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โดยสูตรนี้สามารถน�ำไปประยุกต์ใช้ได้ทั้งการสร้างชื่อเสียง

บคุคล และองค์การ ซึง่แสดงให้เหน็ว่าการส่งเสรมิภาพลักษณ์ช่ือเสยีง

ต้องมีการกระท�ำ และพฤติกรรมที่เหมาะสมถูกต้อง และต้องมีการ

สื่อสาร เผยแพร่การกระท�ำ และพฤติกรรมให้กลุ่มเป้าหมาย และ

สังคมได้รบัรู ้จงึจะเกิดภาพลักษณ์ชือ่เสียงได้ นอกจากนัน้การบรหิาร

ชือ่เสยีง เป็นหนทางหรอืวธิกีารทีอ่งค์การจดัการสนิทรพัย์ขององค์การ 

และเป็นวิธีการบริหารชื่อเสียง เป็นกลยุทธ์ระยะยาวเพื่อการวัด การ

ตรวจสอบ การจัดการชื่อเสียงองค์การในฐานะเป็นสินทรัพย์

คุณค่าของภาพลักษณ์ชื่อเสียงองค์การ

ภาพลักษณ์ชื่อเสียงองค์การมีคุณค่า และความส�ำคัญต่อ

ศกัยภาพองค์การในการสร้างความดงึดดูใจ และส่งเสรมิสมัพนัธภาพ

ระหว่างองค์การกับคนภายใน และภายนอกองค์การ แนวคิดภาพ

ลักษณ์ชื่อเสียงองค์การมีการใช้ในหลายสาขาวิชา ซึ่งอาจจะมีการ

นิยามแนวคิดแตกต่างกันบ้างเล็กน้อย ภาพลักษณ์ชื่อเสียงองค์การ

ใช้แตกต่างกันในการวิจัยการตลาด และองค์การ ในทางการตลาด

ภาพลักษณ์ชือ่เสียงองค์การถูกน�ำไปใช้วิเคราะห์ผู้บรโิภค ผูใ้ช้บรกิาร 

ผู้มีส่วนได้ส่วนเสียมีการรับรู้องค์การ และผลิตภัณฑ์เช่นใด

ท่าม
กลางบรรยากาศการแข่งขันทางธุรกิจ ธุรกิจจ�ำนวนมาก

กระตอืรอืร้นด�ำเนนิงานเพือ่สร้างภาพลกัษณ์ชือ่เสียงทาง

บวกให้เกิดขึ้นในกลุ่มลูกค้า ผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย ชุมชนการเงิน และ

สาธารณชนทัว่ไป บรษิทัทีผ่ดิพลาดหรอืเพกิเฉยละเลยภาพลกัษณ์ชือ่

เสียงบริษัท จะต้องเผชิญกับปัญหามากมาย ซึ่งสัญญาณเตือนที่แจ้ง

ธรุกจิให้ทราบถงึปัญหาภาพลกัษณ์ชือ่เสยีง ดไูด้จากอตัราการลาออก

ของพนักงาน การไม่มีลกูค้าใหญ่ๆ และส�ำคญั ราคาหุน้ของบรษิทัตกต�ำ่ 

ความสัมพันธ์ไม่ดีกับผู้ขาย กับเจ้าหน้าที่รัฐ ถ้าปัญหาภาพลักษณ์ชื่อ

เสียงบริษัทถูกเพิกเฉย บริษัทอาจพบว่าต้นทุนจ�ำนวนมากในการ

ด�ำเนินงานธุรกิจเพิ่มมากขึ้นอย่างน่าตกใจ รวมไปถึงต้นทุนในการ

พัฒนาผลิตภัณฑ์ การสนับสนุนการขาย เงินเดือนพนักงาน ส่วนแบ่ง

การตลาด เนื่องจากลูกค้าส่วนใหญ่ที่เคยตัดสินใจซื้อสินค้ามีความไว้

วางใจบริษัทลดน้อยลง ยอดขายสินค้า และผลิตภัณฑ์ของบริษัทใน

ปัจจุบัน และอนาคตก็มีปัญหาตามมาเช่นกัน ธุรกิจทุกขนาดจะมีการ

เพ่ิมคณุค่ามากขึน้ ถ้าผูบ้รหิารตระหนกัในคณุค่า และความส�ำคญัใน

การสร้าง และรักษาไว้ซึ่งภาพลักษณ์ชื่อเสียงบริษัทท่ีเข้มแข็ง ซึ่งจะ 

ส่งผลให้พนกังานมคีวามระมดัระวงัในภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงมากยิง่ขึน้

ดังนั้นผู้เขียนขอน�ำผู้อ่านทุกท่านเข้าสู่โลกของการสร้าง และ

รกัษาไว้ซึง่ภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงฉบบัเข้มข้น ซึง่หลายๆ ท่านอาจมคีวาม

เข้าใจอยู่แล้ว แต่เนื้อหาในเล่มน้ีจะอธิบายให้เห็นภาพกว้างๆ พร้อม

เผยวธิกีารการบรหิารภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงให้องค์การ … มาเร่ิมกันเลย

ภาพลักษณ์ (Image) ชื่อเสียง (Reputation) และแบรนด์ 

(Brand) มีความหมายที่ใกล้เคียงกันมาก นักวิชาการต่างให้นิยามไว้

อย่างน่าสนใจหลากหลายท่าน ซึ่งผู้เขียนขออธิบายโดยยึดแนวทาง

ของ Doorley & Carcir ซึ่งได้น�ำเสนอว่า ชื่อเสียงมีความหมายเท่ากับ

ภาพลกัษณ์โดยรวม และมอีงค์ประกอบหลกั 3 ประการ คอื การกระท�ำ 

พฤติกรรม และการสื่อสาร โดยเสนอเป็นสูตรดังนี้

ชื่อเสียง (Reputation) = ภาพลักษณ์โดยรวม (Image) =  

การกระท�ำ(Performance) + พฤติกรรม (Behavior) + การสื่อสาร 

(Communication) โดยสามารถเขียนย่อๆ ว่า R=P+B+C

ภาพลักษณ์ชื่อเสียง : 

งานเบื้องหลัง ทรงพลังเกินคาดคิด
เธียรทศ ประพฤติชอบ

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น
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ประเภทของภาพลักษณ์ชื่อเสียง

ภาพลักษณ์ชื่อเสียงต่อธุรกิจ (Business Image) อันได้แก่ 

ทศันคต ิความรูส้กึ หรอืความประทบัใจของส่วนบคุคลทีผู่บ้ริโภคมต่ีอ

ธรุกจิหรือกจิกรรมของสถาบนัธรุกจิ ซึง่ภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงต่อธรุกจินี้

ใช้ครอบคลุมภาพลักษณ์ชื่อเสียงขององค์การ สินค้าผลิตภัณฑ์ และ

ร้านค้าด้วย ใช้เมื่อไม่สะดวกในการที่จะระบุว่าเป็นองค์การ ประเภท

ใด ภาพลักษณ์ชื่อเสียงธุรกิจจึงส่ือถึงบุคลิกลักษณะ (Personality) 

ขององค์การที่กลุ่มเป้าหมายรับรู้ ซึ่งแยกได้หลายแบบ คือ

1.	 ภาพลักษณ์ชื่อเสียงสถาบัน (Institutional Images) คือ 

ทัศนคติของผู้บริโภคต่อองค์การโดยรวม แบ่งย่อยเป็น ภาพลักษณ ์

ชื่อเสียงบริษัทหรือองค์การ (Corporate Image) และภาพลักษณ ์

ชื่อเสียงร้านค้า (Store Image หรือ Company Image)

2.	 ภาพลกัษณ์ชือ่เสียงในบทบาทหน้าที ่(Functional Image) 

เป็นภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงเก่ียวกับกิจกรรมของธุรกิจน้ัน ซึง่ล้วนเกีย่วข้อง

กบัการท�ำบทบาทหน้าทีท่ีอ่งค์การประพฤตปิฏบิตั ิแบ่งแยกย่อยออก

เป็น ภาพลักษณ์ชื่อเสียงการบริการ (Service Image) ภาพลักษณ ์

ชื่อเสียงราคา (Price Image) และภาพลักษณ์ชื่อเสียงต่อการส่งเสริม

การตลาด (Promotion Image)

3.	 ภาพลักษณ์ชื่อเสียงสินค้า และผลิตภัณฑ์ (Commodity 

Image) เป็นทัศนคติของลูกค้าต่อการเสนอขายสินค้าของบริษัท แบ่ง

ย่อยเป็น ภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงผลติภณัฑ์ (Product Image) ภาพลักษณ์

ชือ่เสยีงชือ่ยีห้่อ (Brand Image) และภาพลักษณ์ชือ่เสียงต่อตวัสนิค้า 

(Brand-Line Image)

ลักษณะของบริษัทที่มีชื่อเสียง

ในการสร้าง และรักษาภาพลักษณ์ชื่อเสียงเชิงบวก จะต้อง

สื่อสารข้อมูลตัวเลขสถิติท่ีมีคุณค่าของลักษณะของบริษัท เช่นเดียว

กับบริษัทอื่นๆ ที่ต้องการพัฒนาภาพลักษณ์ชื่อเสียงท่ีดีในสายตา

สาธารณชน การได้รับการยอมรับในฐานะผู้น�ำการตลาด จ�ำเป็นต้อง

กระตุ้นเร้าอย่างชัดแจ้งว่าบริษัทเป็นใคร และกระท�ำส่ิงใด ตลอดจน

ต้องสื่อสารถึงปรัชญาองค์การ เป้าหมาย คุณภาพการบริหาร ความ

รบัผดิชอบต่อเพือ่นธรุกจิ ผู้ถือหุน้ สาธารณะ ชมุชน แผนการบรษิทัใน

อนาคต และการพัฒนา

ผลการศึกษาพบว่าองค์ประกอบหลักของชื่อเสียงองค์การ 

ประกอบด้วย

●	 คุณภาพบริหาร

●	 นวัตกรรม

●	 คุณภาพสินค้า ผลิตภัณฑ์ และการบริการ

●	 ความรับผิดชอบต่อสังคม

●	 สถานะทางการเงินที่ดี

●	 คุณค่าต่อการเลือกลงทุนในระยะยาว

●	 การใช้สินทรัพย์ของบริษัท

●	 การบริหารคน ซึ่งวัดจากความสามารถในการดึงดูดคนที่

มีความสามารถ

●	 การแข่งขันในโลก ซึ่งวัดจากคุณภาพการตลาด

องค์การที่จะประสบความส�ำเร็จได้นั้น จะต้องมีภาพลักษณ์

ชื่อเสียงในทางที่ดีหรือในทางบวก การจัดการหรือบริหารภาพลักษณ์

ชือ่เสยีงในศตวรรษนี ้แสดงให้เหน็ว่าผูบ้รหิารองค์การได้ตระหนกัเหน็

ความส�ำคัญว่า ภาพลักษณ์ชื่อเสียงทางบวกหรือในทางที่ดีจะส่งผล

ต่อความอยู่รอดขององค์การ ปัจจุบันจึงมีการเน้นย�้ำในเรื่องภาพ

ลักษณ์ชือ่เสียงขององค์การ และให้ความสนใจกันมากขึน้กว่าในอดตี 

การที่ผู ้บริโภคมีความชอบ หรือพึงพอใจในสินค้าหรือบริการของ

องค์การหรอืยีห้่อสนิค้ายีห้่อใดยีห้่อหนึง่ ปัจจยัส�ำคญัทีม่อีทิธพิลกค็อื 

ทัศนคติหรือความรู้สึกหรือภาพลักษณ์ชื่อเสียงที่ผู ้บริโภคมีต่อ

องค์การหรอืผลติภณัฑ์ และถงึแม้ว่าภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงจะเป็นความ

รูส้กึส่วนตวัของแต่ละบคุคลทีเ่กดิขึน้ในใจ ทีม่พีืน้ฐานการเกดิมาจาก

สิ่งที่องค์การกระท�ำหรือไม่กระท�ำสิ่งใดสิ่งหนึ่ง แล้วกลุ่มเป้าหมายมี

การตีความหมายของการกระท�ำก็ตาม แต่บางครั้งบุคคลก็อาจเกิด

ภาพในใจต่อองค์การ ได้จากการทีไ่ด้ยนิเพยีงชือ่เสยีงองค์การเท่านัน้


