
บทที� 2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 

 ในการวิจยัครั� งนี�  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาเอกสารและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้ง และไดน้าํเสนอตาม

หวัขอ้ดงัต่อไปนี�  

 1. แนวคิด และทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร 

  1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 

  1.2 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

  1.3 องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ 

  1.4 การเกิดภาพลกัษณ์ 

  1.5 การสร้างภาพลกัษณ์ 

  1.6 ทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์ร  

 2. งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 

 

แนวคิด และทฤษฎเีกี�ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กร 

 ความหมายของภาพลกัษณ์  

 ภาพลกัษณ์ (Image) ในความหมายพจนานุกรรม ฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 

หมายถึง ภาพที�เกิดจากความคิด ซึ� งเดิมภาษาไทยใช ้ “จินตภาพ” ในปัจจุบนัไดมี้นกัวิชาการหลาย

ท่านไดใ้หค้วามหมายไว ้อาทิ เช่น  

 เสรี  วงษม์ณฑา (2541 : 18) ใชค้าํวา่ “ภาพพจน์” ในความหมายของคาํวา่ “ภาพลกัษณ์” 

(Image) เนื�องจากไดใ้ห้เหตุผลว่าเป็นคาํที�ใชใ้นความหมายของภาพลกัษณ์จนคนทั�วไปรับทราบ 

และเขา้ใจร่วมกนัเป็นอยา่งดี ซึ� งภาพลกัษณ์นี�หมายถึงขอ้เท็จจริงบวกกบัการประเมินส่วนตวั เป็น

ภาพที�ฝังใจของบุคคลอยูน่านแสนนาน ซึ� งอาจจะแตกต่างไปจากสภาพความจริงก็ได ้ 

 วจิิตร  อาวะกุล (2542 : 42) กล่าววา่ “ภาพลกัษณ์” เป็นภาพของสถาบนั หน่วยงาน บริษทั 

หา้งร้านหรือบุคคล ที�เกิดความรู้สึกขึ�นในจิตใจของคนเราวา่ ดี ไม่ดี ชอบ ไม่ชอบ เชื�อถือ ไม่เชื�อถือ 

เห็นดว้ยไม่เห็นดว้ย ฯลฯ ถา้ความเห็นของคนส่วนมากเป็นเช่นไร ภาพลกัษณ์ของหน่วยงานก็จะ

เป็นเช่นนั�น ภาพลกัษณ์ที�ดีจะสร้างความน่านิยมเลื�อมใส และภาพลกัษณ์ที�ไม่ดี จะทาํให้การดาํเนินงาน

ของสถาบนันั�นลม้เหลวได ้ 
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 วีระวฒัน์  อุทยัรัตน์ (2548 : 22) ให้ความหมายของ Image หรือ ภาพลกัษณ์วา่ มีที�มาที�ไปที�

สาํคญัของคาํต่าง ๆ ดงัต่อไปนี�  

 I = Institution สถาบนั คือภาพลกัษณ์ที�สร้างไดจ้ากการทาํใหเ้กิดความน่าเชื�อถือ องคก์รที� 

เป็นสถาบนัจะตอ้งมีตึกอาคารใหญ่ และมีเพลงสถาบนั มีโครงสร้างการจดัการที�มีความเป็นปึกแผน่

ดูยิ�งใหญ่ มีโลโกข้ององคก์รที�งามสง่า และสร้างศรัทธาไดใ้นระยะยาว  

 M = Management คณะผูบ้ริหารตอ้งมีความฉลาดมีความดีความงาม และมีผลงานเป็นที� 

ยอมรับแก่บุคคลทั�วไป จะเห็นวา่องคก์รระดบัโลกเราจะคิดถึงคนที�เป็นเบอร์หนึ�ง เบอร์สอง หรือ

เบอร์สามไดอ้ยา่งดี สิ�งที�ทาํไดดี้ก็เป็นเพราะวา่ผูบ้ริหารทุกท่านมีประสบการณ์ และ Profile เป็นที�

รู้จกั ยอมรับ เช่น เป็นอาจารยรั์บเชิญมหาวิทยาลยั เป็นนกัปราชญท์างดา้นวิชาการที�เขียนหนงัสือ

ออกมามากมายหลายเล่มจนเป็นที�ยอมรับ ในทางกลบักนัถา้องคก์รนั�นมีผูบ้ริหารที�ทุกคนเอือมระอา

ภาพลกัษณ์นั�นก็จะสะทอ้นออกมาในแง่ลบ  

 A = Action หรือการกระทาํต่อประชาชนหรือผูบ้ริโภค จากสิ�งที�โฆษณาวา่ดีที�สุดของ

โทรศพัท์มือถือยอดเยี�ยมในการบริการครอบคลุมทุกพื�นที�โดยทั�ว ในกรณีนี�ผูบ้ริโภคถือมากกว่า

คนขายของอาจจะโฆษณาเกินจริง อาจจะไม่ดีจริงตามคาํโฆษณาของผูผ้ลิต ถือวา่เป็นการหลอกลวง

โดยสิ�นเชิง ฉะนั�นการกระทาํของเจา้ของสินคา้มกัจะกลบัมาทาํลายตวัเอง เพราะลูกคา้จะไม่เชื�อถือ

องคก์รหรือบริษทันั�น ๆ อีกต่อไป ถา้มุ่งเนน้ในการให้บริการที�ดีโดยมีการลงทุนอยา่งต่อเนื�องเพื�อ

หนีคู่แข่ง เช่นที� AIS ทาํกบัสินคา้ของเขา และใชชื้�อใหม่วา่ “Advance GSM” ทาํให้เขาหนีจาก 

“Killing Field” ในเรื�องราคา แต่มาเนน้ในดา้นคุณภาพที�ต่อติดง่ายหลุดยากและครอบคลุมพื�นที� 

เป็นตวัอยา่งของ Action ที�น่าจะเป็นแบบอยา่ง  

 G = Goodness ความดี ความงาม เป็นเรื�องขององคก์รที�คนดีอยูใ่นสังคม เช่น ตรงไปตรงมา 

จ่ายภาษีรัฐเต็มจาํนวน มีการจา้งงานคนไทยมากมาย หรือเป็นองคก์รต่างชาติแต่มีการถ่ายทอดทกัษะให้

คนไทยอยา่งต่อเนื�อง หรือทาํประโยชน์ให้แก่สังคม ไม่เอารัดเอาเปรียบผูบ้ริโภค ไม่โจมตีคู่แข่งขนั

อยา่งไม่ถูกกติกา ตลอดจนเป็นคนดีในภาพรวมขององคก์ร สะทอ้นภาพลกัษณ์ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 E = Employee พนกังานขององคก์รเปรียบเสมือนทูตองคก์ร ที�จะเสริมความน่าเชื�อถือ

ความสัมพนัธ์กบัลูกคา้และกบัสังคม พนกังานเปรียบเสมือนกระบอกเสียงที�สําคญัในการกระจาย

ชื�อเสียงและภาพลกัษณ์ขององคก์ร แต่ในทางตรงกนัขา้มถา้ขาดการสื�อสารกบัพนกังานที�ดี ขาดความ

เขา้ใจต่างกนั ภาพลกัษณ์ก็จะกลบักลายเป็นภาพลบ และถา้ภาพลบออกจากพนกังานจะเป็นสิ�งที�ทุกคน

จะฟังเพราะเขาเหล่านั�นอยูใ่กลชิ้ดองคก์รมากกวา่เพื�อน  
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 พชัราภรณ์  เกษะประกร (2550 : 35) ไดใ้หค้าํนิยามวา่ “ภาพลกัษณ์” ของ องคก์ร เป็นการ

รับรู้ที�เกิดขึ�นในจิตใจของประชาชนที�มีต่อองค์กรโดยประชาชนจะรับรู้จากการสร้างเอกลกัษณ์ 

(Identity) หรือสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ที�องคก์รสร้างขึ�นมาในสถานการณ์ต่าง ๆ 

 รุ่งรัตน์  ชยัสําเร็จ (ออนไลน์.  2549) ไดอ้ธิบาย ภาพลกัษณ์ขององคก์รธุรกิจไวว้า่ภาพลกัษณ์

ของบริษทัหรือภาพลกัษณ์ขององคก์รธุรกิจ (Corporate Image) หมายถึงภาพขององคก์รใดองคก์ร

หนึ�ง ซึ� งหมายรวมทุกสิ�งทุกอยา่งเกี�ยวกบัองคก์รที�ประชาชนรู้จกั เขา้ใจ และไดมี้ประสบการณ์ ในการ

สร้างภาพลกัษณ์ขององค์กรนั�น ส่วนหนึ� งกระทาํไดโ้ดยอาศยัการนาํเสนออตัลกัษณ์ขององคก์ร 

(Corporate Identity) ซึ� งปรากฏแก่สายตาคนทั�วไปไดง่้าย เช่น สัญลกัษณ์ เครื�องแบบ ฯลฯ  

 กล่าวโดยสรุป ภาพลกัษณ์ คือมุมมองของประชาชนหรือบุคคลเป็นความรู้สึกนึกคิดที�เกิด

จากการไดรั้บสัมผสัหรือรับรู้ต่อองคก์ร สถาบนั หน่วยงาน บริษทั กลุ่ม ชุมชนต่าง ๆ อาจเป็นความ

ตั�งใจหรือไม่ตั�งใจนาํเสนอใหส้าธารณะชนรับรู้ ภาพที�ปรากฏในมุมมองของผูรั้บรู้หากเป็นภาพลกัษณ์

ที�ดีก็จะทาํใหป้ระชาชนหรือบุคคล เกิดความประทบัใจน่าเชื�อถือ แต่หากเป็นภาพลกัษณ์ที�ไม่ดีก็จะ

ทาํใหไ้ม่เกิดความประทบัใจ ไม่น่าเชื�อถือ ต่อองคก์ร หรือหน่วยงานนั�น ๆ นอกจากความหมายของ

ภาพลกัษณ์แลว้ ภาพลกัษณ์สามารถจาํแนกเป็นประเภทต่าง ๆ ไดห้ลายประเภท 

 ความสําคญัของภาพลกัษณ์  ดงัไดก้ล่าวถึงความหมายของภาพลกัษณ์ไวข้า้งตน้แลว้ว่า 

เป็นภาพของความประทบัใจที�เกิดขึ�นในจิตใจของบุคคลที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งของบุคคลองคก์รนั�น ๆ 

หรือสถาบนัใดสถาบนัหนึ�งภาพลกัษณ์จึงเป็นสิ�งที�เกิดขึ�นไดก้บัสถาบนัทุกแห่งเพียงแต่จะเลือนลาง

หรือชดัเจน และเป็นภาพที�ดีหรือเลวเท่านั�น (ใจทิพย ์ ศรีประกายเพช็ร.  2537 : 22) ภาพลกัษณ์ของ

องคก์รสาํคญัยิ�งต่อความสาํเร็จของธุรกิจนั�น ทั�งในระยะสั�นและระยะยาว องคก์รต่าง ๆ ไดรั้บความ

สนใจจากสาธารณชนและมวลชนมากขึ�น ความเจริญกา้วหน้าของเทคโนโลยีการสื�อสารและการ

สื�อสารดาวเทียม โดยเฉพาะอยา่งยิ�งการสื�อสารมวลชน เป็นสิ�งที�ทาํให้คนในสังคมต่าง ๆ สามารถ

รับทราบข่าวสาร เหตุการณ์ที�เกิดขึ�นทั�วโลกไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ทุกคนตอ้งการรับรู้และมีส่วนเกี�ยวขอ้ง

ในการแสดงความคิดเห็นเพื�อเป็นประโยชน์ในการตดัสินใจ ถา้องคก์รใดมีภาพลกัษณ์ที�ดีก็จะไดรั้บ

ความเชื�อถือไวว้างใจและการสนบัสนุนร่วมมือให้องคก์รนั�น ๆ ประสบความสําเร็จในการดาํเนินงาน 

แต่ถา้หากองคก์รใดมีภาพลกัษณ์ที�ไม่ดี ยอ่มไดรั้บการต่อตา้นและการดูหมิ�นเกลียดชงั ภาพลกัษณ์

เป็นรากฐานแห่งความมั�นคงขององคก์ร ถา้องคก์รมีภาพลกัษณ์ที�ดีนบัเป็นการเตรียมพร้อมขององคก์ร 

แมมี้วิกฤตการณ์เกิดขึ�นก็สามารถแก้ไขได้อย่างทนัท่วงทีเสมือนหนึ� งร่างกายของคนที�แข็งแรงมี

ภูมิคุม้กนัโรคถึงไดรั้บเชื�อโรคหรือมีเหตุตอ้งเจ็บป่วย อาการก็จะไม่ร้ายแรงและหายไดเ้ร็วกวา่ปกติ

ดว้ยเหตุนี�หน่วยงาน องคก์รหรือสถาบนัทางธุรกิจจึงมีความจาํเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ที�ดีให้เกิดขึ�น
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ในใจผูบ้ริโภค เพื�อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจ และมีทศันคติที�ดีต่อองคก์รหรือสถาบนัอนัจะนาํไปสู่

ความสําเร็จขององคก์ร เป็นที�ยอมรับและสนบัสนุนของประชาชน ตลอดจนหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้ง

ต่อไป ทั�งส่งผลถึงความคงทนถาวรขององคก์รหรือสถาบนัในอนาคตดว้ยดงันั�น เมื�อภาพลกัษณ์

เป็นสิ�งสําคญัสําหรับองคก์รการศึกษา เพื�อใชว้ดัหรือประเมินภาพลกัษณ์ขององคก์รยอ่มเป็นสิ�งจาํเป็น

ดว้ยเช่นกนั เพื�อที�จะไดท้ราบสถานะและภาพลกัษณ์ขององคก์รนั�นวา่เป็นอยา่งไร และเพื�อจะได้

เป็นขอ้มูลในการนาํไปปรับปรุงแกไ้ขหรือส่งเสริมให้องคก์รนั�น ๆ เกิดภาพลกัษณ์ที�ดีและสามารถ

รักษาภาพลกัษณ์ที�ดีนั�นไวใ้หย้นืยาวต่อไป 

 ประเภทของภาพลกัษณ์  

 พรทิพย ์ พิมลสินธ์ุ (2540 : 42) ไดแ้บ่งภาพลกัษณ์ ดงันี�   

 1.  ภาพลกัษณ์ซ้อน (Multiple Image) เป็นภาพพจน์ที�ตั�งมาจากสมมติฐานจากแหล่งต่าง ๆ 

มีความรู้ ความเชื�อ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม การศึกษา และอื�น ๆ ที�ต่างกนั โดยเฉพาะมีความรู้และ

ประสบการณ์ต่อองคก์รต่างกนั ดงันั�นจะหวงัวา่สมาชิกในสังคมจะมีภาพลกัษณ์ขององค์กรหนึ� ง

เหมือนกนัจึงเป็นไปไม่ได ้และในตวับุคคลหนึ�งก็อาจมีทั�งภาพพจน์ในทางบวก (ต่อเรื�องหนึ�ง) และ

ภาพพจน์ในทางลบ (อีกเรื�องหนึ�ง)  

 2. ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current Image) เป็นภาพพจน์ในความเป็นจริง ซึ� งอาจเป็นภาพพจน์

เชิงลบหรือเชิงบวกก็ได ้จะเป็นภาพพจน์ที�เกิดมาโดยธรรมชาติหรือโดยเจตนาก็ตาม  

 3. ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror Image) เปรียบกบัเวลาที�คนเราส่องกระจกก็จะเห็น

ภาพตวัเอง  

 4. ภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนา (Wish Image) เป็นภาพพจน์ที�ผูบ้ริหารและหรือพนกังานมี

ความตอ้งการที�จะใหอ้งคก์รของตนเป็นเช่นนั�น  

 5. ภาพลกัษณ์สูงสุดที�ทาํได ้(Optimum Image) หมายถึง ภาพพจน์ที�เกิดขึ�นจากการตระหนกั

ในความจริง และมีความเขา้ใจการรับรู้ (Perception) ของผูรั้บข่าวสาร อุปสรรคของการใชสื้�อมวลชน

และสื�อที�เราควบคุมไดแ้ละสถานภาพชนิดนี� จึงเป็นภาพพจน์ที�ผูเ้กี�ยวขอ้งรู้จกั  

 รุ่งรัตน์  ชยัสําเร็จ (2549 : 29) ไดก้ล่าวถึงภาพลกัษณ์ในบริบทของการตลาดไวว้า่ ภาพลกัษณ์ 

(Image) เป็นวิถีที�ประชาชนรับรู้เกี�ยวกบับริษทัหรือผลิตภณัฑ์ของบริษทัและภาพลกัษณ์เป็นสิ�งที�

เกิดขึ�นไดจ้ากปัจจยัหลายประการภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจ เมื�อพิจารณาภาพลกัษณ์ที�องค์กร

ธุรกิจจะสามารถนาํมาเป็นองคป์ระกอบทางการบริหารจดัการไดแ้ลว้ อาจจาํกดัขอบเขตประเภท

ของภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวขอ้งกบัการส่งเสริมการตลาดใหช้ดัเจนโดยจาํแนกเป็น 3 ประเภท คือ  

 1. ภาพลกัษณ์ผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service Image) คือ ภาพที�เกิดขึ�นในใจ

ของประชาชนที�มีต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์รหรือตวัธุรกิจ 
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ซึ� งบริษทัหนึ�ง ๆ อาจมีผลิตภณัฑ์หลายชนิดและหลายยี�ห้อจาํหน่ายอยูใ่นทอ้งตลาด ดงันั�นภาพลกัษณ์

ประเภทนี� จึงเป็นภาพโดยรวมของผลิตภณัฑ์หรือบริการทุกชนิดและทุกตรายี�ห้อที�อยู่ภายใตค้วาม

รับผดิชอบของบริษทัใดบริษทัหนึ�ง  

 2. ภาพลกัษณ์ตรายี�ห้อ (Brand Image) คือ ภาพที�เกิดขึ�นในใจของประชาชนที�มีต่อสินคา้ 

ยี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�งหรือตรา (Brand) ใดตราหนึ�ง หรือเครื�องหมายการคา้ (Trademark) ใดเครื�องหมาย 

การคา้หนึ�ง ส่วนมากมกัอาศยัวิธีการโฆษณาและการส่งเสริมการขาย เพื�อบ่งบอกถึงบุคลิกลกัษณะ

ของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยี�ห้อจะมาจากบริษทัเดียวกนั 

แต่ก็ไม่จาํเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เนื�องจากภาพลกัษณ์ของตรายี�ห้อถือวา่เป็นสิ�งเฉพาะตวั 

โดยขึ�นอยูก่บัการกาํหนดตาํแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยี�ห้อใดยี�ห้อหนึ�ง ที�บริษทัตอ้งการ

ใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยี�หอ้อื�น ๆ 

 3. ภาพลกัษณ์ของสถาบนัหรือองคก์ร (Institutional Image) คือ ภาพที�เกิดขึ�นในใจของ 

ประชาชนที�มีต่อองค์กรหรือสถาบนั ซึ� งเน้นเฉพาะภาพของตวัสถาบนัหรือองค์กรเพียงส่วนเดียว

ไม่วา่จะเป็นภาพลกัษณ์ประเภทใด ภาพที�อยูใ่นจิตใจของแต่ละคนแตกต่างกนัไป ทั�งนี� ขึ�นอยูก่บัการ

รับรู้หรือการสัมผสัของประชาชนหรือบุคคลที�มีต่อ องคก์ร สถาบนั หน่วยงาน บริษทั กลุ่ม ชุมชนต่าง ๆ 

 องค์ประกอบของภาพลกัษณ์ 

 โบลดิ�ง (Boulding.  1975 : 91 ; อา้งถึงใน ใจทิพย ์ ศรีประกายเพช็ร.  2537 : 24) กล่าววา่

องคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ อาจแยกไดเ้ป็น 4 ส่วน แต่ในความเป็นจริงแลว้ องคป์ระกอบทั�งสี� ส่วน

จะมีความเกี�ยวขอ้งเป็นปฏิสัมพนัธ์ต่อกนัไม่สามารถจะแยกเป็นส่วน ๆ ไดอ้ยา่งเด็ดขาดดงันี�  

 1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual Component) เป็นสิ�งที�บุคคลจะไดจ้ากการสังเกต

โดยตรง สิ�งที�ถูกสังเกตนั�นจะเป็นสิ�งที�นาํไปสู่การรับรู้ (Cues) หรือมีสิ�งที�ถูกรับรู้นั�นเองซึ� งอาจจะ

เป็นบุคคล สถานที� เหตุการณ์ ความคิดหรือวตัถุสิ�งของต่าง ๆ เราจะไดภ้าพของสิ�งแวดลอ้มต่าง ๆ 

โดยผา่นการรับรู้นี�  

 2. องคป์ระกอบเชิงเรียนรู้ (Cognitive Component) ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์ที�เป็นความรู้เกี�ยวกบั

ลกัษณะประเภทความแตกต่างของสิ�งต่าง ๆ ที�ไดจ้ากการสังเกตสิ�งที�ถูกรับรู้ 

 3. องค์ประกอบเชิงความรู้สึก (Affective Component) ได้แก่ ภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบั

ความรู้สึกของบุคคลที�มีต่อสิ�งต่าง ๆ ซึ� งเป็นสิ�งที�เกี�ยวกนักบัความรู้สึกผกูพนั ยอมรับหรือไม่ยอมรับ

ชอบหรือไม่ชอบ 

 4. องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Behavior Component) เป็นภาพลกัษณ์ที�เกี�ยวกบัความ

มุ่งหมายหรือเจตนาที�จะใช้เป็นแนวทางการปฏิบติัตอบโตสิ้� งเร้านั�น อนัเป็นผลของปฏิสัมพนัธ์

ระหวา่งองคป์ระกอบเชิงความรู้และเชิงความรู้สึก องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ เรียนรู้ ความรู้สึก และ
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เชิงการกระทาํนี� จะผสมผสานกนัเป็นภาพของโลกที�บุคคลไดมี้ประสบการณ์มาภาพลกัษณ์ไดถู้ก

พฒันาและก่อรูปขึ�นมาจากประสบการณ์ที�ผา่นมาในอดีตทั�งหมดของผูที้�เป็นเจา้ของภาพลกัษณ์นั�น 

ซึ� งแต่ละส่วนของภาพลกัษณ์ก็คือ ประวติัศาสตร์ของภาพลกัษณ์ 

 การเกดิภาพลกัษณ์ 

 จรัสลกัษณ์  ผลบริบูรณ์เจริญ (2542 : 20-21) ไดก้ล่าวถึง การเกิดภาพลกัษณ์ซึ� งพิจารณา

ในแง่ของปัจเจกบุคคลที�เหตุการณ์ได้มาถึงตวัเองแล้วและจะพฒันาเป็นภาพลกัษณ์ในที�สุด  

เมื�อปัจเจกบุคคลไดรั้บเหตุการณ์ภายนอกมายงัตวัเองนั�น เหตุการณ์ยงัไม่สามารถจะสร้างให้เห็นภาพ

ไดท้นัทีแต่กลบัตอ้งมีขั�นตอนซึ�งพอจดัแบ่งได ้ดงันี�  

 1. เหตุการณ์และสิ�งแวดลอ้ม (Events and Environment) คนเรานั�นเป็นสมาชิกของ

สังคม ซึ� งในสังคมนี�ก็จะมีเหตุการณ์ทางดา้นการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วฒันธรรม การศึกษาและ

อื�น ๆ เกิดขึ�นมากมาย แต่มีเพียงบางส่วนของเหตุการณ์หรือบางเหตุการณ์เท่านั�นที�คนเราจะรับเขา้

มายงัตวัเราได ้ และในบรรดาเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นทั�งหลายนี� จะมีคุณค่าดา้นดีหรือดา้นเลว จะสําคญั

หรือไม่จะมีความหมายอะไรคงจะไม่เกิดขึ�นจากตวัของเราเพียงอยา่งเดียวแต่สภาพแวดลอ้มที�อยูก่บั

เหตุการณ์และอยูโ่ดยรอบเรากลบัมีอิทธิพลในการกาํหนดคุณค่าเหล่านั�น ทั�งก่อนและหลงัการรับรู้ 

ตลอดจนมีอิทธิพลต่อความสมบูรณ์หรือการหดหายและระยะเวลาของความจาํในเหตุการณ์นั�น ๆ ดว้ย 

 2. ช่องทางการสื�อสาร (Communication Channel) ในบรรดาเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นทั�งหลาย

จะสามารถเขา้มาสู่เราไดโ้ดยช่องทางการสื�อสาร ซึ� งไดแ้ก่ การไดย้ิน ไดเ้ห็น ไดส้ัมผสัและไดก้ลิ�น

ซึ� งแต่ละช่องทางเหล่านี� ยงัมีประสิทธิภาพทางดา้นการรับความสมบูรณ์ของเหตุการณ์แตกต่างกนั 

ยิ�งไปกว่านี� ตวัเนื�อหาสาระ วิธีการจดัข่าวสารและโครงสร้างของเหตุการณ์ ซึ� งมีผูจ้ดัส่งมานี� ก็มี

ความสัมพนัธ์กบัช่องทางการสื�อสารดว้ย กล่าวโดยสรุป ช่องทางการสื�อสารจะเป็นประตูด่านแรก

ของการรับรู้เหตุการณ์ ซึ� งการเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขั�นตอนนี� คุณสมบติัของ “ข่าวสาร” 

และตวั “สื�อ” ยอ่มมีความสาํคญัที�สุด 

 3. องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) ซึ� งจะเกี�ยวกบัคุณภาพและประสิทธิภาพ

ของการสื�อสารโดยเฉพาะการรับรู้ของผูรั้บสารนั�น เบอร์โล ไดก้ล่าวไวว้า่องคป์ระกอบทั�ง 5 ของ 

แต่ละบุคคล คือ ทกัษะของการสื�อสาร ทศันคติ ความรู้ ระบบสังคมและวฒันธรรม ต่างก็มีอิทธิพล

ต่อการสื�อสาร เราจะมองเห็นภาพเป็นรูปร่างเช่นไร จะเป็นภาพที�มีความหมายไม่เหมือนคนอื�นหรือ

มีความนิยมชมชอบหรือไม่สนใจ หรืออะไรก็ตาม ขึ�นอยูก่บัองคป์ระกอบทั�ง 5 นี� เป็นสําคญัดงันั�น 

ถึงแมว้า่เหตุการณ์ต่าง ๆ จากภายนอกผา่นช่องทางการสื�อสารและเขา้มาสู่ตวัเราแลว้ก็ตามเหตุการณ์นั�น 

อาจจะมีความหมายอะไรหรือไม่ องคป์ระกอบเหล่านี�จะเป็นคาํตอบที�ดีมากกวา่อยา่งอื�น 
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 4. การรับรู้และความประทบัใจ (Perception) ภาพลกัษณ์จะไม่สามารถเกิดขึ�นไดท้นัที 

เมื�อเหตุการณ์นั�นไดผ้า่นเขา้มาทางช่องทางการสื�อสารและองคป์ระกอบเฉพาะบุคคลทั�ง 5 นั�นจะเป็น

ตวัที�พินิจพิจารณาเหตุการณ์นั�นก่อน โดยการรับรู้ซึ� งจะเป็นตวัแปลงเหตุการณ์นั�น ๆ ให้เป็นไปใน

ความหมายตามความคิดของบุคคลนั�น หรือเรียกวา่เป็นไปตามความลาํเอียงเฉพาะบุคคลก็จะไม่ผิด

นกั ส่วนความประทบัใจมีความสําคญัในการรับรู้อีกลกัษณะหนึ�งโดยจะเกี�ยวพนักบัคุณภาพและ

ปริมาณของความทรงจาํจดจาํไดม้ากและนาน และเมื�อสร้างเป็นภาพลกัษณ์ที�เจือจางไดช้า้กวา่การที�

มีความประทบัใจนอ้ยหรือไม่มีความประทบัใจเลย 

 สรุปไดว้า่ ภาพลกัษณ์ที�เกิดขึ�นจากกระบวนการที�กล่าวมานี�  มีการผนัแปรเปลี�ยนแปลงอยู่

ตลอดเวลา ทั�งนี� เนื�องมาจากการไดรั้บขอ้มูลใหม่เกี�ยวกบัองคก์รนั�น ๆ และหรือไม่ไดรั้บขอ้มูลข่าวสาร 

นอกจากนี�ทั�งกระบวนการอนัไดแ้ก่ ช่องทางการสื�อสาร องคป์ระกอบเฉพาะบุคคล การรับรู้และความ

ประทบัใจและสภาพสิ�งแวดลอ้ม ซึ� งเป็นตวัแปรที�สําคญัของการปรับและปรุงแต่งภาพลกัษณ์ในอนาคต

ต่อไปเรื�อย ๆ การเกิดภาพลกัษณ์ในฐานะปัจเจกบุคคลนี�จะพบวา่บุคคล การรับรู้ของบุคคล องคป์ระกอบ

ของการสื�อสาร และแมแ้ต่สภาพแวดลอ้มต่างก็มีอิทธิพลทั�งสิ�น เพียงแต่อะไรจะมีอิทธิพลมากนอ้ย

กวา่กนัเท่านั�น ภาพลกัษณ์ที�พึงปรารถนาอาจไม่เป็นไปเช่นนั�นก็ได ้ทั�งนี� เพราะมีตวัแปรเขา้มาเกี�ยวพนั

กนัมาก ดงันั�นหนา้ที�ขององคก์ร คือ ตอ้งจดัหาระบบอะไรก็ตามมาช่วยสร้างเหตุการณ์ไปในทิศทาง

ที�ตอ้งการและจดัการการสื�อสารใหเ้ป็นไปอยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ 

 การสร้างภาพลกัษณ์ 

 ชยันนัท ์  นนัทพนัธ์ (2534 : 75) ไดก้ล่าววา่ การดาํเนินงานขององคก์รตอ้งเกี�ยวขอ้งกบั

คนในฐานะต่าง ๆ กนั คือ ผูซึ้� งผลิตสินคา้และบริการ ผูซึ้� งบริโภคสินคา้และบริการ ผูซึ้� งอยูใ่นและ

นอกองคก์ร ผูซึ้� งชีวิตและทศันคติของเขาไดรั้บอิทธิพลจากสิ�งที�องค์กรกระทาํ จึงอาจกล่าวไดว้่า

การดาํเนินงานขององคก์รตอ้งเกี�ยวขอ้งกบัคนหลาย ๆ กลุ่ม และจากการที�แต่ละกลุ่มเกี�ยวขอ้งกบั

องคก์รในแง่มุมที�แตกต่างกนั จึงมีความตอ้งการสิ�งต่าง ๆ จากองคก์รไม่เหมือนกนั เช่น กลุ่มพนกังาน

ตอ้งการค่าจา้งเงินเดือนที�เหมาะสมกบัภาวะเศรษฐกิจ สวสัดิการในการทาํงานดีและมีความกา้วหนา้

ในการทาํงาน กลุ่มผูบ้ริโภคตอ้งการสินคา้และบริการที�ดีมีคุณภาพมีราคาเหมาะสมในขณะที�ผูถื้อ

หุ้นตอ้งการผลตอบแทนจากการลงทุนในอตัราที�เหมาะสม กลุ่มตวัแทนซึ� งตอ้งการให้สินคา้ที�จาํหน่าย 

มีคุณภาพ ราคายติุธรรม ไดรั้บผลตอบแทนอยา่งเพียงพอและเหมาะสม เป็นตน้ ดงันั�น การที�องคก์ร

ทราบเกี�ยวกบัสิ�งที�องคก์รกระทาํจึงยงัไม่เพียงพอ องคก์รควรทราบและเขา้ใจถึงทศันคติ ความตอ้งการ

ของแต่ละกลุ่มตลอดจนการรับรู้ของกลุ่มคนที�มีต่อองคก์ร ซึ� งจะมีความสําคญัมากกวา่ เพราะเป็น

แนวทางให้กบัองคก์รสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง อนัจะทาํให้แต่ละกลุ่มมี

ภาพลกัษณ์ที�ดีต่อองคก์ร จึงอาจกล่าวไดว้า่ การสร้างภาพลกัษณ์ขององคก์รนั�น นอกจากจะกาํหนด

ภาพลกัษณ์ส่วนรวมขององคก์รแลว้ จะตอ้งกาํหนดภาพลกัษณ์ที�ตอ้งการในสายตาของคนแต่ละกลุ่ม 
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 หากพิจารณาในแง่มุมของการสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี ชยันนัท ์ นนัทพนัธ์ (2534 : 75) กล่าวถึง

การสร้างภาพลกัษณ์ที�ดี (Positive Image) ควรดาํเนินการดงัต่อไปนี� 

 1.  คน้หาขอ้ดีและขอ้เสียหรือจุดอ่อนขององคก์ร เพื�อศึกษาวิเคราะห์และหาทางวางแผน

ดาํเนินงานในขั�นต่อไป การคน้หาอาจทาํไดโ้ดยการรวบรวมทศันคติ ท่าที และความรู้สึกนึกคิดของ

ประชาชนกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงอาจใชก้ารสํารวจวิจยัเขา้ประกอบดว้ย เพื�อให้ไดข้อ้มูลที�ใกลเ้คียง

กบัความเป็นจริง 

 2. วางแผนและกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ที�องคก์รหรือสถาบนัตอ้งการให้เกิดขึ�น

ในใจของประชาชน เช่น อาจถามตนเองวา่สถาบนัคือใคร ทาํอะไร จุดยืนของสถาบนัคืออะไร และ

หน่วยงานหรือสถาบนันั�นตอ้งการจะให้ประชาชนมีภาพลกัษณ์เป็นไปในดา้นใดหรือตอ้งการให้

รู้สึกนึกคิดและมีท่าทีต่อหน่วยงานหรือสถาบนัของเราอยา่งไรบา้ง เป็นตน้ จากนั�นก็นาํมาพิจารณา

ประกอบการวางแผนเพื�อดาํเนินงานต่อไป 

 3. คิดหวัขอ้ (Theme) ต่าง ๆ เพื�อที�จะใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์แก่ประชาชนซึ� งหวัขอ้

เหล่านี�  คือเนื�อหาข่าวสารที�เราจะใช้เผยแพร่ประชาสัมพนัธ์ต่อกลุ่มประชาชน ซึ� งอาจใช้คาํขวญั 

(Slogan) หรือขอ้ความสั�น ๆ ที�ไดใ้จความกินใจ และชวนให้จดจาํไดง่้าย สิ�งที�สําคญั คือหวัขอ้เหล่านี�

ตอ้งมีอิทธิพลโนม้นา้วชกัจูงใจประชาชนใหเ้กิดภาพพจน์ตามที�เราตอ้งการ 

 4. ใชเ้ครื�องมือสื�อสารต่าง ๆ เขา้ช่วยในการดาํเนินงานสร้างภาพลกัษณ์ให้เป็นไปอยา่ง

กวา้งขวาง เช่น หนงัสือพิมพ ์วทิย ุโทรทศัน์ และสิ�งพิมพต่์าง ๆ เป็นตน้ 

 

ทฤษฎีเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์องค์กร  

 การรับรู้ (Perceptions) เกี�ยวกบัภาพลกัษณ์องคก์รเป็นกระบวนการที�แต่ละบุคคลเลือกสรร 

(Selects) จดัระเบียบ (Organizes) และตีความ (Interprets) เกี�ยวกบัสิ�งกระตุน้ (Stimulus) โดยอาศยั

ประสาทสัมผสัทั�งห้า เพื�อสร้างภาพที�มีความหมายออกมา ซึ� งขั�นตอนในการรับรู้สามารถแบ่งออก

ไดเ้ป็น 4 ขั�นตอน ดงัรูป โดยมีรายละเอียด (พชัราภรณ์  เกษะประกร.  2550 : 34) ดงันี�  
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ภาพประกอบ 2  โครงสร้างขั�นตอนในการรับรู้ภาพลกัษณ์องคก์ร 

ที�มา : (พชัราภรณ์  เกษะประกร.  2550 : 35) 

 

 1.  การเปิดรับขอ้มูลที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Exposure) เกิดขึ�นเมื�อผูบ้ริโภคเปิดโอกาส

ให้ขอ้มูลเขา้มาสู่ตนเอง ตวัอยา่ง ผูช้มรายการโทรทศัน์อาจจะเลือกเปลี�ยนช่องหรือออกจากห้อง 

เมื�อข่าวสารหรือโฆษณานั�นไม่น่าสนใจ หรืออาจชมโฆษณานั�นน่าสนใจ เป็นตน้ 

 2. การตั�งใจรับขอ้มูลที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Attention) เกิดขึ�นเมื�อผูบ้ริโภคเลือกที�จะ

ตั�งใจรับสิ�งกระตุน้อยา่งใดอย่างหนึ� ง เพื�อให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความตั�งใจรับขอ้มูล นกัการตลาด

จะตอ้งใช้ความพยายามที�จะสร้างงานทางดา้นการตลาดให้มีลกัษณะเด่นและน่าสนใจ เพื�อทาํให้

ผูบ้ริโภคเกิดความตั�งใจรับข่าวสารอยา่งต่อเนื�อง  

 3. ความเขา้ใจในขอ้มูลที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) หรือการบิดเบือนขอ้มูล

ที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Distortion) ดงันี�   ความเขา้ใจในขอ้มูลที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Comprehension) 

แมผู้บ้ริโภคจะตั�งใจรับข่าวสารทางการตลาด แต่ไม่ไดห้มายความว่าข่าวสารนั�นจะถูกตีความไป

ในทางที�ถูกตอ้งเสมอไป ในขั�นนี� จึงเป็นการตีความหมายของขอ้มูลที�รับเขา้มาวา่มีความเขา้ใจตามที�

นกัการตลาดกาํหนดไวห้รือไม่ ถา้เขา้ใจก็จะนาํไปสู่ขั�นต่อไป ซึ� งการตีความของขอ้มูลที�ไดรั้บนั�น

จะขึ�นอยู่กบัทศันคติ ความเชื�อถือและประสบการณ์ของผูรั้บขอ้มูลดว้ย การบิดเบือนขอ้มูลที�ได้

เลือกสรร (Selective Distortion) การส่งขอ้มูลข่าวสารอาจจะไม่สัมฤทธิ� ผลตามที�ผูส่้งตั�งใจ เนื�องจาก

แต่ละบุคคลมีแนวโนม้ที�จะตีความหมายของข่าวสารโดยมีความสัมพนัธ์กบัความเชื�อที�ตนมีอยู่ ซึ� งอาจ
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ทาํใหข้่าวสารบิดเบือนไปจากความเป็นจริง ซึ� งนกัการตลาดจะตอ้งเขา้ใจจิตใจของผูบ้ริโภคเพราะมี

ผลกระทบต่อการแปลความหมายของขอ้มูลข่าวสารและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค  

 4. การเก็บรักษาขอ้มูลที�ไดเ้ลือกสรร (Selective Retention) หมายถึง การที�ผูบ้ริโภคจดจาํ

ขอ้มูลบางส่วนที�เขาได้เห็น ได้อ่านหรือได้ยิน หลงัจากเกิดการเปิดรับและเกิดความเขา้ใจแล้ว 

นกัการตลาดตอ้งพยายามสร้างขอ้มูลเกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ของตนให้อยูใ่นความทรงจาํของผูบ้ริโภค 

โดยการส่งขอ้มูลชา้ ๆ ไปยงักลุ่มเป้าหมาย ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความทรงจาํและตดัสินใจผลิตภณัฑ ์

การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการตีความหมายจากสิ�งที�เราพบเห็นในสิ�งแวดลอ้ม ส่วนความหมาย 

(Meaning) คือสิ�งที�เกิดจากกระบวนการตีความหมาย หรือการรับรู้ กล่าวอีกนยัหนึ�งก็คือเราจะมี

ความหมายต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งอยา่งไร ยอ่มขึ�นอยูก่บัการที�เรารู้ (Perceive) หรือตีความหมาย (Interpret) 

สิ�งนั�นอย่างไร ในการรับรู้และตีความหมายสิ�งที�เราไดพ้บนั�น เรากระทาํโดยอาศยัประสบการณ์

ของเรา ประสบการณ์ของเรามีอิทธิพลต่อการรับรู้และความหมายของเราต่อสิ�งที�เราพบ ซึ� งเขียน

เป็นรูปไดล้กัษณะดงันี�  

 
 

ภาพประกอบ 3  โครงสร้างอิทธิพลต่อการรับรู้ 

ที�มา : (พชัราภรณ์  เกษะประกร.  2550 : 36) 
 

 ประสบการณ์ คือ สิ�งที�เรารับรู้ พบเห็น มีความหมาย และจดจาํไวใ้ช ้ซึ� งไดแ้ก่ความเชื�อ 

ค่านิยม ภาษา ความรู้ สถานะทางสังคม ทศันคติ บุคลิกภาพลกัษณะ ศาสนา วฒันธรรม ขนบธรรมเนียม

ประเพณี อาชีพ ความตอ้งการ อารมณ์ เป็นตน้ เรารับรู้และตีความหมายสิ�งที�เราไม่เคยมีประสบการณ์

มาก่อน เราก็ทาํใหสิ้�งนั�นมีความหมายไดด้ว้ยการเลือก (Select) เพิ�มเติม (Add) บิดเบือน (Distort) 

หรือเชื�อมโยง (Relate) สิ�งนั�นให้เขา้กบัประสบการณ์ของเรา ดงัไดก้ล่าวแลว้ว่า ประสบการณ์ 

(Experience) มีอิทธิพลต่อการรับรู้ (Perception) และความหมาย (Meaning) ต่อสิ� งที�พบเห็น
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แตกต่างกนัไป และเมื�อคนเรามีการรับรู้ต่างกนั ความลม้เหลวของการสื�อสารจึงอาจเกิดขึ�นไดถ้า้เรา

ไม่ยอมรับความแตกต่างในเรื�องการรับรู้ของแต่ละบุคคล การรับรู้เป็นตวักาํหนดพฤติกรรมการ

สื�อสาร ทศันคติและความคาดหวงัของผูสื้�อสาร การรับรู้เป็นกระบวนการเลือกรับข่าวสาร การจดั

สารเขา้ดว้ยกนั และการตีความที�ไดรั้บตามความเขา้ใจและความรู้สึกของตนเอง โดยทั�วไปการรับรู้

เป็นกระบวนการที�เกิดขึ�นโดยไม่รู้ตวัหรือตั�งใจและมกัเกิดตามประสบการณ์และการสั�งสมทางสังคม 

คนเราไม่สามารถให้ความสนใจกบัสิ�งต่าง ๆ รอบตวัไดท้ั�งหมด แต่จะเลือกรับรู้เพียงบางส่วนเท่านั�น

เพราะแต่ละคนมีความสนใจและรับรู้สิ�งต่าง ๆ รอบตวัต่างกนั ฉะนั�น เมื�อไดรั้บสารเดียวกนั ผูรั้บ

สารสองคนอาจให้ความสนใจและรับรู้สารเดียวกนัต่างกนั โดยทั�วไป สิ�งต่อไปนี�มกัมีอิทธิพลต่อ

การรับรู้ของแต่ละบุคคล (เสรี  วงษม์ณฑา.  2542 : 41) ไดแ้ก่  

 1. แรงผลกัดนัหรือแรงจูงใจ (Motives) เรามกัเห็นในสิ�งที�เราตอ้งการเห็นและไดย้ินใน

สิ�งที�เราตอ้งการไดย้ินเพื�อสนองความตอ้งการของตนเอง ตวัอยา่งเช่น ถา้เราไม่ชอบนาย ก. เราก็จะมี

ความตอ้งการที�จะขดัแยง้กบันาย ก. เสมอในเรื�องต่าง ๆ ดงันั�น หากเราไดรั้บขอ้มูลข่าวสารซึ� งนาย ก. 

แสดงทีท่าวา่เห็นดว้ยเราก็จะตีความขอ้มูลนั�นวา่ไม่ใช่ขอ้มูลที�เรามีความเห็นคลอ้ยตามดว้ย  

 2. ประสบการณ์เดิม (Past Experience) คนเราเติบโตขึ�นในสภาพแวดลอ้มต่างกนั เช่น 

ถา้เราพบวา่การเปิดรับขอ้มูลข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ จากสื�ออินเทอร์เน็ตเป็นเรื�องที�

รวดเร็ว แม่นยาํ และเสียเวลานอ้ยที�สุดในการติดตามขอ้มูล ก็จะเกิดทศันคติที�ดีต่อการเปิดรับข่าวสาร

ผ่านสื�อประเภทนี�  มากกว่าคนที�พบกบัปัญหาเสมอเมื�อเขา้ไปใช้บริการขอ้มูลข่าวสารบนระบบ

อินเทอร์เน็ต  

 3. กรอบอา้งอิง (Frame of Reference) ซึ� งเกิดจากการสั�งสมอบรมทางครอบครัวและ

สังคมฉะนั�นคนที�มีศาสนาต่างกนัจึงมีความเชื�อและทศันคติในเรื�องต่าง ๆ ต่างกนัได ้สภาพแวดลอ้ม 

คนที�อยูใ่นสภาพแวดลอ้มต่างกนั เช่น บรรยากาศ สถานที� ฯลฯ จะตีความสารที�ไดรั้บต่างกนั  

 4. ภาวะจิตใจและอารมณ์ ไดแ้ก่ ความโกรธ ความกลวั ฯลฯ ตวัอยา่งเช่น เรามกัจะมอง

ความผดิพลาดเล็กนอ้ย เป็นเรื�องใหญ่โตขณะที�เราอารมณ์ไม่ดีหรือหงุดหงิด แต่กลบัมองปัญหาหรือ

อุปสรรคที�ยากแก่การแกไ้ขวา่เป็นเรื�องเล็กขณะที�มีความรัก เป็นตน้ หากการรับรู้ต่างกนัมาก การตีความ

สารต่าง ๆ ก็จะเป็นไปคนละทาง เกิดปัญหาการสร้างความเขา้ใจต่อกนั เป็นผลให้การสื�อสารนั�นไม่

สัมฤทธิผล การนาํแนวคิดและทฤษฏีเกี�ยวกบัการรับรู้มาใช้เนื�องมาจากการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็น

ปัจจยัที�สาํคญัในการกระตุน้ใหเ้กิดอตัลกัษณ์ตราสินคา้ อาํนาจคุณค่าของตราสินคา้ (Leveraging the 

Brand Equity)  

 นิยามขั�นตอนการสร้างอิทธิพล (Leveraging Process) วา่คือการเชื�อมโยงตราสินคา้กบั

ลกัษณะเฉพาะ Entity อื�นบางประการที�ก่อให้เกิดความสัมพนัธ์แบบใหม่จากตราสินคา้มาสู่ Entity 
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และเกิดผลกระทบกบัความสัมพนัธ์ของตราสินคา้ที�เป็นอยู ่ บริษทัต่างก็ใชก้ลยุทธแตกต่างกนัในการ

สร้างอิทธิพลของแบรนด์ อยา่งเช่น การเพิ�มผลิตภณัฑ์ในแบรนด ์(Line Extension) การเพิ�มแบรนด์

ในผลิตภณัฑช์นิดเดียวกนั (Brand Extension) และการรวมแบรนด ์เป็นตน้ (เสรี  วงษม์ณฑา.  2542 : 42) 

 ในการรวมแบรนด์ (Ingredient Branding) นั�น เป็นการรวมคุณสมบติัเด่นของแบรนด์

หลกัแบรนด์หนึ�งเขา้กบัอีกแบรนด์หนึ�งเพื�อการเพิ�มความนิยมในตลาดนั�นเอง การรวมแบรนด์นั�น

จะสร้างความแตกต่างของแบรนด์จากคู่แข่งรายอื�นโดยการแสดงถึงคุณสมบติัเฉพาะที�รวมเขา้ดว้ยกนั

ไปอยูใ่นแบรนด์หลกัอยา่งเฉพาะเจาะจงมากขึ�น การทาํเช่นนี� ส่งผลให้เกิดการจบัมือเป็นพนัธมิตร

กนัของหลาย ๆ แบรนด์ เพื�อเชื�อมโยงไปสู่ผลิตภณัฑ์บริการหรือกิจกรรมทางการตลาด (เสรี  

วงษม์ณฑา.  2542 : 42) 

 ส่วนการเพิ�มแบรนด์นั�น (Brand Extension) แบรนด์แม่ดูจะไดรั้บผลกระทบนอ้ยในเรื�อง

ของการที�ลูกคา้จะเปลี�ยนไปซื�อแบรนด์ลูกแทนในระยะยาว ซึ� งความเหมือนกนัของแบรนด์แม่และ

แบรนด์ใหม่ก็ยงัคงมีความแตกต่างกนัอยูดี่ ถา้การเพิ�มแบรนด์ไม่ประสบผลสําเร็จ ก็อาจเป็นอนัตราย

ต่อลกัษณะเฉพาะของแบรนด์แม่ได ้โดยเป็นการสร้างผลกระทบในแง่ลบต่อทั�งแบรนด์แม่และ

แบรนดลู์ก ยิ�งไปกวา่นั�น การที�ลูกคา้มีประสบการณ์การซื�อแบรนด์แม่ก็จะมีโอกาสทาํให้ลูกคา้กลุ่มนี�

ลองซื�อแบรนดลู์กใชดู้ แต่จะไม่ส่งผลใหเ้ปลี�ยนมาใชแ้บรนดลู์กแทน การโฆษณาแบรนด์ลูกจะเป็น

การหวา่นลกัษณะเด่นทั�งหลายที�มีในผลิตภณัฑ ์ซึ� งจะส่งกลบัผลในแง่บวกต่อการเลือกใช ้แบรนด์แม่ 

(Subramanian and Ghose) ผลกระทบของการหวา่นคุณสมบติัเด่นในโฆษณานั�นจะมาเกี�ยวพนักนั

ไดต่้อเมื�อตราสินคา้หนึ�งมีผลิตภณัฑ์ตั�งแต่ 2 ผลิตภณัฑ์ขึ�นไป โดยที�แต่ละผลิตภณัฑ์ใชสื้�อโฆษณา

แยกจากกนั จึงทาํใหต้อ้งมีการใชก้ารสื�อสารในรูปแบบแตกต่างกนัออกไป โดยจะกล่าวถึงในทฤษฎี

การสื�อสารแบบบูรณาการ 

 

งานวจัิยที�เกี�ยวข้อง 

 อตินุช  นิมิตรสถาพร (2544 : 22 ) ไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาประชาชน

ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ ประชาชนที�มีอาชีพ ระดบัการศึกษาที�แตกต่างกนัมีการเปิดรับข่าวสาร

เกี�ยวกบัศาลปกครองแตกต่างกนั ประชาชนที�มีลกัษณะทางประชากรที�แตกต่างกนัเช่น ระดบัการศึกษา 

อาชีพ รายได ้มีความรู้เกี�ยวกบัศาลปกครองแตกต่างกนั การเปิดรับข่าวสารของประชาชนมีความสัมพนัธ์

กบัทศันคติของประชาชนต่อศาลปกครอง และยงัมีความสัมพนัธ์กบัภาพลกัษณ์ศาลปกครองในสายตา

ประชาชน นอกจากนี�ภาพลกัษณ์ของศาลปกครองในสายตาของประชาชน คือ เป็นองคก์รที�มีความ

ยุติธรรมให้ความเป็นธรรม ในขณะที�ภาพลกัษณ์ในทางลบของศาลปกครองในสายตาประชาชน

ส่วนใหญ่ คือ ศาลปกครองยงัมีความคลุมเครือในบทบาทหน้าที�ส่วนภาพลกัษณ์ที�เป็นกลาง คือ 

ศาลปกครองเป็นองคก์รอิสระที�ตั�งใหม่ อีกทั�งระดบัภาพลกัษณ์โดยรวมของศาลปกครองในสายตา
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ประชาชนเป็นกลาง โดยภาพลกัษณ์ศาลปกครองดา้นบวกที�สูงสุด คือ ประเด็นองคก์รที�มีความโปร่งใส

ในการทาํงาน และประเด็นที�เป็นองคก์รทางการเมืองที�มีความหนา้เชื�อถือในการทาํงาน 

 รัตนา  ปัญญาดี (2542 : 65) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์และบทบาทการปฏิบติัหนา้ที�ของสํานกังาน

อยัการสูงสุดในสายตาประชาชนและสื�อมวลชน พบวา่ ภาพลกัษณ์รวมของสํานกังานอยัการสูงสุด

ในสายตาประชาชนอยูใ่นระดบัปานกลาง และเมื�อจาํแนกภาพลกัษณ์แต่ละดา้นพบวา่ภาพลกัษณ์

ดา้นบทบาทและการปฏิบติังานอยูใ่นระดบัไม่ดี ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากรและการบริการและภาพลกัษณ์

ดา้นสังคมอยูใ่นระดบัปานกลาง ส่วนภาพลกัษณ์ผูบ้ริหารอยูใ่นระดบัดี ภาพลกัษณ์ของสํานกังาน

อยัการสูงสุดในสายตาสื�อมวลชนอยูใ่นระดบัปานกลางเช่นกนั โดยสื�อมวลชนตั�งขอ้สังเกตวา่สํานกังาน

อยัการสูงสุดขาดการประชาสัมพนัธ์เชิงรุกและควรทาํงานเพื�อประชาชนอยา่งจริงจงั  

 ไพลิน  ถิระวฒัน์ และวาสนา  จนัทร์สวา่ง (2540 : 41) ไดศึ้กษาภาพลกัษณ์ของพยาบาล 

และโรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา จงัหวดัฉะเชิงเทรา ผลการศึกษาพบวา่ ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current 

Image) ของพยาบาลโรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา ใน 2 ลกัษณะ คือ ลกัษณะบุคคล มีภาพลกัษณ์

เป็นบวก คือ รับผดิชอบ มีความมั�นคงทางอารมณ์ นุ่มนวลอ่อนหวาน มีนํ� าใจไวใ้จได ้พูดจาไพเราะ 

ยิ�มแยม้แจ่มใส ส่วนลกัษณะงานของพยาบาล ก็เป็นดา้นบวก คือ ปลอดภยัมีเกียรติ บริการ มั�นคง  

ทา้ทาย ไม่น่ากลวั และมีมาตรฐาน ซึ� งภาพลกัษณ์ทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก 

 มะลิวรรณ  ศิริวรรณ (2542 : 27) ไดท้าํการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งภาพลกัษณ์และการ

ให้บริการแก่ชุมชนของโรงเรียนมธัยมศึกษา สังกดักรมสามญัศึกษาเขตการศึกษา 12 พบวา่ ภาพลกัษณ์

ของโรงเรียนมธัยมศึกษา สังกดักรมสามญัศึกษา เขตการศึกษา 12 ดา้นบุคลากรของโรงเรียน อยูใ่น

ระดบัปานกลาง เมื�อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ภาพลกัษณ์อนัดบัหนึ�ง คือความเสียสละเพื�อส่วนรวม 

อนัดบัสอง คือ ปฏิบติัตนอยูใ่นคุณธรรม จริยธรรมอนัดี อนัดบัสาม คือความรู้ ความสามารถและ

อนัดบัสุดทา้ย คือ ความศรัทธาในอาชีพครู และภาพลกัษณ์และการให้บริการชุมชนของโรงเรียน

มธัยมศึกษาเขตการศึกษา 12 มีความสัมพนัธ์กนัในทางบวกอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

 สัมพนัธ์  สังขค์าํ (2547 : 39) ไดศึ้กษาเรื�อง การศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการ

ให้บริการของตาํรวจจราจรพื�นที�กรุงเทพมหานคร พบวา่ โดยภาพรวมของประชาชนผูข้บัขี�มีทศันคติ

ต่อตาํรวจจราจรอยูใ่นระดบัที�ดีหรือค่อนขา้งดี มีความรู้สึกวา่อาชีพตาํรวจจราจรตอ้งบริการสังคม 

ส่วนความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของตาํรวจจราจรพื�นที�กรุงเทพมหานครอยู่ใน

ระดบัปานกลาง โดยส่วนใหญ่ประชาชนมีความพึงพอใจในดา้นบุคลิกภาพของตาํรวจจราจร ผลการ

ทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลที�มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของประชาชน ต่อการ

ให้บริการของตาํรวจจราจร ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ รายไดต่้อเดือน ประเภทของรถที�ขบัขี� ประสบการณ์

ในการติดต่อกบัตาํรวจจราจร การรับรู้ข่าวสารแตกต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการให้บริการที�

แตกต่างกนั 
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 วฒิุนนัท ์ ศิริมูล (2548 : 48) ไดศึ้กษาเรื�อง ความพึงพอใจของประชาชนต่อการรับบริการ

ของเจา้หนา้ที�ตาํรวจประจาํหน่วยบริการประชาชนหาดชะอาํ อาํเภอชะอาํ จงัหวดัเพชรบุรี พบว่า 

ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการรับบริการของเจา้หนา้ที�ตาํรวจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมื�อพิจารณา

รายด้าน ด้านระบบการให้บริการ ด้านเจา้หน้าที�ผูใ้ห้บริการ ด้านสถานที�ตั�ง และสิ�งแวดล้อม 

ด้านเครื�องมือและอุปกรณ์ อยูใ่นระดบัมาก และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ ประชาชนที�มี เพศ 

อาย ุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ สถานภาพ ภูมิลาํเนา ต่างกนัมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ

ของเจา้หนา้ที�ตาํรวจแตกต่างกนั 

 บุญสิทธิ�   วอ่งไว (2541 : 52) ไดศึ้กษาเรื�อง ภาพลกัษณ์ตาํรวจจงัหวดัชลบุรี ผลการศึกษา

ดา้นบุคลิกภาพและความเป็นผูน้าํทางสังคม พบวา่ ตาํรวจมีความเชื�อมั�นตนเอง วางตนไดเ้หมาะสม

น่าเคารพนบัถือ การแต่งกายเรียบร้อยเหมาะสม วาจาสุภาพ รักษาชื�อเสียงตาํรวจ และเป็นผูน้าํในการ

พฒันาสังคม  ดา้นการปฏิบติังานพบว่าตาํรวจเป็นผูมี้ความฉลาดรอบคอบในการแกปั้ญหาปฏิบติังาน

ไดด้ว้ยความรวดเร็วมีประสิทธิภาพ ให้ความยุติธรรมแก่ประชาชน และติดตามงานที�ปฏิบติัอย่าง

สมํ�าเสมอ ดา้นการรักษาระเบียบวนิยั พบวา่ตาํรวจไดป้ฏิบติัตนอนัดีตามระเบียบวินยัตาํรวจ มีความ

สามคัคีนํ� าหนึ� งใจเดียวกนัในหมู่คณะ เป็นผูรั้กษาความลบัทางราชการ และไม่กระทาํการอนัเป็น

การหาผลประโยชน์ที�ทาํให้เสียความเที�ยงธรรม ดา้นจริยธรรมพบว่า ตาํรวจเป็นผูป้ฏิบติัอนัดีต่อ

สังคม เป็นผูย้ดึมั�นศีลธรรม เป็นผูมี้ความซื�อสัตยสุ์จริต และให้ความช่วยเหลือผูอื้�นอยูเ่สมอ ผลการ

เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของขา้ราชการตาํรวจภูธรจงัหวดัชลบุรีตามทศันะของประชาชน 3 กลุ่มอาชีพ 

พบวา่ไม่แตกต่างกนัทั�งในภาพลกัษณ์ที�เป็นภาพรวม และภาพลกัษณ์ที�เป็นรายดา้น 

 วีระพล  มงคลกาวิล (2542 : 74) ไดท้าํการศึกษาภาพลกัษณ์ตาํรวจในสายตาประชาชน 

กรณีศึกษา ตาํรวจในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่  พบว่าเพศหญิงมีอายุระหว่าง 21-30 ปี  

สถานภาพโสด สําเร็จการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าให้ความเชื�อถือภาพลกัษณ์ของตาํรวจยงัดี

อยูม่าก ไม่วา่จะเป็นมิตรกบัประชาชน ความเอาใจใส่ในหนา้ที�ตาํรวจ ตาํรวจให้บริการที�รวดเร็วทนั

เหตุการณ์ มีความเอาใจใส่ให้บริการ มีการตอ้นรับกบัผูที้�มาติดต่อราชการดว้ยความสุภาพ มีความ

รับผดิชอบต่อหนา้ที� ปฏิบติังานไดท้นัทีเมื�อมีการร้องขอของประชาชน ดา้นการประชาสัมพนัธ์ของ

ตาํรวจยงัมีนอ้ย ทาํใหป้ระชาชนยงัไม่ไดรั้บขอ้มูลเลยในบางโครงการ การที�ตาํรวจจะไดรั้บการไวว้างใจ

จากประชาชนขึ�นอยู่กบัพฤติกรรมและการปฏิบติัหนา้ที�ของตาํรวจ  สําหรับพฤติกรรมทางลบของ

ตาํรวจบางนายที�สื�อสารมวลชนเสนอข่าวนั�น  ไม่มีผลต่อตาํรวจที�ปฏิบติัตนดี 

 จากการศึกษาและทบทวนวรรณกรรมที�เกี�ยวขอ้งกบัการศึกษาเรื�อง  ภาพลกัษณ์ของตาํรวจ

ปัจจุบนัในสายตาของประชาชน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  ผูว้ิจยัมีขอ้คน้พบวา่พรมแดน

ความรู้เกี�ยวกบัเรื�องภาพลกัษณ์ของตาํรวจในปัจจุบนัที�อยูใ่นสายตาประชาชนนั�น การศึกษางานวิจยั
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ที�เกี�ยวขอ้งมีจุดแขง็ในเรื�องการปฏิบติังาน การป้องกนัและปราบปรามอาชญากรรม การปฏิบติังาน

ในหน้าที�ตาํรวจจราจร การบริการประชาชน และการรับนโยบาย การศึกษาบุคลิกภาพและความ

เป็นผูน้าํทางสังคมของตาํรวจ การเป็นมิตรกบัประชาชน ความเอาใจใส่หนา้ที�ตาํรวจ การให้บริการ

ดว้ยความรวดเร็วทนัต่อเหตุการณ์ การตอนรับผูที้�มาติดต่อราชการดว้ยความสุภาพ ความรับผิดชอบ

ต่อหนา้ที� รวมถึงการประชาสัมพนัธ์ในดา้นต่าง ๆ ผูว้ิจยัเห็นวา่องค์ความรู้ที�ผา่นมานั�นเป็นองคค์วามรู้ 

ที�ค่อนขา้งเก่า จะเห็นไดจ้ากการศึกษาของ บุญสิทธิ�   วอ่งไว (2541 : 42) ที�ไดศึ้กษาเรื�องภาพลกัษณ์

ตาํรวจจงัหวดัชลบุรี วีระพล  มงคลกาวิล (2542 : 51) ที�ไดท้าํการศึกษาภาพลกัษณ์ตาํรวจในสายตา

ประชาชน กรณีศึกษา ตาํรวจในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ รวมถึงนกัวิชาการท่านอื�น ๆ อีก

หลายท่าน ซึ� งผูว้ิจยัเห็นว่าพรมแดนความรู้ดงักล่าวแลว้เป็นพรมแดนความรู้ซึ� งขาดความทนัสมยั 

อีกทั�งยงัขาดช่องว่างของการศึกษาเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ของตาํรวจในสายตาประชาชนโดยเฉพาะ

อย่างยิ�งในเขตภาคตะวนัออก  ผูว้ิจยัจึงมีแนวคิดเติมเต็มองค์ความรู้เหล่านี� ด้วยการทาํการศึกษา

ภาพลกัษณ์ตาํรวจปัจจุบนัในสายตาของประชาชน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัจนัทบุรี  โดยมีความ

มุ่งหวงัวา่ผลการวิจยัเรื�องนี� จะช่วยเติมเต็มองค์ความรู้ที�ขาดหายและสามารถนาํเสนอต่อผูบ้งัคบับญัชา

หรือหน่วยงานที�เกี�ยวขอ้งเพื�อใช้เป็นแนวทางการพฒันาการปรับปรุงแกไ้ขภาพลกัษณ์ตาํรวจให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของประชาชนและบริบททางสังคมไดต่้อไป 

 

 




