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จากฉบับที่แล้วต่อ

ภาพลักษณ์ชื่อเสียง : 
งานเบื้องหลัง ทรงพลังเกินคาดคิด

เธียรทศ ประพฤติชอบ

คณะเทคโนโลยีสารสนเทศ สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุ่น

จาก
เนือ้หาในสองตอนแรก คงสร้างแนวคดิ และกระบวนการ

ของการสร้างภาพลกัษณ์ชือ่เสยีงให้แก่ผูอ่้านได้เป็นอย่าง

ดแีล้ว แต่เรือ่งทีส่�ำคญัไม่น้อยกว่าเนือ้หาก่อนหน้า คอื จะเลอืกใช้เครือ่ง

มอืใดให้เหมาะสมกบัสถานการณ์เพือ่ส่งเสรมิ หรอืคงไว้ซึง่ภาพลกัษณ์

ชือ่เสียงทีด่ไีด้ และนีค่อืเรือ่งทีท่กุองค์กรควรรู ้และเข้าใจ เพราะแต่ละ

สถานการณ์มปัีจจยั รปูแบบ และแนวทางการแก้ไขท่ีแตกต่างกนัออก

ไป ผูร้บัผดิชอบอาจเลอืกใช้เครือ่งมอืแค่อย่างเดยีว แต่บางสถานการณ์

ต้องผสมผสานเครื่องมือเข้าด้วยกันส�ำหรับการสร้างภาพลักษณ์ชื่อ

เสยีงให้ดขีึน้หรอืกลบัคนืมา เรามาเริม่ด้วยเครือ่งมอืตวัแรกกนัเลยครบั

1.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชือ่เสียงด้วยการ

ประชาสัมพันธ์

การประชาสัมพันธ์ เป็นการบริหารการสื่อสารเชิงรุกของ

องค์การ เพื่อสร ้าง และด�ำรงไว ้ซึ่งภาพลักษณ์เชิงบวก การ

ประชาสมัพนัธ์เกีย่วข้องกบัการสร้างความส�ำเรจ็ การลดความล้มเหลว 

การประกาศถึงการเปลี่ยนแปลง ตลอดจนเกี่ยวกับกิจกรรมต่างๆ 

วิธีการสื่อสารเพื่อการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วยการ

ประชาสัมพันธ์ ได้แก่ การเผยแพร่ข่าวโดยการขอความร่วมมือจาก

สือ่มวลชน ด้วยวธิกีารส่งข่าวประชาสมัพนัธ์ให้สือ่มวลชน การส่งภาพ

ข่าวให้ส่ือมวลชน การจัดแถลงข่าวแก่ส่ือมวลชน การจัดกิจกรรม

พิเศษ ซึ่งอาศัยความร่วมมือในการเผยแพร่ข่าวของสินค้า บริการ 

องค์กร ธุรกิจ ผ่านสื่อมวลชน โดยไม่เสียค่าใช้จ่ายซื้อเวลาหรือพื้นที่

ให้แก่สื่อมวลชน

ข้อแนะน�ำการเขียนข่าวประชาสัมพันธ์

●	 ควรระบุให้ชัดว่า ใคร ท�ำอะไร เมื่อใด ที่ไหน ท�ำไม และ

อย่างไร

●	 หลกีเลีย่งภาษานวนยิาย ศพัท์วชิาการ ภาษาต่างประเทศ 

ภาษาโฆษณาชวนเชื่อ ควรใช้ภาษาที่สั้นกระชับ ตรงไปตรงมา และ

ง่าย

●	 การอ้างชื่อบุคคลผู้ให้ข่าว หรือบุคคลที่เป็นข่าว ต้องระบุ

ทั้งชื่อ นามสกุล และต�ำแหน่งที่ชัดเจน โดยเลือกระบุต�ำแหน่งที่

เกี่ยวข้องกับเรื่องที่เป็นข่าวโดยตรง ค�ำน�ำหน้าชื่อให้ใช้นาย นาง 

นางสาว หรือบรรดาศักดิ์ แทน “คุณ” หรือ “ท่าน”

●	 การระบุตัวเลข 1-9 นิยมเขียนด้วยตัวอักษร ถ้า 10 ขึ้นไป

 (ตอนจบ)
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2.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วย

การบริหารประเด็น

การบริหารประเด็น หมายถึง กระบวนการการบริหารที่มี 

เป้าหมายเพื่อช่วยการตลาด ลดความเสี่ยง สร้างโอกาส และบริหาร

ภาพลกัษณ์องค์กรเพือ่ผลประโยชน์ขององค์กร และผูถ้อืหุน้ โดยมขีัน้

ตอนการบริหารประเด็น ดังต่อไปนี้

1. 	 ระบุประเด็นที่ส่งผลกระทบต่อองค์กร

2. 	 วเิคราะห์ประเดน็ โดยการสอบถามความคดิเหน็กลุม่คน

ที่เกี่ยวข้อง เช่น ผู้น�ำชุมชน สื่อมวลชน เจ้าหน้าที่ รัฐบาล พนักงาน

องค์กร เป็นต้น

3. 	 เลือกกลยุทธ์ เช่น การสร้างสื่อมวลชนสัมพันธ์ การสร้าง

ภาพลักษณ์องค์กร เป็นต้น

4. 	 วางแผนปฏิบัติการ คือการประยุกต์กลวิธี เพื่อให้บรรลุ

กลยุทธ์ที่ก�ำหนดไว้

5. 	 ประเมินผล อาจใช้การวิจัยประเมิน

3.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วย

การจัดการภาวะวิกฤติ

ความเดือดร้อนใหญ่ทีเ่กิดขึน้อย่างกะทนัหนั วัดได้จากขนาด

ของการพาดหวัหน้าแรกของหนงัสอืพมิพ์ อบุตัเิหตหุรอืเหตกุารณ์ร้าย

แรงบางอย่างไม่นับว่าเป็นวิกฤติการณ์ในทางบริหาร เว้นแต่จะได้รับ

ความสนใจจากสื่อ โดยมีขั้นตอนที่ส�ำคัญดังต่อไปนี้

1. 	 ระบสุถานการณ์ทีเ่ป็นไปได้ และความเสีย่งทีเ่ป็นจุดอ่อน

2.	 สร้างจุดเริ่มต้นที่ถือว่าหรือนับว่า เป็นเหตุวิกฤติ และ

ออกแบบความรับผิดชอบ ตอบสนองต่อภาวะวิกฤติ

3.	 จัดระบบ และฝึกอบรมทีมบริหารวิกฤติ และสร้างศูนย์

การสื่อสารวิกฤติการณ์

จงึเขยีนเป็นตวัเลข ถ้าจ�ำนวนมากๆ นิยมใช้การประมาณเพือ่ให้เข้าใจ

ง่าย รวดเร็ว

●	 ความยาวของข่าวไม่ควรเกิน 1 หน้ากระดาษ หากมี 

รายละเอียดมาก ควรพิมพ์แยกต่างหากแล้วแนบไปกับข่าว

●	 ไม่นยิมสะกดเป็นภาษาอังกฤษ ถ้าเป็นภาษาต่างประเทศ

ให้สะกดเป็นตัวอักษรไทย

●	 ใช้กระดาษไม่มีเส้น ขนาด A4

●	 ควรตรวจดูความเรียบร้อย ประณีต สวยงามของเอกสาร

ข่าวแจกท่ีจะส่งออกไปเสมอ เพราะสามารถสื่อถึงภาพลักษณ์ของ

หน่วยงานต่อสื่อมวลชนผู้รับข่าวด้วย

การจัดประชุมแถลงข่าวแก่สื่อมวลชน (Press Conference 

or News Conference) ในทางปฏิบัติการจัดแถลงข่าวแก่สื่อมวลชน 

ผูแ้ถลงข่าวจะให้ข่าวแก่สือ่ และตามด้วยการตอบค�ำถามจากนกัข่าว 

แต่บางคร้ังอาจเป็นการแถลงข่าวเพียงอย่างเดียวโดยไม่มีการตอบ

ค�ำถามนักข่าว ซึ่งสถานการณ์ที่ควรจัดประชุมแถลงข่าว คือ 

●	 เมื่อมีเหตุการณ์ และบุคคลส�ำคัญที่สื่อเข้าถึงได้

●	 เมื่อมีการประกาศส�ำคัญ เช่น การเริ่มโครงการ การ

รณรงค์ หรือความส�ำเร็จ เป็นต้น

●	 เมื่อมีวิกฤติการณ์หรือเรื่องเร่งด่วนส�ำคัญเกิดขึ้น

●	 เมื่อต้องการมีปฏิกิริยาต่อเหตุการณ์ที่เกี่ยวข้อง

●	 เมื่อมีการเผยแพร ่ที่ เกี่ยวข ้องกับองค ์กรออกไปสู ่

สาธารณชนทั่วไป

ข้อควรแนะน�ำ เช่น

●	 วนัองัคาร วนัพธุ และวนัพฤหสับด ีเป็นวนัทีด่ทีีส่ดุในการ

จัดประชุม แถลงข่าว เนื่องจากไม่ใช่วันรีบเร่ง

●	 เวลาที่ดีที่สุดในการจัด คือ เวลา 10.00-11.00 น. ถ้าไม่

ได้ตามเวลานี้ก็เสี่ยงที่ข่าวจะตกในหนังสือพิมพ์กรอบบ่ายหรือค�่ำ

●	 ถ้าไม่ค่อยมนีกัข่าว ไม่ควรตกใจ เพราะการจดัต้องแข่งขนั

กับองค์กรอื่นๆ

●	 สามารถใช้การส่งข่าวเพิ่มเติมได้
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4.	 เสนออนุมัติการวัดแผนเตรียมรับสถานการณ์วิกฤติ 

ล่วงหน้า โดยค�ำนึงถึง การตอบสนองต่อญาติผู้เสียหาย และของ

สื่อมวลชน

5.	 ระบุ และจัดล�ำดับกลุ่มสาธารณะที่ต้องการสื่อสาร

6.	 เตรียมบัญชีสื่อในภาวะวิกฤติ และเอกสารพื้นฐาน

ส�ำหรับสื่อ

7.	 การออกแบบ และฝึกฝนโฆษก

ข้อแนะน�ำในการส่ือสารในระหว่างภาวะวิกฤติ โดยองค์กร

ควรหลีกเลี่ยงการสื่อสารในลักษณะต่อไปนี้ ซึ่งจะสร้างผลเสียหาย

ต่อภาพลักษณ์ชื่อเสียงได้

●	 การพยายามหลีกเลี่ยงความรับผิดชอบด้วยการให้ค�ำ

ตอบว่า “ไม่มีความคิดเห็น” “ไม่รู้” “ไม่ทราบ” ต่อเหตุการณ์ที่เกิดขึ้น

●	 อย่าโต้แย้งกบัสือ่ และสงัคมว่าองค์กรไม่มส่ีวนเก่ียวข้อง

หรือรับผิดชอบ

●	 การรีบตอบอย่างด่วนเพื่อปฏิเสธความผิดต่อเหตุการณ์

●	 หลกีเลีย่งไม่ท�ำตามนโยบายหรอืแผนภาวะวกิฤตทิีไ่ด้จดั

ท�ำไว้แล้ว

●	 การให้ข้อมูลตัวเลขที่เกินความเป็นจริง เช่น กล่าวถึง 

ค่าชดเชยที่มากกว่าความเป็นจริง

●	 การหลีกเลี่ยงการซักถามจากนักข่าว

●	 การสัง่ห้ามสือ่มวลชนไม่ให้เผยแพร่ข่าวเหตกุารณ์วิกฤติ

4.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วย

การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม

ความรบัผดิชอบต่อสังคมขององค์กร จดัท�ำเพือ่การตรวจสอบ

ติดตามการกระท�ำท่ีแสดงความรับผิดชอบ ซึ่งจะเห็นได้ว่าในยุค

สังคมออนไลน์ที่ทุกคนมีปากมีเสียง สามารถกระพือพูดคุยกันอย่าง

รวดเรว็ องค์กรปัจจบุนัจึงต้องเผชญิกับผลของการกระท�ำอย่างไม่เคย

ปรากฏมาก่อน การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม จะก่อให้เกิด

ประโยชน์ต่อองค์กรได้หลายประการ ซึ่งความรับผิดชอบต่อสังคมมี

ความแตกต่างในด้านขนาด และรปูแบบ แต่สามารถสรปุได้ง่ายๆ คอื

1.	 ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านสิ่งแวดล้อม

2.	 ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านการกุศล

3.	 ความรับผิดชอบต่อสังคมด้านคุณธรรม

4.	 ความรับผิดชอบต่อสังคมในแบบต่างๆ เช่น เศรษฐกิจ 

กฎหมาย เป็นต้น

5.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วย

การบริหารลูกค้าสัมพันธ์

คือ กิจกรรมที่ท�ำกับลูกค้า ทั้งผู้บริโภคหรือคนกลางในช่อง

ทางการจัดจ�ำหน่ายอย่างต่อเนื่อง มุ่งให้ลูกค้าเกิดความเข้าใจ มีการ

รับรู้ที่ดี และรู้สึกชอบองค์กร สินค้า และบริการ ซึ่งต้องให้ความส�ำคัญ

ใน 4 ส่วนนี ้คอื การสร้างฐานข้อมูลลกูค้า การใช้เทคโนโลยทีีเ่หมาะสม 

การก�ำหนดโปรแกรมเพื่อการสร้างความสัมพันธ์ และการเก็บรักษา

ลูกค้า

6.	การจัดการสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงด้วย

วัฒนธรรมองค์กร

องค์กรมกัมวีฒันธรรมหลกั และวฒันธรรมย่อยทีแ่ตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถสะท้อนออกมาในลักษณะที่มองเห็นจับต้องได้ เช่น การ

แต่งกาย การจัดที่ท�ำงาน และส่วนที่จับต้องไม่ได้ ได้แก่ ความคิด 

ความเชื่อ ความรู้สึก เป็นต้น ซึ่งสามารถเป็นเครื่องสร้างภาพลักษณ์

ชื่อเสียงต่อองค์กรได้เป็นอย่างดี

จากเครื่องมือส�ำหรับสร้างภาพลักษณ์ชื่อเสียงที่ได้น�ำเสนอ 

เป็นเพยีงแนวทางปฏบิตัทิีถ่อืปฏบิตักินัมา ทีต้่องอาศยัประสบการณ์

ของผู้รับผิดชอบ และแนวทางปฏิบัติขององค์กร โดยสามารถน�ำเอา

กลยุทธ์การส่ือสาร และวิธีการด�ำเนินงานหลากหลายรูปแบบมาใช้

ให้บรรลุสู ่เป้าหมายของภาพลักษณ์เพื่อส่งเสริมการตลาดที่พึง

ประสงค์ขององค์กรอย่างแท้จริง


