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บทคดัย่อ 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา (1) ภาพลกัษณ์ด้านร้านค้า (2) ภาพลกัษณ์ 
ดา้นผลิตภณัฑ์ (3) ภาพลกัษณ์ดา้นการบริการ (4) เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่าน 
จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล  
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ ประชากรคือลูกคา้ปัจจุบนัท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจก
สามย่าน ท่ีเป็นเจ้าของโครงการ ผูรั้บเหมาก่อสร้าง ช่างรับเหมากระจกอลูมิเนียมและเจา้ของบา้น 
จาํนวน 266ราย กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตร ทาโรยามาเน ไดจ้าํนวน160ราย สุ่มตวัอยา่งอยา่งง่าย 
โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล สถิติท่ีใชคื้อสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 
 ผลการศึกษาพบว่า (1) ภาพลักษณ์ด้านร้านค้า รับรู้ว่าความเหมาะสมของทาํเลท่ีตั้ ง 
ของร้าน การตกแต่งอาคารภายนอก และความสะดวกการเดินทางมาใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
(2) ภาพลกัษณ์ดา้นผลิตภณัฑ ์รับรู้วา่มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้และความน่าเช่ือถือของยีห่อ้ของ
สินคา้ท่ีจาํหน่ายในร้าน อยู่ในระดบัมาก (3) ภาพลกัษณ์ดา้นบริการ รับรู้ว่าการประกนัคุณภาพของ
สินคา้ และการบริการระหว่างรอสินคา้เช่น มีการบริการกาแฟ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ขณะรอ อยู่ใน
ระดบัมาก (4) เปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น จาํแนกตามลกัษณะส่วนบุคคล พบว่า
เพศ อาย ุประเภทธุรกิจและรายไดท่ี้แตกต่างกนั มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ไม่แตกต่างกนั  
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Abstract 
 
 The purposes of this study were to study: (1) the image of the shop; 
(2) the image of products; (3) the image of services; and (4) comparison of images of 
Sam Yan glass shop by personal appearance. 
 This study was a survey research. Population was 266 current customers, 
project owners, contractors, aluminum subcontractor and home owners. A total of 160 
samples defined by Taro Yamane ’s formula with sample size of 160 persons, It used 
questionnaire for data collection. Statistics used included, mean, standard deviation, t-
test, F-test. 
 The study results showed that: (1) the shop images were appropriate shop 
location, appropriate exterior building and convenient for receiving service at the 
highest level; (2) the product  image was good in standard, quality and reliability of 
products were sold in the shop at the high level; (3) services image was good in 
warranty and services during waiting for the products; and (4) the comparison of 
image to Sam Yan glass shop by personal appearance showed that different gender, 
age, type of business, and income had different image perceived. 
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กติตกิรรมประกาศ 

 
 
 รายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระฉบบัน้ีสาํเร็จลุล่วงไดด้ว้ยความกรุณาเป็นอย่างยิ่งจาก 
ท่านรองศาสตราจารยฉ์ตัรชยั  ลอยฤทธิวุฒิไกร ซ่ึงเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษาท่านไดส้ละเวลาอนัมีค่าให้
คาํแนะนาํ และใหข้อ้คิดเห็นต่างๆ ท่ีเกิดประโยชน์ต่อการรายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีดว้ยดี
เสมอมา จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง ณ โอกาสน้ี 
 ผูศึ้กษาขอกราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารย ์ยุทธนา ธรรมเจริญท่ีไดก้รุณาให้
คาํปรึกษา ให้ทั้งความรู้ คาํแนะนาํ และแนวคิด และขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ในการศึกษาคร้ังน้ี 
ขอขอบคุณพนักงานของร้านกระจกสามย่าน ท่ีได้ให้ขอ้เสนอแนะและมีส่วนร่วมในการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลและขอขอบคุณเพื่อนนกัศึกษาบริหารธุรกิจ  (การตลาด) รุ่น1ทุกท่านท่ีเป็นกาํลงัใจ
ในการจดัทาํรายงานการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ีจนสาํเร็จลุล่วงดว้ยดี 
 และทา้ยน้ีขอขอบคุณลูกคา้ร้านกระจกสามย่าน ทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือในการทาํ
ขอ้มูลเพื่อการศึกษาคร้ังน้ี 
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บทที ่1 

บทนํา 
 
 

1. ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา  
 
 ปัจจุบนัการประกอบธุรกิจและการดาํเนินงานดา้นต่างๆ มีการแข่งขนักนัมากข้ึน 
ศูนยจ์าํหน่ายวสัดุก่อสร้างและตกแต่งเติบโตข้ึนอยา่งรวดเร็ว ศูนยจ์าํหน่ายวสัดุก่อสร้างเป็นรูปแบบ
การคา้ปลีกสมยัใหม่ท่ีรวบรวมสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการก่อสร้าง ต่อเติม ซ่อมแซมอาคาร บา้นและ 
ท่ีอยูอ่าศยัแบบครบวงจร โดยมีการนาํระบบบริหารงานขายเช่นเดียวกบัหา้งสรรพสินคา้มาใช ้ทั้งใน
เร่ืองความหลากหลายของผลิตภณัฑแ์ละราคา มีการจดัหมวดหมู่สินคา้อยา่งเป็นระบบ  
โดยผูบ้ริโภคสามารถเลือกซ้ือสินคา้ไดอ้ยา่งอิสระ  สามารถสอบถามพนกังานขายไดเ้ม่ือมีขอ้สงสัย  
การให้บริการดงักล่าวสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยคุสมยัปัจจุบนัท่ีมีวิถีชีวิต ท่ีชอบ
ความทนัสมยัสะดวกสบาย และมีความเป็นส่วนตวัในการเลือกซ้ือสินคา้ นอกจากน้ีภายในศูนย์
จาํหน่ายวสัดุก่อสร้างยงัมีบริการพิเศษให้กบัลูกคา้ ไดแ้ก่บริการจดัส่งสินคา้ จดัหาช่างและ
ผูรั้บเหมาก่อสร้าง ช่วยในการซ่อมแซม  ต่อเติมอาคารท่ีอยูอ่าศยั ตลอดจนการประกนัสินคา้และ
สามารถเปล่ียนคืนสินคา้ไดภ้ายในระยะเวลาท่ีกาํหนดอีกดว้ย 
 กระจกเป็นวัสดุก่อสร้างท่ีสําคัญชนิดหน่ึง ความต้องการใช้กระจกในปัจจุบันมี
แนวโนม้เพิ่มมากข้ึน เน่ืองประชาชนนิยมตกแต่งบา้นดว้ยตนเองมากข้ึน ปัจจุบนัการประกอบธุรกิจ
และการดาํเนินงานดา้นต่างๆ ภาวะของการแข่งขนัผูป้ระกอบการ  เกิดคู่แข่งขนัในตลาดการคา้มาก
ราย อีกทั้งกระจกมีความหลากหลายของตรายี่ห้อ คุณภาพท่ีแตกต่างกนั เป็นสาเหตุให้ลูกคา้ใน
ปัจจุบนัมีทางเลือกในสินคา้และบริการมากยิ่งข้ึน ดงันั้นผูแ้ทนจาํหน่ายส่วนใหญ่จึงมีการพฒันา
ผลิตภณัฑ์ และกลยุทธ์ทางการตลาดเพื่อให้สินคา้ของตนสามารถแข่งขนัในตลาดกระจกไดซ่ึ้ง
ปัจจุบนัหลายๆธุรกิจโดยเฉพาะกลุ่มร้านจาํหน่ายกระจกอลูมิเนียมนั้นมีความเปล่ียนแปลงกา้วหนา้
ในดา้นการดาํเนินงานและทางเทคโนโลยอียา่งรวดเร็วการเกิดคู่แข่งในตลาดการคา้มากข้ึน  
 ดว้ยเหตุน้ี ร้านกระจกสามยา่น เป็นตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ กระจก อลูมิเนียม  
แผน่ยบิซมัและอุปกรณ์สาํหรับช่างกระจกอลูมิเนียม จึงหนัมาตระหนกัใหค้วามสาํคญั ต่อการสร้าง
ภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กบักิจการเป็นอย่างมาก  ทาํให้ร้านกระจกสามย่านตอ้งคิดหาแนวทางปรับปรุง
ภาพลกัษณ์ของร้านอยา่งต่อเน่ือง  เพื่อใหกิ้จการสามารถอยูร่อดและสามารถดาํเนินกิจการไดอ้ยา่งมี
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ประสิทธิภาพ โดยมีรูปแบบแนวคิดผสมผสานความสะดวกสบายและความเป็นกนัเองสาํหรับลูกคา้ 
จึงได้ตกแต่งพื้นท่ีการขายให้มีความทนัสมยั ตกแต่งพื้นท่ีพกัผ่อนให้มีความสดใส ความ
สะดวกสบายยิ่งข้ึนขณะท่ีลูกคา้รอรับสินคา้ มีการขยายพ้ืนท่ีจอดรถให้ลูกคา้ไดรั้บความสะดวก
ยิง่ข้ึน  และพื้นท่ีการจดัเก็บวางสินคา้ใหเ้ป็นระเบียบเพ่ือมีความหลากหลายของสินคา้ในดา้นต่างๆ 
เช่นตรายี่ห้อ คุณภาพท่ีแตกต่างกนัเพื่อให้ลูกคา้มีทางเลือกในสินคา้และบริการมากยิ่งข้ึนให้มี
ภาพลกัษณ์ความทนัสมยัและความแตกต่างเพ่ือดึงดูดความสนใจ รวมถึงพฒันาบุคลากรและปรับ
กระบวนการขายให้มีประสิทธิภาพยิ่งข้ึนเพ่ือให้สอดรับกับความเปล่ียนแปลง และเพ่ือเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัในตลาด เพื่อเพิ่มฐานลูกคา้ใหม้ากยิง่ข้ึน 
 จากเหตุผลขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจ ตอ้งการจะศึกษาภาพลกัษณ์ของร้านกระจก
สามยา่น ในดา้นการรับรู้ของลูกคา้ในเขตอาํเภอแกลงว่าเป็นอยา่งไร  เพื่อจะไดรู้้ถึงสถานการณ์และ
แนวทางท่ีเหมาะสมในการธาํรงรักษาภาพลกัษณ์ท่ีดีและวางแผนพฒันาปรับปรุงภาพลกัษณ์ใน 
ดา้นต่างๆ ของร้านกระจกสามยา่น ซ่ึงจะทาํใหก้ารดาํเนินงานต่างๆของร้านกระจกสามยา่นประสบ
ผลสาํเร็จตามจุดมุ่งหมาย  
 

2. วตัถุประสงค์การศึกษา   
 

2.1 เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ ดา้นร้านคา้ของร้านกระจกสามยา่น  
ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 

2.2 เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ ด้านผลิตภัณฑ์ของร้านกระจก 
สามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 

2.3 เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ ดา้นการบริการ ของร้านกระจก 
สามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 

2.4 เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป
ของลูกคา้ 
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3. กรอบแนวคดิการศึกษา  
 
 3.1 ตัวแปรอิสระ ประกอบไปดว้ยขอ้มูลทัว่ไปไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ประเภทธุรกิจและ
ระดบัรายได ้
 3.2 ตัวแปรตาม คือองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ ตามการรับรู้  ไดแ้ก่ดา้นร้านคา้  

 ดา้นผลิตภณัฑ ์ และดา้นบริการ 
 

                                 ตัวแปรอสิระ                                                                                ตัวแปรตาม 

 
 
 

 
 

 
 

ภาพท่ี 1.1  กรอบแนวคิดในการศึกษา 
 

4. สมมตฐิานการศึกษา  
 
 ขอ้มูลทัว่ไป เพศ อายุ ประเภทธุรกิจ และรายไดข้องลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อ
ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 

5. ขอบเขตการศึกษา 
 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของ
ลูกคา้ ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง  

5.1 ขอบเขตด้านประชากร  ประชากรคือลูกคา้ของร้านกระจกสามย่านท่ีเป็นลูกคา้
ปัจจุบนัท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง  
 

ข้อมูลทัว่ไปของลูกค้า 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ประเภทธุรกิจ 
4. รายได ้

 

ภาพลกัษณ์ตามการรับรู้ของ
ลูกค้าในด้าน 

1. ร้านคา้ 
2. ผลิตภณัฑ ์
3. บริการ 
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 5.2 กลุ่มตัวอย่าง ลูกคา้ของร้านกระจกสามย่านท่ีเป็นลูกคา้ปัจจุบนัท่ีซ้ือสินคา้ร้าน
กระจกสามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง จาํนวน266ราย กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตร 
Taro Yamane ระดบัความ เช่ือมัน่ 95 % ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนท่ี ± 5 % ซ่ึงไดจ้าํนวน160ราย 
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
 5.3 ขอบเขตเนื้อหา โดยศึกษาระ ดบัรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก
สามยา่น  ในเขตอาํเภอแกลง  จงัหวดัระยอง  ในดา้นร้านคา้  ผลิตภณัฑ ์และดา้นบริการ  
 5.4 ขอบเขตด้านเวลา ช่วงเวลาในการเก็บขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 1เมษายน 2555 จนถึง 
วนัท่ี 30 เมษายน 2555 รวมระยะเวลา 1เดือน 
 5.5 ขอบเขตตัวแปร สามารถกาํหนดตวัแปร ดงัน้ีตวัแปรอิสระ คือ ขอ้มูลทัว่ไปของ
ลูกคา้ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทธุรกิจ รายได ้ตวัแปรตาม คือ ภาพลกัษณ์ตามการรับรู้ ในดา้นร้านคา้ 
ผลิตภณัฑ ์และบริการ 

 

6. ช่วงเวลาในการศึกษา 
   
ขั้นตอนการดาํเนินงาน     เดือน     

  ก.พ.-55 มี.ค.-55 เม.ย.-55 พ.ค.-55 มิ.ย.-55 

1.วางแผนงานวิจยั           

2 .ออกแบบสอบถาม           

   ทดสอบแบบสอบถาม           

   ปรับปรุงแกไ้ข           

3.เกบ็รวบรวมขอ้มูล           

4.สรุปวิเคราะห์ขอ้มูลและรายงาน           
 

ภาพท่ี 1.2  ตารางการปฏิบติังาน 
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7. นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
 7.1 ร้านกระจกสามย่าน  หมายถึง  กิจการร้านจาํหน่ายสินคา้วสัดุก่อสร้างเฉพาะทาง  
ท่ีใชก้บังานติดตั้งกระจกอลูมิเนียม ตั้งอยูเ่ลขท่ี 325/7 ถนนสุขมุวิท  เทศบาลเมืองแกลง  อ.แกลง   
จ.ระยอง  
 7.2 ภาพลักษณ์ร้านกระจกสามย่าน หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของบุคคลตาม
ความรู้สึกนึกคิดท่ีมีต่อร้านจากการดาํเนินงานและภาพท่ีเกิดข้ึนในใจน้ีอาจมีผลมาจากการไดรั้บ
ประสบการณ์ทางตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นไดรั้บรู้มา เก่ียวกบัร้านกระจกสามยา่น 
ซ่ึงการวิจยัคร้ังน้ีกาํหนดภาพลกัษณ์ไว3้ดา้นไดแ้ก่ดา้นร้านคา้ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบริการภายในร้าน
และขนส่ง  
 7.3 การรับรู้เกี่ยวกับภาพลักษณ์ หมายถึง  การยอมรับ  ความเช่ือถือ  ความมัน่ใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน  ซ่ึงลูกคา้แต่ละคนจะเลือกรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์ท่ี
แตกต่างกนัออกไปตามความตอ้งการ  ทศันคติ  ประสบการณ์ดา้นต่างๆท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ 
 7.4 ข้อมูลทั่วไป หมายถึง  ลกัษณะทางประชากร ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  
อาย ุ ประเภทธุรกิจ  และรายไดต่้อเดือน 
 7.5 ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านกระจกสามย่าน ในเขตอาํเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง 
 7.6 สินค้า หมายถึง  กระจกแผ่นเรียบ  อลูมิเนียมเส้นหน้าตดั  ยิปซัมบอร์ด ไมฝ้า
สังเคราะห์  แผ่นไฟเบอร์ซีเมนต์  แผ่นโพล่ีคาร์บอเนตและอุปกรณ์สําหรับงานติดตั้ งกระจก
อลูมิเนียม 
 

8. ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ  
 

8.1 สามารถนาํเอาขอ้มูลการวิจยัเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ในปัจจุบนัมาเป็นแนวทางในการ
พฒันา และปรับปรุงแกไ้ขใหส้อดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคข์องลูกคา้ 

8.2 เป็นประโยชน์ต่อนักวิชาการ  และผูท่ี้สนใจทัว่ไปในการนาํขอ้มูลต่างๆท่ีไดจ้าก
การวิจยัคร้ังน้ีในการศึกษาเพิ่มเติม และประยกุตต่์อไป 

8.3 สามารถนํามาเป็นแนวทางการวางกลยุทธการเสริมสร้างภาพลักษณ์  เพื่อ
ความสามารถในการแข่งขนัทางการตลาดของร้านกระจกสามยา่นต่อไป 



 

บทที ่2 

แนวคดิ และวรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

 ในการศึกษา “ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของลูกคา้ ในเขตอาํเภอ    
แกลง จงัหวดัระยอง” ในคร้ังน้ีประกอบดว้ย แนวคิด ทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
ดงัน้ี  

1. แนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ 
2. แนวคิดภาพลกัษณ์ของร้าน 
3. แนวคิดเก่ียวกบัตราสินคา้ 
4. แนวคิดการรับรู้ 
5. ประวติัของร้านกระจกสามยา่น 
6. งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง  

 

1. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ 
 
 การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์มีรายละเอียด ดงัน้ี 

1.1 ความหมายของภาพลกัษณ์ 

  เกษม จนัทร์นอ้ย (2541) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ เป็นคาํท่ีใชแ้ทน “ภาพพจน์” ตาม
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถานปี 2525 แต่ในวงการและสมาคมนักประชาสัมพนัธ์แห่ง
ประเทศไทยนิยมใชค้าํวา่ “ภาพพจน์”ซ่ึงถือวา่เป็นคาํๆเดียวกนัข้ึนอยูก่บัความนิยมของผูใ้ช ้ 
  ดวงพร  คาํนูณวฒัน์ และวาสนา  จนัทร์สว่าง(2536) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ เป็นภาพ
ท่ีเกิดจากการรับรู้ของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ไม่ว่าจะเป็นแนวคิด บุคคล วตัถุส่ิงของ สินคา้และ
บริการ องคก์รหรือสถานท่ี ซ่ึงไดรั้บ มาจากประสบการณ์ทางตรงและทางออ้ม 
  พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน (2542: 821)ราชบณัฑิตยสถาน  
ให้ความหมายคาํว่า ภาพลกัษณ์มีความหมาย หลายแง่หลายมุม แต่ตามพจนานุกรมฉบับ 
บณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2525 คาํว่า “ภาพลกัษณ์” คาํว่า Image ตามพจนานุกรม จะหมายถึงภาพท่ีเกิด
จากความนึกคิดหรือท่ีคิดวา่ควรจะเป็นเช่นนั้น  
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  ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของบุคคลตามความรู้สึกนึก
คิดท่ีมีต่อองคก์ร สถาบนั บุคคล หรือการดาํเนินงาน ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจน้ีอาจจะเป็นผลมาจาก 
การไดรั้บประสบการณ์โดยตรงหรือประสบการณ์ทางออ้มท่ีบุคคลนั้นรับรู้มา 
  อย่างไรก็ตามในทศันะของแต่ละบุคคลซ่ึงมีนักวิชาการหลายท่านไดใ้ห้คาํจาํกดั
ความ หรือความหมายคาํวา่ “ภาพลกัษณ์” ไวม้ากมาย ดงัน้ี 

  มานิต รัตนสุวรรณ (2527: 20) กล่าวว่า “ภาพลกัษณ์” เป็นความประทบัใจในส่ิงท่ี
เรารู้สึกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรือ คนใดคนหน่ึง หรือ องค์การใดองค์การหน่ึง ถา้จะหมายถึง 
ช่ือเสียงน่าจะได้ 
  วิรัช ลภิรัตนกุล (2546:76)ไดใ้ห้ความหมาย ดา้นวิชาการประชาสัมพนัธ์คาํว่า 
ภาพลกัษณ์ (Image) หมายถึง ภาพท่ีเกิดข้ึนในใจ (Mental picture) ของคนเรา อาจจะเป็นภาพท่ีมีต่อ
ส่ิงมีชีวิตหรือส่ิงไม่มีชีวิตก็ได ้ เช่น ภาพท่ีมีต่อบุคคล (Person) องคก์าร (Organization) สถาบนั 
(Institution) ฯลฯ และภาพดงักล่าวน้ี อาจเป็นภาพท่ีส่ิงเหล่านั้น กล่าวคือ บุคคล องคก์าร สถาบนั ฯลฯ 
หรือส่ิงใดส่ิงหน่ึงสร้างใหเ้กิดข้ึนแก่จิตใจของเราหรืออาจเป็นภาพท่ีเรานึกสร้างเองกไ็ด ้

  เสรี วงษม์ณฑา (2541: 13) ใหค้วามหมายของคาํว่า “ภาพพจน์” ว่าคือ ขอ้เทจ็จริง 
(Objective facts) บวกกบัการประเมินส่วนตวั (Personal judgedment) แลว้กลายเป็นภาพท่ีฝังใจอยู่
ในความรู้สึกนึกคิดของบุคคลอยู่นานแสนนานยากท่ีจะเปล่ียนแปลง ซ่ึงอาจจะแตกต่างไปจาก
สภาพแวดลอ้มจริงกไ็ด ้เพราะวา่ภาพพจน์นั้นไม่ใช่เร่ืองของขอ้เทจ็จริง (Reality) แต่เพียงอยา่งเดียว 
แต่เป็นเร่ืองของการรับรู้ (Perception) ท่ีมนุษยเ์อาความรู้สึกส่วนตวัเขา้ไปปะปนอยูใ่นขอ้เทจ็จริง
ดว้ย ตวัอยา่ง ภาพพจน์ในสิงใดส่ิงหน่ึงก็จะข้ึนอยูก่บัขอ้เทจ็จริงเก่ียวกบัสินคา้นั้น ภาพพจน์ของ
สินคา้เกิดจากความรู้ท่ีลูกคา้รู้เก่ียวกบัสินคา้ บวกกบัการประเมินส่วนตวัของเขาท่ีมีต่อสินคา้นั้น 
ภาพพจน์ก็จะฝังอยูใ่นความคิดของมนุษยเ์รา ซ่ึงเม่ือฝังอยูใ่นความคิดแลว้จะไม่เปล่ียนแปลงง่ายๆ 
เพราะการเปล่ียนภาพพจน์เป็นการเปล่ียนการรับรู้ (Perception) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีเปล่ียนไดย้ากมาก 

  นอกจากน้ี เสรี วงษม์ณฑา ไดเ้สริมอีกว่าภาพพจน์เป็นส่ิงท่ีไม่หยดุน่ิง แมว้่าจะ
เป็นส่ิงท่ีฝังใจกต็าม เราสามารถจะมีกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัภาพพจน์ ไดด้งัน้ี 

  1. เราสามารถเสริมภาพพจน์ท่ีดีใหดี้ข้ึนได ้(Reinforce) 

  2. เราสามารถสร้างภาพพจน์ได ้(Build) 

  3. เราสามารถเปล่ียนภาพพจน์ได ้(Change) 
  ดงันั้น สรุปไดว้่า ภาพลกัษณ์ หมายถึง ท่ีเกิดข้ึนภายในจิตใจของบุคคลใดบุคคล
หน่ึงท่ีมีต่อต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอาจมีชีวิต หรือไม่มีชีวิตก็ได ้เช่นสถาบนั  องคก์ร  หน่วยงาน  บริษทั  
หา้งร้าน และสินคา้ หรือตวับุคคล ต่างๆเป็นตน้ อาจไดม้าจากการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารผา่นส่ือต่างๆ 



8 

รวมทั้งประสบการณ์โดยตรง และ ประสบการณ์โดยออ้มของบุคคลนั้นๆ ซ่ึงอาจมีภาพเด่นชดัเพียง
ภาพเดียวหรือหลายๆภาพก็ได ้แลว้แต่ว่าส่ิงนั้นๆนาํเสนอภาพของตนส่ือออกมาให้สาธารณชน
ไดรั้บรู้อยา่งไร เพราะภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีถูกสร้างข้ึน อาจดว้ยความตั้งใจ หรือไม่ตั้งใจกต็าม  แต่ได้
สร้างการรับรู้ใหก้บัผูอ่ื้น จนเกิดเป็นภาพท่ีฝังอยูใ่นจิตใจ อาจเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีหรือไม่ดีกไ็ด ้
หากเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดีจะสร้างความประทบัใจให้กบับุคคลอ่ืน ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีไม่ดี ก็จะสร้าง
ความไม่น่าเช่ือถือใหก้บับุคคลอ่ืนเช่นกนั 

 1.2 องค์ประกอบภาพลกัษณ์ 

  พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2548: 21-23) แบ่งองคป์ระกอบท่ีสาํคญัของภาพลกัษณ์มีอยู ่
4 ประการดว้ยกนั ท่ีมีความเก่ียวขอ้งและปฏิสมัพนัธ์ต่อกนัคือ  
  1. องคป์ระกอบเชิงการรับรู้ (Perceptual component) เกิดจากการสงัเกต 
จากส่ิงแวดลอ้มสถานท่ี อากปักิริยา ท่าทาง เหตุการณ์ สินคา้/บริการ วตัถุ อุปกรณ์ต่างๆ จนนาํมาสู่
การรับรู้ และการสร้างภาพของแต่ละคนข้ึนมา คือภาพลกัษณ์ท่ีแต่ละคนสร้างจินตภาพภายในใจ
ผา่นการรับรู้ 

  2. องคป์ระกอบเชิงการตระหนักรู้ (Cognitive component) เป็นความรู้ท่ีเกิดข้ึน
หลงัจากการสังเกตจนมีการรับรู้สามารถตระหนักและไดรั้บความรู้อนัเกิดข้ึนจากการสังเกตในส่ิง
ต่างๆ ท่ีไดพ้บเห็น ไดส้มัผสั ไดข้อ้มูล สามารถแบ่งแยกประเภท ความแตกต่าง ความเหมือนออกมาได ้

  3. องคป์ระกอบเชิงความรู้สึก (Affective component) เม่ือไดรั้บรู้ เรียนรู้ ภายใต้
ความคิด ความรู้สึก ความเขา้ใจของแต่ละบุคคล สามารถท่ียอมรับหรือไม่ยอมรับ ชอบหรือไม่ชอบ
ได ้เป็นการข้ึนอยูก่บัการใชดุ้ลพินิจส่วนบุคคลเม่ือไดผ้า่นการคิด กลัน่กรอง วิเคราะห์ของตนเอง 

  4. องคป์ระกอบเชิงการกระทาํ (Active component) การนาํไปสู่แนวทางปฏิบติั 
โดยมีเจตนาหรือเป้าหมายท่ีเกิดจากผลการเรียนรู้ การรับรู้ผา่นความรู้สึก ใหเ้กิดเป็นผลในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ต่อไป 

  องคป์ระกอบเชิงการรับรู้  เชิงตระหนักรู้ เชิงความรู้สึก และเชิงการกระทาํน้ีจะ
ผสมผสานกนัเป็นภาพท่ีบุคคลไดมี้ประสบการณ์ในโลก ดงันั้น ภาพลกัษณ์ท่ีดีของธุรกิจจึงสัมพนัธ์
โดยตรงกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค ซ่ึงกวา่ผูบ้ริโภคเป้าหมาย (Target consumer) แต่ละราย  
จะเปล่ียนฐานะมาเป็นลูกคา้ (Consumer) นั้น จะผ่านการรับรู้จนเกิดความรู้และความรู้สึกท่ีดีต่อ
ผลิตภณัฑแ์ละองคก์รธุรกิจ จนกระทัง่เกิดพฤติกรรมการซ้ือมาบริโภคในท่ีสุด 
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 1.3 ประเภทของภาพลกัษณ์ 

  พรทิพย ์พิมลศิลป์ (2540: 56-57) ไดจ้าํแนกประเภทภาพลกัษณ์ ไดเ้ป็น  
10 ลกัษณะดงัน้ี 

  1. ภาพลกัษณ์ซอ้น (Multiple images) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีตั้งมาจากสมมติฐานท่ีว่า 
บุคคลในสังคมนั้นมาจากสถานท่ีต่างๆ ทุกทิศทุกทาง มีความรู้ ความเช่ือ ฐานะทางเศรษฐกิจ สังคม 
การศึกษาและอ่ืนๆท่ีต่างกนั โดยเฉพาะการมีความรู้และประสบการณ์ต่อองคก์รต่างกนั ดงันั้นจะ
หวงัว่าบุคคลในสังคมจะมีภาพลกัษณ์ขององคก์รหน่ึงเหมือนกนั จึงเป็นไปไม่ได ้ยิง่ไปกว่านั้น ใน
ตวับุคคลหน่ึงกอ็าจมีทั้งภาพลกัษณ์ในทางบวก (ต่อเร่ืองหน่ึง) และภาพลกัษณ์ในทางลบ 
(อีกเร่ืองหน่ึง) ไดเ้ช่นกนั 

  2. ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั (Current image) เป็นภาพลกัษณ์ตามความเป็นจริงใน
ปัจจุบนัซ่ึงอาจเป็นภาพลกัษณ์เชิงบวกหรือลบก็ได ้ จะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดโดยธรรมชาติหรือโดย
ตั้งใจสร้างข้ึนก็ตาม หนา้ท่ีของผูบ้ริหารจะตอ้งหาภาพลกัษณ์ปัจจุบนัให้ได ้ เม่ือพบภาพลกัษณ์ท่ี 
ไม่ดี จะไดป้รับเปล่ียนใหดี้ข้ึน หรือพบภาพลกัษณ์ท่ีผดิเพ้ียนจากส่ิงท่ีตอ้งการก็อาจนาํไปพิจารณา
ตดัสินใจแกไ้ขต่อไป 

  3. ภาพลกัษณ์กระจกเงา (Mirror image) เปรียบไดก้บัเวลาท่ีคนเราส่องกระจก  
เขากจ็ะเห็นภาพตวัเองในกระจก ในภาพนั้นเขาอาจมองวา่สวยสง่างาม หรือ ตรงกบัลกัษณะใด 
ก็ตาม ท่ีเขานึกคิดไว ้ ในกรณีน้ีผูบ้ริหารอาจมองว่าองคก์รไดท้าํมาดีแลว้ ดงันั้น ภาพลกัษณ์ของ
องคก์รจึงน่าจะเป็นภาพลกัษณ์ท่ีดี ซ่ึงความจริงจะเป็นเช่นไรก็เป็นอีกกรณีหน่ึง ทั้งน้ีประชาชน
กลุ่มเป้าหมายอาจมองอะไรท่ีแตกต่างจากผูบ้ริหารกไ็ด ้

  4. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีผูบ้ริหารและ 
พนกังานมีความตอ้งการจะให้องคก์รของตนเป็นเช่นไร เช่น เป็นองคก์รท่ีมีความรับผิดชอบต่อ
สังคม เป็นองคก์รท่ีบริหารงานอยา่งโปร่งใส เป็นองคก์รท่ีให้ค่าตอบแทนท่ียติุธรรมแก่พนกังาน 
เป็นตน้ 

  5. ภาพลกัษณ์สูงสุดท่ีทาํได ้(Optimum image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนจาก 
การตระหนกัในความเป็นจริง และการมีความเขา้ใจ การรับรู้ (Perception) ของผูรั้บข่าวสาร ส่วน
อุปสรรคของการใชส่ื้อมวลชนและส่ือท่ีเราควบคุมได ้ สภาพแวดลอ้มท่ียากจะควบคุม และอ่ืนๆ 
เหล่าน้ีเป็นอุปสรรคต่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนาได ้ ดงันั้น ภาพลกัษณ์ชนิดน้ี จึงเป็น
ภาพลกัษณ์ท่ีผูเ้ก่ียวขอ้งตอ้งรู้จกัประมาณตนกบัตวัแปรอ่ืนๆท่ีเก่ียวขอ้ง จะไม่ทาํให้การกาํหนด
ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนามีความสูงส่งมากเกินความเป็นจริง  
 



10 

  6. ภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้งและไม่ถูกตอ้ง (Correct and Incorrect image) เป็น 
ภาพลกัษณ์อีกลกัษณะหน่ึงซ่ึงเกิดข้ึนไม่ตรงกบัความเป็นจริง อาจเป็นเพราะเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนโดย
ธรรมชาติ เช่น ข่าวลือ อุบติัเหตุ เป็นตน้ และ / หรือกระบวนการส่ือสาร หรือการรับรู้ของผูรั้บสาร 
เม่ือเกิดภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งข้ึนแลว้ ก็จาํเป็นตอ้งมีการแกไ้ขภาพลกัษณ์ใหถู้กตอ้ง ภาพลกัษณ์ท่ี
ถูกตอ้งน้ีมีความคลา้ยคลึงกบั Current Image แต่ต่างกนัท่ีภาพลกัษณ์ท่ีถูกตอ้ง ไดมี้การปรับเปล่ียน
จากภาพลกัษณ์ท่ีไม่ถูกตอ้งมาก่อนระยะหน่ึงแลว้ 

  7. ภาพลกัษณ์สินคา้และบริการ (Product and Service Image) เป็นภาพลกัษณ์ของ
สินคา้และบริการ เช่นเดียวกบัองคก์รหรือสถาบนั สินคา้หรือบริการบางอยา่งอาจมีภาพลกัษณ์ท่ี 
ไม่ค่อยดี เช่น บุหร่ี สุรา หรือสถานอาบอบนวด เป็นตน้ แต่สินคา้หรือบริการบางอยา่งกลบัมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น สถานศึกษา นา้ด่ืม นม เป็นตน้ เม่ือสินคา้หรือบริการท่ีองคก์รมี ไม่ว่าจะเป็น
ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกหรือลบหรือกลางๆ ก็ตาม ยงัมีความจาํเป็นท่ีจะตอ้งปรับปรุงเพ่ือให้มี
ภาพลกัษณ์ท่ีเป็นเอกลกัษณ์ เป็นท่ียอมรับมากข้ึนในสังคม นอกจากน้ีภาพลกัษณ์ขององคก์รจะเป็น
เช่นไร ภาพลกัษณ์ของสินคา้หรือบริการกมี็ความเก่ียวพนัดว้ยอยา่งมาก 

  8. ภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในใจของ 
ประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยีห่อ้ใดยีห่อ้หน่ึงหรือตราใดตราหน่ึง (Brand) หรือเคร่ืองหมายการคา้ 
(Trade Mark) ใด ๆ ส่วนมากจะใชใ้นดา้นการโฆษณาหรือส่งเสริมการขาย เพื่อบ่งบอกถึงบุคลิก 
ลกัษณะของสินคา้ โดยการเนน้ถึงคุณลกัษณะเฉพาะหรือจุดขาย แมสิ้นคา้หลายยี่ห้อจะมาจาก
บริษทัเดียวกนั แต่กไ็ม่จาํเป็นตอ้งมีภาพลกัษณ์เหมือนกนั เน่ืองจากภาพลกัษณ์ตรายีห่อ้ถือว่าเป็นส่ิง
เฉพาะตวั ข้ึนอยูก่บัการกาํหนดตาํแหน่งครองใจ (Positioning) ของสินคา้ยีห่อ้นั้นท่ีบริษทัตอ้งการ
ใหมี้ความแตกต่าง (Differentiation) จากยีห่อ้อ่ืนๆ 

  9. ภาพลกัษณ์สถาบนั (Institutional image) เป็นภาพท่ีเกิดข้ึนในใจของประชาชน
ท่ีมีต่อสถาบนัหรือองคก์ร โดยมากมกัเนน้ไปทางดา้นตวัสถาบนัหรือองคก์รเพียงอยา่งเดียว  
ไม่รวมถึงตวัสินคา้หรือบริการ นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรมขององคก์รเพียงอยา่งเดียว 

  10. ภาพลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate image) เป็นภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทัหรือองคก์รธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ตั้งแต่ดา้นการบริหารหรือการจดัการ 
(Management) ครอบคลุมถึงสินคา้ (Product) และบริการ (Service) ท่ีองคก์รธุรกิจนั้นๆ ดาํเนินการ
อยู่ ส่วนหน่ึงกระทาํไดโ้ดยอาศยั การนาํเสนออตัลกัษณ์ขององคก์ร (Corporate Identity) ซ่ึง
ประชาชนสามารถเห็นไดง่้าย เช่น อาคาร สญัลกัษณ์ เคร่ืองแบบ คาํขวญั ฯลฯ 
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  รุ่งรัตน์ ชยัสาํเร็จ (ม.ป.ป.: ออนไลน์) ไดก้ล่าวถึง การกาํหนดภาพลกัษณ์โดยอาศยั
กรอบทฤษฎีส่วนผสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทั้ง 4 ส่วน คือ ผลิตภณัฑ ์ (Product) ราคา 
(Price) ช่องทางการจาํหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) รวมไปถึงมิติอ่ืนๆ ของ
ธุรกิจมาเป็นแนวทางการพิจารณา ดงัน้ี 

  1. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นสินคา้หรือบริการท่ีจาํหน่าย เช่น สินคา้มีคุณภาพดี
น่าเช่ือถือ สินคา้มีความทนัสมยั สินคา้มีเอกลกัษณ์โดดเด่น สินคา้มีความกา้วหนา้ทางเทคโนโลย ี

  2. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นราคา โดยทัว่ไป ผูบ้ริโภคจะเร่ิมตน้จากจุดแรก คือ
คาํนึงถึงราคาสินคา้ หรือค่าบริการท่ีมีความเหมาะสมและยติุธรรม แต่ในภาวการณ์แข่งขนัท่ีรุนแรง
สาํหรับตลาดสินคา้บางประเภทนั้น เป้าหมายของภาพลกัษณ์ดา้นราคาอาจตอ้งปรับตวั นัน่คือราคา
ท่ียอ่มเยา 

  3. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นช่องทางการกระจายสินคา้ มกัจะมุ่งในประเด็น
เร่ืองสถานท่ีจาํหน่ายและระยะเวลาท่ีผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงไดโ้ดยสะดวก เช่น ตวัแทนจาํหน่าย 

ครอบคลุมพื้นท่ีกวา้งขวางและทัว่ถึง เป็นตน้ 
  4. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการส่งเสริมการตลาด อาจจาํแนกเป็นส่วนยอ่ยๆ 
คือ 
   4.1 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมการส่ือสารการตลาด เช่น ส่ือโฆษณา และ 
ประชาสัมพนัธ์ท่ีใช้มีความทันสมัย มีรสนิยมท่ีดี นอกจากน้ี ในแง่ข่าวสารก็ต้องมีความ 
เป็นเอกภาพจริงใจไม่โออ้วด 
   4.2 ภาพลกัษณ์ของกิจกรรมส่งเสริมการขาย ในแง่รูปแบบและอรรถประโยชน์
ต่อผูบ้ริโภค ทั้งน้ียงัครอบคลุมไปถึงกิจกรรมและอุปกรณ์การส่งเสริมการขายวา่มีความทนัสมยัและ
เหมาะสมกบัสินคา้ เช่น การจดัวางสินคา้ แคตตาลอ็ก พรีเซ็นเตอร์ เป็นตน้ แต่อยา่งไรก็ตาม ความ
ประทบัใจของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือบริการนั้น บางคร้ังก็มิไดเ้กิดจากจุด
แขง็ดา้นการตลาดของผลิตภณัฑเ์พียงส่วนเดียวหากยงัข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็นคุณค่าเพิ่มอีกดว้ย นัน่คือ 
  5. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นการบริการ ประสิทธิภาพของการบริการเกิดข้ึน
จากองคป์ระกอบสองส่วนคือ พนกังานบริการและระบบบริการ ธุรกิจจึงตอ้งพฒันาทั้งระบบ 
การบริการเพื่อใหมี้ ภาพของความทนัสมยั กา้วหนา้ รวดเร็ว และและถูกตอ้งแม่นยาํ พร้อมๆ กบั
พนกังานบริการท่ีมีความเช่ียวชาญ คล่องแคล่ว สุภาพ มีบุคลิกภาพและอธัยาศยัไมตรีอนัดี เพื่อให้
บรรลุเป้าหมายของการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นบริการไดเ้ตม็ท่ี 
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  6. ภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคด์า้นองคก์าร ถือวา่เป็นเอกลกัษณ์เฉพาะตวัหรือ 
อตัลกัษณ์ (Identity) ของแต่ละธุรกิจ โดยยดึแนวคิดในการเป็น “องคก์ารท่ีดีของสงัคม”  
(Good Corporate Citizen) เช่น ภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้ความสามารถและคุณธรรมของ
เจา้ของธุรกิจและผูบ้ริหาร ความมัน่คงกา้วหนา้ของกิจการ ความทนัสมยัและกา้วหนา้ทางวิทยาการ
ของธุรกิจ ความรู้ความสามารถรวมถึงประสิทธิภาพการทาํงาน และมนุษยส์ัมพนัธ์ของพนกังาน 
ความมีจริยธรรมและรับผดิชอบต่อสงัคม การทาํคุณประโยชน์แก่สงัคม 
(เช่น ในดา้นศิลปวฒันธรรม การศึกษาเยาวชน ส่ิงแวดลอ้ม ฯลฯ) 
  วิรัช  ลภิรัตนกุล (2540: 81 – 82) แห่งคณะนิเทศศาสตร์ ไดจ้าํแนกประเภทของ
ภาพลกัษณ์ออกเป็น 4 ประเภท ดงัน้ี 
  1. ภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนในจิตใจของ 
ประชาชนท่ีมีต่อบริษทั หรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหน่ึง ภาพลกัษณ์ดงักล่าวน้ีจะหมายรวมไป
ถึงดา้นการบริการ หรือการจดัการ (Management) ของบริษทัแห่งนั้นดว้ย และหมายรวมถึงสินคา้
ผลิตภณัฑ ์(Product) และบริการ การบริหาร (Service) ท่ีบริษทันั้น จาํหน่าย และยงัหมายรวมถึงตวั
หน่วยงานธุรกิจ ฝ่ายจดัการ และสินคา้ หรือบริการของบริษทัแห่งนั้น ดว้ย 
  2. ภาพลกัษณ์ของสถาบนั หรือองคก์ร (Institutional image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึนใน
ใจของประชาชนท่ีมีต่อสถาบนั หรือองคก์ร ส่วนใหญ่เนน้ท่ีตวัสถาบนั หรือองคก์รเพียงอยา่งเดียว 
ไม่รวมถึง สินคา้หรือบริการท่ีจาํหน่าย 
  3. ภาพลกัษณ์ของสินคา้ หรือบริการ (Product / Service image) คือ ภาพท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ หรือบริการของบริษทัเพียงอยา่งเดียว ไม่รวมถึงตวัองคก์ร หรือ
บริษทั 
  4. ภาพลกัษณ์ท่ีมีต่อสินคา้ตราใดตราหน่ึง (Brand image) คือ ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึน
ในใจของประชาชนท่ีมีต่อสินคา้ยี่ห้อใดยี่ห้อหน่ึง หรือตรา (Brand) ตราใดตราหน่ึง หรือ
เคร่ืองหมายการคา้ (Trade mark) เคร่ืองหมายการคา้ใดเคร่ืองหมายการคา้หน่ึง 
  สรุปไดว้า่ การดาํเนินธุรกิจ และการดาํเนินงานดา้นต่างๆในปัจจุบนั มีการแข่งขนักนั
มากข้ึน  ลูกคา้สามารถหาซ้ือสินคา้และเลือกใช้บริการแต่ละร้านท่ีตนพอใจในภาพลกัษณ์แต่ละ
ประเภทโดยรวม  การให้บริการดงักล่าวสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุคสมยัปัจจุบนัท่ีมี
วิถีชีวิต ท่ีชอบความทนัสมยัสะดวกสบาย อนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการของลูกคา้ ซ่ึงการศึกษา
ภาพลกัษณ์ ร้านกระจกสามยา่น ท่ีมีต่อลูกคา้ ในเขต อาํเภอแกลง  จงัหวดัระยอง ในคร้ังน้ี จดัอยูใ่น
ประเภทภาพลกัษณ์ของบริษทั (Corporate image) ซ่ึงเป็นการศึกษาภาพลกัษณ์โดยรวมของ  
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ร้านกระจกสามยา่น ในดา้นการจดัการร้านคา้ สินคา้หรือผลิตภณัฑ ์พนกังาน และการให้บริการของ
ร้านดว้ย 
 1.4 ความสําคญัของภาพลกัษณ์ 
  ใจทิพย ์ตรีประกายเพชร (2537: 22) กล่าวถึงภาพลกัษณ์ขององคก์รมีความสาํคญั
อยา่งยิง่ต่อความสาํเร็จของธุรกิจ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเกิดข้ึนกบัทุกสถาบนั ทุกองคก์าร เพียงแต่จะ
ชดัเจนหรือเลือนรางเท่านั้นเอง จึงมีความจาํเป็นตอ้งสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้เกิดข้ึนในใจผูบ้ริโภค
เพื่อให้เกิดความรู้ความเขา้ใจและมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารอนัจะนาํไปสู่ความสําเร็จเป็นท่ียอมรับ 
และสนบัสนุนของประชาชนตลอดจนหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งต่อไป รวมทั้งส่งผลถึงความคงทนถาวร
ขององคก์ารในอนาคตดว้ย 
  ชวนะ ภวกานนัท ์(2527: 56) กล่าวถึง ความสาํคญัของภาพลกัษณ์ไวว้า่ ภาพลกัษณ์
เปรียบเสมือนกระจกเงาท่ีสะทอ้นภาพของตนเอง เน่ืองจากพฤติกรรมของคนเราต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
ข้ึนอยู่กบัภาพลกัษณ์ของส่ิงนั้นท่ีเรามีอยู่ หรืออีกนัยหน่ึงก็คือ ภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีควบคุม
พฤติกรรมอยู่ ทาํให้คนเราไดเ้ตรียมตวัว่าควรจะปฏิบติัอย่างไร หากกล่าวว่าภาพลกัษณ์เป็น
ตวักาํหนดพฤติกรรมของมนุษยห์รือขององคก์าร ก็คงไม่ผิด เพราะภาพลกัษณ์เป็นส่วนหน่ึงของ
การเติบโตของจิตใจมนุษย ์
  เป็นท่ียอมรับกนัว่าการอยู่รอดของการดาํเนินกิจการของหน่วยงานทุกหน่วยงาน
ข้ึนอยูก่บัภาพลกัษณ์มิใช่นอ้ย หากหน่วยงานหรือองคก์าร สถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดีพนกังานของ
องคก์ร หรือประชาชนก็จะเกิดความเล่ือมใสศรัทธา ให้ความไวว้างใจและให้ความร่วมมือต่อ
หน่วยงานนั้นๆ ก่อใหเ้กิดความราบร่ืนในการดาํเนินงานและความเจริญกา้วหนา้ของหน่วยงานนั้น 
ในทางตรงกนัขา้ม หากหน่วยงานใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบ มีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ยอ่มทาํใหเ้กิดความ
ไม่ไวว้างใจ ไม่เช่ือถือ เกิดความระแวง สงสัย หรือเกลียดชงัหน่วยงานนั้นไปในท่ีสุด ซ่ึงผลท่ี
ตามมากคื็อ หน่วยงานหรือองคก์รนั้นยอ่มประสบอุปสรรคนานาชนิดในการปฏิบติังาน และถา้หาก
ปล่อยท้ิงไวไ้ม่มีการแกไ้ข หน่วยงานนั้นกจ็ะไม่สามารถอยูร่อดได ้ตอ้งลม้เลิกกิจการไปในท่ีสุด 
  สุทธิลกัษณ์ หวงัสันติธรรม(2548: 196) ไดใ้ห้ความสาํคญัของภาพลกัษณ์มี 2 
ประเดน็ ดงัน้ี  
  1.4.1 ความสําคัญเชิงจิตวิทยา (psychological) ภาพลกัษณ์นั้นมีความสาํคญัต่อ
องคก์ร สินคา้ และ/หรือบริการ เพราะจะส่งผลต่อการกาํหนดแนวโนม้พฤติกรรมของบุคคลท่ีมีต่อ
ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีอยูร่อบตวั ถา้บุคคลมีภาพลกัษณ์ท่ีเป็นบวกต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง มกัมีแนวโนม้ท่ีจะแสดง
พฤติกรรมในเชิงบวกต่อส่ิงนั้น ในทางตรงกนัขา้ม ถา้หากมีภาพลกัษณ์ท่ีเป็นลบต่อส่ิงเหล่านั้น 
แนวโนม้การแสดงพฤติกรรมกจ็ะเป็นเชิงลบต่อส่ิงนั้น 
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  1.4.2 ความสําคัญเชิงธุรกจิ (commercial) ภาพลกัษณ์นั้นจะช่วยสร้างคุณค่าเพิ่ม
ใหก้บัสินคา้และองคก์ร คุณค่าเพิ่มน้ีถือวา่เป็นประโยชน์ทางจิตวิทยา (psychological benefit)  
สาํหรับสินคา้ ท่ีทาใหสิ้นคา้มีคุณค่ามากไปกวา่คุณสมบติัทางกายภาพ ในยคุท่ีมีเทคโนโลยทีาง 
การผลิตและการแข่งขนัทางการตลาดสูง คุณค่าเพิ่มในตวัสินคา้ยิง่มีความสาํคญัมากข้ึนเป็นเงาตาม
ตวั เพราะในทอ้งตลาดมีสินคา้ประเภทเดียวกนัมากมายหลายยี่ห้อ และแต่ละยี่ห้อนั้นก็มีความ
ทดัเทียมกนัทางดา้นคุณสมบติัทางกายภาพ ภาพลกัษณ์จะช่วยสร้างความแตกต่างระหว่างสินคา้ให้
เกิดข้ึน 
  สุพิณ ปัญญามาก (2540) กล่าววา่ การสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีเป็นพื้นฐานของ 
การสร้างความเช่ือมัน่ การสร้างความเขา้ใจ และการแกไ้ขปัญหาในยามวิกฤตการณ์ ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ี
องคก์ารจะตอ้งใหค้วามสาํคญั เพราะเม่ือองคก์ารไดส้ร้างภาพลกัษณ์ไวดี้แลว้ ก็เท่ากบัเป็นการวาง 
รากฐานขององคก์ารไวอ้ยา่งแน่นหนา เม่ือเกิดวิกฤตการณ์ข้ึนองคก์รยอ่มไม่สั่นคลอนมากนกั และ
สามารถแกไ้ขไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
  เม่ือภาพลกัษณ์เป็นส่ิงจาํเป็นสาํหรับองคก์รแลว้ การศึกษาเพื่อวดัหรือประเมิน
ภาพลกัษณ์ขององคก์ารย่อมเป็นส่ิงจาํเป็นเช่นกนั เพื่อจะไดท้ราบสถานะและภาพลกัษณ์ของ
องคก์ารว่าเป็นอยา่งไรในสายตาประชาชน หากสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ท่ีดี พนกังานในสถาบนั 
และประชาชน กจ็ะเกิดความเล่ือมใสศรัทธา ใหค้วามไวว้างใจ และใหค้วามร่วมมือต่อสถาบนันั้นๆ 
ก่อใหเ้กิดความราบร่ืนในการดาํเนินงาน ทั้งเพิ่มความเจริญกา้วหนา้ของหน่วยงาน ซ่ึงตรงกนัขา้ม
หากหน่วยงานหรือสถาบนัใดมีภาพลกัษณ์ในเชิงลบ มีช่ือเสียงเส่ือมเสีย ยอ่มทาํให้เกิดความไม่
ไวว้างใจ ขาดความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีกระทบต่อความรู้สึกของประชาชน หากปล่อยท้ิงไวโ้ดย
ไม่รีบแกไ้ข ปรับปรุง ก็จะเป็นการทาํลายภาพลกัษณ์ท่ีดีของสถาบนัหรือองคก์รใหย้อ่ยยบัได ้ผลท่ี
ตามมาหน่วยงานหรือสถาบนันั้น ๆ ก็จะไม่สามารถดาํเนินหรืออยูร่อดได ้ภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองของ
การสร้างสรรค ์ (Creation) ท่ีตอ้งใชร้ะยะเวลาในการสร้างอยา่งยาวนานและต่อเน่ือง เพื่อใหบุ้คคล
เก็บเป็นภาพและประทบัใจ เป็นภาพท่ีดี เป็นความรู้สึกท่ีดี ส่งเสริมใหอ้งคก์ารเกิดภาพลกัษณ์ท่ีดี
ต่อไป 
 1.5 การเกดิภาพลกัษณ์ 
  ภาพลกัษณ์ เป็นภาพท่ีเกิดจากความรู้สึกนึกคิดต่อส่ิงต่าง ๆ ไม่วา่บุคคลหรือองคก์ร
ท่ีเราสร้างข้ึนมา (Subjective Knowledge) ซ่ึงเป็นผลมาจากประสบการณ์ ของผูมี้ภาพลกัษณ์นั้น 
มนุษยเ์ราเกิดมามีการรับรู้ข่าวสารต่าง ๆ เร่ือยมาพร้อมกบัวิวฒันาการคือเม่ือเราโตข้ึนมา เราเร่ิม
แยกแยะไดว้า่ อะไรเป็นอะไร มีความรู้สึกต่อส่ิงนั้น จุดน้ีเองท่ีเราไดส้ร้างภาพลกัษณ์ข้ึนมา  
ซ่ึงภาพลกัษณ์สามารถเปล่ียนแปลงได ้ในกรณีท่ีมีความรู้ใหม่ๆ เขา้มา 
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  อาํนวย วีรวรรณ (2537: 89) กล่าววา่ ภาพลกัษณ์ของบุคคลหรือองคก์รต่าง ๆ  
เกิดข้ึนได ้2 ทาง คือ เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติและเกิดจากการปรุงแต่ง  
  ภาพลักษณ์ที่เกดิขึ้นเองโดยธรรมชาติ คือ การปล่อยใหเ้ป็นไปตามสภาพแวดลอ้ม
ท่ีออกมา อาจจะผดิเพี้ยนไปจากความเป็นจริง เพราะอิทธิพลของทศันคติในแต่ละสงัคมท่ี 
ไม่เหมือนกนั 
  ภาพลักษณ์ที่เกิดขึ้นจากการปรุงแต่ง คือ การใชก้ระบวนการในการสร้าง
ภาพลกัษณ์ใหเ้กิดภาพท่ีตอ้งการออกมา ไม่วา่จะเป็นภาพจริงหรือภาพลวงกต็าม 
  อาํนวย วีรวรรณ (2533) ใหท้ศันะว่า เคร่ืองมือในการสร้างภาพลกัษณ์คือ วิธีการ
ประชาสัมพนัธ์ ภาพลกัษณ์ท่ีปล่อยให้เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ อาจทาํให้ไดภ้าพลกัษณ์ท่ีไม่
ครบถว้น ไม่เป็นระบบและอาจผิดพลาด ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงจาํเป็นตอ้งมีการบริหารซ่ึง
เคร่ืองมือท่ีสาํคญัในการบริหารภาพลกัษณ์ก็คือ การประชาสัมพนัธ์ ซ่ึงลกัษณะงานประชาสัมพนัธ์
จาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความสมัพนัธ์ท่ีดีกบัส่ือมวลชน 
  แต่ไม่ว่าภาพลกัษณ์จะเกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติ หรือเกิดข้ึนจากการปรุงแต่งก็ตาม 
ภาพลกัษณ์ขององคก์รแบ่งออกเป็น 2 ส่วนคือ 
  1. ส่วนท่ีเป็นกิจกรรม คือส่วนท่ีไม่มีชีวิตจิตใจขององคก์ร ไดแ้ก่ เร่ืองท่ีเก่ียวกบั
การประกอบการต่าง ๆ ท่ีไม่เก่ียวกบับุคคล ยกตวัอยา่งเช่น ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั ในขณะน้ีอาจ
ได้รับการยกย่องว่าเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีสินทรัพยม์ากท่ีสุดในประเทศไทยและในอาเซียน
ภาพลกัษณ์ท่ีออกมาจึงมีลกัษณะของความมัน่คงของกิจการ บริวาร และเทคโนโลยีสมยัใหม่ท่ี
นาํเขา้มาใชแ้สดงถึงความกา้วหนา้ทนัสมยัขององคก์ร ในขณะท่ีระบบการจดัการ เป็นตน้ว่าการ
วางแผนงาน การตั้งเป้าหมายและการประเมินผล ลว้นเป็นงานท่ีเสริมให้องคก์รมีภาพลกัษณ์เด่น
ยิง่ข้ึน 
  2. ส่วนท่ีเป็นเร่ืองเก่ียวกบัตวับุคคล หมายถึง ส่วนท่ีทาํให้องคก์รมีชีวิตจิตใจ
นัน่เองถา้จะเปรียบกบัคน ส่วนท่ีหน่ึงก็เปรียบเสมือนกบัร่างกาย ซ่ึงประกอบดว้ยอวยัวะ 32 
ประการส่วนท่ีสองกคื็อส่วนท่ีเป็นจิตใจ ซ่ึงทาํหนา้ท่ีควบคุมสัง่การใหส่้วนท่ีหน่ึง คือ ร่างกายแสดง
พฤติกรรรมออกมา 
  ส่วนท่ีเป็นกิจกรรม เป็นส่วนท่ีอาจมีภาพลกัษณ์เกิดข้ึนเองตามธรรมชาติ หรืออาจ
ปรุงแต่งใหช้ดัเจนข้ึนไดง่้าย ข้ึนอยูก่บัการบงการของส่วนท่ีสองคือ คน ซ่ึงเป็นผูป้รุงแต่งหรือ 
ผูก้าํกบันํ้ าหนกัของความสาํคญัท่ีจะทาํให้ภาพลกัษณ์ขององคก์รออกมาเป็นอยา่งไร จึงข้ึนอยูก่บั
ส่วนท่ีเป็น ตวับุคคล เพราะนอกจากคนท่ีจะเป็นตวักาํหนดบทบาทขององคก์ร 
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  ในส่วนท่ีเป็นกิจกรรมใหแ้สดงภาพลกัษณ์ออกมาไดแ้ลว้ ขอ้เทจ็จริงประการหน่ึง
คือ บุคลิกของผูบ้ริหารนํ้าหนกัของความสาํคญัท่ีจะทาํใหภ้าพลกัษณ์ขององคก์รออกมาเป็นอยา่งไร 
จึงข้ึนอยูก่บัส่วนท่ีเป็น ตวับุคคล เพราะนอกจากคนท่ีจะเป็นตวักาํหนดบทบาทขององคก์รในส่วนท่ี
เป็นกิจกรรมให้แสดงภาพลกัษณ์ออกมาไดแ้ลว้ ขอ้เทจ็จริงประการหน่ึงคือ บุคลิกของผูบ้ริหาร
ระดบัสูง จะถูกมองวา่เป็นบุคลิกหรือภาพลกัษณ์ขององคก์รอีกดว้ย โดยเฉพาะสาํหรับองคก์รขนาด
ใหญ่ในขณะเดียวกนักไ็ม่ไดห้มายความวา่ บุคลิกของพนกังานทุกคนในองคก์รจะไม่ไดเ้ป็นตวัแทน
ของภาพลกัษณ์ดว้ย แต่เน่ืองจากผูบ้ริหารระดบัสูงเป็นท่ีรู้จกัในวงสังคมมากกว่าและมีข่าวคราว
ออกไปมากกวา่ สงัคมจึงใหค้วามสนใจกบับทบาทของผูบ้ริหารระดบัสูง ในฐานะผูช้ี้นาํขององคก์ร
มากเป็นพิเศษ อยา่งไรก็ตามในภาพปฏิบติัจริง ๆ แลว้ สังคมไทยมกัใหค้วามสาํคญัแก่บุคคลมาก
เป็นพิเศษ ถึงกบัเคยมีผูเ้ปรียบเปรยเอาไวว้า่ “ค่าของตนนั้น อยูท่ี่วา่เป็นคนของใคร” 
  ฉะนั้นการวางตวัของบุคคลผูท้าํหนา้ท่ีบริหารองคก์ร จึงนบัว่ามีความสาํคญัอยา่ง
ยิง่ต่อภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 1.6 ภาพลกัษณ์ขององค์กร 
  รจิตลกัษณ์ แสงอุไร (2529: 84) กล่าวไวว้่าเน่ืองจากภาพลกัษณ์ เป็นส่ิงท่ีบุคคล
สรุปไดจ้ากการรับรู้ขอ้มูลเก่ียวกบัส่ิงใดส่ิงหน่ึง ภาพลกัษณ์ขององคก์ร จึงหมายถึง ภาพในใจหรือ
ความประทบัใจท่ีบุคคลมีต่อองคก์รหน่ึง เป็นผลของการรับรู้เก่ียวกบัองคก์ร ภาพในใจน้ีอาจมาจาก
ประสบการณ์ทางตรงหรือทางออ้มท่ีไดรั้บจากองคก์รนั้น อาจมีเหตุผลหรือไม่มีเหตุผลก็ไดข้ึ้นอยู่
กบัหลกัฐานท่ีปรากฏหรือส่ิงท่ีไดย้นิไดฟั้งมา ซ่ึงมีความสลบัซบัซอ้นคลุมเครือ และเป็นนามธรรม
มากกว่าภาพลกัษณ์ของบุคคลหรือวตัถุ ภาพลกัษณ์ขององคก์รมกัเอนเอียงไปในทางลบมากกว่า
ทางบวก เพราะเก่ียวขอ้งกบัจิตวิทยาของมนุษยเ์ป็นจาํนวนมาก และโดยเฉพาะอยา่งยิ่งจิตวิทยา
มวลชน ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รเป็นพื้นฐานของการสร้างความเช่ือมัน่การสร้างความเขา้ใจ  
การยอมรับสนับสนุนการดาํเนินงานขององคก์ร และช่วยแกปั้ญหายามวิกฤตได ้ ดว้ยเหตุน้ี
ภาพลกัษณ์ท่ีบุคคลมีต่อองคก์รหน่ึงอาจแตกต่างจากส่ิงท่ีเป็นจริง หรือเอกลกัษณ์ (Identify) ของ
องคก์รนั้นได ้คาํวา่ เอกลกัษณ์ หมายถึง บุคลิกภาพ หรือลกัษณะท่ีประกอบข้ึนจากกิจกรรมดา้นต่าง ๆ 
ปรัชญา ในการดาเนินงานและแบบฉบบัในการบริหารงานขององคก์รนั้น  
  จากความหมายน้ีอาจแยกเอกลกัษณ์ขององคก์รไดเ้ป็น 2 ส่วนท่ีสาํคญัคือ ส่วนท่ี
เป็นกิจกรรมและส่วนท่ีเป็นบุคคล ดงันั้น ภาพลกัษณ์ขององคก์รจึงอาจแยกไดเ้ป็น 2 ส่วน คือส่วนท่ี
เป็นกิจกรรมและส่วนท่ีเป็นบุคคล 
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  ส่วนท่ีเป็นกิจกรรม ไดแ้ก่ เร่ืองท่ีเก่ียวกบัปรัชญาในการดาํเนินงาน และแบบฉบบั
ในการบริหารงานและการดาํเนินงานในดา้นต่าง ๆ ขององคก์าร ตวัอยา่ง เช่น ธนาคารกรุงเทพ  
จาํกดั ในขณะน้ีอาจไดรั้บการยกยอ่งว่าเป็นธนาคารพาณิชยท่ี์มีทรัพยสิ์นมากท่ีสุดในประเทศไทย
และใน อาเซียน ภาพลกัษณ์ท่ีออกมาจึงมีลกัษณะของความมัน่คงของกิจการบริการและเทคโนโลยี
สมยัใหม่ ท่ีนาํมาใชแ้สดงถึงความกา้วหนา้ทนัสมยัขององคก์ร ในขณะท่ีระบบการจดัการเป็นตน้ว่า 
การวางแผนงาน การตั้งเป้าหมายและการประเมินผล ลว้นเป็นงานท่ีเสริมใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ี
ดีเด่นยิง่ข้ึน 
  ส่วนท่ีเป็นบุคคล เป็นเร่ืองท่ีแสดงออกในลกัษณะต่างๆ ของบุคคลทุกระดบั ไม่ว่า
จะเป็นฝ่ายบริหารหรือพนักงานการดาํเนินงานขององคก์รนั้น ซ่ึงต่างก็มีบทบาทในการกาํหนด 
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพราะสมาชิกทุกคนขององคก์รตอ้งการทางานร่วมกนัโดยฝ่ายบริหารเป็น
ฝ่ายกาํหนดนโยบายดา้นต่าง ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการดาํเนินงานซ่ึงตอ้งกาํหนดใหเ้หมาะสมและ
ควรส่งเสริมหรือสร้างจิตสานึกให้พนักงานมีการกระทาํท่ีดีในขณะท่ีพนักงานเป็นผูป้ฎิบติัตาม
นโยบาย 
  1.6.1 การกาํหนดภาพลกัษณ์ขององค์กร 
   ในองค์กรขนาดใหญ่ บุคลิกภาพของของผูบ้ริหารโดยเฉพาะผูบ้ริหาร
ระดบัสูงจะมีบทบาทอยา่งมากในการกาํหนดภาพลกัษณ์ส่วนรวมขององคก์ร ทั้งน้ีเพราะผูบ้ริหาร
ระดบัสูงเป็นท่ีรู้จกัในวงสังคมมากกว่า ดงันั้น บุคลิกภาพและการกระทาํใดๆ จึงเป็นท่ีสนใจและ
กล่าวขวญัถึงในฐานะท่ีเป็นตวัแทนขององคก์ร 
   นอกจากน้ีบุคลิกภาพและการกระทาํใด ๆ ของผูบ้ริหารระดบัสูง ย่อม
สะทอ้นใหเ้ห็นถึงนโยบายการดาํเนินงานขององคก์รดว้ย เน่ืองจาก ผูบ้ริหารระดบัสูงในฐานะ 
ผูก้าํหนดนโยบายย่อมจะกาํหนดหรือช้ีนาํตามลกัษณะนิสัยหรือบุคลิกของตนเองเป็นสาํคญั เช่น 
ผูบ้ริหารท่ีมีลกัษณะเป็นนกัวิชาการยอ่มกาํหนดและดาํเนินการทุกอยา่งอยา่งมีระบบและมีขั้นตอน 
ซ่ึงเป็นผลใหอ้งคก์รมีภาพลกัษณ์ท่ีเป็นระบบ รวมไปถึงมีขั้นตอนการทาํงานท่ีดี  
   ดงันั้นการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดี (Favorable Image) ใหแ้ก่องคก์ร ผูบ้ริหาร
และนกัประชาสมัพนัธ์ควรยดึหลกัดงัต่อไปน้ี 
   1. คน้หาถึงจุดดีจุดบกพร่องขององคก์รในปัจจุบนั วิเคราะห์เพื่อหาลู่ทาง
และวางแผนดาํเนินการ โดยการสาํรวจทศันคติของประชาชนกลุ่มเป้าหมาย เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็น
ความจริง 
   2. วางแผนและกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รตอ้งการจะสร้างให้
เกิดข้ึนในจิตใจประชาชน หลงัจากนั้นจึงนาํมาพิจารณาประกอบการวางแผนเพื่อดาเนินการต่อไป 
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   3. คิดหวัขอ้ (Themes) ต่างๆ เพื่อใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์แก่ประชาชน  
ส่ิงสาํคญักคื็อ หวัขอ้เหล่าน้ีตอ้งมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจและมีอิทธิพลโนม้นา้วจิตใจ
ประชาชนใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตามท่ีองคก์รตอ้งการ 
   4. ใช้เคร่ืองมือส่ือสารต่างๆเขา้ช่วยในการดาเนินงานสร้างภาพลกัษณ์ให้
เป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ซ่ึงอาจจะใชส่ื้อมวลชนต่างๆ เขา้ช่วย รวมทั้งการใชโ้ฆษณาเพื่อ  
การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations Advertising) 
  1.6.2 ขั้นตอนการสร้างภาพลกัษณ์ทีด่ีขององค์กรธุรกจิ 
   เพื่อการสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รธุรกิจ จึงมีขั้นตอนในการดาเนินงาน
อยา่งเป็นระบบ โดยยึดถือหลกัการให้ขอ้เท็จจริงท่ีถูกตอ้ง ขั้นตอนเพื่อสร้างภาพลกัษณ์มีอยู ่ 5 
ขั้นตอน ดงัน้ี 
   1. การสาํรวจคน้หาจุดดีและจุดอ่อนของภาพลกัษณ์ ท่ีมีอยูแ่ลว้ในปัจจุบนั
ขององคก์รธุรกิจวา่เป็นอยา่งไร และประชาชนรับรู้เก่ียวกบัภาพลกัษณ์นั้นแตกต่างจากส่ิงท่ีผูบ้ริหาร
คิดหรือไม่ อยา่งไร การสาํรวจคน้หาควรกระทาํในทุกดา้น ทั้งตวัองคก์ร สินคา้และบริการ ตรา
สินคา้ การช่วยเหลือสงัคมขององคก์ร เป็นตน้ หลงัจากนั้นจึงนาขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อตดัสินใจและ
เลือกดาเนินการในขั้นต่อไป 
   2. การกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์และการวางแผน การกาํหนดขอบ เขต
ของภาพลกัษณ์ท่ีองคก์รธุรกิจตอ้งการ จะตอ้งตั้งคาํถามใหต้นเองและตอบคาํถามเหล่าน้ีใหไ้ด ้ เช่น 
องคก์รคือใคร ทาํอะไร จุดยนืขององคก์รคืออะไร และองคก์รตอ้งการใหป้ระชาชนมีภาพลกัษณ์ต่อ
องคก์รไปในทางใด หลงัจากนั้นกน็าขอ้มูลไปประกอบการวางแผน เพื่อกาํหนดแนวทางในการ 
ดาํเนินงานประชาสมัพนัธ์เพื่อสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รธุรกิจต่อไป 
   3. คิดหวัขอ้เพ่ือใชใ้นการสร้างภาพลกัษณ์ หวัขอ้ (Themes) ก็คือ เน้ือหาสาร 
(Message) ท่ีจะใชใ้นการเผยแพร่ประชาสัมพนัธ์กบักลุ่มประชาชนเป้าหมาย การสร้างสรรคห์วัขอ้
จะตอ้งมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ และมีอิทธิพลในการโน้มน้าวใจและชกัจูงใจ
ประชาชนใหเ้กิดภาพลกัษณ์ตามท่ีองคก์รตอ้งการ 
   4. ปฏิบติัการส่ือสารตามแผนงานท่ีกาํหนด คือ การลงมือปฏิบติัการเผยแพร่
ข่าวสารตามท่ีไดคิ้ดและสร้างสรรคข้ึ์นเพื่อสร้างภาพลกัษณ์ผา่นส่ือหรือกิจกรรมต่างๆ ท่ีกาํหนดใน
แผนงานประชาสัมพนัธ์ โดยใชส่ื้อท่ีเขา้ถึงกลุ่มประชาชนเป้าหมายไดอ้ยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงมกัจะใช้
ส่ือหลายประเภทประกอบกนั 
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   5. ประเมินผลภาพลกัษณ์ เป็นการตรวจสอบวา่ ภาพลกัษณ์ปัจจุบนั  
(Current image) ท่ีพบจากการวดัประเมินจะถูกตอ้งตามสภาพท่ีเป็นอยูจ่ริงหรือไม่ ดูวา่มีภาพลกัษณ์
ซอ้น (Multiple image) เกิดข้ึนในดา้นใดและในทิศทางอยา่งไรบา้ง รวมไปถึงตรวจสอบดูวา่ 
ภาพลกัษณ์ท่ีเกิดข้ึนในสายตาของกลุ่มเป้าหมายนั้น สอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ท่ีพึงประสงคท่ี์
กาํหนดไวแ้ต่เดิมหรือยงั และในขั้นการประเมินผลจาํเป็นตอ้งอาศยัแนวคิดและวิธีการตรวจสอบ 
(Monitor) และวดัประเมิน (Evaluation) ท่ีสามารถอธิบายภาพลกัษณ์ในเชิงประจกัษ ์ (Empirical) 
ดงันั้น การกาํหนดดชันี (Indicator) และเกณฑร์ะดบัการวดั (Criteria)  
    ในการประเมินใหช้ดัเจนจึงเป็นส่วนประกอบท่ีสาํคญัอยา่งยิง่ โดยจะตอ้ง
ครอบคลุมองคป์ระกอบหลกั คือ 
    (1) การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของผลิตภณัฑ ์/ บริการ 
    (2) การตรวจสอบภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ 
    (3) การตรวจสอบภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
  1.6.3 การสร้างสรรค์ภาพลกัษณ์องค์กร ประกอบดว้ย 
   1. การสร้างภาพลกัษณ์ โดยวางแผนกาํหนดขอบเขตของภาพลกัษณ์ท่ีจะ
สร้าง และสาํรวจภาพลกัษณ์เดิมว่ามีหรือไม่อยา่งไรจากกลุ่มเป้าหมาย คน้หาจุดเด่นขององคก์รเพื่อ
กาํหนดขอบเขต แบ่งแยกกลุ่มเป้าหมายเพ่ือกาํหนดกิจกรรมตามความตอ้งการของแต่ละกลุ่ม 
กาํหนดเป้าหมายในการสร้างภาพลกัษณ์ และใชว้ิธีการประชาสัมพนัธ์ในการสร้างภาพลกัษณ์
ผสมผสานกบัวิธีการโฆษณา ซ่ึงจะทาํใหง้านประสบผลสาํเร็จตามเป้าหมาย 
   2. การส่งเสริม ป้องกนัและรักษาภาพลกัษณ์ใหค้งทนถาวร ซ่ึงเป็นเร่ืองท่ีมี
ความสาํคญัเป็นอยา่งมาก ทั้งน้ีเพราะภาพลกัษณ์เป็นส่ิงท่ีเปล่ียนแปลงไดต้ลอดเวลาตามสภาพของ
เหตุการณ์และส่ิงแวดลอ้ม จึงตอ้งใชก้ารประชาสมัพนัธ์เชิงรุก หรือการประชาสมัพนัธ์เพื่อป้องกนั 
   3. การแกไ้ขภาพลกัษณ์ เป็นการแกไ้ขภาพลกัษณ์เชิงลบในกรณีวิกฤต ซ่ึง
อาจเกิดข้ึนจากความผดิพลาด ข่าวลือ อุบติัเหตุ การนดัหยดุงาน หรือการบ่อนทาํลาย ตอ้งดาํเนินการ
แกไ้ขดว้ยการบริหารและการประชาสมัพนัธ์ยามวิกฤต ควรดาํเนินการอยา่งเร่งด่วน ฉบัพลนั ดงัน้ี 
    (1) ศึกษาวิเคราะห์สาเหตุ และลกัษณะของปัญหา แนวโนม้ ผลกระทบ
และแนวทางแกไ้ขอย่างรวดเร็ว วางแผนให้สอดคลอ้งและรองรับกนัเป็นทอดๆ โดยระดมผูท่ี้
เก่ียวขอ้งมาร่วมวิเคราะห์สถานการณ์ท่ีเกิดข้ึน วางแผนใชก้ลยทุธ์ และกาํหนดเวลาการแกไ้ขโดย
รีบด่วนใหท้นัต่อเวลา แบ่งความรับผดิชอบ ประสานงาน โดยใชเ้ครือข่ายกระจายในทุกจุดท่ีมีส่วน
ช่วยในการแกไ้ขใหเ้ร็วท่ีสุด 
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    (2) การประชาสัมพนัธ์ภายใน โดยใชส่ื้อทุกรูปแบบให้บุคลากรทราบ
ขอ้เทจ็จริงอยา่งต่อเน่ือง และสามารถใหข้อ้มูลข่าวสารท่ีถูกตอ้งแก่บุคคลภายนอกโดยใชบุ้คลากร
ภายในเป็นกระบอกเสียงขององคก์ร 
    (3) กลุ่มบุคคลเป้าหมาย คู่กรณีหรือสาเหตุท่ีแทจ้ริงของปัญหาตอ้งไดรั้บ
การคล่ีคลายและแกไ้ข โดยการเขา้ถึงและช้ีแจงขอ้เทจ็จริงใหเ้ขา้ใจ 
    (4) การใชส่ื้อมวลชนเผยแพร่ข่าวสาร โดยการแถลงข่าว ใหส้ัมภาษณ์ ให้
ขอ้มูลข่าวสารท่ีส่ือมวลชนตอ้งการทราบ รวมทั้งช้ีให้เห็นถึงสาเหตุและความเป็นมาของปัญหา 
และขอ้มูลท่ีผดิพลาดไม่ถูกตอ้ง 
    (5) การใชส่ื้อทุกรูปแบบท่ีเหมาะสม เช่น ป้าย ประกาศ ส่ิงพิมพแ์ละอ่ืน ๆ 
ท่ีสอดคลอ้งกบัสถานการณ์และความรู้สึกนึกคิดของประชาชน 
    (6) บุคคลภายนอกหรือบุคคลท่ีเก่ียวขอ้ง หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งทั้งภาครัฐ
และเอกชน ผูน้าํสังคม บุคคลท่ีเป็นผูน้าํทางความคิดเห็น หรือผูบ้ริหารระดบัสูงของประเทศถา้มี
ส่วนร่วมช้ีแจงให้ขอ้เท็จจริง แสดงความคิดเห็นร่วมแกปั้ญหาขององคก์รดว้ย ก็จะไดรั้บความ
น่าเช่ือถือจากประชาชนมากกวา่ 
  1.6.4 การกาํหนดภาพลกัษณ์องค์กรทีพ่งึปรารถนา 
   ภาพลกัษณ์ท่ีพึงปรารถนา (Wish image) น้ีไม่มีสูตรสาํเร็จท่ีสามารถจะบอก
ไดว้่า ควรเป็นเช่นไรหรือคืออะไรบา้ง ทั้งน้ีเพราะแต่ละองคก์รต่างมีธุรกิจ ขนาด อาย ุ คุณลกัษณะ 
จุดยืน นโยบายการบริหารต่างกนั ดงันั้นแต่ละองคก์รจึงน่าจะมีการพิจารณาในเร่ืองการกาํหนด
ภาพลกัษณ์ดว้ยตวัเอง การลอกเลียนภาพลกัษณ์ขององคก์รอ่ืนมาโดยขาดดุลพินิจพิจารณา อาจ
นาํมาซ่ึงความเส่ียงหรืออาจเป็นภาพลกัษณ์เชิงลบใหแ้ก่องคก์รไดด้ว้ย อยา่งไรก็ตาม การกาํหนด
ภาพลกัษณ์องคก์รท่ีพึงปรารถนานั้นข้ึนอยูก่บัปัจจยัต่อไปน้ี 
   1. ผูบ้ริหาร (Executive) องคก์รทุกองคก์รจะมีภาพลกัษณ์ดีหรือไม่ อนัดบั 
แรกข้ึนอยูก่บัผูบ้ริหาร ซ่ึงตอ้งเป็นบุคคลท่ีมีความรู้ มีความสามารถ มีวิสยัทศัน์ดี มีนโยบาย 
การบริหารดี มีความซ่ือสตัย ์ไม่เอาเปรียบลูกคา้และพนกังาน องคก์รนั้นยอ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
   2. พนกังาน (Employee) องคก์รท่ีดีตอ้งมีพนกังานท่ีมีความสามารถ มีมนุษย์
สัมพนัธ์ท่ีดี มีบุคลิกภาพท่ีดี มีจิตวิญญาณในการทาํงาน ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีสร้างกนัมกัเป็นเร่ืองของ
ค่าตอบแทนท่ียติุธรรมหรือการมีสวสัดิการท่ีดี 
   3. สินคา้หรือตราสินคา้ (Product or Brand) ตอ้งเป็นสินคา้ท่ีดี มีคุณภาพ 
ประโยชน์ใชส้อยตรงกบัขอ้ความโฆษณาท่ีเผยแพร่ออกไป มีการออกแบบท่ีสวยงาม มีบรรจุภณัฑ์
ท่ีสวยงามทนัสมยั 
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   4. ความสัมพนัธ์กบักลุ่มเป้าหมายท่ีเก่ียวขอ้ง (Related with Target Publics)
หมายถึง การดาํเนินธุรกิจท่ีซ่ือสัตยสุ์จริต จริงใจ ตรงไปตรงมา มีคุณธรรม มีจริยธรรม มีพนัธมิตร
ในธุรกิจประเภทเดียวกนั 
   5. ความรับผิดชอบต่อสังคม (Social Responsibility) คือการดูแลเอาใจใส่
สังคม เป็นสมาชิกท่ีดีของสังคม การมีส่วนร่วมในกิจกรรมการกุศล หรือการสร้างสาธารณ- 

ประโยชน์ใหก้บัสงัคม องคก์รสมยัใหม่จึงตอ้งเนน้เร่ืองน้ีดว้ย 
   6. ความปลอดภยั มลภาวะและเทคโนโลย ี(Safety, Pollution and  
Technology) รวมถึงตวัอาคารสานกังาน เคร่ืองแบบพนกังาน ส่ิงเหล่าน้ีจะสะทอ้นความเป็นตวัตน
ขององคก์ร (Corporate identity) ใหก้บัประชาชนไดพ้ิจารณาวา่ภาพลกัษณ์ขององคก์รเป็นเช่นไร 
   7. กฎหมาย ระเบียบ ขอ้บงัคบั (Laws and Regulation) องคก์รท่ีจะเป็นท่ี
ยอมรับแก่สังคมได ้ องคก์รนั้นจะตอ้งมีความประพฤติในกรอบของกฎหมาย ขนบธรรมเนียม 
ประเพณีท่ีดีของสงัคมนั้น ดงันั้นภาพลกัษณ์ในเร่ืองน้ีจึงมีความจาํเป็นเช่นกนั 
  1.6.5 ภาพลกัษณ์ทีด่ีขององค์กร 
   พรทิพย ์ วรกิจโภคาทร(2537: 107-108)กล่าวถึง ภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร
เป็นพื้นฐานของการสร้างความเช่ือมัน่ การสร้างความเขา้ใจ การยอมรับสนบัสนุนการดาํเนินงาน
ขององคก์ร และช่วยแกไ้ขปัญหายามวิกฤตได ้ ซ่ึงภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์รตอ้งมี ภาพของความรู้ 
ภาพของความดีและสุภาพอ่อนนอ้มภาพของความขยนัขนัแขง็ ภาพของความทนัสมยั ภาพของ
ประสิทธิภาพในการทาํงานและการให้บริการ ภาพของความรับผิดชอบต่อลูกคา้หรือประชาชน 
ภาพของความรับผดิชอบต่อสังคม ซ่ึง อาํนวย วีรวรรณ กล่าวให้ความเห็นเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ท่ีดี
ขององคก์รท่ีสงัคมตอ้งการวา่ องคก์ารในอุดมคติควรจะมีคุณลกัษณะดงัน้ี  
   1. เป็นองคก์รท่ีเจริญกา้วหน้าทนัโลก เป็นคุณลกัษณะท่ีจาํเป็นสําหรับ
องคก์รทัว่ไป ในปัจจุบนัมกัจะเนน้กนัมากเร่ือง ความปลอดภยั การไม่มีมลภาวะ และการนาํ
เทคโนโลยท่ีีทนัสมยัมาใชใ้นระบบการทาํงานหรือการผลิต 
   2. มีระบบและสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ เป็นองคก์รท่ีมีการสร้างภาพลกัษณ์ใน
การเป็นเพื่อนท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นเพื่อนในฐานะผูข้ายหรือเพื่อนร่วมธุรกิจเดียวกนั ซ่ึงอาจเป็นการให้
ความร่วมมือ ความจริงใจซ่ือสตัย ์หรือการมีส่วนร่วมในการพฒันาความเจริญแก่ธุรกิจนั้นๆ 
   3. มีระบบบริหารและฝ่ายจดัการท่ีสูงดว้ยประสิทธิภาพ ถือวา่เป็นระบบท่ีจะ
ใหอ้งคก์รเจริญรุ่งเรืองกา้วหนา้ มีผลผลิตท่ีมีคุณภาพและประสิทธิภาพ ถา้หากองคก์รใดมี 
การบริหารท่ีมีคุณภาพแลว้ แน่นอนวา่องคก์รนั้นยอ่มมีภาพลกัษณ์ท่ีดี 
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   4. ทาํคุณประโยชน์ทางเศรษฐกิจใหแ้ก่ส่วนรวม การท่ีองคก์รเป็นส่วนหน่ึง
ของสังคมก็ยอ่งมีหนา้ท่ีสร้างความเจริญรุ่งเรืองใหแ้ก่สังคม ส่วนภาพลกัษณ์ท่ีนิยมสร้างกนัมกัเป็น
เร่ืองของการสร้างงานพฒันาสภาพความเป็นอยู่ให้ดีข้ึน การมีส่วนร่วมในการเสริมสร้างความ
มัน่คงและความเจริญกา้วหนา้ของเศรษฐกิจประกอบกนั 
   5. ปฏิบติังานภายในกรอบกฎหมายของบา้นเมือง องคก์รท่ีจะเป็นท่ียอมรับ
แก่สมาชิกของสังคมได้ องค์กรนั้ นจะต้องมีความประพฤติในกรอบของกฎหมายหรือ
ขนบธรรมเนียมประเพณีท่ีดีของสังคมนั้น ดงันั้นภาพลกัษณ์ท่ีเก่ียวขอ้งในเร่ืองน้ีจึงมีความจาํเป็น
เช่นกนั 
   6. มีความรับผดิชอบต่อสงัคมในระดบัสูง เป็นการสร้างภาพลกัษณ์วา่องคก์ร
น้ี เป็นสมาชิกท่ีดีของสังคม เช่น การมีความรับผดิชอบช่วยเหลือเม่ือเกิดสาธารณภยั หรือการเขา้
ร่วมโครงการรณรงคต่์างๆ ตามท่ีกล่าวมาแลว้ว่า  ภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกนึก
คิดของบุคคล ภาพลกัษณ์จึงเป็นเร่ืองท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไดท้ั้งในทางท่ีดีข้ึนและเลวลง การเกิด
วิกฤตการณ์ท่ีส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์ร มีผลสะทอ้นไปถึงความรู้สึกนึกคิดของประชาชน
ก็อาจทาใหป้ระชาชนเปล่ียนใจได ้การเปล่ียนแปลงน้ีเกิดจาก การท่ีบุคคลไดรั้บขอ้มูลข่าวสารใหม่ 
ๆ แปลก ๆ หรือเกิดจากการท่ีบุคคลไม่ไดรั้บรับรู้ข่าวสารใด ๆ เป็นเวลานาน หรือการมีข่าวสารอ่ืน
มาแทนท่ี ความรู้สึกของบุคคลก็อาจเปล่ียนแปลงไป เกิดเป็นภาพใหม่ข้ึนมาในใจและลบลา้งภาพ
เดิม ๆ ท่ีเคยมีอยูไ่ด ้ เพราะภาพลกัษณ์เป็นเร่ืองของการสร้างสรรคท่ี์ตอ้งใชเ้วลาในการสร้างสรรค์
อย่างยาวนาน ภาพลกัษณ์ในเชิงบวกจึงจาํเป็นตอ้งสร้าง และรักษาไวใ้ห้ยาวนานท่ีสุด เพื่อให้
ประชาชนเกิดความรู้ ความเขา้ใจ เกิดความเช่ือมัน่ ศรัทธาและมีทศันคติท่ีดีต่อองคก์ร ซ่ึงจะช่วยให้
องคก์รสามารถดาํเนินธุรกิจไปไดอ้ยา่งมัน่คง 

 

2. แนวคดิเกีย่วกบัภาพลกัษณ์ของร้าน 
 
 Martineau(1958:36) เป็นผูน้าํแนวคิดเร่ือง ภาพลกัษณ์ของร้าน(Store  image) มาใช้
เป็นคร้ังแรกเขาให้คาํจาํกดัความ  ภาพลกัษณ์ของร้านว่าเป็น “ร้านท่ีลูกคา้กาํหนดไวใ้นใจ โดยมี
บางส่วนอิงจากคุณสมบติัตามหนา้ท่ี และคุณสมบติัทางดา้นจิตใจ” ซ่ึงกล่าวว่า ภาพลกัษณ์ของร้าน  
ไดร้วมถึง คุณสมบติัทางลกัษณะ ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํให้ลูกคา้รู้สึกว่า ร้านมีความแตกต่างจากร้านอ่ืนๆ 
คุณสมบติัทางตามหนา้ท่ี  เป็นการจดัแบ่งตาม สินคา้ โครงสร้าง ทาํเล ท่ีตั้ง ความสัมพนัธ์ระหว่าง
มูลค่าดา้นราคา และการบริการท่ีลูกคา้สามารถเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืนๆได ้โดยไม่มีอคติ คุณสมบติั
ทางดา้นจิตใจ คือการดึงดูด และความหรูหราท่ีแสดงใหเ้ห็นถึงคุณสมบติัพิเศษของร้านนั้น 
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ตารางท่ี 2.1 คาํจาํกดัความของภาพลกัษณ์ของร้าน (Definition of store image) 
 

นกัวิชาการ คาํจาํกดัความ 
Kunkel  and  Berry 

(1978:21-27) 
ภาพลกัษณ์ของร้านไดถู้กสร้างโดยผา่นประสบการณ์และ 
การรวบรวมแนวความคิดหรือ ความแปลกใหม่ต่อความ 
คาดหวงัของลูกคา้ ในการกระตุน้ใหลู้กคา้มาซ้ือสินคา้ท่ีร้าน 
เฉพาะแห่งน้ี 

 
Oxenfeldt  (1974:8) 

 

ภาพลกัษณ์ของร้าน เป็นคุณสมบติัท่ีซบัซอ้น ท่ีลูกคา้รู้สึก 
เก่ียวกบัร้านนั้นๆและเป็นส่ิงท่ีมากกวา่ การสรุปคุณสมบติัส่วน 
บุคคลอยา่งไม่มีอคติ ตั้งแต่ท่ีคุณสมบติับางส่วนมีปฏิกิริยากบั 
จิตใจของลูกคา้ 

Zimmer  and  Golden 
(1988:265) 

 

ภาพลกัษณ์ของร้าน หมายถึง ความซบัซอ้นในมิติรวมของ 
คุณสมบติัของร้านท่ีลูกคา้รู้สึกและความซบัซอ้นหมายความวา่ 
ภาพลกัษณ์ของร้าน ประกอบดว้ยคุณสมบติัท่ีหลากหลาย 

 
 งานศึกษาหลายช้ินเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของร้าน ไดย้ึดแนวความคิดของ มาร์ติโน 
(1958) แอรอนส์(1961:13) ท่ีใหค้าํจาํกดัความ คาํว่า ภาพลกัษณ์ของร้าน ว่าเป็นความซบัซอ้นของ
ความหมาย และ ความสมัพนัธ์ท่ีทาํใหลู้กคา้แยกความแตกต่างของร้านหน่ึงออกจากอีกร้านหน่ึง ใน
ท่ีน้ีหมายความถึง คุณสมบติั หรือ ปัจจยัของร้านคา้ปลีกและความสัมพนัธ์ หมายถึง โครงสร้างท่ี
รวมคุณสมบติั หรือ ปัจจยัเหล่านั้นเขา้ดว้ยกนัดว้ยกนัเพื่อการดาํเนินการ  
 ตารางท่ี 2.1 แสดงใหเ้ห็นถึงคาํจาํกดัความหลกัๆ ของคาํว่า ภาพลกัษณ์ของร้านซ่ึง
พบว่า คาํจาํกดัความของคาํว่า ภาพลกัษณ์ของร้าน ในทศันคติของนกัวิชาการเหล่านั้นแตกต่างกนั 
แต่อาจจะกล่าวไดว้่าภาพลกัษณ์ของร้าน เป็นทศันคติโดยรวมของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านคา้ คุณสมบติั
หมายถึง ส่ิงต่างๆ ของร้านแต่ละร้าน จะมีการกาํหนดตาํแหน่งท่ีสมัพนัธ์กนัอยูใ่นใจของลูกคา้ 
 Hildebrandt (1998) กล่าวว่า “ความสาํเร็จหลกัๆในวงการคา้ปลีก คือภาพลกัษณ์ของ
ร้าน และรูปแบบการวดัภาพลกัษณ์ของร้าน ท่ีตีกรอบแนวคิด การรับรู้ คุณสมบติัดา้นภาพลกัษณ์
ของร้าน เช่น มีการใชร้ะดบัราคา เพ่ือทาํนายผลการดาํเนินงานดา้นการตลาด ในฐานะท่ีเป็นการวดั
ความสาํเร็จของธุรกิจ”  และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่าง ภาพลกัษณ์ของร้าน และคุณสมบติั
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ดา้นภาพลกัษณ์ของร้าน โดยใชรู้ปแบบความสัมพนัธ์ท่ีไม่เป็นทางการ และพบว่าภาพลกัษณ์ของ
ร้าน เป็นตวัแปรตน้เหตุของผลการดาํเนินงาน 
 (Levy and Weitz, 2007) อธิบายถึง การออกแบบร้านและการจดัวางสินคา้ภายในร้าน
เป็นการสร้างบรรยากาศภายในร้านให้น่าสนใจและเป็นท่ีดึงดูดให้ลูกคา้อยากเดินเขา้มาใชบ้ริการ
ในร้าน ความสวยงาม ความสะอาด และการออกแบบตกแต่งร้านท่ีลงตวัเป็นศิลปะอีกดา้นท่ี
ผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งใหค้วามสาํคญั ผูป้ระกอบการธุรกิจอาจตอ้งพึ่งพามณัฑนากรนกัออกแบบ
ท่ีสามารถออกแบบแผนผงัของร้าน การจดัวาง รูปแบบ และแนวคิดการตกแต่งท่ีทนัสมยัและ
เหมาะสมกบัประเภทของธุรกิจ 
 Hansen  และ Deutscher  (1977-1978) แบ่งประเภทองคป์ระกอบของภาพลกัษณ์ของ
ร้านคา้อยา่งเป็นระบบ โดยภาพลกัษณ์ของร้านหลายมิติ และแบ่งออกเป็น 12 ประเภท ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 2.2 โดยภาพลกัษณ์ของร้านหลายมิติ 
 

มิติ 
(Dimension) 

องคป์ระกอบ 
(Component) 

เน้ือหาขององคป์ระกอบ 
(Content of  Component) 

ดา้นสินคา้ คุณภาพ 
 

ความเป็นเลิศดา้นคุณภาพเม่ือเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืน 
ความเป็นเลิศดา้นคุณภาพเม่ือเปรียบเทียบกบัราคา 

 
 

ดา้นสินคา้ 

ราคา ราคาถูกเม่ือเทียบกบัร้านอ่ืน 
ราคามีความเหมาะสมเม่ือเทียบกบัผลิตภณัฑ ์
ราคาสินคา้โดยรวมถูก 

การจดัประเภท สินคา้มีความหลากหลาย 
สีสนัและการออกแบบของผลิตภณัฑมี์หลากหลาย 
มีสินคา้หลายหลายชนิด 

  
การโฆษณา 

การจดัเตรียมขอ้มูลเพื่อโฆษณา 
โฆษณามีประโยชน์ในการวางแผนซ้ือสินคา้ความ 
โฆษณามีความน่าดึงดูดใจ โฆษณาแลว้ทาํใหเ้กิดความ
มัน่ใจในภาพลกัษณ์ของร้าน 
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ตารางท่ี 2.2 (ต่อ) 
 

มิติ 
(Dimension) 

องคป์ระกอบ 
(Component) 

เน้ือหาขององคป์ระกอบ 
(Content of  Component) 

ความสะดวก 
ดา้นส่ิงอาํนวย
ความสะดวก
ของร้าน 

ความสะดวกใน
การช็อปป้ิง 

ง่ายต่อการเคล่ือนยา้ยภายในร้านง่ายต่อการหาสินคา้ท่ี
ตอ้งการมีความเป็นไปไดท่ี้จะซ้ือสินคา้ไดค้รอบคลุม 
โดยรวมมีความสะดวก ในการจบัจ่ายสินคา้ 

ความสะดวก 
ของสถานท่ี 
 

อยูใ่กลบ้า้นหรือสถานท่ีทาํงานมีทางเขา้และ 
ทางทางออกท่ีง่ายในการไปยงัลานจอดรถมี 
การเช่ือมต่อกบัระบบขนส่งมวลชน 
(รถเมลแ์ละสถานีรถไฟฟ้า และมีท่ีจอดรถฟรี 

ความสะดวก 
ดา้นส่ิงอาํนวย
ความ 
สะดวกของร้าน 

ความสะดวก 
ของสถานท่ี 

 

มีส่ิงอาํนวยความสะดวก(บนัไดเล่ือน ลิฟต,์รถเขน็เดก็, 
บริเวณพกัผอ่น หอ้งนํ้า )  ความสะอาดของสถานท่ี 
ส่ิงอาํนวยความสะดวกมีความทนัสมยั 

ดา้นบริการ 
ของร้าน 

 

บริการของ
พนกังาน 

 

พนกังานมีใจรักงานบริการและการใหแ้นะนาํสินคา้ 
การร้องเรียนพนกังาน  บริการลูกคา้อยา่งดีเลิศ 

บริการเครดิต 
 

รับบตัรเครดิตท่ีหลากหลายธนาคาร 
การคืนหรือเปล่ียนคืนสินคา้ทาํไดง่้าย 

ดา้นบรรยากาศ
ของร้าน 

 
 
 

บรรยากาศในการซ้ือสินค้า เต็มไปด้วยความสุข
บรรยากาศในการซ้ือสินคา้มีความผอ่นคลาย นาํเสนอ
สินคา้ และมีการตกแต่งท่ีดีเลิศ ความหรูหราของ
บรรยากาศ แสงสี สีสนั และส่ิงอาํนวยความสะดวก 

ดา้นตราสินคา้
ของร้าน 

 
 

ภาพลกัษณ์ของร้านอยูใ่นระดบัสูง 
ช่ือเสียงของตราอยูร่ะดบัสูง 
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 จากการศึกษาแนวความคิดน้ีสามารถนาํมาใช ้ ในการสร้างกลยทุธ์ทางการตลาดของ
ร้านคา้ปลีกได ้ท่ีจะนาํขอ้มูลจากการศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ของร้าน นาํมาใชใ้นการเปล่ียน ปฏิกิริยา
ของลูกคา้ท่ีมีต่อร้านไดอ้ยา่งดีเน่ืองจากคุณสมบติัดงักล่าว ทั้งดา้นการขายสินคา้และบริการ สามารถ
ปรับไดต้ามความคิดเห็นของลูกคา้นกัการตลาดจะตอ้งรู้วา่ลูกคา้รู้สึกอยา่งไรกบัร้านคา้พฒันา 
กลยทุธ์ทางการตลาด และดึงดูดลูกคา้ได ้อาจกล่าวไดว้า่ภาพลกัษณ์ของร้านคา้ เป็นปัจจยัสาํคญัใน 
การเลือกร้านและอาจเป็นสาเหตุของการเกิดความภกัดีต่อร้านคา้และความสาํเร็จในอนาคตท่ีจะเพิ่ม
กาํลงักาํลงัซ้ือของลูกคา้และกาํไร  

 

3. แนวคดิเกีย่วกบัตราสินค้า  
 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ และคณะ (2548: 538) อธิบายว่า การสร้างตราสินคา้เป็นเร่ือง
สาํคญัในกลยทุธ์ผลิตภณัฑ ์ ตราสินคา้รู้จกัแพร่หลายทาํใหก้าํหนดราคาสินคา้ไดสู้ง เพ่ือให้ระบุว่า
สินคา้หรือบริการเป็นของผูข้ายหรือกลุ่มผูข้ายรายใด และเพื่อแสดงความแตกต่างจากคู่แข่งขนั  
 ดงันั้น ตราสินคา้จึงบ่งบอกถึงตวัผูข้ายหรือผูผ้ลิตภายใตก้ฎหมายเคร่ืองหมายการคา้ 
ผูข้ายไดรั้บสิทธิผูกขาดให้เป็นผูใ้ช้ช่ือตราสินคา้แต่ผูเ้ดียวตลอดกาล ตราสินคา้แตกต่างจาก
สินทรัพยอ่ื์น เช่นสิทธิบตัร และลิขสิทธ์ิ ท่ีมีกาํหนดวนัหมดอาย ุตราสินคา้เป็นสัญลกัษณ์ท่ีมีความ
สลบัซบัซอ้นสามารถส่ือความหมายได ้6 ระดบั ดงัน้ี 
 1. คุณสมบติั (Attributes) ตราสินคา้ทาํใหนึ้กถึงคุณสมบติั หรือคุณลกัษณะท่ีแน่ชดั
ของผลิตภณัฑ ์ เช่น Mercedes ทาํให้นึกถึงรถยนตร์าคาแพง การผลิตยอดเยี่ยม ทนทานและ
เกียรติภูมิศกัด์ิศรีสูง 
 2. คุณประโยชน์ (Benefits) คุณสมบติัตอ้งแปลออกมาเป็นคุณประโยชน์ตามหนา้ท่ี
และคุณประโยชน์ทางอารมณ์ เช่น ความทนทาน แสดงใหเ้ห็นคุณประโยชน์ตามหนา้ท่ีการใชง้าน 
หรือคุณสมบติัราคาแพง แสดงใหเ้ห็นคุณประโยชน์ทางอารมณ์ 
 3. คุณค่า (Value) ตราสินคา้บ่งบอกบางส่ิงบางอยา่งเก่ียวกบัคุณค่าของผูผ้ลิต 
 4. วฒันธรรม (Culture) ตราสินคา้อาจเป็นตวัแทนของวฒันธรรม เช่น Mecedes เป็น
ตวัแทนของวฒันธรรมเยอรมนัท่ีมีระเบียบ ประสิทธิภาพ และคุณภาพสูง 
 5. บุคลิกภาพ (Personality) ตราสินคา้บ่งช้ีถึงบุคลิกภาพของสินคา้ 
 6. ผูใ้ช ้(User) ตราสินคา้ช้ีใหเ้ห็นถึงประเภทของผูบ้ริโภคท่ีซ้ือหรือใชผ้ลิตภณัฑ ์ 
เราอาจคาดไดว้่าจะเป็นผูบ้ริหารระดบัสูงอาย ุ 55 ปี อยูห่ลงัพวงมาลยัรถยนต ์ Mercedesไม่ใช่
เลขานุการอาย ุ20 ปี 
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 บริษทัจาํเป็นตอ้งวิจยัตาํแหน่งตราสินคา้ของเขาท่ียดึครองใจลูกคา้ Kevin Keller กล่าว
ว่า ความแตกต่างระหว่างสินคา้เหมือนกนัชนิดมีตรากบัไม่มีตรา คือ การรับรู้และความรู้สึกของ
ผูบ้ริโภคท่ีมีต่อคุณสมบติัและการใชง้านของผลิตภณัฑ ์ สินคา้ท่ีมีตราประทบัอยูใ่นใจของผูบ้ริโภค
ไดน้านท่ีสุด วิธีวิจยัเพ่ือใหไ้ดค้วามหมายของตราสินคา้โดยทัว่ไปมีอยู ่3 วิธี 
 1. การเช่ือมโยงคาํพดู (Word association) บุคคลถามวา่เขานึกถึงคาํไหนเม่ือไดย้นิช่ือ 
ตราสินคา้ เขาอาจมีคาํบางคาํในเชิงลบ หรืออาจมีบางคาํพดูเก่ียวกบัความโดดเด่นของสินคา้ 
 2. การสร้างบุคลิกภาพตราสินคา้ (Personifying the brand) บุคคลถูกถามเพ่ือให ้
อธิบายวา่เขานึกถึงคนหรือสตัวป์ระเภทใดเม่ือพดูถึงตราสินคา้ 
 3. การไล่ระดบัเพื่อหาส่วนสาํคญัของตราสินคา้ (Laddering up to find the brand  
essence) ส่วนสาํคญัของตราสินคา้เก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในตราสินคา้ซ่ึงเป็นเป้าหมายท่ี 
ค่อนขา้งเป็นนามธรรมท่ีอยูลึ่กภายในใจของผูบ้ริโภค 
 ศรีกญัญา มงคลศิริ (2547: 94-96) อธิบายว่า บุคลิกภาพตราสินคา้ (Brand Personality) 
หมายถึงลกัษณะต่างๆ ท่ีเปรียบเสมือนตราสินคา้มีตวัตนและจิตวิญญาณเหมือนคน บุคลิกภาพตรา
สินคา้ คือองคป์ระกอบสาํคญัของภาพลกัษณ์ตราสินคา้ (Brand Image) ท่ีทาํใหภ้าพลกัษณ์โดยรวม
ของตราสินคา้มีชีวิตชีวา แมว้า่บุคลิกภาพตราสินคา้เป็นส่ิงท่ีเจา้ของตราสินคา้กาํหนด แต่โดยทัว่ไป
แลว้ผูบ้ริโภคจะพฒันาความรู้สึกต่างๆ เพื่อสะทอ้นบุคลิกภาพตราสินคา้ของตราสินคา้นั้นข้ึนมาเอง 
 ความสําคญัของการมีบุคลิกภาพตราสินคา้ท่ีเด่นชดั คือมีประโยชน์ในการกระตุน้
ความรู้สึกต่อตนเอง (Self - Expressive Value) ของผูบ้ริโภคออกมา ซ่ึงเป็นไปใน 3 ลกัษณะ คือ 
 1. ทาํใหเ้กิดความรู้สึก (Feeling Engendered) การท่ีตราสินคา้หน่ึงๆ มีบุคลิกภาพและ
อารมณ์ สะทอ้นอยูใ่นตรานั้น ผูบ้ริโภคท่ีใชต้ราสินคา้ดงักล่าวจะรู้สึกไดถึ้งความรู้สึกต่อตนเองเฉก
เช่น ท่ีตราสินคา้เป็นอยู ่ เช่น กรณีผูบ้ริโภคท่ีใชม้อเตอร์ไซคย์ีห่อ้ Harley - Davidson ยอ่มจะเกิด
ความรู้สึกต่อตนเองแตกต่างจากการเป็นเจา้ของ Yamaha Nouvo การเป็นเจา้ของ Harley-Davidson 
ยอ่มหมายถึงความเป็นชายชาตรีแท้ๆ แบบชาวอเมริกนั ในขณะท่ีการเป็นเจา้ของ Yamaha Nouvo 
จะใหค้วามรู้สึกอ่ืนท่ีแตกต่างออกไป 
 2. ประกาศตวัตนผูเ้ป็นเจา้ของ (As a Badge) สินคา้ประเภทรถยนต ์ นาฬิกา เส้ือผา้ 
แว่นตา และปากกา เป็นสินคา้ท่ีสามารถนาํมาใชเ้สมือนเป็นสัญลกัษณ์ประกาศตวัตนของผูเ้ป็น
เจา้ของ เพราะสินคา้ต่างๆ เหล่าน้ีเป็นสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคคนอ่ืนๆ สามารถมองเห็นไดเ้ม่ือผูบ้ริโภคท่ี
เป็นเจา้ของนาํสินคา้เหล่านั้นออกมาใช ้
 3. เป็นส่วนหน่ึงของตนเอง (Part of the self) เม่ือผูบ้ริโภคไดค้รอบครองสินคา้หรือ
บริโภคสินคา้ยีห่อ้หน่ึงๆ อยูเ่ป็นประจาํสมํ่าเสมอ สินคา้และยีห่อ้นั้นๆ ก็จะกลายเป็นส่วนหน่ึงของ



28 

ตวัตนของผูบ้ริโภคผูน้ั้นไปโดยปริยายเช่น กรณีผูบ้ริโภคด่ืมกาแฟ Starbucks เป็นประจาํทุกเชา้ อาจ
ไม่ไดรู้้สึกว่าไดก้าํลงัสะทอ้นตวัตนอะไรออกมา ความรู้สึกในขณะด่ืมจะเหลือเพียงตอ้งการกาแฟ
เพื่อแกง่้วงหรือเพื่อเร่ิมวนัใหม่อยา่งสดใสเท่านั้น ตราสินคา้ใดท่ีสามารถมาถึงจุดน้ีไดถื้อว่าประสบ
ความสาํเร็จเป็นอยา่งยิ่ง เพราะนัน่คือตราสินคา้ไดก้ลายเป็นส่วนหน่ึงของผูบ้ริโภคอยา่งกลมกลืน 
ความรู้สึกผูกพนัระหว่างผูบ้ริโภคและตราสินคา้เป็นไปอย่างลึกซ้ึงและเป็นธรรมชาติ นั่นก็
หมายความวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภคจะดาํเนินไปอยา่งต่อเน่ืองและยัง่ยนื 
 

4. แนวคดิเกีย่วกบัการรับรู้ 
 

4.1 ความหมายของการรับรู้  
  สุรัตน์ ตรีสกลุ (2548: 188) ไดใ้หค้วามหมายคาํวา่ “การรับรู้” หมายถึง  
กระบวนการในการใหค้วามสนใจและเลือกรับ การรวบรวมและจดัระบบ และการแปลความหมาย
หรือสร้างความหมายให้แก่ข้อมูลท่ีได้รับเพื่อให้เข้าใจความหมายของส่ิงต่างๆท่ีเกิดข้ึนใน
สภาพแวดลอ้มรอบตวั  
  การรับรู้ หมายถึง การท่ีบุคคลสาํนึก (aware) และมีปฏิกิริยาตอบสนอง (reaction) 
ต่อส่ิงเร้า โดยปกติเรารับรู้โดยผา่นระบบรับสัมผสัซ่ึงไดแ้ก่ ตา หู จมูก ล้ิน ผวิหนงั และกลา้มเน้ือ 
ข่าวสารท่ีระบบรับสมัผสัรับจากส่ิงแวดลอ้มจะถูกส่งต่อไปยงัสมอง เพื่อใหเ้กิดความรู้สึกเป็น  
การไดเ้ห็น การไดก้ล่ิน การไดร้ส ความรู้สึกร้อน หนาว เจบ็ปวด ฯลฯ พฤติกรรมการรู้สึก (sensation) 
เป็นการตอบสนองขั้นแรกสุดของเราต่อการเปล่ียนแปลงของส่ิงแวดลอ้ม สมองจะตีความส่ิงท่ีรู้สึก
ต่อไปอีกขั้นหน่ึง เป็นการรับรู้ (perception) วา่ส่ิงท่ีไดเ้ห็น ไดย้นิ หรือรู้สึกนั้นคือ อะไร 
  ขบวนการรับรู้จึงเป็นการตีความข่าวสารท่ีสมองไดรั้บ การตีความดงักล่าวขา้งตน้
ข้ึนอยูก่บัองคป์ระกอบต่างๆ เช่น ประสาทรับสัมผสั ธรรมชาติของส่ิงเร้า ประสบการณ์เดิม ความ
คาดหวงัในขณะนั้น ความสนใจ (attention) การจดัหมวดหมู่ของส่ิงเร้า ซ่ึงทาให้แต่ละคนรับรู้
แตกต่างกนัออกไปแมว้่าจะมีส่ิงเร้าเดียวกนั และจะมีการรับรู้ต่อส่ิงเร้าเดียวกนัแตกต่างกนัออกไป
เม่ือสถานการณ์เปล่ียนแปลงไปดว้ย  
  วิลเบอร์ แชรมม ์(Wilbur Schramm อา้งถึงในสุรัตน์ ตรีสกุล 2548:188) อธิบายว่า 
“การรับรู้” หมายถึง กระบวนการแปลความหมายของส่ิงท่ีพบหรือส่ิงท่ีเกิดข้ึนในสภาพแวดลอ้ม
รอบตวั กล่าวคือ เม่ือมนุษยไ์ดรั้บส่ิงเร้าหรือขอ้มูลผา่นทางประสาทรับรู้ทั้งหา้ ไดแ้ก่ การเห็นดว้ยตา 
การไดย้นิดว้ยหู การไดก้ล่ินดว้ยจมูก การรับรสดว้ยล้ิน และการสัมผสัทางผวิหนงัแลว้ ส่ิงเร้าหรือ
ขอ้มูลท่ีไดรั้บดว้ยกระบวนการท่ีรวดเร็วและเกิดเป็นการรับรู้  
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4.2 กระบวนการรับรู้  
  สุรัตน์ ตรีสกุล (2548: 189) ไดแ้บ่งกระบวนการรับรู้ของมนุษยเ์กิดข้ึนโดยผา่น
กระบวนการยอ่ย 3 กระบวนการ ดงัน้ี 

4.2.1 การให้ความสนใจและการเลือกรับส่ิงเร้า 
4.2.2 การรวบรวมและ จดัระบบของส่ิงเร้า 
4.2.3 การแปลความหมาย 

  กระบวนการรับรู้ทั้ง 3 กระบวนการมีรายละเอียด ดงัน้ี 
  4.2.1 การให้ความสนใจและการเลอืกรับส่ิงเร้า 
   การใหค้วามสนใจและการเลือกรับส่ิงเร้า (attention and selection) หมายถึง 
กระบวนการซ่ึงประสาทรับรู้ของมนุษยถู์กกระตุน้ดว้ยส่ิงเร้าต่างๆ มากมาย ซ่ึงเกิดข้ึนใน
สภาพแวดลอ้มรอบตวั แต่เน่ืองจากมนุษยมี์ขีดจาํกดัในการรับรู้ จึงไม่สามารถรับรู้ส่ิงเร้าทั้งหมดท่ี 
ผา่นเขา้มาได ้ 
   ทบัส์ และมอสส์ Tubbs & Moss, 2000 อา้งถึงในสุรัตน์ ตรีสกลุ 
(2548: 189) ดงันั้นมนุษยจึ์งตอ้งเลือกส่ิงท่ีรับรู้ (selective perception) โดย 
   1) การเลือกส่ิงท่ีตัวเองสนใจ (selective attention) หมายถึง การเลือกรับรู้
ส่ิงท่ีสนใจเพื่อตอบสนองความตอ้งการ 3 ประการ ไดแ้ก่ 
    (1) การสนองความตอ้งการทั้งกายและจิตใจ (biological and 
psychological needs) 
    (2) การสนองความสนใจของตน 
    (3) การสนองความมุ่งหวงั หรือคาดหมาย กล่าวคือ โดยปกติมนุษยจ์ะ
เลือกรับขอ้มูลข่าวสารท่ีสอดคลอ้งกบัความมุ่งหวงัหรือความคาดหมายของตน และจะละเลยขอ้มูล
ข่าวสารท่ีรบกวนหรือทาลายความมุ่งหวงั หรือความคาดหมายท่ีมี 
   2) การเลือกท่ีจะเปิดรับ (selective exposure) หมายถึง การเลือกท่ีจะเปิดใจ
หรือเปิดโอกาสในการรับขอ้มูลข่าวสาร หรือการติดต่อส่ือสารกบับุคคลอ่ืน โดยปกติมนุษยม์กัจะ
เลือกเปิดรับส่ือต่างๆ ซ่ึงคิดวา่สอดคลอ้งและช่วยเสริมความเช่ือ ค่านิยม ทศันคติ การตดัสินใจ ฯลฯ 
และจะหลีกเล่ียงการเปิดรับส่ือท่ีขดัแยง้กบัความคิดเห็น และความสนใจของตน เพื่อสนอง
วตัถุประสงคท่ี์กาํหนดไว ้หรือเพ่ือเสริมสร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ตนได ้
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  4.2.2 การรวบรวมและจัดระบบของส่ิงเร้า 
   การรวบรวมและจดัระบบของส่ิงเร้า (organization of stimuli) หมายถึง 
กระบวนการซ่ึงสมองรวบรวมและจดัระบบของส่ิงเร้าท่ีผ่านเขา้มาทางประสาทการรับรู้ทั้ง 5 
ช่องทาง เพื่อใหเ้กิดเป็นความหมาย การรวบรวมและจดัระบบของส่ิงเร้าของสมองเกิดข้ึนโดยอาศยั
หลกัการสาํคญัสองประการ ไดแ้ก่ 
   1) การจัดกลุ่มการรับรู้ (perceptual grouping) ดว้ยวิธีการดงัต่อไปน้ี 
    (1) การทาํใหง่้าย (simplicity) หมายถึง การรวบรวมและ จดัระบบของ
ส่ิงเร้าหรือขอ้มูลท่ียากและซบัซอ้นใหดู้ง่ายข้ึนและมีความหมายสาํหรับเรา เพื่อใหเ้รารับรู้และเขา้ใจ
ส่ิงนั้นไดง่้ายข้ึน 
    (2) การจดัรูปแบบ (pattern) หรือการจดักลุ่มส่ิงท่ีเหมือนหรือคลา้ยคลึง
กนั (similarity) หมายถึง การจดัส่ิงเร้าหรือขอ้มูลท่ีกระจดักระจายโดยอาศยัลกัษณะท่ีเหมือนกนั 
หรือคลา้ยคลึงกนัเป็นเกณฑใ์นการจดัระบบ 
    (3) ความใกล ้(proximity) หมายถึง การจดัระบบของส่ิงเร้าหรือวตัถุโดย
ใชค้วามใกลข้องส่ิงเร้า หรือวตัถุ ซ่ึงไดแ้ก่ ความใกลใ้นเชิงสถานท่ี หรือท่ีตั้ง ความใกลเ้คียงในเร่ือง
ของเวลา ลาํดบัท่ี หรือลาํดบัของเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนเป็นหลกัในการจดัระบบ 
    (4) การปิดหรือการเสริมช่องว่าง (closure) หมายถึง การเติมหรือเสริม
ขอ้มูลท่ีขาดหายเพื่อใหไ้ดเ้กิดการรับรู้ส่ิงเร้า หรือขอ้มูลท่ีสมบูรณ์และมีความหมาย 
   2) ความสัมพันธ์ระหว่างภาพและพืน้ (figure-ground relationship) 
    ความสัมพนัธ์ระหว่างภาพและพื้น เป็นอีกวิธีหน่ึงในการจดัระบบส่ิงเร้า
หรือขอ้มูลนั้น ไดแ้ก่ การแยกแยะระหว่างภาพ (figure) ซ่ึงเป็นจุดเนน้หรือส่ิงท่ีเราใหค้วามสนใจ 
และพ้ืนหลงั (ground) ซ่ึงหมายถึงพ้ืนหลงัหรือองคป์ระกอบของส่ิงท่ีเราใหค้วามสนใจ การแยก
ระหว่างภาพและพื้นไม่ไดเ้กิดเฉพาะการรับส่ิงเร้าทางตาเท่านั้น แต่จะเกิดข้ึนกบัการรับรู้ทาง
ประสาทรับรู้อ่ืนๆ ดว้ย เช่น ในขณะท่ีคนสองคนกาํลงัคุยกนัอยูใ่นงานเล้ียงซ่ึงมีดนตรีบรรเลงอยู ่
เม่ือต่างคนต่างสนใจคาํพดูของกนัและกนั จุดเนน้หรือความสนใจจะอยูท่ี่คาํพูด ดงันั้น คาํพดูจึง
เปรียบเสมือนภาพ ส่วนเสียงดนตรีซ่ึงบรรเลงอยูใ่นงานจะเปรียบเสมือนพื้น 
  4.2.3 การแปลความหมาย  
   การแปลความหมาย (interpretation) หมายถึง การให้ความหมายแก่ส่ิงเร้า
หรือขอ้มูลท่ีไดรั้บ กล่าวคือ หลงัจากท่ีสมองเลือกรับและจดัระบบของส่ิงเร้าหรือขอ้มูลท่ีไดรั้บจาก
ประสาทรับรู้แลว้ สมองจะแปลความหมายของส่ิงเร้าหรือขอ้มูล โดยการสร้างหรือให้ความหมาย
แก่ส่ิงเร้าหรือขอ้มูลนั้น 
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   การให้ความหมายหรือการสร้างความหมายให้แก่ขอ้มูลนั้นสมองจะอาศยั
บริบทของขอ้มูลและประสบการณ์ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นส่วนช่วยให้เกิดการรับรู้ส่ิงต่างๆ รอบตวัจะมี
ความหมายอยา่งไรสาํหรับมนุษยข้ึ์นอยูก่บัว่ามนุษยใ์หค้วามสนใจแง่มุมหรือดา้นใดของส่ิงเร้าหรือ
ขอ้มูลนั้น และมนุษยจ์ดัระบบและแปลความหมายของส่ิงท่ีพบเห็นอย่างไรอย่างไรก็ตามในการ
แปลความหมายนั้นหากส่ิงเร้าหรือขอ้มูลมีความคลุมเครือกาํกวม หรือไม่ชดัเจนมากเท่าไหร่ 
ความหมายท่ีไดรั้บกจ็ะหลากหลายไปไดม้ากเท่านั้น 

4.3 กระบวนการเลอืกสรรการรับรู้ 
  พิบูล ทีปะปาล (2545: 86) ไดแ้บ่งกระบวนการเลือกสรรการรับรู้  
(selective perception process) มี 4 ขั้น ดงัน้ี  
  4.3.1 การเลือกเปิดรับ (selective exposure) หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคจะเลือกรับ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีเสนออยูท่ ัว่ไปหรือไม่ เช่น ผูช้มรายการแสดงทางโทรทศัน์ อาจจะเปล่ียนช่องรับ
หรือเดินออกจากหอ้งไประหวา่งพกัโฆษณา 
  4.3.2 การเลือกสนใจ (selective attention) เกิดข้ึนเม่ือผูบ้ริโภคเลือกมุ่งเนน้ความ
สนใจไปท่ีส่ิงเร้าหรือข่าวสารอยา่งใดอยา่งหน่ึง และในขณะเดียวกนัจะไม่สนใจต่อส่ิงเร้าอ่ืนๆ เพียง
แค่ผา่นหูผา่นตาเท่านั้น 
  4.3.3 การเลือกตีความข้าใจ (selective comprehension) หมายถึงว่าเม่ือผูบ้ริโภค
เลือกสนใจท่ีจะรับรู้ข่าวสารอยา่งใดอยา่งหน่ึงแลว้ ก็จะแปลความหมายหรือตีความเขา้ใจข่าวสารท่ี
ไดรั้บไปตามทศันคติ ความเช่ือ แรงจูงใจ และประสบการณ์ของตนเองเป็นสาํคญั ซ่ึงอาจจะ
ผดิเพี้ยนไม่ตรงตามเจตนาของผูส่้งข่าวสารกอ็าจเป็นได ้
  4.3.4 การเลือกจดจํา (selective retention) หมายความว่า ข่าวสารต่างๆ ท่ีไดเ้ห็น 
ไดย้นิ และไดอ่้าน และผา่นกระบวนการการรับรู้มาถึงขั้นตีความหมายทาํความเขา้ใจแลว้ แต่ไม่ได้
หมายความว่าผูบ้ริโภคจะสามารถจดจาํข่าวสารทั้งหมด ผูบ้ริโภคจะจดจาํเฉพาะข่าวสารบางอยา่ง 
หรือบางส่วนท่ีมีลกัษณะเด่นเฉพาะทาํใหจ้ดจาํ หรือข่าวสารท่ีตรงกบัความสนใจ ความตอ้งการของ
ตนเองเท่านั้น และมกัจะลืมในส่วนท่ีตนเองไม่สนใจมากนกั 
   ปัจจัยสําคัญท่ีมีบทบาทต่อการเลือกสรรของมนุษย์ก็เป็นส่ิงสําคัญต่อ
กระบวนการเลือกสรรของผูรั้บสารแต่ละคน  
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   วิลเบอร์ ชแรมม ์Wilbur Schramm (1996, pp. 124-125) อา้งถึงในนพพนิต 
ภาระกลุ, (2547: 38) ไดก้ล่าวไวว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการเลือกในการส่ือสารมีดงัต่อไปน้ี 
   (1) ประสบการณ์ ทาํใหผู้รั้บสารแสวงหาข่าวสารแตกต่างกนั 
   (2) การประเมินสารประโยชน์ของข่าวสาร ผูรั้บสารแสวงหาข่าวสารเพื่อ
สนองจุดประสงคข์องตนอยา่งใดอยา่งหน่ึง 
   (3) ภูมิหลงัแตกต่างกนั ทาํใหมี้ความสนใจแตกต่างกนั 
   (4) การศึกษาและสภาพแวดลอ้ม ทาํใหค้วามแตกต่างในพฤติกรรม 
การเลือกรับส่ือและเน้ือหาข่าวสาร 
   (5) ความสามารถในการรับสารเก่ียวกบัสภาพร่างกายและจิตใจ ทาํให้
พฤติกรรมการเปิดรับข่าวสารแตกต่างกนั 
   (6) บุคลิกภาพ มีผลต่อการเปล่ียนแปลงทศันคติการโน้มน้าวจิตใจและ
พฤติกรรมของผูรั้บสาร 
   (7) สภาพทางอารมณ์ของผูรั้บสาร ทาํให้ผูรั้บสารเขา้ใจหรือเป็นอุปสรรค
ต่อความเขา้ใจความหมายของข่าวสารได ้
   (8) ทศันคติ เป็นตวักาํหนดท่าทีของการรับข่าวสาร และตอบสนองต่อส่ิง
เร้าหรือข่าวสารท่ีไดพ้บ 
 4.4 การรับรู้และการส่ือสาร 
  สุรีรัตน์ ตรีสกลุ (2548: 198)กล่าวถึงการรับรู้ถือเป็นพื้นฐานสาํคญัสาํหรับ 
การส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และเป็นองคป์ระกอบสาํคญัซ่ึงคู่ส่ือสารจาํเป็นตอ้งศึกษาใหเ้ขา้ใจและ
เสริมสร้างให้เกิดข้ึนเพื่อเพิ่มพูนศกัยภาพดา้นการส่ือสารและประสิทธิผลในการส่ือสาร ทั้งน้ี
เน่ืองจากการรับรู้และการส่ือสารมีความเก่ียวขอ้งสมัพนัธ์กนั ดงัน้ี 
  4.4.1 การรับรู้ช่วยให้มนุษย์ตระหนักถึงส่ิงแวดล้อม ช่วยมนุษยใ์นการสร้าง
ความหมายใหแ้ก่ส่ิงต่างๆรอบตวั อีกทั้งช่วยใหม้นุษยรู้์จกัตนเองและบุคคลอ่ืน 
  4.4.2 การรับรู้ของมนุษย์ส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมต่อส่ิงเร้ารอบตัว เช่น 
ทศันคติ และรูปแบบของปฏิสมัพนัธ์ หรือการแสดงพฤติกรรมการส่ือสารกบับุคคลอ่ืน เป็นตน้ 
  4.4.3 การรับรู้ของมนุษย์มีความแตกต่างกัน เน่ืองจากการแปลความหมายท่ี
แตกต่างกนัไปตามแต่ละบุคคล แต่ละสถานการณ์ แต่ละสถานท่ี และเวลาท่ีเกิดเหตุการณ์ ดงันั้น 
เม่ือเราเขา้ใจสาเหตุของปรากฏการณ์ดังกล่าวจะช่วยให้เรายอมรับความคิดเห็นและมุมมองท่ี
แตกต่างระหวา่งเราและคู่ส่ือสารของเรา อีกทั้งช่วยใหเ้ราสามารถวิเคราะห์สาเหตุของความแตกต่าง
ไดช้ดัเจนข้ึน 
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  4.4.4 การรับรู้ของมนุษย์เกีย่วกบัตนเอง บุคคลอ่ืน และสังคม มีส่วนสัมพนัธ์กบั
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการส่ือสาร กล่าวคือ การรับรู้หรือความเขา้ใจท่ีบุคคลมีต่อตนเอง 
บุคคลอ่ืน และสงัคม คือ พื้นฐานสาํคญัในการส่ือสารระหวา่งบุคคล เน่ืองจากรูปแบบและวิธีการใน
การส่ือสาร รวมทั้งความสัมพนัธ์ระหว่างคู่ส่ือสารเป็นผลจากการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนระหว่างคู่ส่ือสาร
นัน่เอง 
  4.4.5 การรับรู้มีส่วนเกีย่วข้องกบักจิกรรมต่างๆ ในกระบวนการส่ือสาร อาทิ  
การรับรู้ขอ้มูลข่าวสารของผูส่้งสารมีผลต่อการกาํหนดเน้ือหาของสารท่ีส่งไปยงัผูรั้บสาร การรับรู้
สภาพแวดล้อมของผู ้ส่งสารส่งผลต่อรูปแบบหรือวิธีการในการส่งสารยังมีส่วนสําคัญต่อ
ประสิทธิภาพของสารในการสร้างอิทธิพลเหนือผูรั้บสาร ดงันั้น ความสามารถในการรับรู้ของ
มนุษยจึ์งมีผลต่อศกัยภาพในการส่ือสารและประสิทธิผลของการส่ือสาร 
  4.4.6 การรับรู้มีบทบาทและสําคัญต่อการสร้างความรู้สึก หรือทศันคติท่ีมีต่อ
บุคคลอ่ืนทั้งในดา้นบวกและดา้นลบ ทิศทางของทศันคติท่ีเกิดข้ึนจะส่งผลต่อรูปแบบและวิธีการ
ส่ือสารของมนุษย ์

 
5. การดาํเนินงานของร้านกระจกสามย่าน 
 
 ในการศึกษาการดาํเนินงานของร้านกระจกสามยา่นประกอบดว้ยประวติัความเป็นมา 
การดาํเนินงาน วตัถุประสงค ์เป้าหมายในการดาํเนินธุรกิจ แผนงานปฏิบติัการ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
 5.1 ประวตัิความเป็นมา 
  ร้านกระจกสามย่านปัจจุบนั  ตั้งอยู่เลขท่ี 325/ 7 ถนนสุขุมวิท ตาํบลทางเกวียน 
อาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง เป็นสถานประกอบกิจการท่ีดาํเนินงานเก่ียวกบัจาํหน่าย สินคา้วสัดุ
ก่อสร้างเฉพาะทาง ท่ีเก่ียวขอ้งกบังานดา้นติดตั้งทั้งหมดสาํหรับจาํหน่ายใหก้บัลูกคา้เพื่อนาํไปติดตั้ง
สาํหรับ ตกแต่งอาคาร สาํนกังาน งานตกแต่งภายใน เฟอร์นิเจอร์ 
  เร่ิมก่อตั้งกิจการเม่ือ พ.ศ. 2535 เร่ิมแรกนั้นไดป้ระกอบกิจการดา้นรับจา้งเหมา
ติดตั้ งงาน กระจกและอลูมิเนียม ภายในและนอกอาคาร จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารกิจการให้
ความเห็นว่าความตอ้งการของผูใ้ช้สินคา้กลุ่มกระจกและอลูมิเนียม ว่ามีแนวโน้มขยายตวัอย่าง
ต่อเน่ือง ประกอบกบัเร่ิมมีช่างรับเหมางานติดตั้งเก่ียวกบักระจกและอลูมิเนียมในพ้ืนท่ีมีเพิ่มข้ึน
เช่นกนั 
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  ในปี พ.ศ. 2542 ผูบ้ริหารกิจการ ร้านกระจกสามยา่น จึงไดข้ยายการลงทุน  
ซ้ือกระจกและอลูมิเนียมจากร้านคา้ส่งในกรุงเทพฯมาจาํหน่าย ให้กบักลุ่มช่างรับเหมาในพ้ืนท่ีเขต
อาํเภอแกลงและฝึกงานให้ช่างมีความชาํนาญเพ่ือจะไดไ้ปรับงานประกอบติดตั้งเองได ้โดยท่ีทาง
ร้านไม่รับจา้งงานเหมาติดตั้ง แต่เป็นผูจ้าํหน่ายสินคา้ให้แก่กลุ่มช่างรับเหมาติดตั้งงานกระจก-
อลูมิเนียม จึงเป็นจุดเร่ิมตน้การประกอบธุรกิจการจาํหน่าย วสัดุก่อสร้างเฉพาะทางจนถึงปัจจุบนั 
 5.2 การดําเนินงานของร้านกระจกสามย่าน 
  ด้านผลิตภัณฑ์ จาํหน่ายผลิตภณัฑว์สัดุสาํหรับงานติดตั้ง หลายประเภทพร้อมต่อ
การจําหน่ายแก่ลูกค้าอยู่เสมอ ลูกค้าสามารถเลือกได้ตามความต้องการใช้งานท่ีหลากหลาย  
นอกจากนั้นยงัคาํนึงถึงมาตรฐานและคุณภาพของผลิตภณัฑท่ี์นาํมาจาํหน่าย  ปัจจุบนั ร้านกระจก
สามยา่นไดด้าํเนินกิจการในการเป็นตวัแทนจาํหน่าย ผลิตภณัฑด์งัต่อไปน้ี  

1. ผลิตภณัฑ ์กระจกแผน่เรียบ   จากบริษทักระจกไทย อาซาฮี จาํกดั (มหาชน)  
2. ผลิตภณัฑ ์อลูมิเนียมเสน้หนา้ตดั  จากบริษทัโสภณพรรณ จาํกดั 
3. ผลิตภณัฑ ์ยปิซมั ผนงั เพดาน  จากบริษทัไทยผลิตภณัฑย์ปิซมั จาํกดั (มหาชน)   
4. ผลิตภณัฑ ์ไมฝ้าสงัเคราะห์ แผน่ไฟเบอร์ ซีเมนต ์จากบริษทัโอลิมปิกกระเบ้ือง 

ไทย จาํกดั  
5. ผลิตภณัฑ ์แผน่โพล่ีคาร์บอเนต 
6. อุปกรณ์ต่างๆท่ีสาํหรับงานกระจก งานฝ้า และงานอลูมิเนียม 

  ผลิตภณัฑท่ี์นาํมาจาํหน่ายเป็นวสัดุก่อสร้างเฉพาะทาง ท่ีเก่ียวขอ้งกบังาน 
ดา้นติดตั้ง สาํหรับจาํหน่ายใหก้บัลูกคา้เพื่อนาํไปติดตั้งสาํหรับ ตกแต่งอาคาร สาํนกังาน งานตกแต่ง
ภายใน เฟอร์นิเจอร์ 
  ด้านราคา  การกําหนดราคาตามกลไกลของตลาดโดยมีการปรับปรุงราคา
ตลอดเวลาเพื่อให้ทนัต่อสถานการณ์ของตลาดโดยมีการปรับปรุงขอ้มูลราคาท่ีไดรั้บจากการซ้ือ
สินคา้ในแต่ละคราว และมีการกระจายอาํนาจตดัสินใจเร่ืองส่วนลดอยา่เป็นลาํดบัขั้น ไม่ตอ้งรอ 
การตดัสินใจจากผูบ้ริหาร ทาํใหก้ารขายและการบริการ มีประสิทธิภาพยิง่ข้ึน 
  ด้านช่องการจัดจําหน่าย คือจดัจาํหน่ายโดยลูกคา้มาสั่งซ้ือท่ีร้านและให้ลูกคา้
สั่งซ้ือทางโทรศพัท ์สั่งสินคา้ไวก่้อนแลว้ให้มารับภายหลงั หากลูกคา้ซ้ือในอตัราท่ีทางร้านกาํหนด
ไวท้างร้านมรบริการจดัส่งฟรีถึงบา้นพร้อมกบัจดัพื้นท่ีโชวสิ์นคา้ตวัอยา่ง เพื่อความสวยงาม และจดั
วางสินคา้แยกเป็นหมวดหมู่อยา่งชดัเจน เพ่ือดึงดูดให้ลูกคา้ท่ีผา่นไปมาให้เกิดความสนใจ ท่ีจะเขา้
มา เลือกซ้ือ  รวมไปถึงการจดัการขอ้ร้องเรียนของลูกคา้โดยจดัให้พนกังานสอบถามหลงัจากลูกคา้
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ไดรั้บสินคา้และบริการทุกคร้ัง เพื่อนาํไปปรับปรุงให้ดีข้ึนและสามรถตอบสนองต่อความตอ้งการ
ของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
  ด้านการส่งเสริมการตลาด มีการจดัส่งเสริมการขายต่อเน่ืองสมํ่าเสมอ ครอบคลุม
ลูกคา้ทุกกลุ่ม เช่นการสมนาคุณ แจกร่มช่วงฤดูหน้าฝน  แจกเส้ือช่วงฤดูหนาว แจกเคร่ืองมือช่าง
ท่ีมาซ้ือสมํ่าเสมอ  สะสมยอดซ้ือเพ่ือรับของรางวลั  เป็นตน้ 
  ด้านการบริการ  มุ่งเนน้การจาํหน่ายสินคา้ใหบ้ริการอยา่งมีคุณภาพ ใหลู้กคา้ไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว ให้เกิดผิดพลาดนอ้ยท่ีสุด สร้างความสัมพนัธ์อนัดีกบัลูกคา้ แนะนาํให้ขอ้มูล
สินคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง เป้าหมายการใหบ้ริการคือความพอใจของลูกคา้เป็นสาํคญั 
  ด้านประสิทธิภาพในการดําเนินงาน 
  นาํเทคโนโลยมีาปรับใชใ้หคุ้ม้ค่าและไดป้ระโยชน์โดยมีการนาํคอมพิวเตอร์  
การใชโ้ปรแกรมซ้ือขายสาํเร็จรูป มาใชใ้นการขายและ สัง่ซ้ือสินคา้ ช่วยอาํนวยความสะดวกใหก้บัฝ่าย
คลังสินคา้ ช่วยให้เจ้าหน้าท่ีสามารถทาํงานในส่วนระบบต่าง ๆ มีความสะดวก รวดเร็วช่วยลด
ระยะเวลาในการจดัทาํเอกสาร และสะดวกต่อการใชง้าน เป็นระบบปฏิบติัการ ฐานขอ้มูล เพื่อเพิ่ม
ประสิทธิภาพของการทาํงานของพนกังาน  การนาํเคร่ืองจกัร เคร่ืองทุ่นแรง เช่น เครน รถโฟลค-ลิฟท ์
มาใชใ้นการเคล่ือนยา้ยสินคา้ เพื่อเพิ่มความสะดวกรวดเร็วและความปลอดภยั ในการทาํงานมากข้ึน 

 

6. งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 
 ทิพยฤ์ทยั  ตระกาลศกัดิกุล (2545) ไดว้ิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ขององคก์รกบัการรับรู้
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี 
คือลูกคา้ท่ีใช้บริการดา้นฝากออมเงิน บริการสินเช่ือและบริการอ่ืนๆของธนาคารออมสินในเขต
อาํเภอเมือง เชียงใหม่ จาํนวน 7 สาขา จาํนวน 370 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเกบ็ขอ้มูล คือ  
แบบสอบถาม ขอ้มูลจากแบบสอบถามนาํมาวิเคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาซ่ึงประกอบดว้ย  
การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยศึกษาภาพลกัษณ์องคก์ร จาํนวน3
ดา้น คือ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี และดา้นนโยบายการดาํเนินการ ซ่ึงผลการศึกษาพบว่าภาพลกัษณ์
ขององค์กรทั้ ง3ด้าน ตามการรับรู้ของลูกค้าธนาคาร ลูกค้าส่วนใหญ่รับรู้ว่าธนาคารออมสินมี
ภาพลกัษณ์ตามการรับรู้เฉล่ียดีทุกดา้น โดยพบว่าดา้นบุคลากรลูกคา้ มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก 
ไดแ้ก่ดา้นบุคลิกภาพ ความสามารถ และการใหบ้ริการ ดา้นทาํเลท่ีตั้ง ลูกความความคิดเห็นในระดบั
ดีมาก ไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้ง อาคารสาํนกังานและสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นนโยบายการดาํเนินงาน
ของธนาคาร  ลูกคา้มีความคิดเห็นในระดบัดีมาก  ไดแ้ก่ นโยบายการบริการ และการดาํเนินงาน 
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 ธัญญา  สุฉายา (2549) ไดว้ิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของ บริษทักรุงเทพประกนัภยั จาํกดั 
(มหาชน) ในความคิดเห็นของตัวแทนและนายหน้าประกันวินาศภัย จากผลการศึกษา พบว่า
ภาพลกัษณ์ของบริษทั กรุงเทพประกนัภยั จาํกดั (มหาชน) ในความคิดเห็นของตวัแทนและนายหนา้
ประกนัวินาศภยั ในภาพรวมอยูใ่นระดบัดีทุกดา้น โดยมีการรับรู้ข่าวสารการโฆษณาประชาสมัพนัธ์ 
ในระดบัปานกลาง มีการรับรู้ข่าวสารโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ จาก ส่ือโทรทศัน์มากท่ีสุด ปัจจยัท่ีมี
ผลต่อภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพสมรส รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระยะเวลาไดรั้บอนุญาตประกนั
วินาศภยั และการรับรู้ข่าวสารการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ ส่วนปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ ไดแ้ก่ 
เพศ และการศึกษา 
 ธนัยากร สตางคพ์ุฒิ (2550) ไดว้ิจยัเร่ือง “ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลหนองบวัระเหว
ตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ และประชาชน และช่องทางการส่ือสารท่ีเหมาะสมต่อ 
การสร้างการรับรู้ภาพลกัษณ์” มีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) ศึกษาภาพลกัษณ์โรงพยาบาลหนองบวัระเหว
ตามการรับรู้ของผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ และประชาชน 2) เพื่อศึกษาช่องทางการส่ือสารท่ีมีความ
เหมาะสมต่อการสร้างการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีดีแก่กลุ่มเป้าหมาย การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิง
คุณภาพ ใชว้ิธีการสมัภาษณ์แบบเจาะลึกจากผูใ้หข้อ้มูลจาํนวน 21 คน ไดแ้ก่ กลุ่มผูใ้หบ้ริการ 
จาํนวน 7 คน กลุ่มผูรั้บบริการจาํนวน 8 คน และประชาชนท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการจาํนวน 6 คน ของ
โรงพยาบาลหนองบวัระเหว และจากการศึกษาเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง ซ่ึงผลการวิจยัโดยสรุปมีดงัน้ี 
ดา้นการรับรู้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลในดา้นต่างๆ ในกลุ่มผูใ้ห้บริการส่วนใหญ่เป็นไปใน
ทางบวก เม่ือเปรียบเทียบการรับรู้ภาพลกัษณ์ของโรงพยาบาลระหว่างผูใ้หบ้ริการ ผูรั้บบริการ และ
ประชาชน โดยรวมทุกดา้นสอดคลอ้งกนัเป็นไปทางบวก ภาพลกัษณ์ท่ีมีความโดดเด่น ไดแ้ก่ 
ภาพลกัษณ์โรงพยาบาลในภาพรวม และภาพลกัษณ์ผูบ้ริหาร ยกเวน้ภาพลกัษณ์ดา้นบุคลากร และ
ดา้นการบริการ ดา้นช่องทางการส่ือสารพบว่าทั้ง 3 กลุ่ม มีความแตกต่างกนัในดา้นรูปแบบ 
การส่ือสารและการใชส่ื้อในการส่ือสารถึงภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
 ธาริณี  สงอกัษร(2544) ได้วิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ธนาคารพานิชย:์ ศึกษาเฉพาะกรณี
ธนาคารกรุงเทพ  จาํกดั(มหาชน) สาขายะลา  เพื่อศึกษาดา้นความมัน่คงเป็นท่ียอมรับ คุณภาพ 
การให้บริการ และการมีบทบาททางสังคม  และปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ 
ภาพลกัษณ์ธนาคารกรุงเทพ  จาํกดั(มหาชน) สาขายะลา  โดยรวมอยู่ในระดบัดีมาก ไดแ้ก่ความ
มัน่คงเป็นท่ียอมรับ  ดา้นคุณภาพของการให้บริการและดา้นการมีบทบาทต่อสังคม ปัจจยัเก่ียวกบั
ภาพลกัษณ์ ของธนาคารโดยรวมอยู่ในระดบัดี ไดแ้ก่ความกา้วหน้าของการให้บริการ มาตรฐาน
และประสิทธิภาพการให้บริการ คุณภาพของพนกังานและการตอ้นรับ โดยความพร้อมดา้นอาคาร 
สถานท่ี ปัจจยัท่ีมีผลต่อภาพลกัษณ์คือ การมีมาตรฐานและประสิทธิภาพการใหบ้ริการ ความพร้อม



37 

ของอาคารและสถานท่ี คุณภาพของพนกังานและการตอ้นรับรวมทั้งความกา้วหนา้ของการบริการ 
ตามลาํดบั 
 ณัฐภรณ์ ฉันทอภิชยั (2550) ไดว้ิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ บริษทับางจากปิโตเลียม จาํกดั 
(มหาชน) ผลการศึกษาสรุปว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีภาพลกัษณ์ของบริษทับางจากปิโตเล่ียม 
จาํกดั (มหาชน) ดา้นองคก์ารเร่ืองช่ือเสียงของบริษทั อยูใ่นระดบัดี รองลงมา คือบริษทัเป็นองคก์รท่ี
มัน่คงและหนา้ช่ือถือ อยูใ่นระดบัดี ดา้นองคก์รโดยรวมอยูใ่นระดบัดี ดา้นการบริการมีภาพลกัษณ์ 
ในเร่ืองสถานีบริการสวยงาม มีพื้นท่ีสีเขียวอยู่ในระดบัดี รองลงมา คือการบริการสะดวก รวดเร็ว 
ไม่ยุ่งยาก อยู่ในระดับปานกลางโดยภาพรวมของการบริการอยู่ในระดับดี ด้านผลิตภัณฑ์มี
ภาพลกัษณ์ในเร่ืองท่ีไม่ทาํลายส่ิงแวดลอ้มอยู่ในระดบัดี รองลงมา คือบริษทัเป็นผูน้าํดา้นพลงังาน
ทดแทน อยูใ่นระดบัดี ในภาพรวมของผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัดี ดา้นความรับผดิชอบต่อสงัคม  
มีภาพลักษณ์เร่ือง บริษัทสนับสนุนแนวทางพระราชดํารัสฯ เศรษฐกิจพอเพียงอยู่ในระดับดี 
รองลงมา คือ บริษทัมีส่วนช่วยอนุรักษส่ิ์งแวดลอ้มอยูใ่นระดบัดี ซ่ึงภาพลกัษณ์โดยรวมของบริษทั 
บางจากปิโตเลียม จาํกัด (มหาชน) อยู่ในระดับดี ส่วนภาพลกัษณ์โดยรวมในด้านต่างๆ พบว่า 
ภาพลกัษณ์ในดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัดี รองลงมา คือ ภาพลกัษณ์ดา้นองคก์รโดยรวมอยูใ่น
ระดบัดี ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีลกัษณะทางประชากรศาสตร์แตกต่างกนั  
จะมีภาพลกัษณ์ของบริษทั บางจากปิโตเลียม จาํกดั (มหาชน) แตกต่างกนั 
 ยทุธนา นฤนาทวงศส์กุล (2551) ไดว้ิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการตดัสินใจซ้ือ
วสัดุก่อสร้างจากหา้งหุน้ส่วนจาํกดัยทุธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัแสดงค่าเฉล่ียของ
ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกดั
ยุทธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนกตามเพศ ปัจจยัดา้นปัจเจกบุคคล พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัต่อปัจจยัดา้นปัจเจกบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้าง 
ดงัน้ีเม่ือจาํแนกตามเพศพบว่าผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความสําคญัในทุก
ปัจจยัยอ่ยท่ีไม่แตกต่างกนัเม่ือจาํแนกตามประสบการณ์ในการทาํงานพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมี
ประสบการณ์ในการทํางานในธุรกิจก่อสร้างหรืองานท่ีเก่ียวกับการจัดซ้ือวัสดุก่อสร้างให้
ความสําคญัในทุกปัจจยัย่อยท่ีไม่แตกต่างกนัเม่ือจาํแนกตามรายได้เฉล่ียของธุรกิจพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในทุกปัจจยัยอ่ยท่ีไม่แตกต่างกนั 
 ศิริดา ศรีธงชัย (2550) ได้วิจัยเร่ืองภาพลกัษณ์ของบริษทั โทเท่ิล แอ็คเซส คอมมู
นิเคชั่น จาํกัด (มหาชน) ในสายตาของผูใ้ช้บริการ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัสรุปว่า 
ผูใ้ชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีระบบดีแทค มีการรับรู้ภาพลกัษณ์ของบริษทั ดีแทค โดยรวมมีคะแนน
เฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีโดดเด่น คือ ประเด็นช่ือเสียงของบริษทั และ ประเด็น
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พนักงานเอาใจใส่บริการ ซ่ึงผลออกมาอยู่ในระดบัดีเท่ากบั ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 ในภาพลกัษณ์
ประเด็นอ่ืนก็อยู่ในระดบัใกลเ้คียงกนั คือประเด็นการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประเด็นพนกังานยิ้ม
แยม้แจ่มใส ประเดน็การความน่าเช่ือถือของบริษทั โดยประเด็นการช่วยเหลือสังคม ประเด็นการนาํ
เทคโนโลยมีาใช ้ประเด็นการใหบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ประเด็นสนบัสนุนการทางศึกษา และประเด็น
การส่งเสริมดา้นวฒันธรรมนั้น มีคะแนนอยูใ่นระดบัดีเช่นกนั 
 ศิริพงษ ์ จีนะบุญเรือง (2544) ไดว้ิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ของการรับรู้ราคา ตรายีห่้อ
สินคา้และการรับรู้อิทธิพลของผูอ่ื้นกบัความเตม็ใจซ้ือเส้ือผา้มีตรายี่หอ้ของผูบ้ริโภค โดยการแจก
แบบสอบถาม 300 ชุด โดยวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) พบวา่ ราคา  
การรับรู้ตรายีห่อ้สินคา้ และการรับรู้อิทธิพลของผูอ่ื้น เป็นตวัแปรสาํคญัในการผลกัดนัใหผู้บ้ริโภค
เกิดความเตม็ใจซ้ือ ในส่วนของการรับรู้ตรายีห่อ้สินคา้ ประกอบไปดว้ย ความคุน้เคยกบัตรายีห่้อ
คุณค่าของตรายีห่อ้ ความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ ภาพลกัษณ์ของตรายีห่้อซ่ึงเม่ือผูบ้ริโภคมีการรับรู้
ตรายี่ห้อ ความเต็มใจซ้ือสินคา้ก็จะมีเพ่ิมมากข้ึนตามลาํดบัและหากทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดการรับรู้ 
ตราสินคา้และเกบ็ไวใ้นความจาํจะช่วยเร่งใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซ้ือและลดกระบวนการตดัสินใจซ้ือได ้
 สุดจินดา ดงักอ้ง (2551) ไดว้ิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางใน
ทศันะของประชาชนในจงัหวดัลาํปาง ในส่วนของการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์การเปิดรับขอ้มูล
ข่าวสารของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปาง ทศันคติต่อมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางและภาพลกัษณ์ของ
มหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางกบัลกัษณะทางประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง 
 เม่ือเปรียบเทียบหาความสัมพนัธ์ของเพศ อายแุละการศึกษาของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด
พบว่าประชาชนในจงัหวดัลาํปางท่ีมี เพศ อายแุละการศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะเปิดรับข่าวสารขอ้มูล
ของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางมีทศันคติและมองภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปาง 
ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยสรุปและอภิปรายผลไดว้่า เพศ อายแุละ
การศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีทศันคติต่อมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางไม่แตกต่างกนั ซ่ึงค่า
นํ้ าหนกัเฉล่ียรวมทศันคติของประชาชนต่อมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางอยู่ใน ระดบัปานกลางและ
เพศ อายแุละการศึกษาของประชาชนท่ีแตกต่างกนัมีภาพลกัษณ์ต่อ มหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปาง 
ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงค่านํ้ าหนกัเฉล่ียรวมภาพลกัษณ์ของประชาชนต่อ มหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางอยู่
ในระดบัปานกลางสามารถสรุปไดว้่า ประชาชนมีการเปิดรับขอ้มูลข่าวสารเก่ียวกบัมหาวิทยาลยั
ราชภฏัลาํปางมากข้ึน จะมีภาพลกัษณ์ต่อมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางดีข้ึนดว้ย โดยมีความสมัพนัธ์ใน
เชิงบวกและเป็นความสัมพนัธ์กนัในระดบัสูง อภิปรายไดว้่ามหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางเป็น
มหาวิทยาลยัแห่งแรกท่ีอยูเ่คียงขา้งชาวลาํปาง 



 
 

บทที ่3 

วธีิดาํเนินการวจัิย 
 
 
 การศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ตามการรับรู้ของลูกคา้ ในเขตอาํเภอ 
แกลง จงัหวดัระยอง เป็นการวิจยัเชิงสาํรวจ โดยมีวิธีการศึกษา ดงัน้ี  
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 3. การเกบ็รวมรวมขอ้มูล 
 4. การวิเคราะห์ขอ้มูล 
 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย การวิจยัคร้ังน้ี ไดเ้ลือกประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
ประชากรคือลูกคา้ของร้านกระจกสามย่านท่ีเป็นปัจจุบนัท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามย่าน ในเขต
อาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 

1.2 กลุ่มตัวอย่าง ลูกคา้ของร้านกระจกสามย่านท่ีเป็นลูกคา้ปัจจุบนัท่ีซ้ือสินคา้ร้าน
กระจกสามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง จาํนวน266ราย กาํหนดขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตร 
Taro Yamane ระดบัความ เช่ือมัน่ 95 % ยอมใหเ้กิดความคลาดเคล่ือนท่ี ± 5 % ซ่ึงไดจ้าํนวน160ราย 
โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก โดยมีสูตรในการคาํนวณดงัน้ี 
  n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
  N = จาํนวนประชากร 
  E = 0.05 ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 
                                    n   =      N 
                                     1+ N(E)2 
 

                                  n   =      266 
                                   1+ 266(0.05)2 
 

                                   n   = 160 
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1.3 วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง  สาํหรับกลุ่มตวัอยา่งไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
(Convenience Sampling) จากลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น จนครบจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งโดย
เก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง  ท่ีร้านกระจกสามย่าน ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยองในช่วงเดือน
เมษายน 2555  
 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิยั 
 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเกบ็รวมรวมขอ้มูล 
ซ่ึงแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนแบ่งเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไป เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ประเภทธุรกิจ 
รายได ้
 ส่วนที ่2 คาํถามเก่ียวกับภาพลักษณ์ร้านกระจกสามย่าน ท่ีมีต่อการรับรู้ของลูกค้า 
แบ่งเป็น 3ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นสินคา้ การรับรู้ดา้นผลิตภณัฑ์ และการรับรู้ดา้นบริการคาํถาม 
 ในส่วนน้ี ผูว้ิจยักาํหนดเกณฑก์ารแสดงการรับรู้เป็นแบบ Rating Scale ในการใชว้ดัระดบัการรับรู้
ในส่วนคาํถามต่าง ๆ โดยในแต่ละขอ้คาํถาม มีคาํตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอ้ย นอ้ยท่ีสุด ซ่ึงมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนในแต่ละระดบั ดงัน้ี 
 
  ระดับการรับรู้     หมายถึง 
  ระดบัท่ี 5     มากท่ีสุด 
  ระดบัท่ี 4     มาก 
  ระดบัท่ี 3     ปานกลาง 
  ระดบัท่ี 2     นอ้ย 
  ระดบัท่ี 1     นอ้ยท่ีสุด 
 ระดบัการใหค้ะแนนเฉล่ียในแต่ละระดบัชั้นใชสู้ตรคาํนวณช่วงกวา้งของชั้นดงัน้ี  
(ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2544: 25) 
 
ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น = (ขอ้มูลท่ีมีค่าสูงสุด – ขอ้มูลท่ีมีค่าตํ่าสุด)/จาํนวนชั้น 
 แทนค่า    = (5 - 1)/5 
      = 0.8 
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 ดังนั้ นการอภิปรายผลการวิจัยของลักษณะแบบสอบถามท่ีใช้ระดับการวดัขอ้มูล
ประเภทอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ผูว้ิจยัใหเ้กณฑเ์ฉล่ียดงัน้ี 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง มีการรับรู้อยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 2.61-3.40 หมายถึง มีการรับรู้อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง มีการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ย 
 คะแนนค่าเฉล่ีย 1.00-1.80 หมายถึง มีการรับรู้อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด 
 
 การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 นาํแบบสอบถามท่ีไดรั้บการปรับปรุงแลว้ไปทดสอบความน่าเช่ือถือ ได ้ (reliability) 
โดยการนาํแบบสอบถามไปทดลองใชก่้อนเก็บขอ้มูลจริง (pre-test) กบักลุ่มตวัอยา่งผูม้ารับบริการ 
จานวน 30 คน เพ่ือมาหาค่าความเช่ือถือได ้ โดยเลือกคาํถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่นาํไปใช ้ และ
ดาํเนินการแกไ้ขปรับปรุงขอ้บกพร่องอีกคร้ัง เพื่อนาํไปสาํรวจจริงต่อไป  
 

3. การเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 
 วิธีการเกบ็ขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใชว้ิธีแจก และรอเกบ็แบบสอบถามคืนจากลูกคา้
ท่ีมาซ้ือสินคา้ จาํนวน 160 ชุด ท่ีร้านกระจกสามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง ในช่วงเดือน 
เมษายน พ.ศ.2555 ดว้ยตนเอง 
 

4. การวเิคราะห์ข้อมูล   
 
 ผูว้ิจยันาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมจากกลุ่มตวัอย่างมาตรวจสอบความครบถว้น 
และความสมบูรณ์ของขอ้มูล จากนั้นทาํการลงรหสั ใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปในการวิเคราะห์ขอ้มูล 
จากนั้นดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการใชส้ถิติ ดงัต่อไปน้ี 
 4.1 สถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใชอ้ธิบายขอ้มูลทัว่ไปดา้นลกัษณะ
ทางประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุการศึกษา อาชีพ รายได ้เพื่อใชอ้ธิบายการเปิดรับข่าวสาร ความบ่อย 
ความตอ้งการส่ือ ตลอดจนระดบัความคิดเห็นของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของศูนยบ์ริการ
สาธารณสุข โดยนาํเสนอดว้ยการใชค่้าร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (standard deviation)  
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 4.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมติฐานท่ีตั้งไว ้โดยใชส้ถิติ 
T-test , F-test และสถิติวิเคราะห์ความแปรปรวน (ANOVA) 
 การดําเนินวเิคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนท่ี 1 ผลการการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ในส่วนท่ี 1 คือ เพศ  อาย ุ รายได ้โดยหาค่าร้อยละ  
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่นท่ีมีต่อ 
การรับรู้ของลูกคา้ แบ่งไดเ้ป็น การรับรู้ดา้นร้านคา้  ผลิตภณัฑ ์และการบริการ โดยหาค่าเฉล่ีย   
และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่าง ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อ 
การรับรู้จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ใชส้ถิติเชิงอนุมานไดแ้ก่ การทดสอบค่าที และค่าเอฟ 



บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 

 การศึกษาเร่ืองภาพลกัษณ์ ร้านกระจกสามยา่นท่ีมีต่อลูกคา้ ในเขตอาํเภอแกลง   
จงัหวดัระยอง ซ่ึงเก็บขอ้มูล จากประชากรท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้เฉพาะ ท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น 
คือ เจา้ของโครงการ ผูรั้บเหมาก่อสร้าง ผูรั้บเหมางานกระจกอลูมิเนียมและเจา้ของบา้น โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล จากทั้งหมดจาํนวน160 ราย แบ่งผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ ประเภทธุรกิจ 
รายได ้
 ส่วนท่ี 2 ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ท่ีมีต่อการรับรู้ของลูกคา้ แบ่งเป็น 3ดา้นไดแ้ก่ 
การรับรู้ดา้นสินคา้ การรับรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และการรับรู้ดา้นบริการ 
 ส่วนท่ี 3 สมมติฐาน คือขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์
ของร้านกระจกสามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 สญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อความเขา้ใจในการแปลความหมาย ผูว้ิจยัของ
กาํหนดสญัลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 
 
     คือ ค่าเฉล่ีย (Mean) 
  S.D. คือ ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
  t  คือ ค่าสถิติท่ีใชใ้น t-distribution 
  F  คือ ค่าสถิติท่ีใชใ้น F-distribution 
  Sig. คือ นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลทัว่ไป 
 
 ขอ้มูลทัว่ไปไดเ้กบ็รวบรวมจากลูกคา้เฉพาะลูกคา้ท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น  
ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง โดยเก็บขอ้มูลจากประชากรรายปัจจุบนัท่ีมีอยู ่ จาํนวน 160 ราย 
(ตารางท่ี 4.1 – 4.4) ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาซ้ือสินคา้ 
 จาํแนกตามเพศ 
 

เพศ จํานวน ร้อยละ 
ชาย 119 74.40 
หญิง 41 25.60 
รวม 160 100 

 
 จากตารางท่ี 4.1 พบวา่ จากกลุ่มลูกคา้จาํนวน 160 คน เป็นลูกคา้ เพศชายมากกวา่ 
เพศหญิง กล่าวคือ เป็นเพศชาย จาํนวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 74.40 และเพศหญิงจาํนวน 41 คน  
คิดเป็นร้อยละ 25.60 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาซ้ือสินคา้  
 จาํแนกตามอาย ุ
 

อายุ จํานวน ร้อยละ 

                ไม่เกิน 30 ปี 17 10.6 
                 31 -  40  ปี 71 44.4 
                 41 - 50 ปี 56 35.0 
                 51 ข้ึนไป 16 10.0 

รวม 160 100 

 
 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ ลูกคา้มีอายรุะหวา่ง  31-40 ปี มากท่ีสุดโดยมีจาํนวน 71คน  
คิดเป็นร้อยละ 44.4 รองลงมาไดแ้ก่ อายรุะหว่าง 41-50 ปี จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 35.00 อายุ
51 ปี ข้ึนไปจาํนวน 16 คนคิดเป็นร้อยละ 10.0 และนอ้ยท่ีสุด อายไุม่เกิน 30ปี จาํนวน 16 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.0 ตามลาํดบั 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาซ้ือสินคา้ 
 จาํแนกตามประเภทธุรกิจ 
 

ประเภทธุรกจิ จํานวน ร้อยละ 

เจา้ของโครงการ 2 1.3 
ช่างรับเหมาก่อสร้าง 25 15.6 
ช่างรับเหมางานกระจก อลูมิเนียม 69 43.1 
เจา้ของบา้น 64 40.0 
รวม 160 100 

 
 จากตารางท่ี 4.3 พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ เป็นช่างรับเหมางานกระจกอลูมิเนียม จาํนวน 
69 คน คิดเป็นร้อยละ 43.1 รองลงมา ไดแ้ก่ เจา้ของบา้น จาํนวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 64 ช่าง
รับเหมาก่อสร้าง จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 15.6 และนอ้ยท่ีสุดคือเจา้ของโครงการ จาํนวน 2 คน 
คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามลาํดบั 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอยา่งท่ีมาซ้ือสินคา้ 
 จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน 
 

รายได้ต่อเดือน จํานวน ร้อยละ 

ไม่เกิน 15,000 บาท 23 14.4 
15,000 - 30,000 บาท 44 27.5 
30,001 – 45,000 บาท 30 18.8 

45001  บาทข้ึนไป 63 39.4 
รวม 160 100 

 

 จากตารางท่ี 4. 4 พบวา่ รายไดข้องลูกคา้ส่วนใหญ่ ลูกคา้ มีรายไดสุ้ทธิต่อเดือน 45,001 
บาท ข้ึนไปมากท่ีสุด จาํนวน 63 คน คิดเป็นร้อยละ 39.4 รองลงมาคือมีรายไดต่้อเดือน 15,000 - 30,000 
บาท จาํนวน 44 คน  คิดเป็นร้อยละ 27.5 รายไดต่้อเดือน 30,001- 45,000 บาท จาํนวน 30 คน คิดเป็น
ร้อยละ 18.8 และนอ้ยท่ีสุดมีรายไดต่้อเดือนจาํนวนไม่เกิน 15,000 บาท จาํนวน 23 คนคิดเป็นร้อยละ 
14.4 ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่2 ผลการวเิคราะห์ ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของลูกค้า 
 ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
 
ตารางท่ี 4.5 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ ในดา้น ร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์
 และบริการ   

n=160 

 ภาพลกัษณ์โดยรวม   S.D. ระดับการรับรู้ 

1. ดา้นร้านคา้ 4.12 .75 มาก 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.95 .68 มาก 

3. ดา้นบริการ 3.80 .81 มาก 

 รวม 3.98 .75 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.5 พบวา่ระดบัการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมาซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น  
ในเขต อาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง ในดา้นต่างๆโดยภาพรวมอยู ่ในระดบัมาก (  = 3.98,S.D.=.75) 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการ  
 
ตารางท่ี 4.6 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ ในดา้นร้านคา้  

n=160 

รายการประเมิน 
ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน 

   
ระดับการรับรู้   S.D. 

1. ความเหมาะสม ทาํเล ท่ีตั้งของร้าน 4.48 .65 มากท่ีสุด 
2. ความสะดวก ในการเดินทางมาใชบ้ริการ 4.27 .75 มากท่ีสุด 
3. ความเพียงพอของท่ีจอดรถ 4.21 .78 มากท่ีสุด 
4. ความเหมาะสมในการตกแต่งอาคารภายนอก 4.28 .65 มากท่ีสุด 
5. ความสวยงามและความสะอาดการตกแต่งภายในร้าน 4.19 .70 มาก 
6. ความเหมาะสมของของพ้ืนท่ีพกัผอ่นขณะรอสินคา้ 4.04 .83 มาก 
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ตารางท่ี 4.6(ต่อ) 
n=160 

รายการประเมิน 
ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน 

 

  S.D. ระดับการรับรู้ 
7. ความน่าสนใจของการจดัวางสินคา้ภายในร้าน 3.88 .78 มาก 
8. ความเป็นระเบียบของพ้ืนท่ีจดัเกบ็สินคา้ 3.96 .80 มาก 
9. ความเพียงพอของสตอ็กสินคา้ต่อการสัง่ซ้ือ 3.87 .79 มาก 

รวม 4.12 .75 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.6 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ตามระดบัการรับรู้  
ของลูกคา้ ดา้นร้านคา้ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีมาก (  = 4.12,S.D.=.75) 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ความเหมาะสม ทาํเล ท่ีตั้งของ
ร้าน ความเหมาะสมในการตกแต่งอาคารภายนอก และความสะดวก ในการเดินทางมาใชบ้ริการ 
ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ ในดา้นผลิตภณัฑ ์  

n=160 

รายการประเมิน 
ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน 

 

  S.D. ระดับการรับรู้ 
1. มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้ 4.08 .63 มาก 

2. ความหลากหลายของสินคา้แต่ละประเภท 3.95 .68 มาก 

3. ความน่าเช่ือถือของยีห่อ้ของสินคา้ท่ีจาํหน่ายในร้าน 4.09 .70 มาก 

4. ความเหมาะสมลกัษณะของสินคา้กบัการนาํไปใชง้าน 3.99 .65 มาก 

5. ความเหมาะสมดา้นคุณภาพและราคา 3.72 .73 มาก 

6. ความหลากหลายของระดบัราคาตามคุณภาพสินคา้ 3.87 .72 มาก 

รวม 3.95 .69 มาก 
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 จากตารางท่ี 4.7 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ตามระดบัการรับรู้  
ของลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑโ์ดยภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีมาก (  = 3.95, S.D.0.69) 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบวา่ อยูใ่นระดบัมาก ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือของยีห่อ้ของสินคา้ท่ี
จาํหน่ายในร้าน มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้ และความเหมาะสมลกัษณะของสินคา้กบัการ
นาํไปใชง้าน ตามลาํดบั 
 
ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัการรับรู้ของลูกคา้ ในดา้นบริการ 

n=160 

รายการประเมิน 
ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน 

 

 . S.D. ระดับการรับรู้ 
1. การบริการใหข้อ้มูลและคาํแนะนาํสินคา้ของพนกังาน 3.81 .85 มาก 

2. ความสุภาพในการใชค้าํพดูของพนกังานต่อลูกคา้ 3.81 .81 มาก 

3. ความกระตือรือร้นของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้ 3.58 .90 มาก 

4. ความถูกตอ้งและตรงเวลาในการส่งสินคา้ 3.51 .86 มาก 

5. ความสะดวกในการรับคืนและรับเปล่ียนสินคา้กรณี 

ท่ีสินคา้มีปัญหา 

3.87 .74 มาก 

   

6. การบริการระหวา่งรอสินคา้เช่นกาแฟหนงัสือพิมพ ์ 
วารสาร ขณะรอ 

3.92 .79 มาก 

   

7.  การประกนัคุณภาพของสินคา้ 4.08 .70 มาก 

รวม 3.80 .81 มาก 

 
 จากตารางท่ี 4.8 พบวา่ การรับรู้ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ตามระดบัการรับรู้  
ของลูกคา้ ดา้นดา้นบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีมาก (  = 3.80,S.D.=.81) 
 เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่า อยูใ่นระดบัมาก การประกนัคุณภาพของสินคา้ การบริการ
ระหว่างรอสินคา้เช่นกาแฟ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ขณะรอ และความสะดวกในการรับคืนและรับ
เปล่ียนสินคา้กรณีท่ีสินคา้มีปัญหา ตามลาํดบั 
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ส่วนที ่3 เปรียบเทยีบความแตกต่าง การรับรู้ของลูกค้าทีม่ีต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก 
 สามย่านจาํแนกตามข้อมูลทัว่ไป 
 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดต้ั้งสมมติฐาน คือเปรียบเทียบขอ้มูลทัว่ไปของลูกคา้ท่ี
แตกต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 จากสมมติฐานน้ีสามารถแบ่งการศึกษาออกเป็นสมมติฐานยอ่ยดงัต่อไปน้ี 
 สมมติฐาน 3.1 ลูกคา้เพศต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น 
  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐาน 3.2 ลูกคา้ท่ีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น 
  ไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐาน 3.3 ลูกคา้ท่ีมีประเภทธุรกิจ ต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก 
  สามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 สมมติฐาน 3.4 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก 
  สามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 
 สมมติฐาน 3.1 ลูกคา้เพศต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น 
ไม่แตกต่างกนั      
 
ตารางท่ี 4.9 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์โดยรวมของ 
 ร้านกระจกสามยา่น จาํแนกตามเพศ 

n=160 

  
ภาพลกัษณ์โดยรวม 

เพศ  
t 

Sig. 
(2-tailed) ชาย หญงิ 

 .  . 
1. ดา้นร้านคา้ 4.14 4.12 .215 .830 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์   3.94 3.98 -.377 .707 
3. ดา้นบริการ   3.81 3.78 .259 .796 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ลูกคา้เพศท่ีต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจก
สามยา่น ในดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั  
 
 สมมติฐาน 3.2 ลูกคา้ท่ีอายตุ่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น 
ไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.10 การเปรียบเทียบความแตกต่างการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก 
 สามยา่น จาํแนกตามอาย ุ

n=160 

ภาพลกัษณ์ 
โดยรวม 

อายุ  

ไม่เกนิ 30ปี 31-40ปี 41-50ปี 50ปีขึน้ไป F Sig. 
 .  .  .  .   

1. ดา้นร้านคา้ 4.08 4.05 4.23 4.24 2.011 .115 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.97 3.96 3.94 3.91 .036 .991 
3. ดา้นบริการ 3.90 3.71 3.86 3.85 .959 .414 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.10 พบวา่ลูกคา้ท่ีมีอายตุ่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของ 
ร้านกระจกสามยา่น ในดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั   
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 สมมติฐาน 3.3 ลูกคา้ท่ีมีประเภทธุรกิจ ต่างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของ 
ร้านกระจกสามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.11 การเปรียบเทียบความแตกต่างตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์โดยรวมของ 
 ร้านกระจกสามยา่น จาํแนกตามประเภทธุรกิจ 

n=160 

 
ภาพลกัษณ์ 
โดยรวม 

ประเภทธุรกจิ  
F 

 
Sig. เจ้าของ

โครงการ 
ช่างรับเหมา
ก่อสร้าง 

ช่างกระจก
อลูมเินียม 

เจ้าของบ้าน 
 

 .  .  .  . 
1. ดา้นร้านคา้ 4.72 

4.67 
4.43 

4.25 
3.79 
3.76 

4.05 
3.96 
3.84 

4.19 
3.98 
3.77 

2.151 .096 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 2.050 .109 
3. ดา้นบริการ .902 .442 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.11 พบวา่ลูกคา้ท่ีมีธุรกิจต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้าน
กระจกสามยา่น ในดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั 
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 สมมติฐาน 3.4 ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนั มีการรับรู้ต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจก 
สามยา่นไม่แตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.12 การเปรียบเทียบความแตกต่างตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์โดยรวมของ 
 ร้านกระจกสามยา่น จาํแนกตามรายได ้

n=160 

 
ภาพลกัษณ์
โดยรวม 

รายได้ต่อเดือน  
 

F 

 
 

Sig. 

ไม่เกนิ 15,000
บาท 

15,000-30,000
บาท 

30,001-45,000
บาท 

50,000บาท
ขึน้ไป 

 .  .  .  . 
1. ดา้นร้านคา้ 4.35 4.06 3.97 4.17 3.581 .008 
2. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.09 3.87 3.81 4.03 2.080 .086 
3. ดา้นบริการ  4.09 3.73 3.61 3.83 2.645 .036 

* ระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
 จากตารางท่ี 4.12 พบวา่ ลูกคา้ท่ีมีรายไดต่้างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้าน
กระจกสามยา่น ในดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั   
 
 



บทที ่5 

สรุปการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 
 การวิจยั ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่นต่อการรับรู้ของลูกคา้ ในเขต 
อาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง มีวตัถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ร้านคา้ ของร้านกระจกสามยา่น 

ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
 2. เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ ผลิตภณัฑ ์ของร้านกระจก 
สามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
 3. เพื่อศึกษาการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ การบริการ ของร้านกระจก 
สามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง จงัหวดัระยอง 
 4. เพื่อศึกษาการเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน จาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทธุรกิจ และรายได ้
 กลุ่มตวัอย่าง การวิจยัคร้ังน้ี ได้เลือกกลุ่มประชากรเป้าหมาย วิธีการเลือกกลุ่ม
ประชากรตวัอยา่ง คือลูกคา้ปัจจุบนั ท่ีซ้ือสินคา้ร้านกระจกสามยา่น ในเขตอาํเภอแกลง  
จงัหวดัระยอง โดยการคาํนวณขนาดของกลุ่มตวัอยา่งไดจ้าํนวน 160 ราย 
 เคร่ืองมือการวิจยั (Questionnaires) ในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากประชากร 
ประกอบดว้ยคาํถาม 3 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป ของลูกคา้ไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทธุรกิจ และรายได ้
 ส่วนท่ี 2 คาํถามเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน ตามการการรับรู้ของลูกคา้
แบ่งเป็น 3ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นสินคา้ การรับรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และการรับรู้ดา้นบริการ 
 ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบความแตกต่าง ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลกัษณ์ของ
ร้านกระจกสามยา่นจาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปไดแ้ก่ เพศ อาย ุประเภทธุรกิจและรายได ้
 การวิเคราะห์ขอ้มูล การวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ ใชโ้ปรแกรมสถิตสาํเร็จรูปเพื่อทาํการ
วิจยัทางสังคมศาสตร์ (Statistic Package for Social Sciences หรือ SPSS) เพื่อทาํการวิเคราะห์ขอ้มูล
ดงัน้ี 
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 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ในส่วนท่ี 1 คือ 
เพศ อาย ุประเภทธุรกิจและรายได ้โดยหาค่าความถ่ี (Frequencies) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของลูกคา้ 
ในส่วนท่ี2 แบ่งไดเ้ป็น การรับรู้ดา้นร้านคา้ การรับรู้ดา้นผลิตภณัฑ ์และการรับรู้ดา้นการบริการ 
โดยหาค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.)  
 3. การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัการเปรียบเทียบความแตกต่าง ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ี
มีต่อภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่านจาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไปคือ เพศ อายุ ประเภทธุรกิจและ
รายไดใ้ชส้ถิติเพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยหาค่า t-test และ f-test ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
 

1. สรุปการวจิยั 
 
 ผลวิเคราะห์ขอ้มูล  ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามยา่น ท่ีมีต่อลูกคา้ในเขตอาํเภอแกลง 
จงัหวดัระยอง สามารถสรุปผลวิจยัไดด้งัน้ี 

1.1 ข้อมูลทัว่ไป พบวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ลูกคา้ เพศชาย  มีอายรุะหวา่ง  31-40 ปี 
ประกอบธุรกิจเป็นช่างรับเหมางานกระจกอลูมิเนียม มีรายไดต่้อเดือนมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001 
บาท ข้ึนไป 
 1.2 การรับรู้ ของลูกค้า ที่มีต่อภาพลักษณ์ ร้านกระจกสามย่าน ในเขตอําเภอแกลง 
จังหวดัระยอง สามารถสรุปผลการศึกษาได้ดังนี ้

1.2.1 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นร้านคา้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือความเหมาะสม  
ทาํเล ท่ีตั้งของร้าน  ความเหมาะสมในการตกแต่งอาคารภายนอก และความสะดวก ในการดินทาง
มาใชบ้ริการ ตามลาํดบั 

1.2.2 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นผลิตภณัฑ ์อยูใ่นระดบัมาก คือ รายการความ 
น่าเช่ือถือของยีห่อ้ของสินคา้ท่ีจาํหน่ายในร้าน มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้และความเหมาะสม
ลกัษณะของสินคา้กบัการนาํไปใชง้านตามลาํดบั 

1.2.3 การรับรู้ภาพลกัษณ์ ดา้นบริการ อยูใ่นระดบัมาก  คือการประกนัคุณภาพ 
ของสินคา้  การบริการระหวา่งรอสินคา้เช่นกาแฟ หนงัสือพิมพ ์วารสาร ขณะรอ และความสะดวก
ในการรับคืนและรับเปล่ียนสินคา้กรณีท่ีสินคา้มีปัญหา ตามลาํดบั 
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 1.3 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทยีบความแตกต่าง ตามการรับรู้ของลูกค้าทีมี่ต่อ
ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่านจําแนกตามข้อมูลทัว่ไปมีดงันี ้

1.3.1 เพศท่ีต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจกสามยา่น ในดา้น 

ร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั   
1.3.2 อายตุ่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจกสามยา่น ในดา้น 

ร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั 

1.3.3 ธุรกิจต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจกสามยา่น ในดา้น 

ร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั 

1.3.4 รายไดต่้างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจกสามยา่น ใน 

ดา้นร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั   
 

2. อภปิรายผล 
 
 2.1 ภาพลกัษณ์ด้านร้านค้า ความเหมาะสม ทาํเล ท่ีตั้งของร้าน  ความเหมาะสมใน 
การตกแต่งอาคารภายนอก และความสะดวก ในการดินทางมาใชบ้ริการ มีการรับรู้ในระดบัมาก
ท่ีสุด ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษา  ทิพยฤ์ทยั  ตระกาลศกัดิกุล(2545:คดัยอ่) ไดท้าํการศึกษาเร่ือง ของ
องคก์รกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน  ในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยพบว่าดา้นทาํเล
ท่ีตั้ง ลูกความความคิดเห็นในระดบัดีมาก  ไดแ้ก่ ทาํเลท่ีตั้ง อาคารสาํนกังานและสภาพแวดลอ้มทาง
กายภาพ และสอดคลอ้งกบั  ณัฐภรณ์ ฉนัทอภิชยั (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ บริษทั
บางจากปิโตเลียม จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาสรุปว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีภาพลกัษณ์ของ
บริษทับางจากปิโตเล่ียม จาํกดั (มหาชน)ผลการศึกษาสรุปวา่ ในเร่ืองสถานีบริการสวยงาม มีพื้นท่ี 
สีเขียวอยู่ในระดบัดี และยงัสอดคลอ้งกบั ทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกบัภาพลกัษณ์ของร้าน ตาม
แนวคิดMartineau(1958:36) เป็นผูน้าํแนวคิดเร่ือง ภาพลกัษณ์ของร้าน(Store  image) ซ่ึงกล่าวว่า
ภาพลกัษณ์ของร้าน  ไดร้วมถึง  คุณสมบติัทางลกัษณะ  ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีทาํใหลู้กคา้รู้สึกว่า  ร้านมีความ
แตกต่างจากร้านอ่ืนๆ คุณสมบติัทางตามหนา้ท่ี  เป็นการจดัแบ่งตาม สินคา้ โครงสร้าง ทาํเล ท่ีตั้ง 
ความสัมพนัธ์ระหว่างมูลค่าดา้นราคา  และการบริการท่ีลูกคา้สามารถเปรียบเทียบกบัร้านอ่ืนๆได ้
โดยไม่มีอคติ  คุณสมบติัทางดา้นจิตใจ คือการดึงดูด และความหรูหราท่ีแสดงให้เห็นถึงคุณสมบติั
พิเศษของร้านนั้นและแนวคิดของ(Levy and Weitz, 2007) อธิบายถึง การออกแบบร้านและการจดั
วางสินคา้ภายในร้านเป็นการสร้างบรรยากาศภายในร้านใหน่้าสนใจและเป็นท่ีดึงดูดให้ลูกคา้อยาก
เดินเขา้มาใชบ้ริการในร้าน ความสวยงาม ความสะอาด และการออกแบบตกแต่งร้านท่ีลงตวัเป็น
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ศิลปะอีกดา้นท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งใหค้วามสาํคญั ผูป้ระกอบการธุรกิจอาจตอ้งพึ่งพามณัฑนา
กรนกัออกแบบท่ีสามารถออกแบบแผนผงัของร้าน การจดัวาง รูปแบบ และแนวคิดการตกแต่งท่ี
ทนัสมยัและเหมาะสมกบัประเภทของธุรกิจและสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kunkel and Berry  
(1978: 21-27) ไดใ้หค้าํจาํกดัความวา่ภาพลกัษณ์ของร้านไดถู้กสร้างโดยผา่นประสบการณ์และ 
การรวบรวมแนวความคิดหรือ ความแปลกใหม่ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
 2.2 ภาพลกัษณ์ด้านผลติภัณฑ์ รายการความน่าเช่ือถือของยีห่อ้ของสินคา้ท่ีจาํหน่ายใน
ร้าน มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้และความเหมาะสมลกัษณะของสินคา้ อยู่ในระดับมาก 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ศิริพงษ ์ จีนะบุญเรือง (2544) ไดศึ้กษาเร่ือง ความสัมพนัธ์ของการรับรู้
ราคา ตรายีห่อ้สินคา้และการรับรู้อิทธิพลของผูอ่ื้นกบัความเตม็ใจซ้ือเส้ือผา้มีตรายีห่อ้ของผูบ้ริโภค 
โดยการแจกแบบสอบถาม 300 ชุด โดยวิธีสุ่มตวัอยา่งแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) 
พบว่า ราคา การรับรู้ตรายีห่อ้สินคา้ และการรับรู้อิทธิพลของผูอ่ื้น เป็นตวัแปรสาํคญัในการผลกัดนั
ใหผู้บ้ริโภคเกิดความเตม็ใจซ้ือ ในส่วนของการรับรู้ตรายีห่อ้สินคา้ ประกอบไปดว้ย ความคุน้เคยกบั
ตรายีห่อ้คุณค่าของตรายีห่อ้ ความจงรักภกัดีต่อตรายีห่อ้ ภาพลกัษณ์ของตรายีห่อ้ซ่ึงเม่ือผูบ้ริโภคมี
การรับรู้ตรายีห่อ้ ความเตม็ใจซ้ือสินคา้กจ็ะมีเพิ่มมากข้ึนตามลาํดบัและหากทาํใหผู้บ้ริโภคเกิด 
การรับรู้ตราสินคา้และเก็บไวใ้นความจาํจะช่วยเร่งให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือและลดกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือได ้และสอดคลอ้งกบั ณัฐภรณ์ ฉันทอภิชยั (2550: บทคดัย่อ) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ 
บริษทับางจากปิโตเลียม จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาสรุปวา่ ภาพลกัษณ์โดยรวมของบริษทั  
บางจากปิโตเลียม จาํกัด (มหาชน) อยู่ในระดับดี ส่วนภาพลกัษณ์โดยรวมในด้านต่างๆ พบว่า 
ภาพลกัษณ์ในดา้นผลิตภณัฑโ์ดยรวมอยูใ่นระดบัดี 

 2.3 ภาพลกัษณ์ด้านบริการ การประกนัคุณภาพของสินคา้ การบริการระหว่างรอสินคา้
เช่นกาแฟ หนังสือพิมพ ์วารสาร ขณะรอ การบริการให้ขอ้มูลและคาํแนะนาํสินคา้ของพนักงาน  
และความสุภาพในการใชค้าํพูดของพนกังานต่อลูกคา้มีการรับรู้อยู่ในระดบัมาก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั
การศึกษา  และสอดคลอ้งกบั  ณฐัภรณ์ ฉนัทอภิชยั (2550 : บทคดัยอ่) ศึกษาเร่ือง ภาพลกัษณ์ บริษทั
บางจากปิโตเลียม จาํกดั (มหาชน) ผลการศึกษาสรุปว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีภาพลกัษณ์ของ
บริษทับางจากปิโตเล่ียม จาํกดั (มหาชน)คือการบริการสะดวก รวดเร็ว ไม่ยุง่ยาก โดยภาพรวมของ
การบริการอยูใ่นระดบัดี และยงัสอดคลอ้งกบั ศิริดา ศรีธงชยั (2550 : บทคดัยอ่) วิจยัเร่ือง  
ภาพลกัษณ์ของบริษทั โทเท่ิล แอค็เซส คอมมูนิเคชัน่ จาํกดั (มหาชน) ในสายตาของผูใ้ชบ้ริการ ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัสรุปว่า ผูใ้ช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ีระบบดีแทค มีการรับรู้
ภาพลกัษณ์ของบริษทั ดีแทค โดยรวมมีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัดี และการรับรู้ภาพลกัษณ์ท่ีโดดเด่น 
คือ ประเดน็ช่ือเสียงของบริษทั และ ประเดน็พนกังานเอาใจใส่บริการ ซ่ึงผลออกมาอยูใ่นระดบัดี 
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ในภาพลกัษณ์ประเดน็อ่ืนก็อยูใ่นระดบัใกลเ้คียงกนั คือประเด็นการสร้างสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ประเด็น
พนักงานยิ้มแยม้แจ่มใส ประเด็นการความน่าเช่ือถือของบริษทั โดยประเด็นการช่วยเหลือสังคม 
ประเด็นการนาํเทคโนโลยีมาใช้ ประเด็นการให้บริการอย่างรวดเร็ว ประเด็นสนับสนุนการทาง
ศึกษา และประเดน็การส่งเสริมดา้นวฒันธรรมนั้น มีคะแนนอยูใ่นระดบัดีเช่นกนั 
 2.4 เปรียบเทียบความแตกต่าง ตามการรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อภาพลักษณ์ของร้าน
กระจกสามยา่นจาํแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุ ประเภทธุรกิจและรายได ้ พบว่าเพศ อาย ุ
ประเภทธุรกิจและรายได ้ ท่ีต่างกนัมีการรับรู้ภาพลกัษณ์โดยรวม ของร้านกระจกสามยา่น ในดา้น
ร้านคา้ ผลิตภณัฑ ์และบริการไม่แตกแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั ยทุธนา นฤนาทวงศส์กุล(2551) ได้
วิจัยเร่ือง ปัจจัยท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการตัดสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกัดยุทธนา
ฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการวิจยัแสดงค่าเฉล่ียของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาดท่ีมีอิทธิพล
ต่อการตดัสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้างจากห้างหุ้นส่วนจาํกดัยทุธนาฮาร์ดแวร์ จงัหวดัเชียงใหม่ จาํแนก
ตามเพศ ปัจจยัดา้นปัจเจกบุคคล พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสาํคญัต่อปัจจยัดา้นปัจเจก
บุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือวสัดุก่อสร้าง ดังน้ีเม่ือจาํแนกตามเพศพบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามทั้งเพศชายและเพศหญิงให้ความสําคญัในทุกปัจจยัย่อยท่ีไม่แตกต่างกนัเม่ือจาํแนก
ตามประสบการณ์ในการทาํงานพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีประสบการณ์ในการทาํงานในธุรกิจ
ก่อสร้างหรืองานท่ีเก่ียวกบัการจดัซ้ือวสัดุก่อสร้างให้ความสาํคญัในทุกปัจจยัยอ่ยท่ีไม่แตกต่างกนั
เม่ือจาํแนกตามรายไดเ้ฉล่ียของธุรกิจพบว่าผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามสาํคญัในทุกปัจจยัยอ่ยท่ีไม่
แตกต่างกนัและยงัสอดคลอ้งกบั สุดจินดา ดงักอ้ง(2551) ไดว้ิจยัเร่ือง ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยั
ราชภฏัลาํปางในทศันะของประชาชนในจงัหวดัลาํปางเม่ือเปรียบเทียบหาความสัมพนัธ์ของเพศ 
อายุและการศึกษาของกลุ่มตวัอย่างทั้งหมดพบว่าประชาชนในจงัหวดัลาํปางท่ีมี เพศ อายุและ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัจะเปิดรับข่าวสารขอ้มูลของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางมีทศันคติและมอง
ภาพลกัษณ์ของมหาวิทยาลยัราชภฏัลาํปางไม่แตกต่างกนั 
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3. ข้อเสนอแนะ 
 

3.1 จากการศึกษา ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน ตามการรับรู้ของลูกค้า 
ในเขตอาํเภอแกลง จังหวดัระยอง  ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะสําหรับนําผลการศึกษาไปใช้ดังนี ้
  3.1.1 จากการศึกษาลูกคา้พบว่าลูกคา้ส่วนใหญ่ ประกอบธุรกิจเป็นช่างรับเหมา
กระจกอลูมิเนียม ข้ึนไปซ่ึงเป็นกลุ่มช่างท่ีทาํซ้ือขายกนัมานานจึงมีความสนิทสนมกนัและเกิด 
การประทบัใจในในดา้นต่างๆ และลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของบา้นเร่ิมมาซ้ือสินคา้ท่ีร้านกระจกสามย่านมี
จาํนวนเพิ่มข้ึนปัจจุบนัลูกคา้กลุ่มน้ีก็มีจาํนวนสัดส่วนใกลเ้คียงกนักบัช่างรับเหมากระจกอลูมิเนียม   
ขอ้เสนอแนะ ทางร้านควรจะ มีการแนะนาํให้ลูกคา้กลุ่มเจา้ของบา้นรู้จกัตวัผลิตภณัฑ์และขอ้มูล
สินคา้ และควรมีการปรับปรุงพฒันาร้านคา้ใหม่เพื่อใหภ้าพลกัษณ์ใหมี้ความทนัสมยัยิง่ข้ึน เพื่อใหดู้
โดดเด่น ดึงดูดลูกคา้ได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการกาํหนดตาํแหน่งทางการตลาดท่ีทางร้าน มีนโยบายเพ่ิม
กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย และทางร้านควรจะสร้างความประทบัใหแ้ก่ลูกคา้กลุ่มน้ีเพื่อนาํไปสู่การแนะนาํ
เพื่อน หรือคนรู้จกัให้มาซ้ือสินคา้จากทางร้าน และควรจะให้ความสาํคญักบัลูกคา้กลุ่มเดิมคือช่าง
รับเหมางานกระจกอลูมิเนียม ช่างรับเหมาก่อสร้าง และเจา้ของโครงการ ควรสนใจในเร่ือง 
การส่งเสริมการขาย เพื่อช่วยการกระตุน้ให้เกิดการตดัสินสินใจซ้ือ เช่นสะสมยอดขาย การให้
ส่วนลดท่ีเหมาะสม และมีการอบรมแนะนาํความรู้เพิ่มประสบการณ์ใหแ้ก่ช่าง เพื่อรักษาลูกคา้กลุ่ม
น้ี ซ่ึงนาํไปสู่ความสมัพนัธ์ท่ีดีระหวา่งลูกคา้กบัร้านกระจกสามยา่นในระยะยาว 
  3.1.2 ดา้นร้านคา้ จากการศึกษาพบวา่โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีมาก โดย เฉพาะ 
การจดัลาํดบัระดบัการรับรู้ ก่อน-หลงั อย่างยุติธรรมเม่ือแยกเป็นรายดา้นพบว่า ความเหมาะสม 
ทาํเล ท่ีตั้งของร้าน  ความเหมาะสมในการตกแต่งอาคารภายนอก และความสะดวก การดินทางมา
ใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด แสดงว่าการสร้างและการนาํเสนอ ทาํเลท่ีตั้ง ท่ีเหมาะสม หาง่าย
และสะดวกท่ีลูกคา้มาใชบ้ริการ มีการพฒันารูปแบบร้านคา้ใหมี้ความทนัสมยั ใหมี้ประสิทธิภาพ มี
พื้นท่ีพักผ่อน สถานท่ีจอดรถสะดวกสบาย สามารถสามารถดึงดูดใจเพ่ือให้ลูกค้ามองเห็น
ภาพลกัษณ์ท่ีมีความแตกต่างเหนือคู่แข่งไดอ้ยา่งชดัเจน  ในการกระตุน้ให้ลูกคา้มาซ้ือสินคา้ท่ีร้าน
เฉพาะแห่งน้ี แต่ความน่าสนใจของการจดัวางสินคา้ภายในร้าน และความเป็นระเบียบของพื้นท่ี
จดัเก็บสินคา้ อยูใ่นระดบัค่าเฉล่ียตํ่ากว่าดา้นยอ่ยอ่ืน  ขอ้เสนอแนะ ควรปรับปรุงหอ้งพกัรับรับรอง
ลูกคา้ใหเ้ป็นสดัส่วนมากข้ึน เพิ่มท่ีนัง่รอใหเ้พียงพอกบัจาํนวนลูกคา้ และควรดูแลพ้ืนท่ีจอดรถใหมี้
ความสะดวกและมีท่ีจอดรถเพียงพออยูเ่สมอ  ปรับปรุงทาํความสะอาดพื้นท่ีภายในร้าน เพื่อให ้
อากาศถ่ายเทไดไ้ดส้ะดวก และจดัการวางสินคา้เป็นหมวด ใหช้ดัเจน ดูมีระเบียบง่ายต่อ 
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การเคล่ือนยา้ยภายในร้าน ง่ายต่อการหาสินค้าท่ีต้องการมีความเป็นไปได้ท่ีจะซ้ือสินค้าได้
ครอบคลุมและจดัวางเพื่อใหลู้กคา้สามารถทาํการเลือกซ้ือหาง่าย และสะดวก อีกดว้ย 
  3.1.3 ดา้นผลิตภณัฑ์ การรับรู้ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่าน ตามระดบัการรับรู้ 
ของลูกคา้ ดา้นผลิตภณัฑ์โดยภาพรวมอยู่ในระดบัท่ีมาก ความน่าเช่ือถือของยี่ห้อของสินคา้ท่ี
จาํหน่ายในร้าน และมาตรฐานและคุณภาพของสินคา้ มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด แสดงวา่ลูกคา้ส่วนใหญ่ให้
ความสาํคญัต่อคุณภาพของสินคา้ให้มีคุณภาพ  มาตรฐาน มีช่ือเสียง และมีความน่าเช่ือถือดา้นยี่ห้อ
ของสินคา้ท่ีทางร้านนาํมาจาํหน่าย  แต่ความเหมาะสมดา้นคุณภาพและราคาและความหลากหลาย
ของระดบัราคาตามคุณภาพสินคา้ มีค่าเฉล่ียนอ้ยกว่ารายดา้นอ่ืน  ขอ้เสนอแนะทางร้านควรให้
ความสาํคญัภาพลกัษณ์ดา้นราคามากข้ึน การตั้งราคาท่ีสูงกว่าทอ้งตลาดในสินคา้บางชนิด ทางร้าน
ควรอธิบายใหลู้กคา้ทราบถึงคุณภาพของสินคา้ ท่ีแตกต่างกนั หรือควรมีการสาํรวจตลาดเป็นระยะๆ
กบัคู่แข่งท่ีจาํหน่ายสินคา้คุณภาพใกลเ้คียงกนั   เพื่อจะไดเ้ปรียบเทียบราคาขายของทางร้านกบัราคา
โดยเฉล่ียของทอ้งตลาด ทางร้านจะไดส้ามารถตั้งราคาขายใหดึ้งดูดลูกคา้ไดม้ากยิง่ข้ึน หากคุณภาพ
สินคา้ของทางร้านดีกว่า ทางร้านควรช้ีแจงให้ลูกคา้ถึงคุณภาพ รวมทั้งคุณสมบติัต่างๆของสินคา้ว่า
มีคุณภาพดีอยา่งไร เพ่ือให้ลูกคา้รับรู้ว่าราคาเหมาะสมกบัคุณภาพ  ควรแจง้ให้ลูกคา้ทราบล่วงหนา้
เม่ือมีการปรับราคาสินคา้ข้ึน ควรมีการปรับราคาลดราคาสินคา้บางชนิด เพื่อเป็นแรงจูงใจให้กบั
ลูกคา้รายเล็ก และทางร้านควรให้ความสาํคญัในการเลือกสินคา้ท่ีหลากหลาย มีคุณภาพ เลือกตรา
ยี่ห้อท่ีตลาดให้การยอมรับและรักษาคุณภาพสินคา้ท่ีนาํมาจาํหน่าย ให้ไดม้าตรฐานต่อไป ควรเพิ่ม
ประเภทสินคา้ให้มีความหลากหลายยิง่ข้ึน เพ่ือให้ลูกคา้มีโอกาสเลือกใชต้ามความตอ้งการ ไม่ควร
ให้สินคา้ขาดตลาดควรมีการตรวจเช็คสินคา้ในคลงัอยา่งสมํ่าเสมอ กรณีท่ีสินคา้มีไม่พอ อาจแกไ้ข
โดยการทยอยส่งสินคา้ไปใชก่้อนแลว้ค่อยส่งให้ครบภายหลงั หรือนาํเสนอสินคา้ทดแทนใน
คุณภาพเดียวกนัหรือดีกวา่ 
  3.1.4 ดา้นบริการการรับรู้ ของลูกคา้ดา้นบริการโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัท่ีมาก  
โดยรับรู้การประกนัคุณภาพของสินคา้สูงท่ีสุด การบริการระหว่างรอสินคา้เช่นกาแฟหนงัสือพิมพ ์
วารสาร ขณะรอ  และความสะดวกในการรับคืนและรับเปล่ียนสินค้ากรณีท่ีสินค้ามีปัญหา 
ตามลาํดบัมีค่าเฉล่ียในระดบัมากใกลเ้คียงกนั แสดงวา่ลูกคา้มีความมัน่ใจว่าสินคา้ท่ีซ้ือไปเป็นสินคา้
ท่ีมีคุณภาพและหากมีปัญหาทางร้านยงับริการรับเปล่ียนคืนเป็นการสร้างความเช่ือมัน่และความพึง
พอใจให้กับลูกคา้ แต่ความถูกต้องและตรงเวลาในการส่งสินคา้ และความกระตือรือร้นของ
พนักงานท่ีมีต่อลูกคา้มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด  ขอ้เสนอแนะ เพื่อความถูกตอ้งและตรงเวลาในการส่ง
สินคา้ ทางร้านควรตรวจเช็คสินคา้ก่อนส่งของในแต่ละคร้ังให้ตรงตามรายการในใบส่งของหรือ
ใบเสร็จรับเงิน โดยดูขอ้มูลใหล้ะเอียด เช่น รายช่ือลูกคา้ สถานท่ีจดัส่งรายการในใบส่งของ พร้อม
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ทั้งตรวจเช็คสินคา้อีกคร้ังขณะท่ีส่งของใหลู้กคา้ และควรมีขั้นตอนในการติดตามสินคา้ใหส้ามารถ
ติดตามและตรวจสอบไดง่้ายโดยตรวจเช็คจากใบสั่งซ้ือ วนักาํหนดส่งมอบ และติดตามสินคา้อยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อใหส่้งสินคา้ไดภ้ายในวนัท่ีกาํหนด เพื่อใหพ้นกังานบริการไดร้วดเร็วยิง่ข้ึน ควรมีการจดั
อบรมพนกังานขายเก่ียวกบัการนาํเสนอเสนอสินคา้และจดัอบรมพนกังานขายเม่ือมีผลิตภณัฑใ์หม่
มาจาํหน่าย เพื่อให้พนกังานขายสามารถอธิบายขอ้มูลต่างๆของสินคา้ให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างถูกตอ้ง  
ประเมินผลการทาํงานของพนกังานเพื่อใหพ้นกังานมีความกระตือรือร้นในการใหบ้ริการลูกคา้ และ
มีอธัยาศยัไมตรีอนัดีต่อลูกคา้มากข้ึน 

3.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาวจัิยคร้ังต่อไป 
  การวิจยัในคร้ังน้ีไดศึ้กษา ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของลูกคา้ 
ซ่ึงเป็นการศึกษาภาพลกัษณ์ในดา้นต่างๆของร้านกระจกสามย่าน ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปมี
ประเดน็ท่ีน่าสนใจคือ 
  1) คุณภาพดา้นประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของร้านกระจก 

สามย่าน เพื่อคน้หาประสบการณ์ของลูกคา้ทั้งก่อนและหลงับริการ เพื่อนาํมาพฒันาการบริการ
ต่อไป 
  2) ศึกษาภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่น โดยเพิ่มพื้นท่ีในการศึกษาใหม้ากข้ึน 
  3) ศึกษาเพิ่มเติมในภาพลกัษณ์เฉพาะดา้นอาทิ ดา้นบุคลากร ดา้นผลิตภณัฑ ์
  4) ศึกษาเปรียบเทียบภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามยา่นกบัภาพลกัษณ์ในธุรกิจท่ี
คลา้ยกนัเพื่อทราบจุดเด่น จุดดอ้ย และตาํแหน่งทางธุรกิจขององคก์ร 
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แบบสอบถาม 

เร่ือง ภาพลกัษณ์ร้านกระจกสามย่านตามการรับรู้ของลูกค้าในเขตอาํเภอแกลง จังหวดัระยอง 

แบบสอบถามเร่ือง ภาพลกัษณ์ ร้านกระจกสามย่าน ท่ีมีต่อลูกคา้ ในเขต อาํเภอแกลง 

จงัหวดัระยอง โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษาคน้ควา้อิสระ ตามหลกัสูตรปริญญาโท 

บริหารธุรกิจมหาบณัทิต  สาขาวิทยาการจดัการ แขนงการตลาด มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช  

ผูศึ้กษาจึงขอความกรุณาท่านสละเวลาตอบแบบสอบถามและขอขอบพระคุณท่านท่ีให้

ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามมา ณ ท่ีน้ี 

 

ขอบคุณท่ีใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

นางพรทิพย ์ ตนัตระกลู 

นกัศึกษา ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบณัทิต 

สาขา วิทยาการจดัการ แขนงการตลาด 
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คาํช้ีแจง โปรดทาํเคร่ืองหมาย √ ลงในช่อง � เพือ่เลอืกคาํตอบทีต่รงตามความเป็นจริงมากทีสุ่ด 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปเกีย่วกบัผู้ตอบแบบสอบถาม 

1. เพศ 
� 1.ชาย          � 2.หญิง 

 
2. อาย ุ

� 1. ไม่เกิน 30 ปี          � 2. 31-40 ปี 
 
� 3. 41-50 ปี           � 4.  51 ปีข้ึนไป 

3. ประเภทธุรกิจของท่าน 
� 1.เจา้ของโครงการ                      � 2.ช่างรับเหมาก่อสร้าง 
 
� 3.ช่างรับเหมางาน กระจกและอลูมิเนียม     � 4. เจา้ของบา้น 
 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
� 1. ไม่เกิน 15,000 บาท                      � 2. 15,001 – 30,000 บาท 
 
� 3. 30,001 – 45,000 บาท                      � 4. ตั้งแต่ 45,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที ่2  การรับรู้ ของลูกค้าทีมี่ต่อภาพลกัษณ์ ของร้านกระจกสามย่าน 

คาํช้ีแจง  โปรดทาํเคร่ืองหมาย  √ ให้ตรงกบัความคดิเห็นของท่านมากทีสุ่ด 
 

ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่าน ระดับการรับรู้ 

ด้านร้านค้า 
5 4 3 2 1 

มาก 
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1. ความเหมาะสม ทาํเล ท่ีตั้งของร้าน           

2. ความสะดวก ในการเดินทางมาใชบ้ริการ           

3. ความเพียงพอของท่ีจอดรถ           

4. ความเหมาะสมในการตกแต่งอาคารภายนอก           

5. ความสวยงามและความสะอาดการตกแต่งภายในร้าน      

6.ความเหมาะสมของของพ้ืนท่ีพกัผอ่นขณะรอสินคา้           

7.ความน่าสนใจของการจดัวางสินคา้ภายในร้าน           

8.ความเป็นระเบียบของพ้ืนท่ีจดัเกบ็สินคา้      

9.ความเพียงพอของสตอ็กสินคา้ต่อการสัง่ซ้ือ           

ด้านผลติภัณฑ์      

1. มาตรฐานและคุณภาพของสินคา้      

2.ความหลากหลายของสินคา้แต่ละประเภท      

3.ความน่าเช่ือถือของยีห่อ้ของสินคา้ท่ีจาํหน่ายในร้าน      

4.ความเหมาะสมลกัษณะของสินคา้กบัการนาํไปใชง้าน      

5.ความเหมาะสมดา้นคุณภาพและราคา      

6.ความหลากหลายของระดบัราคาตามคุณภาพสินคา้      
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ภาพลกัษณ์ของร้านกระจกสามย่าน ระดับการรับรู้ 

ด้านการบริการ 
5 4 3 2 1 

มาก
ท่ีสุด มาก 

ปาน
กลาง นอ้ย 

นอ้ย
ท่ีสุด 

1. การบริการใหข้อ้มูลและคาํแนะนาํสินคา้ของพนกังาน           

2.ความสุภาพในการใชค้าํพดูของพนกังานต่อลูกคา้           

3.ความกระตือรือร้นของพนกังานท่ีมีต่อลูกคา้      

4.ความถูกตอ้งและตรงเวลาในการส่งสินคา้      

5.ความสะดวกในการรับคืนและรับเปล่ียนสินคา้กรณีท่ี
สินคา้มีปัญหา      

6.การบริการระหวา่งรอสินคา้เช่น กาแฟ หนงัสือพิมพ ์
วารสาร ขณะรอ      

7.การประกนัคุณภาพของสินคา้      

      

 
 
 

ขอขอบพระคุณเป็นอยา่งสูง 
ผูจ้ดัทาํ 
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ประวตัผู้ิศึกษา 
 
 
ช่ือ นางพรทิพย ์ ตนัตระกลู 
วนั เดือน ปีเกดิ 23 ตุลาคม 2512 
สถานทีเ่กดิ ปราจีนบุรี 
ประวตัิการศึกษา นศ.บ. (ประชาสมัพนัธ์) มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช พ.ศ.2551 
สถานทีท่าํงาน ร้านกระจกสามยา่น 
ตําแหน่ง ผูจ้ดัการ 
 


