
 
 
 
 

 
 

บทที่ 2  

แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิัยที่เกีย่วของ 

 

 ภาพลักษณเปนความคิดและการรับรูที่สาธารณชนมีตอองคกร หนวยงาน สถาบันอันเกิดจาก

ประสบการณ ทัศนคติ รวมทั้งความเชื่อ ตลอดจนภูมิหลังของแตละบุคคล ภาพลักษณจะสงผลตอแนวโนม

ของพฤติกรรมและการประเมินจากสาธารณชน 

 การประชาสัมพันธเปนงานที่ตองสรางขึ้นเพื่อจูงใจสาธารณชนใหมองเห็นภาพของหนวยงาน

สถาบันที่ชัดเจนหรือภาพที่องคกรนั้นตองการนั่นคือ การสรางความเขาใจและทัศนคติที่ดี การดําเนินงาน

ประชาสัมพันธ คือ การสรางหรือการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณหรือทัศนคติของสาธารณชนที่ยังไมรูจัก

หรือไมเขาใจในประเด็นของขอเท็จจริงที่เกี่ยวของกับองคกร การประชาสัมพันธจึงเปนเรื่องของการสงเสริม

ภาพลักษณเพราะวาภาพลักษณเปนตัวกําหนดแนวทางการดําเนินงานและความชัดแจงของพฤติกรรม

องคกร 

 สําหรับบทที่ 2 จะไดนําเสนอแนวคิด ทฤษฎีภาพลักษณและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ดังนี้ 

2.1 ความหมายและแนวคิดภาพลักษณ ความสําคัญ ลักษณะและที่มาของภาพลักษณ การเกิด

ภาพลักษณ ประเภทของภาพลักษณ สวนประกอบและการตรวจสอบภาพลักษณ บทบาทของการ

ประชาสัมพันธกับการสรางภาพลักษณ  

 2.3 กระบวนการสื่อสารประชาสัมพันธสรางภาพลักษณ กระบวนการประชาสัมพันธ:กระบวนการ

ทํางานเพื่อสรางภาพลักษณ  กระบวนการสราง รักษาและแกไขภาพลักษณ ผูบริหารกับการสราง รักษา

และแกไขภาพลักษณ และการวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ 

 2.4 ภาพลักษณองคกร หลักพื้นฐานของการสรางภาพลักษณองคกร องคประกอบภาพลักษณ

องคกร การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณองคกร  กลยุทธการสรางภาพลักษณองคกร 

 2.5 แนวคิดการวิจัยภาพลักษณและเทคนิคการวิจัยภาพลักษณ 

 ผูวิจัยจะกลาวถึงแนวคิดตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจัยในครั้งนี้ ดังรายละเอียดตอไปนี้  

 

ความหมายและแนวคิดภาพลักษณ 

 ในปจจุบันคําวา “ภาพลักษณ” ไดมีการกลาวถึงกันอยางแพรหลายทั้งในวงกวางและในมุมมองที่

เฉพาะเจาะจง เชน ภาพลักษณของประเทศ ภาพลักษณขององคกร ภาพลักษณของสถาบัน ภาพลักษณ
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ของตราสินคา ภาพลักษณปจเจกบุคคล สงผลใหปจเจกบุคคลเกิดพฤติกรรมตอบสนองตอส่ิงตางๆ ตาม

ภาพลักษณที่เกิดขึ้น 

 ภาพลักษณกลายเปนสิ่งที่มีบทบาทสําคัญในการกําหนดความคิดของปจเจกบุคคลในการสนอง

หรือตัดสินสิ่งตาง ๆ รอบตัว ดังนั้น องคกร หนวยงาน สถาบันตางใหความสําคัญกับการประชาสัมพันธเพื่อ

เสริมสรางภาพลักษณที่ดีตามความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมาย 

 คําวา“ภาพลักษณ”มีความหมายตรงกับคําวา“image”ในภาษาอังกฤษ ตามพจนานุกรม หมายถึง

ภาพที่เห็นในกระจก ภาพที่ผานจากกลองสองหรือภาพแหงความนึกคิด(วิทย เที่ยงบูรณธรรม. 2546:439) 

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถานไดกําหนดใหใชคําวา “ภาพลักษณ” หรือ “จินตภาพ” 

 อนึ่ง คําวา“ภาพพจน”ไดถูกนํามาใชในความหมายของคําวา“ภาพลักษณ”ในชวงระยะเวลาหนึ่ง  

แต “ภาพพจน” ในภาษาไทยนั้นตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา“figure of speech”ซึ่งหมายถึง การพูดที่เปน

สํานวนโวหาร ทําใหเห็นนึกเปนภาพ 

 ดังนั้นในความหมายที่ถูกตองแลวควรใชคําวา“ภาพลักษณ”เพราะจะตรงกับความหมายของคําวา  

“image”ในภาษาอังกฤษ ผูเขียนจึงใชคําวา“ภาพลักษณ”ในงานวิจัยเรื่องนี้  

อยางไรก็ตาม ไดมีผูใหนิยาม ความหมายของคําวา“ภาพลักษณ” ดังนี้ 

 ภาพลักษณ หมายถึง ภาพรวมขององคกรใดองคกรหนึ่งซึ่งหมายรวมถึงทุกสิ่งทุกอยางเกี่ยวกับ

องคกรที่ประชาชนรูจัก เขาใจและไดมีประสบการณ(Frank Jefkins. 1993:21-22)  

 Philip Kotler(2000:553)กลาววา ภาพลักษณเปนองคกรรวมของความเชื่อ ความคิดและความ

ประทับใจที่บุคคลมีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งทัศนคติและการกระทําใด ๆ ที่คนเรามีตอส่ิงนั้นจะมีความเกี่ยวพัน

อยางสูงกับภาพลักษณของสิ่งนั้น ๆ  

 อภิสิทธิ์ ฉัตรทนานนทและจิระเสกข  ตรีเมธสุนทร(2548:131) อธิบายวาภาพลักษณเปนผลผลิต

ของขบวนการสรางความประทับใจจากตัวแปรตาง ๆ ซึ่งอยูภายใตการปฏิสัมพันธระหวางผูมีสวนไดสวน

เสียกับองคกร กับขาวสารจากองคกร และธุรกิจที่เกี่ยวของ รวมทั้งขาวสารตางๆ จากผูที่มีสวนไดสวนเสีย

กับองคกรอื่น ๆ โดยผานการบอกตอ ภาพลักษณจึงเปนสิ่งที่เกิดขึ้นจากหลาย ๆ ปจจัย รวมกันภายในจิตใจ

ของบุคคลนั้น ๆ 

 วิรัช ลภิรัตนกุล(2549:81-82)อธิบายวา ภาพลักษณ คือ ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจของประชาชนที่มี

ตอองคกร หนวยงาน สถาบัน และหมายรวมไปถึงดานการบริหารหรือการจัดการ(management)ของ

องคกร หนวยงาน  สถาบันนั้นดวยและหมายรวมไปถึงสินคา ผลิตภัณฑ(product)และการบริการ
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(service)ที่องคกร หนวยงาน สถาบันจําหนาย ดังนั้น คําวา ภาพลักษณจึงมีความหมายคอนขางกวางโดย

ครอบคลุมทั้งตัวองคกร ฝายจัดการและสินคาหรือการบริการขององคกรแหงนั้น 

 พรทิพย พิมลสินธุ(2551:37)กลาววา ภาพลักษณเปนภาพที่เกิดขึ้นในใจของบุคคลที่มีตอสิ่งใดสิ่ง

หนึ่งอาจจะเปนบุคคลหรือองคกรก็ไดโดยเกิดจากการรับรูที่ประทับใจ ซึ่งอาจจะไดมาจากประสบการณ

ทางตรง ซึ่งตัวเองไดไปพบสมผัสมาเอง และอาจจะไดมาจากประสบการณทางออมเปนการไดรับฟงจาก

คําบอกเลาของบุคคล การเผยแพรขอมูลขาวสารหรือส่ือขององคกรเองไมวาจะเปนขาว บทความ สารคดี 

รายการโทรทัศน หรือการจดักิจกรรมตาง ๆ เปนตน 

 จากแนวคิดและความหมายของภาพลักษณที่กลาวมาขางตน อาจกลาวไดวาภาพลักษณเปน

ส่ิงจําเปนและมีความสําคัญยิ่งตอการดําเนินธุรกิจขององคกร หนวยงาน สถาบัน 

 

ความสําคัญของภาพลักษณ 

 นักสรางสรรคภาพลักษณ วิจิตร อาวะกุล(2541:184)กลาวถึงอิทธิพลของภาพลักษณวา  

“ภาพลักษณดีมีเสนห รักใคร อยากคบหา ภาพลักษณที่ไมดี ผูคนรังเกียจ ทําการคาขายไมข้ึนขาดทุนยอย

ยับ” 

 นอกจากนี้ อรสา ปานขาว(2543:1)นักวิชาการประชาสัมพันธกลาวเสริมความสําคัญของ

ภาพลักษณวา “ภาพลักษณเปนความประทับใจที่เรารูสึกตอองคกรใดองคกรหนึ่ง สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือคนใด

คนหนึ่ง”หรือเปนสิ่งที่เกิดขึ้นในจิตใจของคนที่เห็นองคกรเปน “ภาพ” ในลักษณะที่ไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดสิง่

หนึ่งหรือหลายสิ่งที่เกี่ยวพันกับองคกรนั้นทั้งที่ประจักษและไมประจักษ 

 เปนที่ยอมรับกันอยางกวางขวางโดยเฉพาะในวงการประชาสัมพันธวา ภาพลักษณมีผลกระทบตอ

การดําเนนิงานของหนวยงานหรือองคกรและตอบุคคลในองคกร หากองคกรใดมีภาพลักษณทีด่ปีระชาชนก็

จะเกิดความไววางใจ ศรัทธา ยอมรับและใหความรวมมือ สนับสนุน หากองคกรใดมีภาพลักษณในเชิงลบ

ประชาชนจะขาดความไววางใจ  ไมยอมรับนับถือและขาดความรวมมือ ภาพลักษณจึงมีความสําคัญอยาง

ยิ่งตอทุกๆ  องคกร โดยเฉพาะองคกรที่จะตองใหบริการกับประชาชนยิ่งมีความจําเปนที่จะตองรักษา

ภาพลักษณใหเกิดความประทับใจ 

 การประชาสัมพันธมีบทบาทสําคัญในการสรางความเขาใจและสรางทัศนคติที่ดีซึ่งจะทําใหผลคือ 

จะกอใหเกิดภาพลักษณที่ดี อันจะนําไปสูสัมพันธภาพที่ดี การใหการสนับสนุนและใหความรวมมือ 
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 งานที่ยากมากของการประชาสัมพันธก็คือ การที่จะจูงใจสาธารณชนทั่วไปใหประเมินองคกรในจุด

ที่องคกรนั้นมีความเดน ความดีและมองขามจุดที่ดอยหรือไมดี จากคํากลาวที่วา “ไมมีใครสมบูรณแบบ  ไม

มีผลิตภัณฑใดที่สมบูรณแบบ ไมมีองคกรใดที่สมบูรณแบบ”(nobody  is perfect, no product is perfect 

and no company is perfect) แตการที่จะมองวาเปนองคกรที่ดี(good company)ผลิตภัณฑที่ดี(good 

product)และบุคลากรที่ดี(good person)ก็สามารถเปนจริงได หากสาธารณชนเลือกที่จะมององคกรใน

จุดเดน จุดดีและสามารถที่จะยอมรับหรือมองขามหรือใหอภัยในจุดที่ดอย จุดที่ไมดี ตามแนวคิดของเสรี 

วงษมณฑา(2542:83)ภาพลักษณมีความสําคัญ ดังนี้ 

 ในดานจิตวิทยา(psychology) ภาพลักษณเปรียบประดุจหางเสือกําหนดทิศทางพฤติกรรมของ

ปจเจกชนที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่งที่อยูรอบตัว จะมีแนวโนมที่แสดงพฤติกรรมเชิงบวก แตถาหากบุคคลนั้นมี

ภาพลักษณเชิงลบตอส่ิงเหลานั้น เขาก็จะมีแนวโนมที่แสดงพฤติกรรมเชิงลบออกมาเชนกัน และสิ่งสําคัญ

คือภาพลักษณนั้นกอใหเกิดอคติ(bias)เพราะภาพลักษณเปนเรื่องฝงใจยากที่จะแกไขภาพลักษณเปนสิ่ง

คอนขางถาวรและเปนสิ่งที่เปลี่ยนแปลงยาก ถามองวาอะไรเปนสิ่งที่ดี ทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวของกับส่ิงนั้นก็

จะถูกมองวาดีไปดวย แมแตส่ิงที่ไมดีจะถูกมองวาดีไปดวย แมแตสิ่งที่ไมดีก็จะถูกมองวาดี และถามองวา

อะไรเปนสิ่งไมดี  ทุกสิ่งทุกอยางที่เกี่ยวของกับส่ิงนั้นก็ไมดีไปหมด แมแตสิ่งที่ดีก็อาจถูกมองดวยความ

เคลือบแคลงสงสัยไมแนใจวาดีหรือไม เปนตน 

 ในดานธุรกิจ(commercial) ภาพลักษณในดานนี้ถือวาเปนคุณคาเพิ่ม(value added) ที่มีกับ

ผลิตภัณฑและองคกร หนวยงาน สถาบันซึ่งถือวาเปนผลประโยชนเชิงจิตวิทยา(psychological benefit) ที่

มีอยูในตัวสินคา เปนสิ่งที่ทําใหสินคาหลายชนิดตั้งราคาไดสูงกวาคุณคาทางกายภาพ และนับวันยิ่งมี

ความสําคัญมากขึ้นเรื่อย ๆ ฉะนั้นในเชิงธุรกิจปจจุบันภาพลักษณกลายเปนเครื่องมือสรางคุณคาเพิ่ม

(value added) เชน มหาวิทยาลัยของรัฐ มหาวิทยาลัยเอกชนตางก็เปนสถาบันที่ใหการศึกษา การ

ฝกอบรมไดเทากัน แตความรูสึกทางดานจิตใจของผูปกครองและนักศึกษาแตกตางกันอยางชัดเจน เชน 

ความมีชื่อเสียง การไดการยอมรับจากสังคม คุณภาพบัณฑิต คณะวิชาที่เปดสอน เปนตน 

  

ลักษณะและที่มาของภาพลักษณ 

 ภาพลักษณที่บุคคลหรือประชาชนมีตอองคกร หนวยงาน สถาบันเกิดขึ้นในรูปแบบใดยอมข้ึนอยู

กับประสบการณ ขอมูลขาวสารที่ประชาชนไดรับ ส่ิงเหลานี้จะกอตัวขึ้นเปนความประทับใจซ่ึงอาจจะเปน

ความประทับใจที่ดีหรือไมดีก็ไดสุดแลวแตพฤติกรรมหรือการกระทําขององคกร สถาบัน หนวยงาน 
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 ภาพลักษณที่ดีเกิดจากผลของความเพียรพยายามดวยเวลาอันยาวนานขององคกร หนวยงาน  

สถาบัน การสรางภาพลักษณที่ดีจึงไมสามารถทําไดในระยะเวลาอันรวดเร็วหรือใชเวลาเพียงชวงสั้น ๆ ได

เพราะภาพลักษณเปนสิ่งที่เกิดขึ้นทีละนอยและสะสมเพิ่มพูนมากขึ้นจนฝงรากฐานมั่นคงหนาแนนอยูใน

จิตใจจนเกิดเปนทัศนคติหรือความรูสึกนึกคิดของประชาชน 

 การประชาสัมพันธมีหนาที่ในการสรางสรรคภาพลักษณ เปนงานที่จะตองกระทําอยางตอเนื่อง

สมํ่าเสมอเพื่อใหภาพลักษณที่แทจริง(true image) เกิดขึ้นในความรูสึกนึกคิด จิตใจของประชาชน การ

สรางภาพลักษณเกิดขึ้นไดตองอาศัยการใหขาวสาร ความรูและประสบการณอยางเพียงพอแกประชาชน 

เชน  ภาพลักษณของโรงแรมเอบีซี คือ “ความหรูหรา มีระดับบริการดีที่ไมแพง” โรงแรมแหงนี้จะตอง

นําเสนอขาวสาร บุคคลสําคัญตาง ๆ ที่มาใชบริการของโรงแรม รวมทั้งหนวยงานราชการรัฐวิสาหกิจ และ

กิจการธุรกิจตาง ๆ ที่สามารถใชบริการประชุม สังสรรค จัดเลี้ยงในแรงแรมแหงนี้ได ตลอดจนขาวสารการ

บริหารงานที่ดูแลเอาใจใสพนักงานและมีการบริจาคเงินชวยเหลือมูลนิธิเพื่อการกุศลตาง ๆ เปนตน การ

นําเสนอขาวและภาพขาวเหลานี้อยางตอเนื่อง จะสามารถสรางภาพลักษณของโรงแรมนี้ข้ึนในจิตใจของ

ประชาชน จนเกิดความประทับใจ ความนิยมชมชอบ  กลายเปนภาพลักษณที่แทจริงขึ้นในใจของประชาชน

ตามเปาหมายที่วางไว 

 วิจิตร อาวะกุล(2541:187) อธิบายเพิ่มเติมวา ภาพลักษณอาจเกิดได 2 ทาง คือ จากลักษณะ

องคกรและเกิดจากการสรางเสริมหรือปรุงแตง กลาวคือ 

           1.จากลักษณะขององคกรและธรรมชาติขององคกร หนวยงาน สถาบันที่มีการประชาสัมพันธในตัว 

           2.เกิดจากการสรางเสริมหรือปรุงแตงใหมีการเขมขนขึ้น กลาวคือ กระบวนการสรางสรรค

ภาพลักษณใหสาธารณชนเขาใจตามที่องคกรตองการ หรือเปลี่ยนแปลงภาพลักษณเดิมดวยการเสนอภาพ

ที่ถูกตองอยางเดนชัด และสรางขึ้นมาซ้ํา ๆ เพื่อลบลางความคิดเดิม ๆ นั้นใหคอย ๆ หมดไปจนกลายเปน

ภาพลักษณที่เกิดขึ้นตามที่องคกรปรารถนา 

 

การเกิดภาพลักษณ 

 ภาพลักษณเปนขอเท็จจริง(objective fact)บวกกับการประเมินสวนตัว(personal judgement)

แลวกลายเปนภาพที่ฝงอยูในความรูสึกของบุคคล(เสรี วงษมณฑา. 2542:87)โดยขอเท็จจริงที่บุคคลใด

บุคคลหนึ่งไปประสบมาอาจแตกตางจากความเปนจริงก็ได เนื่องจากการรับรู การเรียนรูของแตละบุคคลมี

ความแตกตางกันจึงทําใหการประเมินสวนตัวของบุคคลตอเหตุการณหนึ่ง ๆ นั้นมีการตีความใหสอดคลอง
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กับการเรียนรู และการรับรูของบุคคลนั้นจึงทําใหภาพลักษณในความรูสึกนึกคิดของแตละคนมีความ

แตกตางกันและยากที่จะเปลี่ยนแปลงเพราะการเปลี่ยนแปลงภาพลักษณคือ การเปลี่ยนแปลงขบวนการ

รับรูของมนุษยซึ่งเปนโครงสรางทางความคิดที่มีความรู ความเชื่อและทัศนคติเปนองคประกอบ โดย

องคประกอบดังกลาวถูกนํามาใชในการประเมินภาพลักษณที่บุคคลไปประสบมา ถาสอดคลองกับการ

เรียนรูและการรับรูตั้งแตอดีต บุคคลนั้นยอมรับในภาพลักษณ แตถาไมสอดคลองบุคคลนั้นจะปฏิเสธ 

 พงษเทพ วรกิจโภคาทร(2536:130)กลาววา การเกิดภาพลักษณซึ่งพิจารณาในแงของปจเจก

บุคคลที่เหตุการณไดมาถึงตนเองแลวและจะพัฒนาเปนภาพลักษณในที่สุดอยางไร เมื่อปจเจกบุคคลไดรับ

เหตุการณภายนอกมายังตัวเองนั้น เหตุการณยังไมสามารถจะสรางใหเห็นภาพไดทันที แตกลับตองมี

ขั้นตอนซึ่งพอจัดแบงได ดังนี้ 

1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม(events and environment) คนเรานั้นเปนสมาชิกของสังคมซึ่งใน

สังคมนี้ก็จะมีเหตุการณทางดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรม การศึกษาและอื่น ๆ เกิดขึ้นมากมาย  

แตมีเพียงบางสวนของเหตุการณหรือบางเหตุการณเทานั้นที่คนเราจะรับเขามายังตัวเราได และในบรรดา

เหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายนี้จะมีคุณคาดานดีหรือดานเลว จะสําคัญหรือไมจะมีความหมายอะไร คงจะไม

เกิดขึ้นจากตัวเราเพียงอยางเดียว แตสภาพแวดลอมที่อยูกับเหตุการณและอยูโดยรอบเรากับมีอิทธิพลใน

การกําหนดคุณคาเหลานั้นทั้งกอนและหลังการรับรู ตลอดจนมีอิทธิพลตอความสมบูรณหรือการหดหาย

และระยะเวลาของความจําในเหตุการณนั้น ๆ ดวย 

2. ชองทางการสื่อสาร(communication channel) ในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นทั้งหลายจะ

สามารถเขาสงผานชองทางการสื่อสารไดแก การไดยิน การมองเห็น การสัมผัส การลิ้มรสและการไดกลิ่น 

ซึ่งแตละชองทางมีประสิทธิภาพทางดานการรับรูของเหตุการณแตกตางกัน นอกจากนี้ตัวเนื้อหาสาระ 

วิธีการจัดขาวสารของผูสงสารมีความสัมพันธกับชองทางการสื่อสารดวย กลาวโดยสรุป ชองทางการ

ส่ือสารจะเปนประตูดานแรกของการรับรูเหตุการณซึ่งประสิทธิภาพและประสิทธิผลในข้ันตอนนี้ คุณสมบัติ

ของ “ขาวสาร” และตัว “ส่ือ” ความสําคัญที่สุด 

                 3. องคประกอบเฉพาะบุคคล(personal elements) เปนองคประกอบที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพ

ของการรับรูของผูรับสาร กลาวคือ ทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบสังคมและวัฒนธรรม 

องคประกอบเหลานี้มีอิทธิพลตอการสื่อสาร เราจะมองเห็นภาพเปนอยางไร จะเปนภาพที่มีความหมาย

เหมือน หรือไมเหมือนคนอื่น มีความนิยมชมชอบ หรือไมสนใจขึ้นอยูกับองคประกอบดังกลาว ดังนั้น แมวา
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เหตุการณจากภายนอกจะผานชองทางการสื่อสาร และเขาถึงตัวเราแลวก็ตาม จะมีความหมายหรือไม 

องคประกอบเหลานี้จะเปนคําตอบที่ดีมากกวาอยางอื่น 

                 4. การรับรูและความประทับใจ(perception and impression) ภาพลักษณจะไมสามารถ

เกิดขึ้นไดทันที เมื่อเหตุการณผานชองทางการสื่อสารและองคประกอบที่เกี่ยวกับประสิทธิภาพของการรับรู

ของผูรับสาร กลาวคือ ทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบสังคมและวัฒนธรรม จะเปนตัว

พิจารณาเหตุการณนั้นกอน โดย“การรับรู”(perception)ซึ่งเปนตัวแปลงเหตุการณใหเปน“ความหมายตาม

ความคิดของบุคคลนั้น ๆ” สวนความประทับใจ(impression)มีความสําคัญในการรับรูอีกลักษณะหนึ่งโดย

จะเกี่ยวของกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจํา ถาประทับใจไมวาจะบวกหรือลบจะมีความทรงจํา 

จดจําไดมากและนาน  

 ภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากกระบวนการที่กลาวมานี้จะมีการผันแปรเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา 

ทั้งนี้เนื่องจากการไดรับขอมูลใหมเกี่ยวกับองคกรนั้น ๆ หรือไมไดรับขอมูลขาวสาร นอกจากนี้กระบวนการ

อันไดแก ชองทางการสื่อสาร องคประกอบเฉพาะบุคคล การรับรู และความประทับใจ และสภาพ

ส่ิงแวดลอมเปนตัวแปรที่สําคัญของการปรับและปรุงแตงภาพลักษณในอนาคตตอไป 

 

ประเภทของภาพลักษณ 

 นักวิชาการทางดานการประชาสัมพันธจําแนกประเภทของภาพลักษณไวมากมาย โดยพิจารณา

จากลักษณะภาพที่ภาพลักษณสะทอนออกมา อาทิ ภาพลักษณซอน ภาพลักษณปจจุบัน ภาพลักษณ

กระจกเงา  ภาพลักษณที่พึงปรารถนา เปนตน 

 ประทุม ฤกษกลาง(2552:149-150) แบงประเภทของภาพลักษณออกเปน 3 ประเภทหลัก คือ  

ภาพลักษณสถาบัน ภาพลักษณในบทบาทหนาที่และภาพลักษณสินคาและผลิตภัณฑ กลาวคือ 

 1. ภาพลักษณสถาบัน(institutional image) คือ ทัศนคติของกลุมเปาหมายหรือสาธารณชนที่มีตอ

องคกรโดยรวม แบงยอยเปน 

1.1 ภาพลักษณองคกรหรือบริษัท(corporate image) เปนภาพความประทับใจของกลุมเปาหมาย

ตอธุรกิจนั้น ๆ ในฐานะที่ธุรกิจนั้น ๆ เปนสวนหนึ่งของชุมชนมากกวาที่จะขายสินคา ผลิตภัณฑ  

1.2 ภาพลักษณรานคา(store image) เปนภาพลักษณที่เกิดจากความสามารถขององคกรในดาน

การสรางความพึงพอใจใหแกลูกคา การตอบสนองความตองการของลูกคาซึ่งเกิดจากประสบการณตรง

ของลูกคาเอง รวมทั้งความสัมพันธกับผลิตภัณฑ นโยบาย บุคลากร ราคาสินคาขององคกรอีกดวย 
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2. ภาพลักษณในบทบาทหนาที่(functional image) คือ ภาพลักษณที่เกี่ยวกับกิจกรรมของธุรกิจ

นั้นๆ  ซึ่งลวนเกี่ยวของกับบทบาทหนาที่ที่องคกรประพฤติ ปฏิบัติ แบงยอยเปน  

2.1 ภาพลักษณการบริการ(service image) การใหบริการขององคกร  เชน ความรวดเร็ว ความ

เพียงพอกับความตองการ ประสิทธิภาพการใหการบริการ 

2.2 ภาพลักษณราคา(price image) ความประทับใจของลูกคาตอระดับราคาสวนลดตาง ๆ 

2.3 ภาพลักษณตอการสงเสริมการตลาด(promotion image) เปนลักษณะของกิจกรรมทางการ 

ตลาดในชวงที่มีการสงเสริมการขาย 

            3. ภาพลักษณสินคาและผลิตภัณฑ(commodity image) การเสนอขายสินคาผลิตภัณฑตาง ๆ 

ขององคกร แบงยอยเปน 

           3.1 ภาพลักษณผลิตภัณฑ(product image) เปนความรูสึกของลูกคาตอผลิตภัณฑในดานคุณภาพ

ความเหมาะสม 

           3.2 ภาพลักษณชื่อยี่หอ(brand image) เปนภาพในใจของลูกคาที่มีตอช่ือยี่หอของสินคา 

           3.3 ภาพลักษณตอตัวสินคา(brand-line image) เปนทัศนคติตอสินคาและผลิตภัณฑในแงของการ

ออกแบบ การบรรจุหีบหอ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ ความสําคัญ 

 

สวนประกอบและการตรวจสอบภาพลักษณ 

 หลักพื้นฐานบางประการของการทํางานของนักประชาสัมพันธ คือ การรูเขา รูเราเปนสิ่งจําเปน

อยางยิ่งที่จะชวงพัฒนาภาพลักษณในงานประชาสัมพันธ การรูเรา หมายถึง การรูส่ิงที่เกี่ยวของกับองคกร

ทั้งหมด  เพื่อที่เราจะไดรูวาปจจุบันองคกร หนวยงาน สถาบันของเราเปนอยางไร การรูเขา หมายถึง การรู

วาบุคคล  สาธารณชน ผูมีสวนเกี่ยวของรับรูองคกร หนวยงาน สถาบันของเราอยางไร การรูเขา รูเรา 

สามารถกระทําโดยการสํารวจหรือตรวจสอบสวนประกอบที่สําคัญตอการสรางภาพลักษณเกี่ยวของกับ

หนวยงานทั้งหมดเพื่อที่เราจะไดรูวาปจจุบัน องคกร หนวยงาน สถาบันของเราเปนอยางไร การรูเขา รูเรา

สามารถกระทําโดยการสํารวจหรือตรวจสอบสวนประกอบที่สําคัญตอการสรางภาพลักษณ 

 วิจิตร อาวะกุล(2541:189) กลาววา “ภาพลักษณที่ดีและไมดีอาจจะเกิดจากหลายสิ่งหลายอยาง

ขององคกร หนวยงาน สถาบัน” พฤติกรรมของเจาหนาที่ พนักงาน บทบาทในสังคมขององคกรและ

พนักงาน  เชน  การสื่อสารองคกร การเผยแพรแนวคิด อาคารสถานที่ โออา สะอาด สกปรก ตัวสินคา 
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เครื่องหมาย ตราหรือสัญลักษณที่บงบอกถึงความมีศิลป รสนิยม การใหบริการที่สะดวก เร็ว ชา การมุงมั่น

ทําความดี มีคุณธรรมอยางตอเนื่อง  เชน  การแสดงออกมีความรับผิดชอบตอสังคม ฯลฯ 

 นักวางแผนงานประชาสัมพันธสามารถตรวจสอบภาพลักษณโดยพิจารณาวาองคกร  หนวยงาน  

สถาบันไดมีคุณสมบัติ หรือไดกระทําสิ่งตาง ๆ ตอไปนี้มากนอยเพียงไร เชน  การสรางความประทับใจใน

ดานตาง ๆ การตอนรับดวยอัธยาศัยไมตรี การเผยแพรคุณงานความดี เกียรติยศ ชื่อเสียง การเสียสละ การ

บําเพ็ญสาธารณประโยชนสวนรวม การประกอบคุณงามความดี การใหบริการที่สะดวก รวดเร็ว ความ

ซื่อสัตย สุจริต  ไมทุจริต คดโกง ความสุภาพ มารยาท ความสะอาดเรียบรอย ความมีคุณธรรม ยุติธรรม 

วัฒนธรรม นายกยอง  เลื่อมใส ความมีเกียรติ มีมารยาท ไดรับการยกยองนับถือ ความเอื้อเฟอ โอบออม

อารี เมตตาจิต ไมเห็นแกประโยชนสวนตน การนึกถึงประโยชนสวนรวม การบําเพ็ญสาธารณประโยชน การ

ปรับปรุง การฝกอบรม  แกไขความประพฤติของบุคลากร เจาหนาที่ ผูบริหาร 

 อาจกลาวไดวา การสรางภาพลักษณจะตองสรางทุกวัน ทุกแงทุกมุม รวมทั้งมีการตรวจสอบ

ภาพลักษณในดานตาง ๆ ที่กลาวมาขางตนเพื่อใชเปนขอมูลประกอบการวางแผนการเสริมสราง

ภาพลักษณเชิงบวกและปรับปรุงแกไขภาพลักษณเชิงลบ 

 

บทบาทของการประชาสัมพันธกับการสรางภาพลักษณ 

 งานประชาสัมพันธเปนเรื่องของการสรางความสัมพันธที่ดีใหเกิดขึ้นระหวางองคกรกับประชาชน

กลุมเปาหมายโดยใชกรอบแนวคิดหรือปรัชญาในการดําเนินงานในแตละยุค สามารถสรุปไดเปนรากฐาน

ความคิด 3 แนวทาง(รุงนภา พิตรปรีชา. 2551:31) กลาวคือ 

 แนวทางที่ 1 แนวทางการสื่อสารทางเดียว เนนใหความสําคัญกับการพูดเพื่อโนมนาวใจ การเสนอ

ขาวสารประชาสัมพันธในลักษณะของการเผยแพร หรือการโฆษณาชวนเชื่อ 

 แนวทางที่ 2 แนวทางการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ เนนการสื่อสารเพื่อเปลี่ยนแปลงทัศนคติและ

พฤติกรรมของมวลชน โดยใชวิธีการตาง ๆ นอกเหนือจากการพูดเพื่อโนมนาวใจเพียงอยางเดยีว 

 แนวทางที่ 3 แนวทางการสื่อสารเพื่อสรางความสัมพันธและการสื่อสารสองทาง เนนการสราง

ความเขาใจ ความพอใจรวมกันระหวางองคกรและประชาชนกลุมเปาหมายรวมถึงสาธารณชนและความ

รับผิดชอบตอสังคมขององคกร แนวทางที่ 3 นี้เปนรากฐานความคิดสําคัญที่ใชเปนแนวปฏิบัติในการ

ทํางานดานประชาสัมพันธจนถึงปจจุบัน 
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 อาจกลาวไดวา จุดมุงหมายและประโยชนที่สําคัญของการประชาสัมพันธทั้ง 3 แนวทางดังกลาว

ขางตน คือ การสรางการรับรู(perception)และเกิดทัศนคติ(attitude) ที่ดีกับองคกร หนวยงาน สถาบันซึ่ง

เปนสิ่งที่ฝงใจของกลุมประชาชนเปาหมายรวมถึงสาธารณชน เปนภาพลักษณขององคกร สินคา การ

บริการ 

 ธรรมชาติและบทบาทการประชาสัมพันธในการสรางภาพลักษณเร่ิมตนจากการทําวิจัยเพื่อหา

ขอมูล การวางแผนดําเนินงานประชาสัมพันธ การจัดกิจกรรมพิเศษตาง ๆเพื่อสรางภาพลักษณ การ

เผยแพรขาวสารและกิจกรรมตาง ๆ ขององคกรเพื่อใหประชาชนกลุมเปาหมาย รวมถึงสาธารณชนรับรู

รวมทั้งการติดตามปฏิกิริยาตอบกลับเพื่อตรวจสอบความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมาย ตลอดจนการ

นําผลของการตรวจสอบความคิดเห็นดังกลาวมาประเมินผลเพื่อพิจารณาถึงสิ่งที่องคกรไดทําไปนั้นถูกตอง

เหมาะสมหรือไม  เพียงใด องคกรบรรลุเปาหมายในการสรางภาพลักษณหรือไม สมควรจะมีการปรับปรุง

แกไขหรืออยางไร  การสรางภาพลักษณจะดําเนินไปตามขั้นตอนเปนวงจรตอเนื่องไมมีที่ส้ินสุด ดังรูป 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 รูปแสดงบทบาทของการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ 

ดัดแปลงจาก เสรี วงษมณฑา (2542:111) 

 

กระบวนการสื่อสารประชาสัมพันธสรางภาพลักษณ 

 งานประชาสัมพันธซึ่งแตเดิมเปนเรื่องของการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางองคกรกับประชาชน

กลุมเปาหมายรวมถึงสาธารณชนโดยใชการสื่อสารสองทางที่มีการวางแผนเปนงานตอเนื่องและหวังผล

ระยะยาว  ปจจุบันงานประชาสัมพันธไดปรับเปลี่ยนบทบาทที่ เปนหนาที่หนึ่งของฝายบริหาร(the 

การวิจัย 

ผูสงสาร การวางแผนงานประชาสัมพันธ 

การประเมินผล การจัดกิจกรรมพิเศษ 

การติดตามปฏิกิริยาตอบกลับ การสื่อสาร 

ผูรับสาร 
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management function)และใชการวางแผนเชิงกลยุทธโดยเขาไปมีสวนรวมในการริเร่ิม สงเสริม สนับสนุน

และสรางสรรคกิจกรรมที่จะนํามาซึ่งภาพลักษณที่พึงปราถนา(ยุบล เบ็ญจรงคกิจและคณะ. 2552:3)ซึ่ง

หมายความวา การประชาสัมพันธมีโอกาสควบคุมเหตุการณที่เกี่ยวของกับองคกร หนวยงาน สถาบันให

เกิดขึ้นในทิศทางที่นักประชาสัมพันธตองการผานกระบวนการสื่อสารการประชาสัมพันธ 

 กระบวนการสื่อสารที่นําขาวสาร เหตุการณไปยังผูรับสารมีหลายขั้นตอน โดยแตละขั้นตอนมีความ

เสี่ยงตอการบิดเบือนขาวสารตามแผนภาพที่ 2.4 กลาวคือ ผูที่รับรูในเหตุการณ (A) อาจเปนใครก็ได อาจ

เปนพนักงาน บุคลากรขององคกร หรือบุคคลอื่น ดังนั้นในความพยายามที่จะควบคุมการสื่อสารนี้ องคกร

มักจะใหฝายประชาสัมพันธเปนผูแทนขององคกรและควบคุมดูแลดวยการจัดเตรียมขาวสารและ/หรือเปน

ผูใหขาวสารและหรือเปนผูจัดเตรียมการใหขาวสาร เชน การแถลงขาว การใหสัมภาษณของผูบริหาร ฯลฯ 

อยางไรก็ตาม บุคคลอ่ืนที่มารับรูเหตุการณในขั้นแรกก็ยากที่จะไปควบคุมการสงขาวสารไปยังสื่อมวลชน 

คือ บุคคล หรือส่ิงสิ่งพิมพ อยางไรก็ตามดวยการเปนผูเชี่ยวชาญในการสื่อสาร นักประชาสัมพันธจึงมีกลวิธี

ในการสรางความประทับใจ สรางความสัมพันธที่ดีกับบุคคลกลุมตาง ๆ รวมทั้งมีการควบคุมดูแลขาวสาร

ของเหตุการณแกผูรับสารดวย อาจกลาวไดวา ไดมีการปูทางในทางที่ดีไดในระดับหนึ่ง 

 ในสวนของสื่อ (C) สามารถจัดแบงไดเปน 3 กลุมใหญ กลาวคือ 

(1) สื่อมวลชนซึ่งปกติจะรับขาวสารหรือจัดการโดยฝายประชาสัมพันธทั้งนี้ซึ่งมวลชนอาจไดรับ
ขาวสารจากแหลงอื่น เชน ขาวลือ ความผนัผวนทางธุรกิจ เสถียรภาพทางการเมือง เปนตน 

(2) ส่ือที่องคกรควบคุมได ในที่นี้หมายถึง นักประชาสัมพันธควบคุมการผลิต และควบคุมในการ

เผยแพรไปยังประชาชนกลุมหมายรวมถึงสาธารณชน 

(3) ส่ือบุคคล ซึ่งอาจเปนบุคคลเดียวกัน หรือบุคคลอื่นก็ได แตในที่นี้ไดทําหนาที่เปนตัวกลางใน

การเผยแพรขาวสาร เหตุการณไปยังประชาชนกลุมเปาหมายรวมถึงสาธารณชน 
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แผนภาพที่ 2.4 : กระบวนการสื่อสารประชาสัมพนัธสรางภาพลักษณ 

        ที่มา : พงษเทพ วรกิจโภคาทร(2536:132)ดัดแปลงจากกระบวนการสื่อสารของเวสเลยและแมคลีน 1957:36) 

แสดงการจัดการของฝายประชาสัมพันธ 

   แสดงการจัดการไมใชของฝายประชาสัมพันธ แตตองพยายามสราง  

              ความสัมพันธที่ดีและเตรียมรับการแกไขภาพลักษณ 

   แสดงการจัดการของฝายประชาสัมพันธทางออม 

 

 จากกระบวนการสื่อสารที่เกี่ยวของกัน A และ C นั้น ถาฝายประชาสัมพันธไดทําบทบาทเปน A 

แลวโอกาสที่จะสรางภาพลักษณที่พึงปราถนาก็จะมีมาก อยางไรก็ตาม เนื่องจาก A อาจเปนบคุคลอื่น และ 

C อาจเปนสื่อมวลชนที่ไดขาวสารจากแหลงอื่นหรือเปนบุคคลอื่น ดังนั้นการประชาสัมพันธมิไดมีหนาที่

เพียงแตการสรางภาพลักษณที่พึงปราถนาเพียงอยางเดียว แตยังมีหนาที่ในการรักษาและแกไขภาพลักษณ

ในบางโอกาสดวย ทั้งนี้เพราะการประชาสัมพันธไมใชเพียงแตการสรางความสัมพันธที่ดีระหวางองคกรกับ

ประชาชนกลุมเปาหมายรวมถึงสาธารณชนดังเชนแตกอน แตการประชาสัมพันธเปนการจัดการทางการ

ส่ือสาร(the management of communication)ซึ่งหมายถึง การทํางานที่ตองเริ่มตนจากการมองวิสัยทัศน 

พันธกิจและยุทธศาสตรเปนเปาหมายหลัก(ยุบล เบ็ญจรงคกิจ. 2552:2-3)รวมทั้งการรูจักทํางานที่มีการ

ประเมินสถานการณ มีการวางแผน มีการปฏิบัติตามแผนโดยเฝาติดตามอยางใกลชิด ตลอดจนพรอมที่จะ

X 

เหตุการณ 

-ใหผลทางบวก 

-ใหผลทางลบ 

-ใหผลกลางๆ 

-เกิดขึ้นโดยเจตนา 

-เกิดขึ้นโดยธรรมชาติ 

 

A 

ฝาย

ประชาสัมพันธ 

บุคคลอื่น 

ส่ือที่องคการ 

ควบคุมได 

ส่ือที่องคการ 

ควบคุมไมได 

ส่ือบุคคล ส่ือส่ิงพิมพ 

ผูนําทางความคิด 

 

 

ผูนําทางความคิด 

ส่ือมวลชน 

C 

สภาพแวดลอม 
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ปรับเปลี่ยนการปฏิบัติการทางการสื่อสารสรางภาพลักษณที่เปนไปอยางเหมาะสมตอเนื่อง(James E. 

Gruning. 1984:6) 

 

กระบวนการประชาสัมพันธ : กระบวนการทํางานเพื่อสรางภาพลักษณ 

 การประชาสัมพันธเปนวิธีการหนึ่งที่ไดรับการยอมรับจากองคกรเพื่อใชเปนเครื่องมือในการทํางาน

เพื่อใชสรางภาพลักษณที่พึงปรารถนาใหกับองคกร สินคา และการบริการ การประชาสัมพันธเปน

กระบวนการ(process)มีการกระทําที่มีความตอเนื่อง ไมหยุดนิ่ง(Jerry A.Hendrix and Darrell C.Hayes. 

2007:45-46) กระบวนการประชาสัมพันธมีขั้นตอนตาง ๆ  ดังนี้ 

 

 

 

 

 

 

 

กระบวนการประชาสัมพนัธ 

 

1. การวิจัย(research) เปนขั้นของการทําการศึกษาเกี่ยวกับภาพลักษณและสถานการณที่แทจริง

ขององคกร สินคาและการบริการเพื่อนําขอมูลที่ไดมาใชในการวางแผนทางการประชาสัมพันธ การวิจัยนี้

จะชวยใหทราบถึงภาพลักษณที่แทจริงขององคกร สินคา และการบริการ และปจจัยตาง ๆ ทีจ่ะสนบัสนนุให

กลุมประชาชนเปาหมายใหการยอมรับตอองคกร สินคา และการบริการ การวิจัยการประชาสัมพันธ

ประกอบดวยการศึกษาในเรื่องตาง ๆ  ตามขั้นตอน  ตอไปนี้ 

1) การสํารวจความตองการการประชาสัมพันธ(public relations needs) 

2) การระบุสาธารณชนและประเด็นปญหา(identification of public and issue) 

3) การกําหนดความตองการขอมูลและแหลงขอมูล(information needs and sources 

defined) 

4) การรวบรวมขอมูลสําหรับสาธารณชนที่เปนเปาหมาย(assembled for target public) 

การวิจยั 

(Research) 

การวางแผน 

(Planning) 

การประเมนิผล 

(Evaluation) 

การดําเนินงานตามแผน 

(Action) 
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5) การรวบรวมขอเท็จจริง(fact assembled) กลุมตัวอยางสาธารณชน(public sample)และ

การติดตามประเด็นปญหา(issues monitored) 

2. การวางแผนงานประชาสัมพันธ(planning) เปนขั้นตอนของการนําขอมูลจากการวิจัยมาใชใน

การวางแผนงานประชาสัมพันธที่มีความสอดคลองกับสถานการณซึ่งมักจะประกอบดวยขั้นตอนตาง ๆ  

ดังนี้ 

1) การกําหนดเปาหมายและวัตถุประสงค(goals and objectives set) ในการวางแผนของ

งานทุกชนิดจําเปนจะตองกําหนดเปาหมายที่เนนความตองการเชิงคุณภาพ และวัตถุประสงคที่เนนความ

ตองการเชิงปริมาณ 

2) การวิเคราะหสาธารณชนที่เปนเปาหมาย(analysis of target publics)ตองพิจารณา

เปาหมายและวัถตุประสงคเพื่อนําไปใชในการกําหนดทางเลือกในการปฏิบัติ 

3) ทางเลือกในการปฏิบัติ(action alternatives) อันไดแก การเลือกรูปแบบ วิธีการเนื้อหา

และสื่อหรือเครื่องมือทางการประชาสัมพันธที่จะทําใหแผนนั้นบรรลุผลตามวัตถุประสงคและเปาหมายที่

วางไว ทั้งนี้ การกําหนดทางเลือกในการปฏิบัตินั้น มักจะมีมากกวาหนึ่งทางเลือกเสมอเพราะการสื่อสารกับ

กลุมเปาหมายที่มีความแตกตางทั้งทางดานกายภาพและจิตวิทยานั้น ไมสามารถใชวิธีการสื่อสารแบบ

เดียวกันไดทุกกลุม 

4) แผนเชิงกลยุทธ(strategic plans) ในขั้นนี้จะตองอาศัยการกําหนดเปาหมายและ

วัตถุประสงคและทางเลือกในการปฏิบัติ ในการสรางแผนเชิงกลยุทธเพื่อใชเปนแนวทางในการปฏิบัติงาน

ตอไป ในขั้นตอนนี้ก็คือ การนําผลจากการวิเคราะหและกําหนดเปาหมาย วัตถุประสงค ส่ือและเครื่องมือ 

ตลอดจนขอมูลที่เกี่ยวของมาเขียนเปนแผนเชิงกลยุทธเพื่อใหทุกฝายที่เกี่ยวของรับทราบและนาํไปปฏิบตัไิด

อยางถูกตองตรงกัน  รวมถึงสามารถใชเปนแนวทางในการวัดผลการปฏิบัติงานตอไปอีกดวย 

3. การดําเนินการประชาสัมพันธ(action) เปนการนําแผนเชิงกลยุทธไปปฏิบัติ โดยมุงเนนที่การ

ใชสื่อและเครื่องมือทางการประชาสัมพันธที่ไดกําหนดไวตามแผนอยางเหมาะสม และสอดคลองกับ

สถานการณในขณะนั้น 

4. การประเมินผลการประชาสัมพันธ(evaluation) ประกอบดวย 

1) การกําหนดวัตถุประสงค(objectives) และการกําหนดกลยุทธ(strategies) 

2) เทคนิคการวัดผล(measurement techniques) ตองพิจารณาถึงวัตถุประสงคและกลยุทธ  

และในขณะเดียวกันถือวาเปนการปอนกลับตอการกําหนดวัตถุประสงค  และการกําหนดกลยุทธดวย 



 
 
 
 

 
 

 21 

3) การตอบสนอง(response) เปนการพิจารณาการตอบสนองของกลุมเปาหมาย ซึ่งขึ้นอยู

กับเทคนิคการวัดผล และเปนการปอนกลับเพื่อปรับปรุงเทคนิคการวัดผลดวย 

4) ผลลัพธ(results) เปนผลลัพธที่เกิดขึ้นจากการประชาสัมพันธ เมื่อไดผลการประเมินแลว 

องคกรจะตองนําผลนั้นมาวิเคราะหเพื่อศึกษาหาขอบกพรองของแผนงาน แลวปรับปรุงในสวนที่ยังไมมี

ประสิทธิภาพเพียงพอในการสรางภาพลักษณที่ดีใหเกิดขึ้น ซึ่งขั้นตอนนี้จะนําไปสูการศึกษา วิเคราะห  วจิยั

ซึ่งเปนขั้นตอนแรกของการทําการประชาสัมพันธแลวนําไปใชในการวางแผนงานตอไป 

 

กระบวนการสรางรักษาและแกไขภาพลักษณ 

 ในทางการประชาสัมพันธมีการกลาวถึงวิธีการที่จะสราง รักษา และแกไขภาพลักษณสามารถทํา

ไดโดย“3 ก” ไดแก กัน กอ และแก หลัก“3 ก”นี้ดูเหมือนจะเปนเรื่องงาย แตในทางปฏิบัตินั้นมีความ

ยากลําบากอยางยิ่ง เพราะการปองกัน รักษาภาพลักษณที่ดีไมใหเกิดความเขาใจผิด การกอใหเกิดแต

ความสัมพันธที่ดี การรับรูที่ถูกตองและดีตอองคกร ตลอดจนการแกไขภาพลักษณที่คลาดเคลื่อนจากความ

เปนจริงนั้นไมสามารถกระทําไดโดยงาย(สุทธิลักษณ หวังสันติธรรม. 2548:222) เชน เมื่อภาพลักษณเปน

การรับรูของประชาชนกลุมเปาหมายทราบที่มีความหลากหลาย การมองหรือตัดสินใจของแตละบุคคลมี

ความแตกตางกัน  การควบคุมความรูสึกนึกคิดของคนจํานวนมากใหมอง คิดและตัดสินใจเหมือนกันเปน

เร่ืองที่ยากลําบากและตองอาศัยปจจัยตาง ๆ  ที่เกี่ยวของมากมาย 

 มารโคนี่(Marconi. 1996:3-21)ใหแนวคิดในการดําเนินการเพื่อสรางรักษาและแกไขภาพลักษณ มี 

4 ข้ันตอน ประกอบดวย การศึกษาและเรียนรูกลุมเปาหมาย การสราง การรับรู การรักษาระดับการรับรูและ

การแกไขการรับรู กลาวคือ 

 

 

 ในขั้นตอนแรกของการสรางภาพลักษณเร่ิมตนจากการศึกษาวิจัยตลาดหรือประชาชนที่เปน

กลุมเปาหมาย เพื่อองคกรจะไดรับรูและเขาใจความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมายที่มีตอองคกร 

ลักษณะที่กลุมเปาหมายมองสินคา ผลิตภัณฑ บริการ การแขงขัน เปนตน ผลการศึกษาวิจัยจะแสดงให

เห็นความสัมพันธระหวางเวลากับระดับการรับรูเกี่ยวกับสินคา ผลิตภัณฑ บริการ ฯลฯ 

 

 

ขั้นตอนที ่ 1  :  การศึกษาและเรียนรูกลุมเปาหมาย 
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 องคกรจะตองมีภาพลักษณที่ตองการเสียกอน กอนที่องคกรจะสื่อสารภาพลักษณไปยังประชาชน

กลุมเปาหมาย ทั้งนี้องคกรจะตองกําหนดกลุมเปาหมายและทําการสื่อสารเพื่อบอกใหกลุมเปาหมายรูจัก

องคกร รูวาองคกรทําอะไร เพราะเหตุใดคนกลุมนี้จึงใสใจตอองคกร ภาพลักษณองคกรน้ันเปนภาพสะทอน

ที่ประชาชนกลุมเปาหมายมององคกรบนพื้นฐานการรับรูของตนเอง และการรับรูของคนกลุมนี้มีพื้นฐานมา

จากเรื่องราวที่เขารู เกี่ยวกับองคกร ดังนั้น องคกรตองมีการบริหารจัดการขอมูลขาวสารที่ดีและมี

ประสิทธิภาพขององคกร เพื่อใหกลุมเปาหมายไดรับขอมูลที่ถูกตอง นาเชื่อถือ 

 

 

 

 ภาพลักษณที่ดีและประสบความสําเร็จแลวนั่นไมใชเร่ืองยาก แตถาภาพลักษณที่มีนั้นไมเปนที่

ยอมรับหรือไมประสบความสําเร็จ องคกรตองกลับไปทบทวนในขั้นตอนที่ 1 คือ การศึกษากลุมเปาหมาย

เพื่อตรวจสอบวาประชาชนตองการจะบอกอะไรกับองคกร หลังจากนั้นจึงจะกําหนดวาองคกรตองทําสิ่งใด  

อยางไร เพื่อใหเกิดภาพลักษณที่ถูกตองและเปนอยางที่องคกรตองการ การรักษาภาพลักษณสามารถทําได

โดยการดําเนินงานในสิ่งที่องคกรไดทําเพื่อใหเกิดภาพลักษณนั้น ๆ อยางตอเนื่อง เชน การเปนผูสนับสนุน

กิจกรรมดานการศึกษา การเขารวมกิจกรรมการกุศล การแสดงออกถึงความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน 

 

 

 

 หากองคกรสํารวจพบวาภาพลักษณขององคกรไมเปนที่ยอมรับ ไมประสบความสําเร็จตามที่

องคกรตองการจะเปน องคกรตองกําหนดวาอะไรที่ตองทําหรือสามารถทําไดเพื่อเปลี่ยนภาพลักษณที่

ผิดเพี้ยนไป  ถาองคกรมีการดําเนินงานใด ๆ ก็ตามที่ผิดพลาด  การศึกษาวิจัยควรจะระบุความผิดพลาด

นั้น ๆ ได แตถาหากวาสินคา ผลิตภัณฑหรือการบริการดีไมมีขอบกพรอง สิ่งที่องคกรตองปรับเพื่อเปลี่ยน

การรับรูของประชาชนกลุมเปาหมายอาจจะเปนที่ตัวองคกร เชน ผูซื้อสินคา ไมชอบผูบริหาร ไมชอบผูนํา

เสนอสินคา จึงไมซื้อสินคาขององคกร เปนตน 

ขั้นตอนที ่ 2  :  การสรางการรับรู 

ขั้นตอนที ่ 3  :  การรักษาระดับการรับรู 

ขั้นตอนที ่ 4  :  การแกไขการรับรู 
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 การแกไขการรับรูภาพลักษณ เร่ิมตนจากการรับฟงความคิดเห็นของกลุมเปาหมาย ขั้นตอมาคือ

การนําขอมูลที่ไดมาใชประกอบการวางแผน ในการแกไขภาพลักษณองคกรตองอดทนเพราะการแกไข

ภาพลักษณเปนการเปลี่ยนแปลงการรับรูของประชาชนกลุมเปาหมายซึ่งเปนงานที่ยากมาก ๆ และตอง

อาศัยเวลา  

 

การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ 

 การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณเปนความพยายามขององคกร  หนวยงาน  

สถาบันในการโนมนาวใจใหกลุมประชาชนเปาหมายรวมทั้งสาธารณชน มีทัศนคติที่ดี การมองเห็นคุณคา  

ความเชื่อถือ ความศรัทธา ควรแกการติดตอคบหาดวยความสนิทใจ ทั้งนี้มีวัตถุประสงคใหกลุมประชาชน

เปาหมายรวมทั้งสาธารณชนสนับสนุนพันธกิจขององคกร หนวยงาน สถาบันใหดําเนนงานตามเปาหมายที่

ไดวางแผนไว 

 การดําเนินงานประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีทั้งตัวองคกร สินคา การบริการขององคกร

นั้นจะตองมีการวางแผนที่ดี มีการดําเนินงานอยางตอเนื่องและตองอาศัยระยะเวลาในการปฏิบัติงานให

บรรลุเปาหมาย สืบเนื่องจากภาพลักษณเปนสิ่งที่เกิดขึ้นทีละนอยและคอย ๆ สะสมเพิ่มพูนมากขึ้น จน

กลายเปนภาพที่ฝงในจิตใจ ทัศนคติหรือความรูสึกของกลุมประชาชนเปาหมายรวมถึงสาธารณชน 

 ดังนั้น การวางแผนการสรางภาพลักษณที่ดีจึงจําเปนตองยึดหลักการใหขอเท็จที่ถูกตองโดยมี

ขั้นตอนในการดําเนินงาน ดังนี้(รัตนาวดี ศิริทองถาวร. 2546:165) 

 

 

 

 ในขั้นตอนแรกเปนการสํารวจจุดดีและจุดบกพรองของภาพลักษณที่มีอยูแลวในปจจุบันวาเปน

อยางไร  กลุมประชาชนเปาหมายรับรูภาพลักษณนั้นแตกตางจากสิ่งที่ผูบริหารคิดหรือไมอยางไร การ

สํารวจคนหาเกี่ยวกับภาพลักษณนี้ควรจะกระทําในทุก ๆ  ดานขององคกร ทั้งตัวองคกร สินคาและการ

บริการ เปนตน การสํารวจคนหาภาพลักษณดังกลาวสามารถทําไดโดยการวิจัยเชิงสํารวจเพื่อเก็บรวบรวม

ขอมูลดานทัศนคติ ทาที  ความรูสึกของกลุมประชาชนเปาหมายและนําขอมูลที่สํารวจมาวิเคราะหเพื่อ

ตัดสินใจและเลือกดําเนินการในขั้นตอนการวางแผนตอไป 

 

ขั้นตอนที ่ 1  :  การสํารวจคนหาจุดดีและจุดบกพรองของภาพลกัษณ 
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 การกําหนดขอบเขตของภาพลักษณที่องคกรตองการจะสรางใหเกิดเปนภาพในใจของกลุม

ประชาชนเปาหมาย โดยองคกรนั้น ๆ อาจจะตองตั้งคําถามใหกับตนเองตอบคําถามเหลานี้ใหได เชน 

องคกรคือใคร  กําลังทําอะไร จุดยืนขององคกรคืออะไร องคกรตองการที่จะใหกลุมประชาชนเปาหมาย

รวมถึงสาธารณชนมีภาพลักษณตอองคกรไปในทิศทางใด หรือตองการใหมีความรูสึก ทาทีตอองคกร

อยางไร เปนตน หลังจากนั้นก็นํามาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อกําหนดเปนแนวทางในการ

ดําเนินงานประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณ 

 

 

 หัวขอ คือ เนื้อหาสาระที่องคกรจะใชในการเผยแพรประชาสัมพนัธกับกลุมประชาชนเปาหมาย สิ่ง

สําคัญในการสรางสรรคหัวขอนั้นจะตองมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ มีอิทธิพลในการโนมนาว

ใจและชักจูงใจกลุมประชาชนเปาหมายรวมถึงสาธารณชนใหเกิดภาพลักษณตามที่องคกรตองการ 

(วิจิตร อาวะกุล. 2541:190-191) 

 การกําหนดหัวขอเพื่อใชในการสรางภาพลักษณนั้นไมมีสูตรสําเร็จที่สามารถบอกวาภาพลักษณทีด่ ี 

หรือภาพลักษณที่พึงปราถนาขององคกรควรเปนเชนไร ทั้งนี้เพราะแตละองคกร หนวยงาน สถาบันมี

ลักษณะธุรกิจ ขนาด อายุ คุณลักษณะ จุดยืน วิสัยทัศนและนโยบายของการบริหาร ฯลฯ ตางกัน แตละ

องคกรจึงนาจะมีการพิจารณาในเรื่องการกําหนดหัวขอเพื่อใชในการสรางภาพลักษณดวยตนเอง การ

ลอกเลียนแบบภาพลักษณขององคกรอื่นมาโดยขาดดุลยพิจารณาอาจนํามาซึ่งการเสี่ยงหรือกอใหเกิด

ภาพลักษณเชิงลบแกองคกรได 

 อยางไรก็ตาม การกําหนดหัวขอเพื่อใชในการสรางภาพลักษณนั้นควรครอบคลุมเนื้อหาที่สําคัญ ๆ  

ดังนี้(พรทิพย พิมลสินธุ. 2543:6-7) 

 3.1  ความสัมพันธกับกลุมเปาหมายที่เกี่ยวของ(related with target public) กลาวคือ องคกร

นาจะมีการสรางภาพลักษณในการเปนเพื่อนที่ดี ไมวาจะเปนเพื่อนในฐานะผูขาย หรือเพื่อนรวมดําเนิน

ธุรกิจเดียวกัน  โดยอาจเนนภาพของการซื่อสัตยสุจริต การใหความรวมมือและการมีสวนรวมพัฒนาความ

เจริญรุงเรืองใหแกธุรกิจประเภทนั้น 

ขั้นตอนที ่ 2  :  การกําหนดขอบเขตของภาพลักษณและการวางแผน 

ขั้นตอนที ่ 3  :  การกําหนดหัวขอตาง ๆ เพื่อใชในการสรางภาพลักษณ 
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 3.2  สินคาหรือตราสินคา(product or brand)ทุกองคกรยอมมีธุรกิจไมวาจะขายสินคาหรือขาย

บริการ โดยหลายกรณีก็เชื่อวา ถาหากตองการจะสรางภาพลักษณใหแกสินคาหรือบริการนั้น ๆ แลวก็ควร

พิจารณาถึงตราสินคาของบริษัทดวย ตัวอยางภาพลักษณของสินคาอาจจะเปนสินคาของแมบานสมัยใหม 

สินคาที่ใหความสะดวกรวดเร็ว หรือในกรณีของตราสินคา/ยี่หอ อาจเปนการสรางภาพลักษณที่มีคุณภาพ 

คงทน ภาพลักษณของสินคาที่ทําดวยมือ เปนตน 

 3.3  ความปลอดภัย มลภาวะ และเทคโนโลยี(safety, pollution and technology)ในสวนนี้จะเปน

คุณลักษณะที่จําเปนสําหรับองคกรทั่วไป ในปจจุบันอาจมีการเนนแตกตางกัน แตมักจะพูดกันมากใน

ปจจุบัน  คือ ความปลอดภัย การไมมีมลภาวะและควรนําเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใชในระบบการทาํงานหรอื

ใชในกระบวนการผลิตสินคา 

 3.4  การมีสวนเสริมสรางเศรษฐกิจสังคม(socio-eonomics contribution) การที่องคกรเปนสวน

หนึ่งของสังคมก็ยอมมีหนาที่สรางความเจริญรุงเรืองใหแกสังคม สวนภาพลักษณที่นิยมสรางกันมักเปน

เร่ืองของการสรางงานพัฒนาสภาพความเปนอยูใหดีข้ึน การมีสวนรวมในการเสริมสรางความมั่นคงและ

ความเจริญกาวหนาของเศรษฐกิจประกอบกัน 

 3.5  พนักงาน(employee)ภาพลักษณที่เกี่ยวกับพนักงานคอนขางจะมีความสําคัญมากเพราะ

องคกรจะไมสามารถดําเนินธุรกิจไดถาไมมีพนักงาน และก็ไมสามารถจะเจริญเติบโตไดปราศจากพนักงาน 

สวนภาพลักษณที่สรางกันมักเปนเรื่องของคําตอบแทนที่ยุติธรรม การมีสวัสดิการที่ดี ฯลฯ 

 3.6  ความรับผิดชอบตอสังคม(social responsibility)เปนการสรางภาพลักษณองคกรเปนสมาชิก

ที่ดีของสังคม นั่นคือ การมีความรับผิดชอบชวยเหลือเมื่อเกิดสาธารณภัย หรือเขารวมโครงการตาง ๆ ใน

สังคม 

 3.7  การจัดการ(management)การจัดการนี้ถือวาเปนระบบที่จะใหองคกรเจริญรุงเรืองกาวหนา

และหรือทําใหองคกรมีผลผลิตที่มีทั้งคุณภาพและมีประสิทธิภาพ ดังนั้น หากองคกรใดมีการบริหารที่ดี มี

คุณภาพ  แนนอนวาองคกรนั้นก็ยอมมีภาพลักษณที่ดี 

 3.8  กฎหมาย ระเบียบขอบังคับ(laws and regulation)องคกรที่จะเปนที่ยอมรับแกสมาชิกของ

สังคมได องคกรนั้นจะตองมีความประพฤติในกรอบของกฎหมายหรือขนบธรรมเนียมที่ดีของสังคมนั้น 

ดังนั้น  ภาพลักษณที่เกี่ยวของในเรื่องนี้จึงมีความจําเปนเชนกัน 

           อนึ่งการกําหนดหัวขอในการสรางภาพลักษณจะดําเนินไปตามเนื้อหาที่ครอบคลุมทั้งกระบวนการ 

ดังรูป 
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 ในขั้นตอนนี้ คือ การลงมือปฏิบัติการเผยแพรขาวสารตามหัวขอที่ไดคิด และสรางสรรคขึ้นเพื่อ

สรางภาพลักษณผานสื่อและกิจกรรมตาง ๆ ที่กําหนดในแผนงานประชาสัมพันธ โดยใชส่ิงที่เขาถึงกลุม

ประชาชนเปาหมายรวมถึงสาธารณชนไดอยางกวางขวาง ซึ่งโดยปกติมักจะใชหลายประเภทประกอบกัน 

เชน สื่อมวลชน  ไดแก หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน อินเทอรเนต โทรศัพทเคลื่อนที่ เปนตน สื่อสิ่งพิมพตาง ๆ 

เชน โปสเตอร  ใบปลิว แผนพับ เปนตน รวมทั้งกิจกรรมตาง ๆ มากมายที่องคกรสามารถเลือกใชในการ

สรางภาพลักษณ  เชน  กิจกรรมสิ่งแวดลอม กิจกรรมทางกีฬา กิจกรรมชวยเหลือดานการศึกษา กิจกรรม

ชวยเหลือเพื่อนมนุษย  กิจกรรมสรางสรรคสังคม เปนตน(วิรัช ลภิรัตนภุล. 2549:272) 

 

 

 

 ในขั้นตอนนี้คือการตรวจสอบความรู ความเขาใจ ความรูสึกนึกคิด และพฤติกรรมของกลุม

ประชาชนเปาหมายที่มีตอภาพลักษณของอ งคกรวาเปนไปตามที่องคกรตองการหรือไม หรือมีภาพลักษณ

ที่บิดเบือน ผิดเพี้ยนไปจากที่ตองการอยางไร การประเมินผลสามารถทําไดทั้งจากการศึกษาจากเอกสาร

ความสัมพันธกับ 

กลุมเปาหมาย 

การกําหนดหัวขอในการ

สรางภาพลักษณ 

กฎหมาย ระเบียบขอบังคับ 

ความปลอดภัย มลภาวะ เทคโนโลยี 

        สินคาหรือตราสินคา 

ความรับผิดชอบตอสังคม 

การเสริมสรางเศรษฐกิจ 

สังคม 

พนักงาน การจัดการ 

รูปแสดงการกําหนดหัวขอในการสรางภาพลักษณ 

ที่มา : พรทิพย  พิมลสินธุ (2543:8) 

ขั้นตอนที ่ 4  :  การปฏิบัติการสื่อสารตามแผนงาน 

ขั้นตอนที ่ 5  :  การประเมนิผลภาพลักษณ 
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ตาง ๆ ที่เกี่ยวของ  เชน รายงานการตลาด ยอดขายสินคา จํานวนผูมาใชบริการ ฯลฯ หรือใชการสํารวจวิจัย

ความคิดเห็น และทัศนคติของกลุมเปาหมาย หรือจะดําเนินการประเมินผลโดยใชทั้งสองวิธีรวมกันก็ได จะ

ทําใหไดผลการประเมินที่ครอบคลุมและนาเชือถือมากยิ่งขึ้น 

 

ภาพลักษณองคกร 

ภาพลักษณองคกรหรือภาพลักษณของหนวยงาน(corporate image) เปนคําที่นิยมเรียกกันใน

แวดวงวิชาการจนเปนที่ยอมรับโดยทั่วไป(Morley.1998:8) การบริหารธุรกิจสมัยใหมภาพลักษณถูกนํามา

พิจารณาเปนองคประกอบการบริหารที่ชวยเอื้อใหองคกรยุคใหมดําเนินธุรกิจไปไดอยางกาวหนาและมั่นคง 

โดยเฉพาะอยางยิ่งสําหรับองคกรขนาดใหญ ซึ่งเกี่ยวของกับกลุมประชาชนเปาหมายจํานวนมากและยิ่งไป

กวานั้นในทางการบริหารธุรกิจยังอาจตีคาไดวา ภาพลักษณองคกรเปรียบเสมือนสินทรัพยอันมีคาซึ่งยาก

จะประเมินออกมาเปนตัวเลขทางบัญชีได(รุงรัตน ชัยสําเร็จ. 2551:34) 

 มีธุรกิจจํานวนมากใชภาพลักษณองคกรเพื่อสรางความแตกตางในสินคาหรือการบริการของ

องคกร การมีภาพลักษณที่ดีนับเปนสวนหนึ่งของทรัพยสินองคกร ทั้งนี้เพราะภาพลักษณจะมีผลตอการรบัรู

ของกลุมประชาชนเปาหมายรวมถึงสาธารณชน(Burgoon.1995:485-505)ภาพลักษณองคกรที่ดีมีสวน

สงเสริมใหองคกรมีความสามารถแบงปนไดในโลกธุรกิจในปจจุบัน ดังนี้ 

1. ภาพลักษณถายทอดความคาดหวัง การมีภาพลักษณที่ดีจะทําใหองคกรสามารถสื่อสาร

ประชาสัมพันธไปถึงกลุมประชาชนเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพมากขึ้น รวมทั้งการสื่อสารแบบบอกตอ 

(word of mouth)จะทําใหกลุมประชาชนเปาหมายมีความเชื่อถือตอสินคา การบริการนั้นมากขึ้น 

2. ภาพลักษณเปนเสมือนเกราะปองกัน เมื่อไรก็ตามที่องคกรประสบปญหาทางดานคุณภาพหรือ

ทางดานเทคนิค แตถาองคกรนั้นมีภาพลักษณดีจะมีสวนชวยใหกลุมประชาชนเปาหมายใหอภัยหรือ

มองขามไป แตหากเกิดปญหาขึ้นบอยครั้งมากจากขอนี้จะหมดไป แลวสงผลใหภาพลักษณเสียไปอีกดวย 

สวนองคกรที่มีภาพลักษณไมดีเมื่อเกิดปญหาขึ้นกลุมประชาชนเปาหมายก็จะมีความรูสึกไมดีและมีความ

โกรธมากกวาปกติอีกดวย 

3. ภาพลักษณมีผลกระทบตอทัศนคติของบคุลากรในองคกร หากองคกรมีภาพลักษณที่ดียอมทํา
ใหบุคลากรมีความภาคภูมิใจและตั้งใจในงานบริการ หากบุคลากรใหบริการที่ดียอมสงผลกลับมาที่

ภาพลักษณองคกรอีกดวย 
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ดังนั้น เมื่อกลาวถึงภาพลักษณองคกรจึงสื่อความหมายรวมถึงการบริการหรือการจัดการของ

องคกรนั้นดวย ซึ่งนอกเหนือไปจากตัวสินคา ผลิตภัณฑ และการบริการที่องคกรนั้นจําหนาย อาจกลาวได

วา  ภาพลักษณองคกรจึงเปนภาพที่สะทอนถึงประสิทธิภาพและผลสัมฤทธิ์ของการบริหารและการ

ดําเนินงานขององคกรทั้งในแงระบบบริหารจัดการ บุคลากร(ผูบริการและพนักงาน)ความรับผิดชอบตอ

สังคมและการทําประโยชนตอสาธารณะอยางตอเนื่องและสอดคลองกับสภาพความเปนไปกับบริบททาง

สังคม 

 

หลักพื้นฐานของการสรางภาพลักษณองคกร 

 ในอดีตการสรางชื่อเสียงและเสริมสรางภาพลักษณ เปนเรื่องที่มักดําเนินการโดยอาศัยวิธีการ

ส่ือสารประชาสัมพันธเปนเครื่องมือหลัก แมในอดีตเรื่องของการประชาสัมพันธจะถูกคละปนดวยเทคนิค

ของการโฆษณาชวนเชื่ออยูดวย แตการดําเนินงานดวยกลวิธีใด ๆ ก็ตามจะไมสามารถบรรลุชื่อเสียงที่

ยั่งยืนไดเลย  หากปราศจากรากฐานที่มาของความเปนจริงที่ถูกตองดีงามและมั่นคง 

 เปนที่ยอมรับกันในแวดวงการจัดการภาพลักษณ(image management) หรือการจัดการชื่อเสียง

ขององคกร(corporate reputation management) วา “ภาพลักษณหรือช่ือเสียงขององคกรตั้งอยูบน

พื้นฐานที่วา  องคกรนั้นมีการดําเนินงานที่แทจริงอยางไร(how the company products) หรือประชาชน

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

(Morley. 1998:8)   

 ในปจจุบันการสรางภาพลักษณเปนแนวความคิดที่องคกรยุคใหมตาง ๆ ตระหนักถึงความสําคัญ

อยางสูง โดยพยายามพัฒนากลยุทธการสรางภาพลักษณอยางเปนระบบโดยอาศัยการประชาสัมพันธเปน

เครื่องมือหลัก และผสมผสานกลยุทธการสื่อสารหลากหลายรูปแบบ โดยใชเทคนิควิธีตาง ๆ อยางเปน

เอกภาพ เพื่อสนับสนุนการดําเนินงานใหบรรลุสูเปาหมาย ภาพลักษณที่พึงประสงค สอดคลองกับวิสัยทัศน

การประชาสัมพันธองคกรยุคใหม 

 

องคประกอบภาพลักษณองคกร 

 องคประกอบภาพลักษณองคกร(corporate image)ประกอบดวย ผูบริหาร(executive) พนักงาน  

(employee)สินคาหรือการบริการ(product of service)การดําเนินธุรกิจ(business proactive)กิจกรรม
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ทางสังคม(social activities)ตลอดจนเครื่องมือเคร่ืองใชในสํานักงาน(artifacts) องคประกอบทั้ง 5 สวนนี้มี

ความสัมพันธเกี่ยวของกันอยางไมอาจแบงแยกได(เสรี วงษมณฑา. 2546:19)กลาวคือ 

 ผูบริหาร(executive) องคกรจะดีหรือไมดี ข้ึนอยูกับผูบริหารซึ่ งตองเปนบุคคลที่มีความรู

ความสามารถ  ถาองคกรใดมีผูบริหารที่มีความสามารถ มวีิสัยทัศนดี มีนโยบายในการบริหารดีองคกรนั้นก็

จะมีภาพลักษณที่ดี 

 พนักงาน(employee) องคกรที่ดีจะตองมีบุคลากรที่มีความสามารถ มีมนุษยสัมพันธที่ดี มีจิต

วิญญาณของการใหบริการ 

 สินคาหรือการบริการ(product or service) ตองเปนสินคาหรือใหการบริการที่มีคุณภาพ มี

ประโยชนตรงกับขอความโฆษณาที่เผยแพรออกไป 

 การดําเนินธุรกิจ(business practice) องคกรควรมีคืนกําไรสูสังคมเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหกับ

หนวยงาน ดังนั้น องคกรยุคใหมทั้งหลายจึงตองใหความสําคัญกับการคืนกําไรแกเปนอยางมาก 

 กิจกรรมทางสังคม(social activities) องคกรยุคใหมควรดูแลและเอาใจใสสังคม รวมกิจกรรม การ

กุศล  หรือสรางประโยชนกับสังคม เนื่องจากปจจุบันเปนยุคที่เนนการตลาดเพื่อสังคม 

 เครื่องมือ เครื่องใชอุปกรณสํานักงาน(artifacts) องคกรยุคใหมควรมีส่ิงที่แสดงสัญลักษณของ

หนวยงาน เชน เครื่องแบบพนักงาน วัสดุสิ้นเปลือง(ยางลบ ปากกา ดินสอ กระดาษ ฯลฯ)ควรมีโลโกของ

องคกรแสดงอยูดวย 

 

การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณองคกร 

 การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณองคกร คือ ความพยายามของหนวยงานใน

การจูงใจใหสาธารณชนมีทัศนคติที่ดีตอองคกร การมองเห็นองคกรมีคุณคา มีความเชื่อ นาศรัทธา ควรแก

การคบหาดวยความสนิทใจโดยมีวัตถุประสงคใหสาธารณชนสนับสนุนองคกรใหดําเนินงานตามเปาหมาย

ที่กําหนดไว 

 ผูบริหารและนักประชาสัมพันธสามารถกําหนดขั้นตอนในการวางแผนสรางภาพลักษณองคกรได

ชัดเจน โดยการจําแนกวิเคราะหโครงสรางองคกรเพื่อปองกันภาพลักษณเชิงลบและเสริมสรางภาพลักษณ

เชิงบวก การกําหนดเปาหมายในการสรางภาพลักษณใหเหมาะสมกับสภาพและกลุมเปาหมาย การ

กําหนดวิธีการและสื่อตลอดจนกิจกรรมที่จะดําเนินการ การใชโฆษณาสถาบันและระบบการประชาสัมพันธ



 
 
 
 

 
 

 30 

เขาเสริม การประสานสื่อมวลชนอยางถูกตองและมีประสิทธิภาพ การสํารวจและการประเมินทาที

ความรูสึก ทัศนคติของประชาชนเพื่อการดําเนินการปรับปรุงแกไข(วิจิตร อาวะกุล. 2541:190-191) 

 อนึ่ง ในการวางแผนสรางสรรคภาพลักษณองคกรก็เปรียบเสมือนดาบสองคมเพราะหากนํามาใช

ผิดวิธีอาจเปนผลเสียไดเหมือนกัน เชน การสรางภาพลักษณในเชิงบวกมากเกินไปอาจทําใหดูเหมือนเปน

การเสแสรงหรือยัดเยียดภาพลักษณที่สรางขึ้นนั้นใหแกสาธารณชน ภาพลักษณที่ปรากฎหรือสรางสรรค

ข้ึนมาตองแนใจวาเปนภาพลักษณที่ผูบริหารตองการใหสาธารณชนรับรูและเปนอันเดียวกับที่สาธารณชน

รับรูอยู มนีักธุรกิจหลายคนที่ยังไมทราบหรือสําคัญผิดไปวาการเพิ่มปริมาณการโฆษณาตามสื่อตาง ๆ เปน

การเสริมสรางภาพลักษณ ดังนั้น นักประชาสัมพันธจึงควรตระหนักในการสรางภาพลักษณไมใหเปนยัด

เยียดมากเกินไปเพราะจะทําใหเปนผลลบตอภาพลักษณอันนาจะไปสูการสูญเสียลูกคา ตัวแทนจําหนายที่

ดีและความนาเชื่อถือไปในที่สุด โดยที่ความสูญเสียนั้นเปนผลเนื่องมาจากการสรางสรรคภาพลักษณอยาง

ผิด ๆ  

 ดังนั้น การวางแผนการประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพลักษณขององคกร หนวยงานสถาบันตาง ๆ จึง

ควรมีพื้นฐานมาจากความเปนจริงหรือควรเปนจินตนาการจากความเปนจริง นักสรางสรรคภาพลักษณที่มี

จรรยาบรรณจึงควรตระหนักในขอนี้ ทั้งนี้เพราะภาพลักษณสามารถสรางขึ้นจากฐานจริงหรือเท็จก็ได แต

ทวาในบางครั้งอาจเปนเพราะความกดดันทางการตลาด คูแขงหรือสายตาของสาธารณชนภายนอกทําให

ผูบริหารหรือผูสรางสรรคภาพลักษณจะลืมหรือเพิกเฉยตอความเปนจริงไปได การสรางสรรคภาพลักษณจึง

ควรตองทําความเขาใจอยางถูกตองในเรื่องที่มาของภาพลักษณ และภาพลักษณที่ตองการมากกวาที่จะ

คาดการณหรือคิดเอาเองวาสาธารณชนหรือกลุมเปาหมายจะมีความคิดความเขาใจหรือรูสึกตรงกับที่

องคกรตองการ 

 

กลยุทธการสรางภาพลักษณองคกร 

 ภาพลักษณเปนปจจัยสําคัญที่จะกอใหเกิดความเขาใจที่ดี ความรวมมือและการไดรับการ

สนับสนุนจากกลุมประชาชนและหนวยงานที่เกี่ยวของ ดังนั้น เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคดังกลาวองคกร 

หนวยงาน สถาบันจะตองกําหนดภาพลักษณที่ดี นาเชื่อถือและสอดคลองกับการดําเนินงานของหนวยงาน 

รัชนี วงศสุมิตร(2547:87) กลาววา กลยุทธที่สามารถสรางภาพลักษณองคกรไดโดยงายอาจมาจากคําวา 

ภาพลักษณหรืออิมเมจ(image) กลาวคือ 
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 I:Institution คือ การสรางภาพลักษณดวยตัวสถาบัน ไดแก ภาพลักษณที่เกิดจากอาคารสถานที่  

สภาพแวดลอม การจัดสํานักงาน ยานพาหนะ เครื่องหมายประจําหนวยงาน คําขวัญ แบบฟอรมหรือเพลง

ประจําสถาบัน ในที่นี้จะหมายรวมถึงภาพรวมทั้งหมดของหนวยงาน 

 M:Management คือ  การสรางภาพลักษณดวยผูบ ริหารหรือการจัดการโดยการกําหนด

ภาพลักษณของผูบริหารใหเปนที่พอใจของประชาชน เชน เปนผูที่เชี่ยวชาญดานการบริหาร เปนผูที่ซื่อสัตย

สุจริต โปรงใส  หรือกําหนดภาพลักษณของการบริหารใหเปนหนวยงานที่มีความรับผิดชอบตอสังคมและ

ส่ิงแวดลอม เปนตน 

 A:Action คือ การสรางภาพลักษณดวยผลการประกอบการ อันไดแก กระบวนการผลิต ผลิตภัณฑ

ที่ออกวางจําหนาย ประสิทธิภาพของงานหรือการใหบริการตาง ๆ ในปจจุบันการประกอบการที่จะสราง

ความพึงพอใจใหแกประชาชนทั่วไปไดจะตองเปนการประกอบการที่เนนการมีสวนเสริมสรางเศรษฐกิจ

สังคม(socio economics contribution) 

 G:Goodness คือ การสรางภาพลักษณดวยการกระทําความดี ไดแก การกระทําที่รับผิดชอบตอ

สังคม(social responsibility)การคืนกําไรใหแกสังคมในรูปของการมีสวนรวมในการสรางประโยชนใหแก

สังคมในรูปตาง ๆ 

 E:Employee คือ การสรางภาพลักษณดวยบุคลากร  เพราะบุคลากรทุกคนในหนวยงาน

เปรียบเสมือนตัวแทนของหนวยงานที่จะสรางความประทับใจหรือความเกลียดชังใหแกผูติดตอกับองคกร 

ดังนั้น บุคลากรทุกคนจึงตองคํานึงถึงบุคลิกภาพมนุษยสัมพันธหรือการปฏิบัติงานในทุก ๆ ดานที่ตองมี

ปฏิสัมพันธกับประชาชนทั่วไป 

 การดําเนินการประชาสัมพันธดวยวิธีการดังกลาวเปนวิธีที่ทุก ๆ องคกรนิยมใช แตการที่จะทําให

การประชาสัมพันธเกิดผลในการสรางภาพลักษณที่ดีนั้น องคกรจะตองกําหนดกลยุทธการประชาสัมพันธ

ไวเปนอยางดี มีกระบวนการประชาสัมพันธที่เปนระบบชัดเจน รวดเร็วมีความตอเนื่อง 

 กลยุทธการสรางภาพลักษณที่ดีขององคกรมีหลายรูปแบบ ซ่ึงนิยมใชศาสตรทางดานการตลาด

และการโฆษณาเขามาผสมผสาน เชน การสรางเอกลักษณ การสรางเหตุการณและการโฆษณา

ประชาสัมพันธ(รัตนาวดี ศิริทองถาวร. 2546:166-170) สรุปสาระสําคัญ ๆ ดังนี้ 
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1. การสรางเอกลักษณ 
การสรางเอกลักษณองคกรจะตองอาศัยการจัดการ การวางแผนและการออกแบบที่ดีเพื่อให

เอกลักษณนั้นมีความโดดเดนจากองคกรอื่น ๆ  รวมทั้งสะทอนใหเห็นถึงแนวทางขององคกรในการประกอบ

ธุรกิจไดเปนอยางดี 

 องคประกอบพื้นฐานที่องคกรทั่วไปใชในการสรางเอกลักษณองคกร คือ ชื่อ เครื่องหมาย 

ผลิตภัณฑ  ซึ่งมกัจะทําเปนสัญลักษณ หรือเคร่ืองหมายการคา รวมทั้งคําขวัญ ลักษณะของตัวอักษร หรือ

เสนสัญลักษณและสีที่ใชเพื่อความเปนเอกลักษณ นอกจากนี้องคกรสามารถใชส่ือตาง ๆ ที่ประกอบขึ้นเปน

การสรางเอกลักษณไดทั้งสิ้น ไดแก 

 1.1 วัสดุสํานักงานขององคกร มักจะมีชื่อและเครื่องหมายขององคกรติดอยู พรอมทั้งที่อยู เบอร

โทรศัพท เวบไซดสําหรับการติดตอ โดยออกแบบลวดลายและสีสันที่เหมาะสมกับการชิ้นงานขององคกร 

เชน  หัวกระดาษจดหมาย นามบัตร กระดาษบันทึก เปนตน 

 1.2  หนังสือและเอกสารตาง ๆ ขององคกร  การออกแบบเอกสารตาง ๆ ใหมีรูปเลมที่สวยงาม  

โดดเดน  รวมทั้งมีเนื้อหาที่สามารถแสดงถึงเอกลักษณขององคกรได เชน รายงานประจําป แคตตาล็อก

สินคา เปนตน 

 1.3  สินคา การสรางเอกลักษณใหกับสินคาหรือผลิตภัณฑใหมีความแตกตาง โดดเดนเหนือคูแขง

คือ การตั้งชื่อสินคาและออกแบบตัวหนังสือชื่อสินคา และสีสันใหเหมาะสมกับช่ือ การคิดชื่อสินคาตองให

เหมาะสมกับสินคาตัวนั้นดวย 

 1.4  การออกแบบหีบหอบรรจุภัณฑ การออกแบบหีบหอบรรจุภัณฑสามารถสรางเอกลักษณใหกับ

ผลิตภัณฑ การออกแบบหีบหอและบรรจุภัณฑควรเนนที่ขนาด รูปราง สีสันและวัสดุที่ใช เนนความทันสมัย

และความสะดวกแกผูใช เชน ครีมอาบน้ําที่มีฝาแบบกระดกเปดได(ซึ่งผูใชไมจําเปนตัองหมุนเกลียว)หรือ

บางชนิดมีเชือกรอยไดเพื่อแขวนตามผนังในหองน้ําได เปนตน 

 1.5  การบริการ องคกรสามารถสรางไดจากพฤติกรรมของบุคลากรในองคกรทุกคน ตั้งแตผูบริหาร

จนถึงพนักงานระดับตาง ๆ ขององคกร สิ่งสําคัญที่จะทําใหเกิดเอกลักษณขององคกรในตัวของพนักงาน 

คือ  องคกรจะตองดําเนินการประชาสัมพันธภายในใหพนักงานเกิดความรูสึกเปนเจาขององคกรเพื่อทําให

เกิดความรักและภักดีที่จะปฏิบัติงานไปในแนวทางเดียวกันเพื่อนําองคกรไปสูความสําเร็จตามพันธกิจและ

เปาหมาย 
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 1.6  อาคารสถานที่ การออกแบบตกแตงและดูแลรักษาบริเวณที่ตั้งและอาคารสถานที่ลวนบงบอก

ถึงเอกลักษณขององคกรไดเปนอยางดี เชน โรงพยาบาลจะเนนความสะอาด ถูกสุขลักษณะ ในขณะที่

รานอาหารจะเนนความสวยงาม สะดวกสบาย เปนตน 

 1.7  การตลาดและการขาย ในที่นี้จะเนนสิ่งที่จะชวยเพิ่มยอดขายสินคาหรือบริการโดยออกแบบ

สิ่งตาง ๆ ตอไปนี้ใหมีความสวยงาม สะดุดตา สามารถสรางความนาสนใจและตัดสินใจซื้อสินคาหรือ

บริการในที่สุด เชน เคานเตอรวางสินคาตามรานสะดวกซื้อหรือในหางสรรพสินคา การตกแตงหนารานให

สอดคลองกับตัวสินคา การออกแบบเครื่องแบบของพนักงานใหเหมาะสมกับธุรกิจขององคกร เปนตน 

 2.  การสรางเหตุการณ 

 เหตุการณ หมายถึง ส่ิงที่มนุษยสรางขึ้น(จําลองขึ้น)ในรูปแบบของเหตุการณ/กิจกรรมหรือการ

กระทําที่มีการวางแผนไวและใชกลยุทธตาง ๆ เพื่อสรางเหตุกาณ/กิจกรรมโดยมีเปาหมายเพื่อใหเกิด

ภาพลักษณที่พึงปราถนาโดยตั้งอยูบนพื้นฐานของความจริง(ปราณี  มานะรังสรรค. 2537:13) 

 รัตนาวดี  ศิริทองถาวร(2546:171)วิเคราะหนิยามดังกลาวในมุมมองของการประชาสัมพันธ 

กลาวคือ  การสรางเหตุการณเปนกลยุทธที่เกิดขึ้นในกระบวนการดําเนินงานประชาสัมพันธขององคกรโดย

มีเปาหมายสําคัญ คือ เพื่อการสรางภาพลักษณองคกร สินคาและบริการนั่นเอง 

 องคกร สถาบัน หนวยงานไดนําวิธีการประชาสัมพันธมาใชสรางเหตุการณเพื่อสรางภาพลักษณ

โดยการสรางขาว การสรางเหตุการณที่เกิดขึ้นกับมนุษยหรือบุคคล กลาวคือ 

 การสรางขาว เปนการสรางเหตุการณดวยการกําหนดประเด็น กําหนดมุมมอง การนําเสนอขึ้นเอง 

แทนที่การรายงานขาวจากขอเท็จจริงแบบเดิม ๆ เชน การรายงานขาวจากงานที่เกิดข้ึนจริงเพื่อสรางความ

นาสนใจความเราใจ การสรางขาวเกี่ยวกับองคกร สินคาหรือบริการที่เปนสรางเหตุการณที่หวังผลในการ

เผยแพรประชาสัมพันธ 

 การสรางเหตุการณเปนการกระทําหรือเหตุการณที่มีการวางแผนไว การสรางเหตุการณในรูปแบบ

ของการสรางเหตุการณพิเศษเพื่อสรางภาพลกัษณ โดยสรางสรรคกิจกรรมประชาสัมพันธในรูปแบบตาง ๆ 

การสรางความพิเศษ สรางความสําคัญและสรางความเปนจริงซึ่งเหลานี้กอใหเกิดภาพความเปนจริงที่ทํา

ใหเกิดภาพลักษณขึ้นมานั่นเองและจากความพิเศษของเหตุการณก็สามารถสรางความเปนขาวไดอีกดวย 

เชน การทองเที่ยวแหงประเทศไทยย้ําจุดแข็งในดานภาพลักษณไมตรีและสีสันของแหลงทองเที่ยวที่

หลากหลายภายใตการชูจุดขายภาพลักษณที่โดดเดนและความแตกตางของแตละพื้นที่ในแตละภาคของ

ประเทศ(การทองเที่ยวแหงประเทศไทย. 2552) กลาวคือ 
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 ภาคเหนือ :  ชูภาพลักษณ  “ แหลงวัฒนธรรมลานนาผสานความมีระดับ”(classic lanna)นําเสนอ

ความโดดเดนของเอกลักษณทางวัฒนธรรมลานนา ผสมผสานกับความีสไตลและมีระดับของสินคาและ

บริการ 

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

ชุมชนชาวบางกอกดั้งเดิมที่แฝงอยูในชีวิตทันสมัยสไตลชาวกรุงปจจุบัน 

 ภาคกลาง :  ชูภาพลักษณ  “การทองเที่ยวแบบถวิลหาอดีต”(nostalgia tourism)นําเสนอความ

สงบสบายตามรูปแบบการใชชีวิตของชาวไทยภาคกลางในอดีต 

 ภาคตะวันออก :  ชูภาพลักษณ  “เที่ยวสนุก ทุกระดับ”(affordable active beach)นําเสนอความ

สนุกสนานของกิจกรรมชายหาดที่ทุกคนสมารถสัมผัสได 

 ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ :  ชูภาพลักษณ  “แหลงเรียนรู อูอารยธรรม”(the cradle of learning 

and civilization)นําเสนอความลึกซึ้งของอารยธรรมอีสานที่สืบสาวยอนไปไดถึงยคุดึกดําบรรพ 

 ภาคใต : ชูภาพลักษณ  “ปาสวย ทะเลใส”(blue and green: clean and clear)นําเสนอความ

บริสุทธิ์  สดใสของผืนปาและทองทะเลที่ไดการยอมรรับในระดับโลก 

3. การสรางเหตุการณที่เกิดขึ้นกับมนุษยหรือบุคคล การสรางเหตุการณในลักษณะนี้คือการสราง

ความเปนบุคคลมีชื่อเสียงขึ้นในเวลาอันรวดเร็ว กลยุทธที่ใชในการสรางความมีชื่อเสียงคือ การสรางขาว

และเผยแพรกระจายขาวผานสื่อมวลชนทุกประเภท โดยการเสนอซ้ําแลวซ้ําอีกซึ่งสิ่งเหลานี้จะเปนการสราง

สถานภาพของบุคคลใหปรากฎเปนบุคคลมีชื่อเสียงอยางชัดเจน เชน การประกวดเพื่อหานักรองของ

โครงการเดอะ สตาร(the star)ในแตละป การแขงขันตั้งแตรอบคัดเลือกผูสมัครในแตละภาคจนถึงผูเขารอบ 

10 คนสุดทาย จนถึงรอบชิงชนะเลิศ ตลอดทั้งโครงการฯไดมีการสรางขาว เหตุการณและเผยแพรขาว

ประชาสัมพันธที่เกี่ยวกับผูประกวดแตละคนผานสื่อมวลชนตาง ๆ จนกลายเปนบุคคลสาธารณะและมี

ชื่อเสียงในแวดวงบันเทิงในที่สุด 

หากนักประชาสัมพันธรูจักเลือกใชวิธีการสรางเหตุการณ และหลักในการสรางเหตุการณให

เหมาะสมกับการดําเนินงานและชวงเวลาในการดําเนินการทั้งสอดคลองเหมาะสมกับธุรกิจขององคกร การ

สรางภาพลักษณที่ดีแกองคกรก็จะประสบความสําเร็จไดตามเปาหมายที่กําหนดไว 

4. การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ 
การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธเปนการสื่อสารผสมผสานระหวางการโฆษณาและการ

ประชาสัมพันธ เปนการนําแนวคิดทางการประชาสัมพันธกับการโฆษณามาประยุกตใชรวมกัน มีชื่อเรียก
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แตกตางกันออกไป เชน การโฆษณาสถาบัน(institutional/corporate advertising) การโฆษณาขาย

แนวคิด (idea advertising) 

การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธเปนการโฆษณาที่มิไดโฆษณาผลิตภัณฑหรือบริการโดยตรงแต

เปนการโฆษณาองคกร หนวยงาน สถาบันโดยมีวัตถุประสงคเพื่อสรางภาพลักษณ ชื่อเสียง เกียรติคุณของ

องคกร รวมทั้งการเสริมสรางความสัมพันธอันดีระหวางองคกรกับสาธารณชน เปนตนวา องคกรสงเสริม

สุขภาพอนามัยของประชาชน ความมั่นคงปลอดภัยในชีวิตการกินดีอยูดีและการศึกษาของประชาชน ฯลฯ 

เปนการแสดงใหเห็นวาองคกรหวงใยสังคม ปจจุบันหนวยงาน สถาบันตาง ๆ นิยมใชการโฆษณาแบบนี้

มากและตามความนิยมแลวจะเรียกการโฆษณาแบบนี้วา“การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ”(public 

relations advertising)  

การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธนั้นสามารถใชหัวขอ(theme)ไดมากมายหลายแบบ โดย

หนวยงานหรือบริษัทมักนิยมใชในการโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธนี้จะเนนไปดานใดดานหนึ่งอันไดแก 

การเนนที่ตัวสถาบัน เนนดานบริการสาธารณะหรือบริการสังคม เนนทางดานเศรษฐกิจ การที่องคกรหรือ

บริษัทใดจะเลือกใชหัวขอ(theme) ยอมขึ้นกับกลุมประชาชนเปาหมายที่ตองการจะประชาสัมพันธดวย 

นอกจากนี้ยังตองพิจารณาถึงประเภทของธุรกิจที่บริษัทดําเนินกิจการอยู รวมทั้งวัตถุประสงคของโครงการ

ประชาสัมพันธนั้นดวย การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธหรือการโฆษณาสถาบันมักจะใชหัวขอ(theme) 

ที่เนนไปในสิ่งตาง ๆ ดังตอไปนี้ คือ(ทรงศิริ พันธุเสวี. 2540:10-12) 

1. เนนที่ตัวสถาบัน 

องคกรหรือสถาบันที่ทําการโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธสวนใหญมักจะเนนที่ตัวสถาบันเพื่อเปน

การสรางมุงสรางภาพลักษณ(image) ที่ดีใหแกองคกรสถาบัน ดวยสาเหตุที่สถาบันนั้นมีสวนเกี่ยวของหรือ

สนับสนุนเพื่อใหบริการสาธารณะและสังคม การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธในรูปของสถาบันนั้นจะ

ชี้แจงใหประชาชนไดทราบวา สถาบันไดทําอะไรบางหรือสถาบันไดใหบริการตอบสนองในสิ่งที่เปน

ประโยชนตอสาธารณชนอยางไรบาง 

2. เนนดานการใหบริการสาธารณะ 

นอกจากจะใชการโฆษณาโดยเนนตัวสถาบัน องคกร สถาบันตาง ๆ ยังนิยมการโฆษณาเพื่อการ

ประชาสัมพันธที่แสดงถึงความรับผิดชอบตอสังคม หรือมีสวนเกี่ยวของและหวงใยในสภาพสังคมสวนรวมที่

เปนอยู การโฆษณาสถาบันแบบนี้จึงมักจะเนนไปในเร่ืองปญหาสาธารณะหรือปญหาสังคม เชน ความ
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ปลอดภัยบนถนนหลวง ความเปนธรรมในสังคม การปองกันอาชญากรรม การปองกันอัคคีภัย ความ

แข็งแรงแหงสุขภาพอนามัยและปญหาดานสุขภาพจิตของประชาชนทั่วไป เปนตน 

3. เนนดานเศรษฐกิจ 

การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธโดยเนนดานเศรษฐกิจนี้ มุงสรางความเขาใจแกประชาชน

ในดานที่เกี่ยวกับสภาพเศรษฐกิจที่เปนอยู ซึ่งมีอิทธิพลและกระทบตอประชาชนและสถาบันทั้งทางตรงและ

ทางออม 

4. เนนดานแรงงานสัมพันธ 
องคกร สถาบันอาจใชการโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธเพื่อมุงสูพนักงานของตนเพื่อ

วัตถุประสงคในดานการสรางความสัมพันธอันดีหรือแรงงานสัมพันธกับพนักงาน โดยเนนใหมีความเขาใจ

ตอตัวผูบริหาร นโยบายและปญหาตาง ๆ ของการดําเนินงาน การใหบริการ ผลประโยชนตาง ๆ และ

สวัสดิการแกพนักงาน ความมั่นคงในตําแหนงหนาที่การงานและการใหคาจางแรงงานที่ยุติธรรม การ

โฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธแบบนี้ มักลงพิมพในเอกสารหรือหนังสือพิมพเฉพาะทองถิ่นหรือนิตยสาร

ของบริษัท 

5. เนนในดานเหตุการณพิเศษที่สถาบันจัดขึ้น 

การโฆษณาเพื่อประชาสัมพันธแบบนี้ คือ การโฆษณาที่ใชเหตุการณพิเศษ(special event) 

หรือกิจกรรมเนื่องในโอกาสพิเศษของสถาบันเปนหัวขอ(theme) เพื่อโฆษณาเชิญชวนเรียกรองความสนใจ

ใหประชาชนเขามารวมในเหตุการณพิเศษดังกลาว เชน งานฉลองครบรอบป งานแสดงนิทรรศการ งานเปด

ขยายโรงงานแหงใหม งานแนะนําผลิตภัณฑสินคาใหมสูทองตลาด การโฆษณาเพื่อการประชาสัมพันธ

แบบนี้มักใชสื่อมวลชนตาง ๆ เชน หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน รวมทั้งสื่อโปสเตอรนอกสถานที่ดวย 

 

การวิจัยภาพลักษณ 

 การวิจัยภาพลักษณเปนการแสวงหาขอมูลเกี่ยวกับความรูสึกนึกคิด การรับรูและทัศนคติโดยรวมที่

กลุมเปาหมายมีตอองคกร เพื่อใหทราบวาองคกรในความคิดเห็นของประชาชนกลุมเปาหมายมภีาพลกัษณ

เชิงบวกหรือเชิงลบอยางไร 

 การดําเนินงานประชาสัมพันธเปนความพยายามในการสรางภาพลักษณที่ดีใหกับองคกร  การ

ประชาสัมพันธที่ดีนั้น องคกรจะตองสรางภาพลักษณที่แทจริงใหเกิดขึ้นในความรูสึกและจิตใจของกลุม

ประชาชนเปาหมายเพื่อผลทางดานความประทับใจ  ความนาเชื่อถือศรัทธา เปนที่ไววางใจจากสาธารณชน



 
 
 
 

 
 

 37 

ทั่วไป  ในทางตรงกันขามหากองคกรมีภาพลักษณในทางที่ไมดีองคกรนั้นก็ยอมไมไดรับความเชื่อถือและ

ไววางใจ  รวมทั้งอาจไมไดรับการสนับสนุนจากสาธารณชนดวยเชนกัน 

 การวิจัยภาพลักษณขององคกรอาจจะทําเพื่อนําผลของการวิจัยมาใชในการวางแผนการ

ประชาสัมพันธ หรือวิจัยเพื่อการประเมินภาพลักษณองคกรหลังจากที่ไดมีการประชาสัมพันธภาพลักษณ

องคกรมาแลว ทั้งนี้เพื่อรักษาภาพลักษณเดิมไว หรือแกไขปรับปรุงภาพลักษณใหถูกตองเหมาะสม 

 

เทคนิคการวิจัยภาพลักษณ 

 การวิจัยภาพลักษณที่มีวัตถุประสงคเพื่อสรางภาพลักษณใหม หรือเพื่อรักษาภาพลักษณเดิม หรือ

เพื่อเปลี่ยนแปลง แกไขภาพลักษณใหเปลี่ยนไปจากเดิม แนวทางการวิจัยภาพลักษณขององคกรจะให

ความสําคัญกับกลุมเปาหมายทางการประชาสัมพันธ ทั้งกลุมเปาหมายโดยตรง เชน ประชาชนกลุมตาง ๆ 

และกลุมเปาหมายโดยออม ไดแก กลุมผูมีอิทธิพลตอความคิดเห็น หรือความรูสึกของกลุมเปาหมาย เชน 

ผูนําความคิด ส่ือมวลชน เปนตน การวิจัยจึงมุงเนนศึกษาทัศนคติหรือความคิดเห็น รวมทั้งความพึงพอใจ

ของกลุมเปาหมายตาง ๆ เหลานี้ดวยวิธีการแสวงหาขอมูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ เชน การวิจัยเชิงสาํรวจโดย

ใชแบบสอบถาม การจัดสนทนาแบบกลุม การประชุมแลกเปลี่ยนความคิดเห็นระหวางผูจัดการในบริษัทกับ

ผูแทนจําหนาย หรือกลุมลูกคา รวมทั้งการแสดงความคิดเห็นของนักวิชาชีพ และนักวิชาการซึ่งเปน

บุคคลภายนอกองคกร การวิจัยทางโทรศัพท หรือทางไปรษณีย การวิเคราะหเนื้อหาขาวจากหนังสือพิมพ 

และสื่อมวลชนทุกแขนง รายงานตาง ๆ ในบทความวิเคราะหในรายงานประจําป จดหมายรองเรียน คําตชิม

ตาง ๆ เปนตน(แอนนา จุมพลเสถียรและพัชนี  เชยจรรยา. 2550 : 166) 

 เทคนิคการวิจัยภาพลักษณองคกร สินคา และการบริการตามแนวคิดของ Kotler(1985 : 38-39)ที่

สามารถนําไปประยุกตใชในการวิจัยมี 2 ขั้นตอน ดังนี้ 1)การศึกษาภาพลักษณขององคกร สินคา บริการใน

ดานความชอบความคุนเคยและ 2)รายละเอียดของภาพลักษณองคกร สินคา บริการ กลาวคือ  

 

ขั้นตอนที่ 1 : การศึกษาภาพลักษณขององคกร สินคา บริการในดานความชอบความคุนเคย 

 ในขั้นตอนนี้เปนการศึกษาวิจัยกลุมเปาหมายรูจักองคกร/สินคา หรือไม อยางไร โดยกลุมเปาหมาย

ตอบคําถามในเชิงประเมินวารูจักองคกรมากนอยเพียงใดใน 5 ระดับ คือ ไมเคยไดยินชื่อองคกร/สินคา เคย

ไดยินชื่อองคกร/สินคา รูจักองคกร/สินคานอยมาก รูจักองคกร/สินคาพอประมาณ  รูจักองคกร/สินคาเปน

อยางไร 
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 ผลของการวิจัยจะแสดงถึงความรูจัก หรือเคยรับรูชื่อเสียงขององคกร/สินคาตามความคิดเห็นของ

กลุมเปาหมาย ถากลุมเปาหมายประเมินในระดับไมเคยไดยินชื่อองคกร/สินคา เคยไดยินชื่อ รูจักองคกร/

สินคานอยมาก แสดงวาองคกรมีปญหาในเรื่องชื่อเสียง 

 ในกรณีที่กลุมเปาหมายตอบวารูจักองคกร/สินคาเปนอยางดี จะมีคําถามตอไปวา กลุมเปาหมาย

ชื่นชอบองคกร/สินคาเพียงใดใน 5  ระดับ คือ ไมชอบอยางมาก ไมชื่นชอบบาง ไมมีความเห็น ชื่นชอบอยู

บาง ชื่นชอบอยางมาก 

 ถากลุมเปาหมายประเมินในระดับไมชอบอยางมาก ไมชื่นชอบบาง ไมมีความเห็น แสดงวาองคกร

มีปญหาเรื่องภาพลักษณองคกร/สินคาอยางรายแรง 

 หากนําผลวิจัยทั้งสองประเด็นดังกลาวมาสรุป แสดงลงในกราฟ สามารถแยกภาพลักษณของ

องคกร/สินคา ออกเปน 4 แบบ กลาวคือ 
       ชื่นชอบอยางมาก 

 

                                                                                                                               

 

                                                                        

    คุนเคยนอย                                                                                                             คุนเคยมาก 

 

                                                                                                                                                                  

 

 

                                                                                                                                                                                              

                                                                               ไมชื่นชอบมาก                                                         
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ขั้นตอนที่ 2 : รายละเอียดของภาพลักษณองคกร สินคา บริการ 

 ในสวนรายละเอียดของภาพลักษณองคกร สินคา บริการนั้น นักประชาสัมพันธสามารถวิจัยโดยใช

เครื่องมือการวิจัยที่เรียกวา Semantic Differential Scale 

 เครื่องมือในการวิจัยภาพลักษณชนิดหนึ่งที่นิยมใชมาก คือ Semantic Differential Scale ซึ่งเปน

แนวคิดของออสกูด(Osgood) Semantic Differential Scale เปนเทคนิคการวัดทัศนคติในงานวิจัย

การตลาดสวนใหญใชในการศึกษาความเชื่อมโยงระหวางองคกรกับภาพลักษณ การวิจัยภาพลักษณเปน

การใหกลุมเปาหมายตอบเพื่อแสดงจุดยืนของทัศนคติในประเด็นคําถามตาง ๆ 

 วิธีการ Semantic Differential Scale จะใหผูตอบประเมินวัตถุในสเกลการประเมิน 7 ระดับซ่ึงอยู

ระหวางขั้วสองขางของคําขยายกริยาของสิ่งนั้น ๆ เชน 

 เชื่อถือได -----/----/----/----/----/----/----/----/---- เชื่อถือไมได 

 เปนมิตร  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ไมเปนมิตร 

 ทันสมัย  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ลาสมัย 

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

 รวดเร็ว  -----/----/----/----/----/----/----/----/---- ลาชา 

 กลุมเปาหมายจะเลือกเติมเครื่องหมายลงในชองวางที่เหมาะสมที่สุดที่แสดงถึงทัศนคติของตนตอ

สิ่งนั้น วิธีการ Semantic Differential Scale ออสกูด(Osgood) ไดพัฒนาขั้วที่แสดงคําขยายกริยาสําหรับ

ใชวัดแงมุมพื้นฐานของสิ่งตาง ๆ ไวทั้งสิ้น 50 ขอ โดยแยกออกเปน 3  ดาน คือ การประเมินระหวางขั้วดีกับ

เลว การประเมินกิจกรรมระหวางเขมแข็งกับออนแอ การประเมินศักยภาพระหวางเขมแข็งกับออนแอ อนึ่ง 

นักประชาสัมพันธนําไปประยุกตใชได เชน 

1. การปรับใชคําขยายกริยาที่สามารถอธิบายองคกร  สินคา  การบริการ  เชน  การประเมิน

เครื่องดื่ม 

      สนุกสนานขณะที่ดื่ม  -----/----/----/----/  เครียดขณะที่ดื่ม 

       มีประโยชนตอรางกาย -----/----/----/----/  มีโทษตอรางกาย 

2. ในกรณีที่กลุมเปาหมายไมเต็มใจที่จะตอบคําที่สุดขั้ว หรือไมอยากแสดงความคิดเห็นในเชิงลบ  

อาจเลือกใชคําที่ไมสุดขั้ว ไมใชคําตรงขาม เชน 

      เปนสินคาคุณภาพสูง  -----/----/----/----/ เปนสินคาธรรมดา 

       เปนองคกรยุคใหม  -----/----/----/----/  เปนองคกรธรรมดา 
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3. ในแตละชองวางคําตอบ นักประชาสัมพันธสามารถแปลงเปนตัวเลขไดจาก 1 ถึง 7 หรือ +3 

+2  +1 0 -1 -2 -3 โดยมีสมมุติฐานวา การประเมินของกลุมเปาหมายมีระดับของการวัดเปนชวงชั้นเพื่อ

นํามาหาคาเฉลี่ยได 

เทคนิคการวิจัยภาพลักษณดังกลาว นักประชาสัมพันธจะใชเปนเครื่องมือในการศึกษาวิเคราะห

สถานการณขององคกร สินคา บริการ อันจะเปนประโยชนตอการดําเนินงานประชาสัมพันธในทุก ๆ ดาน  

โดยเฉพาะในเรื่องการประเมินภาพลักษณ การเสริมสรางภาพลักษณขององคกร สินคา บริการซึ่งนับเปน

หัวใจสําคัญของการดําเนินงานประชาสัมพันธ 

 เกรแฮม โดงลิ่ง(Grahame  Dowling. 2001:214) กลาววา ภาพลักษณและชื่อเสียงที่ดีขององคกร

จะชวยสรางความไววางใจและความเชื่อมั่นใหเกิดขึ้นกับกลุมประชาชนเปาหมาย ดังนั้น องคกรจึงตองมี

การประเมินผลภาพลักษณและชื่อเสียงในดานตาง ๆ ดังแสดงในภาพ 

 

ปจจัยทีส่งผลตอ     

ภาพลักษณ ภาพลักษณองคกร  ชื่อเสยีงองคกร ผลลัพธ 

 ความคุนเคย  มีจริยธรรม  

 ความเกีย่วของสัมพันธกัน  ยุติธรรม ความไววางใจ 

    และ 

 เชื่อถอืได  ซื่อสตัย ความเชือ่ม่ัน 

 ทันสมัย  มีความรับผิดชอบ  

 ประสบความสําเร็จ  ไมหลอกลวง  

 มีการบริหารที่ด ี    

 เปนผูเชี่ยวชาญ  นานับถอื  

 ใสใจสิ่งแวดลอม   การสนับสนนุ 

 ฯลฯ  ฯลฯ  

     

 ปจจัยอื่นที่อาจเกิดในอนาคต  คุณสมบัติที่มีพ้ืนฐาน Super-brand 

 คุณสมบัติดานตางๆ  จากคานิยม  

 

ภาพแสดงปจจยัทีต่องศึกษาเพื่อการวัดผลชื่อเสียงและภาพลกัษณ  (Grahame,  2001 : 214) 

  

 

ภาพลักษณที่ดีขององคกร สินคา และการบริการจะชวยสรางความไววางใจ และความเชื่อมั่นให

เกิดขึ้นกับกลุมประชาชนเปาหมายรวมทั้งสาธารณชน  ดังนั้นองคกรจึงตองมีการประเมินผลภาพลักษณ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 จิตลาวัณย บุนนาค(2539) สํารวจภาพลักษณของมหาวิทยาลัยเอกชนในสายตาของนักเรียนชั้น

มัธยมศึกษาตอนปลาย ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณในดานตาง ๆ ของมหาวิทยาลัยเอกชนอยูในระดับดี 

หรือกลาวอีกนัยหนึ่ง มหาวิทยาลัยเอกชนมีภาพลักษณเชิงบวก (คาเฉล่ีย 2.53)นักเรียนชั้นมัธยมศึกษา

ตอนปลาย (รอยละ 54.6)ไมสนใจเขาศึกษาตอในมหาวิทยาลัยเอกชน อยางไรก็ตามกลุมตัวอยางที่

ตองการศึกษาตอในมหาวิทยาลัยเอกชน (รอยละ 45.4)ใหเหตุผลดังนี้ คือ สอบเขามหาวิทยาลัยของรัฐ

ไมได สามารถเลือกคณะไดตามความตองการและความสนใจ สาขาวิชาที่เปดสอนมีคุณภาพดีเมื่อเทียบ

กับมหาวิทยาลัยอื่น ๆ ตามลําดับ 

 กุลธิดา ธรรมวิภัชน(2545) สํารวจภาพลักษณของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกลาธนบุรี : 

ศึกษาเฉพาะกรณีโรงเรียน 19 โรงเรียนในชุมชน ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณปจจุบันขององคกรอยูใน

ระดับดีทุกดาน ภาพลักษณที่มีความโดดเดนที่สุด คือ ความมุงมั่นเปนมหาวิทยาลัยที่ใฝเรียนรู 

 อภิชัจ พุกสวัสดิ์(2546) สํารวจภาพลักษณของมหาวิทยาลัยเซนตจอหนตามความคิดเห็นของ

นักเรียนชั้นมัธยมศึกษาตอนปลายในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณที่ดีเดนที่สุดของ

มหาวิทยาลัยเซนตจอหน คือ มหาวิทยาลัยเปนที่รูจักของคนทั่วไป รองลงมาคือ ภาพลักษณความทันสมัย

ของคนรุนใหม ภาพลักษณการรณรงคการปองกันยาเสพติด ภาพลักษณในเรื่องความเหมาะสมในเรื่อง

ทําเล ที่ตั้งและภาพลักษณการประชาสัมพันธผานสื่อมวลชน ตามลําดับ 

 สิริวิมล ปณณราช(2548) สํารวจภาพลักษณมหาวิทยาลัยเอกชนในมุมมองของนักเรียน

มัธยมศึกษาตอนปลายและนักเรียนสายอาชีวศึกษา ผลการวิจัยพบวา ภาพรวมภาพลักษณของ

มหาวิทยาลัยเอกชนในเรื่องการประชาสัมพันธของสถาบัน  อาคารสถานที่และความมั่นคงของ

มหาวิทยาลัยเปนภาพลักษณเชิงบวก 

 จอย ทองกลอมศรี(2550) สํารวจภาพลักษณของคณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

ผลการวิจัยพบวา ภาพลักษณของคณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยเปนภาพลักษณเชิงบวก

และมีความสัมพันธกับการรับรูขาวสารเกี่ยวกับคณะแพทยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 

  

    


