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บทคัดย่อ 
การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาบริบทของความส าคัญของการสร้างภาพลักษณ์ส าหรับธุรกิจ
การค้าปลีก กรณีศึกษา ห้างสรรพสินค้าชุมชน (Community Mall) โดยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(qualitative research) การเก็บรวบรวมข้อมูล 1) ใช้การสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารระดับสูงของ
ห้างสรรพสินค้าชุมชน และการสัมภาษณ์จากนักวิชาการด้านการสร้างภาพลักษณ์องค์การ 2) การ
สัมภาษณ์กลุ่มผู้บริโภค ผลการวิจัย พบว่า การสร้างภาพลักษณ์องค์การส าหรับธุรกิจการค้าปลีก 
กรณีศึกษา ห้างสรรพสินค้าชุมชนนั้นควรใช้องค์ประกอบในการสร้างภาพลักษณ์องค์การ 6 ด้าน คือ 
1) การสร้างภาพลักษณ์โดยท ากิจกรรมเพ่ือสังคม 2) การสร้างภาพลักษณ์ด้านพนักงาน 3) การสร้าง
ภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ 4) การสร้างภาพลักษณ์ในด้านการสื่อสารทางการตลาด 5) การ
สร้างภาพลักษณ์องค์การด้านช่องทางในการจัดจ าหน่าย 6) การสร้างภาพลักษณ์ด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม 7) การสร้างภาพลักษณ์ด้านอุปกรณ์ที่ทันสมัย เพ่ือให้เกิดความยั่งยืนในธุรกิจและการ
แข่งขันในระยะยาว จากการค้นพบดังกล่าวจะเป็นประโยชน์ที่ดีต่อไปในอนาคตส าหรับแนวทางปฏิบัติ
ในการสร้างภาพลักษณ์องค์การให้กับธุรกิจการค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชนในประเทศไทย 

ค าส าคัญ:  การสร้างภาพลักษณ์องค์การ ห้างสรรพสินค้าชุมชน  

Abstract 
Business competition are increased in Community Mall these day.  Organization 
branding survive sustainably and have made long term profit.  This is quality research 
data were collected from 1) in-depth interviews with senior executive officers and 
technical specialists in image building of organization 2) group interview with 
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consumer.  It was found that the organization branding should use the following 
elements respectively; 1) social and community activities, 2) employees, 3) products 
and services, 4) marketing communication, 5) environment at workplaces, 6) place 
and environment, and 7) office equipment sustained in long term business and 
competition branding.  So it would be sustained and useful in the future to initiate 
the organization in Thailand as well. 

Keywords:  image building of organization, community mall 

บทน า 
 การศึกษาการสร้างภาพลักษณ์องค์การส าหรับร้านค้าปลีก กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน 
(Community Mall) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาองค์ประกอบและแนวทางปฏิบัติในการสร้าง
ภาพลักษณ์องค์การส าหรับห้างสรรพสินค้าชุมชน เพ่ือท าให้ร้านค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชนมี
ภาพลักษณ์ที่ดีขึ้นในสายตาของผู้ที่เกี่ยวข้อง และสามารถสร้างความจงรักภักดีกับผู้บริโภคในตลาด
ได้มากขึ้น ท าให้เกิดการเติบโตที่ยั่งยืนต่อไปในอนาคตข้างหน้า และจากสถานการณ์แข่งขันของธุรกิจ
การค้าปลีกในประเทศไทยมีการขยายตัวอย่างรวดเร็วโดยเฉพาะซูเปอร์เซ็นเตอร์ ซึ่งส่วนใหญ่เป็นกลุ่ม
ของนักลงทุนต่างชาติที่เข้ามาลงทุนในประเทศไทย โดยโครงสร้างรายได้ของธุรกิจการค้าปลีกในไทย 
พบว่า ร้านค้าปลีกขนาดใหญ่ ในรูปแบบ supercenter, cash & carry มีส่วนแบ่งรายได้มากที่สุด 
รองลงมา คือ ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาร์เก็ต ร้านสะดวกซื้อ และร้านค้าเฉพาะอย่าง ตามล าดับ 
(ศศิธร ง้วนพันธ์ และ ธีระ เตชะมณีสถิตย์, 2557) จึงท าให้การค้าปลีกของไทย เป็นช่วงของการขยาย
สาขาอย่างรวดเร็วทั้งในส่วนกลางและส่วนภูมิภาค พร้อมกับการแข่งขันในวงการค้าปลีก มีการใช้กล
ยุทธ์การลดราคาสินค้ากันอย่างมาก ท าให้ผู้บริโภคเกิดความจงรักภักดีต่อร้านค้าปลีกสมัยใหม่ลดลง 
จึงเกิดภาวะสงครามด้านราคาเข้าขั้นวิกฤติ ก าไรขั้นต้นของธุรกิจร้านค้าปลีกสมัยใหม่อยู่ในช่วงถดถอย 
ดังนั้นกลยุทธ์ของธุรกิจร้านค้าปลีกและห้างสรรพสินค้าในชุมชน ในยุคปัจจุบันและอนาคต จึงเป็น
เรื่องของการสร้างภาพลักษณ์องค์การ (corporate image) เสริมด้วยบริการก่อนและหลังการขายกับ
การสร้างตราสินค้าเพ่ือครองใจลูกค้าในระยะยาวและยั่งยืน จึงท าให้ผู้วิจัยสนใจที่ศึกษาในเรื่องการ
สร้างภาพลักษณ์องค์การ กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน เพ่ือเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่เกี่ยวข้องในธุรกิจ
และเป็นประโยชน์ต่อสังคมต่อไปในอนาคต 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาบริบทของความส าคัญของการสร้างภาพลักษณ์ส าหรับ
ธุรกิจการค้าปลีก กรณีศึกษา ห้างสรรพสินค้าชุมชน และน าข้อมูลมาจัดล าดับความส าคัญของการ
สร้างภาพลักษณ์ส าหรับธุรกิจการค้าปลีกต่อไป 
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ทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้องและกรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย  
1. ภาพลักษณ์องค์การ  
 การสร้างภาพลักษณ์องค์การ เป็นสิ่งที่ต้องใช้ระยะเวลาในการสร้าง เพราะเป็นสิ่งที่

เกิดข้ึนในจิตใจของประชาชนที่มีต่อองค์การหรือหน่วยงานธุรกิจแห่งใดแห่งหนึ่ง ซึ่งรวมไปถึงด้านการ
บริหาร (management) สินค้า (goods) และการบริการ (service) ที่องค์การนั้นด าเนินธุรกิจอยู่ ซึ่ง
การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีสามารถน ามาพัฒนาองค์การให้มีชื่อเสียงได้รับความเชื่อถือศรัทธา และความ
ไว้วางใจกับผู้ที่เกี่ยวข้องได้ในอนาคต (Boulding, 1975) อีกทั้ง Kotler (2000) ได้กล่าวถึง
ภาพลักษณ์ในปริบทของการตลาดไว้ว่า ภาพลักษณ์ เป็นวิถีของประชาชนรับรู้เกี่ยวกับบริษัท หรือ
ผลิตภัณฑ์ของบริษัท และภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เกิดขึ้นได้จากปัจจัยหลายประการภายใต้การควบคุม
ของธุรกิจ Hart, Rosenberger and Philip (2004: 88-96) พบว่าภาพลักษณ์องค์การมีผลต่อความ
ซื่อสัตย์ ของลูกค้า โดยที่ภาพลักษณ์มีส่วนส าคัญกับความพึงพอใจของลูกค้า Gurthan, et al. (2004: 
197 - 205) แสดงให้เห็นว่าภาพลักษณ์องค์การเกี่ยวข้องกับการเปลี่ยนแปลงสิ่งใหม่ ๆ และความ
ไว้วางใจ เมื่อลูกค้าสามารถรับรู้ หรือสัมผัสได้สูง การประเมินผลิตผลก็สูงด้วยเช่นกัน 
 Chattananon, et al. (2007) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับการสร้างภาพลักษณ์องค์การโดยใช้
วิธีการท าตลาดเพ่ือสังคมผลการวิจัยพบว่า การท าตลาดเพ่ือสังคมและการสื่อสารองค์การสามารถ
สร้างทัศนคติของผู้บริโภคในเชิงบวกที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์การที่ดี และ Mickiewicz et al. 
(2011) ได้ท าการศึกษาวิจัยเกี่ยวกับภาพลักษณ์องค์การในภาคธุรกิจบริการพบว่า ภาพลักษณ์
องค์การมีระดับนัยส าคัญเชิงบวก โดยมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของลูกค้า 

2. กรอบแนวคิดในการวิจัย  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1 ทฤษฎีการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การ 
ที่มา: Keller (2008)  

Corporate 
Image 

ด้านความรบัผิดชอบต่อสังคม 
(Corporate Social 
Responsibility) 

ด้านการด าเนินงานในธุรกิจ
(Business practice) 

ด้านเครื่องมือ เครื่องใช้  
อุปกรณ์ส านักงาน 

(Artifacts) 

ด้านราคาสินค้า 
(Price) 

ด้านผู้บริหาร  
(Executives) 

ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม 
(Working  Environment) 

ด้านกิจกรรมทางสังคมและ
ชุมชน (Social Activities) 

ด้านพนักงาน  
(Employees) 

ด้านสินค้าและบริการ 
(Product and Services) 

ด้านการสื่อสารทาง
การตลาด (Marketing 
Communication) 

ด้านช่องทางในการจัด
จ าหน่าย (Distribution) 
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 จากกรอบแนวคิดที่ใช้ในการศึกษาของ Keller (2008) ประกอบไปด้วย 11 ด้านดังนี้ 
ภาพลักษณ์องค์การต่อความรับผิดชอบในสังคม (Corporate Social Responsibility) ภาพลักษณ์
องค์การด้านการด าเนินงานในธุรกิจ (Business Practice) ภาพลักษณ์องค์การด้านพนักงาน 
(Employees) ภาพลักษณ์องค์การด้านสินค้าและบริการ (Product And Services) ภาพลักษณ์
องค์การด้านการสื่อสารทางการตลาด (Marketing Communication) ภาพลักษณ์องค์การด้าน
ช่องทางในการจัดจ าหน่าย (Distribution) ภาพลักษณ์องค์การด้านกิจกรรมทางสังคมและชุมชน 
(Social Activities) ภาพลักษณ์องค์การด้านผู้บริหาร (Executives) ภาพลักษณ์องค์การด้านสถานที่
และสิ่งแวดล้อม (Working Environment) ภาพลักษณ์องค์การด้านเครื่องมือ เครื่องใช้ อุปกรณ์
ส านักงาน (Artifacts) และภาพลักษณ์องค์การด้านราคาสินค้า (Price)  
 จากทฤษฎีการสร้างภาพลักษณ์ขององค์การ 11 ด้าน งานวิจัยครั้งนี้ ได้เลือกมา 7 ด้าน คือ 
คือ 1. การสร้างภาพลักษณ์โดยท ากิจกรรมเพ่ือสังคม 2. การสร้างภาพลักษณ์ด้านพนักงาน 3. การ
สร้างภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ 4. การสร้างภาพลักษณ์ในด้านการสื่อสารทางการตลาด  
5. การภาพลักษณ์องค์การด้านช่องทางในการจัดจ าหน่าย 6. การสร้างภาพลักษณ์ด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม 7. การสร้างภาพลักษณ์ด้านอุปกรณ์ที่ทันสมัย เพ่ือความเหมาะสมของบริบทในการศึกษา
การสร้างภาพลักษณ์ส าหรับธุรกิจการค้าปลีก กรณีศึกษา ห้างสรรพสินค้าชุมชน (Community Mall) 
ซ่ึง 4 ด้านที่ไม่ได้น ามาพิจารณา ได้แก่ ภาพลักษณ์องค์การด้านเครื่องมือ เครื่องใช้ อุปกรณ์ส านักงาน 
(Artifacts) ภาพลักษณ์องค์การด้านกิจกรรมทางสังคมและชุมชน (Social Activities) ภาพลักษณ์
องค์การด้านผู้บริหาร (Executives) ภาพลักษณ์องค์การด้านการด าเนินงานในธุรกิจ (Business 
Practice) เนื่องการศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาบริบทระดับชุมชน ธุรกิจขนาดเล็ก ดังนั้นจึงปรับ 
ด้านการสร้างภาพลักษณ์ให้เหมาะสมกับบริบทของธุรกิจ  

วิธีด าเนินการวิจัย  
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการเก็บข้อมูล
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้บริหารระดับสูงของห้างสรรพสินค้าชุมชน และ
การสัมภาษณ์จากนักวิชาการด้านการสร้างภาพลักษณ์องค์การ และการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus 
Group) กับผู้บริโภคที่มีประสบการณ์ในการซื้อสินค้าที่ห้างสรรพสินค้าชุมชน โดยแบ่งเป็น 3 กลุ่ม 
ดังนี้ 1) กลุ่มนักศึกษาระดับอุดมศึกษาจ านวน 10 คน 2) กลุ่มผู้เริ่มต้นท างาน (First-Jobbers) 
จ านวน 10 คน และ 3) กลุ่มวัยท างาน (Working Age) จ านวน 10 คน โดยใช้แบบสัมภาษณ์แบบ 
กึ่งโครงสร้าง (Semi Structure Interview)  

ขั้นตอนส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นตามขั้นตอน
ดังนี้ ขั้นที่ 1 ท าการศึกษาวิจัยจากเอกสาร (Documentary Research) โดยเป็นข้อมูลที่ได้จากการ 
ค้นคว้าหรืออ้างอิงจากเอกสารทางวิชาการ บทความ งานวิจัย ต ารา วารสารทางวิชาการ ที่เกี่ยวข้อง
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กับการสร้างภาพลักษณ์องค์การและธุรกิจการค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชุน ทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศ ขั้นที่ 2 ก าหนดกรอบแนวความคิดจากตัวแบบของ Keller (2008) เพ่ือตั้งเป็นค าถามที่
ใช้ในการสัมภาษณ์เชิงลึกกับผู้บริหารห้างสรรพสินค้าชุมชน นักวิชาการด้านภาพลักษณ์ และการ
สัมภาษณ์กลุ่มกับผู้บริโภค ขั้นที่ 3 น าแบบสัมภาษณ์เสนอต่อผู้เชี่ยวชาญด้านการสร้างภาพลักษณ์
องค์การ พิจารณาประเด็นค าถามว่ามีความครอบคลุมกับกรอบแนวความคิดและวัตถุประสงค์ที่ได้
ก าหนดไว้เพ่ือเป็นการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) ของแบบสัมภาษณ์ ขั้นที่ 4 น าค าถามในแบบ
การสัมภาษณ์ไปปรับปรุงตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญที่ได้แนะน าไว้ หลังจากนั้นผู้วิจัยได้น า
ค าถามที่ใช้ในแบบการสัมภาษณ์ไปทดลองกับบุคคลที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างแต่มีลักษณะที่ใกล้เคียงกับ
กลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไว้จ านวน 20 ราย ซึ่งสามารถตอบค าถามและเข้าใจข้อค าถามได้ดีก่อนการ
สัมภาษณ์จริงกับผู้บริหาร นักวิชาการ และผู้บริโภค จากนั้นจึงน าแบบสัมภาษณ์ไปใช้กับกลุ่มตัวอย่าง
ที่เป็นผู้บริหารห้างสรรพสินค้าชุมชน นักวิชาการในประเทศไทย โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth 
Interview) และท าการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) กับผู้บริโภคทั้งสามกลุ่ม ช่วงระยะเวลาการ
เก็บข้อมูลคือ มกราคม ถึง เมษายน 2560 หลังจากนั้นน าข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกและการ
สัมภาษณ์กลุ่มมาท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามหลักการ แนวความคิด และทฤษฎีที่ได้จากการทบทวน
วรรณกรรมที่เก่ียวข้อง แล้วจึงน าเสนอข้อมูลในรูปแบบพรรณนา 

ผลการวิจัย 
 จากการศึกษาวิจัยการสร้างภาพลักษณ์องค์การส าหรับธุรกิจการค้าปลีก  กรณีศึกษา 
ห้างสรรพสินค้าชุมชน โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้บริหารห้างสรรพสินค้า
ชุมชน นักวิชาการด้านภาพลักษณ์ และจากการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus group) กับผู้บริโภคทั้ง  
3 กลุ่ม โดยใช้ประเด็นในการสัมภาษณ์จากกรอบแนวคิดการสร้างภาพลักษณ์องค์การของ Keller 
(2008) ทั้งหมด 11 ด้าน พบว่าธุรกิจการค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชน ใช้การสร้างภาพลักษณ์
องค์การมีด้วยกัน 7 ด้าน ดังนี้ 

1. การสร้างภาพลักษณ์โดยการท ากิจกรรมเพ่ือสังคม ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะจดจ าตัว
สินค้าจากการได้ยินชื่อบ่อย หรือมาการสนับสนุน มีส่วนร่วมในชุมชน “สินค้าบางยี่ห้อเข้าช่วยเหลือ
ชุมชนบ่อย เราก็ช่วยอุดหนุนเค้า ถือว่าเป็นการแลกเปลี่ยนกัน” ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าว พบว่าการสร้าง
ภาพลักษณ์ องค์การหลัก ๆ จะต้องประกอบไปด้วย ภาพลักษณ์ตราสินค้า (Brand Image) การสร้าง
การรับรู้ในตราสินค้า (Brand Awareness) ซึ่งการที่เราจะสามารถสร้างความเข้มแข็งของ ตราสินค้า
ในส่วนของการจัดกิจกรรมเพ่ือสังคม ก็เป็นส่วนหนึ่งของการท า ตราสินค้าสู่ชุมชน เพ่ือให้เกิดการรับรู้
ซึ่งกันและกันในสังคม  

2. การสร้างภาพลักษณ์ด้านพนักงาน โดยพนักงานส่วนใหญ่เปรียบเสมือนตัวแทนของ
องค์การ สามารถสร้างภาพลักษณ์ได้ชัดเจน และสามารถจะสร้างชื่อเสียงในเชิงบวก หรือเชิงลบก็ได้  
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ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่จะให้ความส าคัญกับพนักงานขาย ดังเช่น “ถ้าพนักงานพูดจาดี เราก็อยากซื้อ
ของ” “พูดจาดี พูดจาหวาน มันก็น่าซื้อของ” ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าว ดังนั้น ในแง่ของการบริหาร
ทรัพยากรมนุษย์ จึงมุ่งเน้นการสร้างขวัญ และก าลังใจให้กับพนักงาน เพ่ือให้เกิดความภาคภูมิใจใน
องค์การ 

3. การสร้างภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ เป็นเป้าหมายหลักของธุรกิจการค้าปลีก 
ห้างสรรพสินค้าชุมชน ในการที่จะต้องบริการลูกค้าในเรื่องของสินค้า และบริการ ต้องให้ความส าคัญ
เป็นอันดับต้น ๆ ในการบริหารงานของห้างสรรพสินค้าชุมชน เพราะภาพลักษณ์ด้านสินค้าและบริการ
ที่ดีส่งผลต่อภาพลักษณ์ขององค์การ 

4. การสร้างภาพลักษณ์ในด้านการสื่อสารทางการตลาด การสร้างการรับรู้ภาพลักษณ์โดย
การสื่อสารทางการตลาดประเภทต่าง ๆ เช่น การโฆษณา การประชาสัมพันธ์ การใช้พนักงานขาย 
การส่งเสริมการตลาด หรือกิจกรรมการทางตลาดต่าง ๆ โดยผ่านสื่อ หรือไม่ผ่านสื่อ และสามารถ
เข้าถึงกลุ่มเป้าหมาย ได้อย่างมีประสิทธิภาพ พบว่ามีผลต่อการสร้างภาพลักษณ์ของธุ รกิจค้าปลีก
ห้างสรรพสินค้าชุมชนเช่นกัน ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่แนะน าช่องทางการประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับ 
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ เช่น Facebook, Instragram และอ่ืน ๆ โดยให้ความเห็นว่าตอนนี้โซเชียลมีเดีย
เข้าถึงประชาชนทั่วไปได้ง่ายกว่าทีวี คนส่วนใหญ่นิยมเสพสื่อผ่านทางมือถือ 

5. การสร้างภาพลักษณ์ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เป็นการสร้างความสะดวกให้กับ
ผู้บริโภคในการในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าชุมชุน เป็นช่องทางหนึ่งในการสร้างภาพลักษณ์ให้กับ
องค์การ ช่องทางการจัดจ าหน่ายที่มีประสิทธิภาพมีส่วนช่วยในการกระจายไปทั่วประเทศและสามารถ
เข้าถึงผู้บริโภคได้ทุกแห่ง 

6. การสร้างภาพลักษณ์ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม พบว่า ในเรื่องสถานที่และสิ่งแวดล้อมมี
ส่วนในการสร้างภาพลักษณ์เช่นกัน ร้านค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชนควรมีการจัดตกแต่งสถานที่ให้
เป็นที่พักผ่อนของชุมชน สิ่งแวดล้อมที่ดี ส่งผลต่อภาพลักษณ์ การสร้างภาพลักษณ์ด้านสถานที่และ
สิ่งแวดล้อม ถือได้ว่าเป็นการให้บริการชุมชน เพ่ือให้ชุมชนมีความต้องการเป็นแหล่งนัดพบ หรือที่
พักผ่อนของครอบครัว ดังนั้น การสร้างภาพลักษณ์ด้านสถานที่และสิ่งแวดล้อม ควรจัดให้เกิดความ
เป็นกันเองให้มากที่สุด และพยายามสื่อสารให้พนักงานเห็นความส าคัญของการให้บริการกับลูกค้า
และลูกค้าก็ต้องการสถานที่และสิ่งแวดล้อมที่ดีปลอดภัย สะดวกสบาย เช่นกัน 

7. การสร้างภาพลักษณ์ด้านอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการให้บริการกับลูกค้า พบว่าในด้านของ
ธุรกิจค้าปลีก ห้างสรรพสินค้าชุมชนจะเน้นการสร้างความทันสมัยให้กับลูกค้า เพ่ือให้เกิดความแปลก
ใหม่ และความสะดวกสบาย และพยายามลดเวลาของลูกค้าในการใช้บริการให้น้อยที่สุด และที่ส าคัญ
ต้องท าให้ลูกค้ารู้สึกทันสมัยไปด้วย ผู้ถูกสัมภาษณ์ส่วนใหญ่เห็นด้วยกับการใช้อุปกรณ์จ่ายเงินที่
ทันสมัย ดังเช่น “ถ้ามีพวกพร้อมเพย์ ก็จ่ายเงินสะดวกดี ไม่ต้องพกเงินสด” ผู้ให้สัมภาษณ์กล่าว 
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สรุปผลการวิจัย 
 การสร้างภาพลักษณ์องค์การส าหรับธุรกิจการค้าปลีก กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน โดย
การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) กับผู้บริหารห้างสรรพสินค้าชุมชน นักวิชาการด้าน
ภาพลักษณ์ และจากการสัมภาษณ์กลุ่ม (Focus Group) กับผู้บริโภค พบว่าการสร้างภาพลักษณ์
องค์การของห้างสรรพสินค้าชุมชน มีการใช้องค์ประกอบ 7 ด้าน ด้วยกัน โดยการสร้างภาพลักษณ์
องค์การห้างสรรพสินค้าชุมชน จะใช้เป็นแนวทางส าหรับการท าตลาดแบบยั่งยืนเพ่ือความอยู่รอดใน
อนาคตของธุรกิจห้างสรรพสินค้าชุมชน เพราะการแข่งขันทางด้านราคาจะไม่ใช่การแข่งขันที่ยั่งยืน
ต่อไปและในการศึกษาครั้งนี้ยังเป็นการสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับผู้ที่เกี่ยวข้องในธุรกิจอีกด้วย 
นอกจากนี้ยังเป็นประโยชน์ส าหรับแนวทางในการสร้างภาพลักษณ์เชิงบวกให้กับธุรกิจการค้าปลีกใน
รูปแบบอ่ืนส าหรับประเทศไทยได้ต่อไปในอนาคต งานวิจัยได้จัดล าดับความส าคัญจากความส าคัญ
มาก ไปสู่ความส าคัญน้อยทั้ง 7 ด้าน ของการสร้างภาพลักษณ์องค์การส าหรับธุรกิจการค้าปลีก 
กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน สรุปได้ดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
ภาพที่ 2 การจัดล าดับความส าคัญของการสร้างภาพลักษณ์ส าหรับธุรกิจการค้าปลีก  

กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน 

การสร้างภาพลกัษณ์องค์การ 
ส าหรับธุรกจิการค้าปลกี  

กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน 

ล าดับที่ 1 การสร้างภาพลกัษณ์โดย 
การท ากจิกรรมเพื่อสังคม 

ล าดับที่ 2 การสร้างภาพลกัษณ์ด้านพนกังาน 

ล าดับที่ 3 การสรา้งภาพลกัษณ์ด้านสินค้า 
และบริการ 

ล าดับที่ 4 การสร้างภาพลกัษณ์ใน 
ด้านการส่ือสารทางการตลาด 

ล าดับที่ 5 การสร้างภาพลกัษณ์ด้านช่อง
ทางการจัดจ าหน่าย 

ล าดับที่ 6 การสร้างภาพลกัษณ์ด้านสถานที่
และสิ่งแวดล้อม 

ล าดับที่ 7 การสร้างภาพลกัษณ์ด้านอุปกรณ์ที่
ทันสมัยในการให้บริการกับลูกค้า 
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 จากภาพที่ 2 การจัดล าดับความส าคัญของการสร้างภาพลักษณ์ส าหรับธุรกิจการค้าปลีก 
กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชุมชน จะพบว่า การสร้างภาพลักษณ์ที่ดีที่สุดคือ การสร้างภาพลักษณ์โดย
การท ากิจกรรมเพ่ือสังคม อาจจะเป็นเพราะว่าการสร้างภาพลักษณ์เพ่ือสังคม เป็นสิ่งที่ท าให้การ
รับทราบถึงการเอาใจใส่ต่อสังคม การพัฒนาสังคม การไม่เอาเปรียบสังคม การคืนก าไรให้สังคม เป็น
การสร้างภาพลักษณ์ที่เห็นชัดเจนและส่งผลต่อการสนับสนุนองค์การในอนาคต สามารถสร้างความ
ภักดีต่อตราสินค้าได้ เป็นการสร้างภาพลักษณ์แบบยั่งยืน ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีของ Chattananon, 
et al. (2007) ได้ท าการวิจัยเกี่ยวกับการสร้างภาพลักษณ์องค์การโดยใช้วิธีการท าตลาดเพ่ือสังคม
ผลการวิจัยพบว่า การท าตลาดเพื่อสังคมและการสื่อสารองค์การสามารถสร้างทัศนคติของผู้บริโภคใน
เชิงบวกที่มีผลต่อภาพลักษณ์องค์การที่ดี และการสร้างภาพลักษณ์ด้านอุปกรณ์ที่ทันสมัยในการ
ให้บริการกับลูกค้า เป็นอันดับสุดท้ายอาจจะเป็นเพราะว่า การสร้างภาพลักษณ์ด้านอุปกรณ์ที่ทันสมัย
ในการให้บริการกับลูกค้า ส่วนใหญ่ทุกห้างสรรพสินค้ามีคุณภาพใกล้เคียงกัน มองไม่เห็นถึงความ
แตกต่าง  
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