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ที่มาแลุะความสำคัญซองปัญหา

โลกแห่งข้อมูลข่าวสารซองสังคมไทยในปัจจุบันแสดงให้เห็นถึงพัฒนาการของส่ือมวลชนได้เป็นอย่าง 

ดี การส่ือสารมีรูปแบบเพ่ิมมากข้ึนท้ังทางด้านปริมาณและคุณภาพ โดยจะเห็นได้ชัดจากส่ือส่ืงพิมพ์และส่ือ 

อ่ืนๆท่ีเพ่ิมข้ึนอย่างมากมายไม่ว่าจะเป็น หนังสือพิมพ์ วารสาร นิตยสาร โทรทัศน์ วิทยุ ตลอดจนสิอ 

อิเล็กทรอนิกส์อ่ืนๆท่ีมีการเสนอเน้ือหาสาระหรือข่าวคราวต่างๆท่ีเกิดข้ึนให้คนในสังคมได้ทราบ วิวัฒนาการ

ของเทคโนโลยีทางการส่ือสารเหล่าน้ืได้ช่วยเสริมสร้างปฎิสัมพันธ์ระหว่างส่ือมวลชนกับสังคมมาโดยตลอด 

ส่ือมวลชนน้ันมีบทบาทอย่างมากในการทำหน้าท่ีรายงานสภาพความเป็นไปและการวางประเด็นเร่ืองราวความ 

สนใจให้กับสาธารณะคอยรวบรวมและกระจายข่าวสารต่างๆท่ีควรแก่การสนใจไปสู้สมาชิกในสังคม (The

Surveillance of the Environment) ดังท่ี แมคโคมบ์ กับ ซอว์ ได้กล่าวไว้ว่าส่ือมวลชนน้ันมีพลังในการ 

กระตุ้นให้เกิดความสนใจในประเด็นใดประเด็นหน่ึง โดยมักแสดงเจตนาอันม่ันคงในการแนะนำคนในสังคมว่า 

ควรจะนึกถึง รับรู้ และรู้สึกต่อเร่ืองใด ( McCombs,M E. และ Shaw.D.L. : 1972 ) นอกจากน้ันส่ือมวลซน 

ยังมีส่วนช่วยในการสร้าง "ภาพในความคิดของเรา"โดยเฉพาะภาพของสถานท่ี บุคคล หรือสิงท่ีเรา'ไม่เคย’ได้ 

สัมผัสอย่างใกล้ชิดมาก่อนอีกด้วย ( Zalnaropoulas, T. 1989 : 188)

ส่ือมวลชนน้ันยังทำหน้าท่ีเป็นส่ือกลางในการแถลงข่าว แก!ข และช้ีแจงให้สมาชิกในสังคมได้เห็นถึง 

สาเหตุความเป็นมาของปัญหาและข้อมูลข่าวสารท่ีผิดพลาดไม่ถูกต้อง เพ่ือให้ประชาชนได้เข้าใจและทราบถึง

เร่ืองราวข้อเท็จจริงท่ีเกิดข้ึนมา ( The Correlation of the Parts) ส่ือมวลชนยังเปรียบดังช่องทาง 

(Channel) ในการบอกกล่าวประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างความเข้าใจอันดีระหว่างประชาชนกับหน่วยงานหรือ

องค์กรในสังคมอีกด้วย

ดังจะเห็นได้ว่าในปัจจุบัน องค์กรต่างๆมีลักษณะเป็นสาธารณะหรือองค์กรของมวลชนมากข้ึน น่ันคิอ 

องค์กรต่างๆจะมีลักษณะเป็นองค์กรแบบเปิดแทนท่ีจะมีลักษณะปิดเหมีอนสมัยก่อน การสร้างเครือข่ายงาน 

เพ่ือการเจาะข่าวของส่ือมวลชนในปัจจุบันทำให้ข่าวสารความเคล่ือนไหวขององค์กรถูกนำเสนอสู้สาธารณชน 

อย่างมากมาย อีกท้ังสถาบันท่ีเป็นหน่วยงานรัฐบาล เอกชน และรัฐวิสาหกิจ ล้วนมีหน่วยงานประชาสัมพันธ์ 

ของตนคอยทำหน้าท่ีติดต่อประสานงาน เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เพ่ือประชาสัมพันธ์หน่วยงานผ่านส่ือมวลชน 

โดยเฉพาะส่ือหนังสือพิมพ์ และโดยท่ัวไปเม่ือคนรับรู้เร่ืองราวขององค์กรท่ีเขามีโอกาสเก่ียวข้องมากเพียงใดก็ 

จะมีผลในการช่วยตอกย้ําความคิดเดิมและเสริมทัศนคติท่ีมีต่อองค์กรน้ันๆให้ชัดเจนมากย่ิงข้ึน
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สำหรับหนังสือพิมพ์น้ันจัดเป็นส่ือมวลชนแขนงหน่ึงท่ีมีบทบาทอย่างสำคัญต่อสังคมในการช่วยถ่าย 

ทอดข้อมูลข่าวสารสู่สาธารณะรวมท้ังการรับแจ้งข่าวสารคำร้องทุกข์หรือเร่ืองร้องเรียนจากผู้อ่าน บทบาท

สำคัญประการหน่ึงของหนังสือพิมพ์ก็คิอ การกำหนดวาระ ( Agenda Setting ) ให้ประชาชนได้รับทราบและ 

ตระหนักถึงประเด็นปัญหาเร่ืองราวต่างๆท่ีเกิดข้ึนในสังคม คุณลักษณะอันโดดเด่นของหนังสือพิมพ์ท่ีสำคัญ

อย่างยงก็คือ การทำหน้าท่ีวิเคราะห์วิจารณ์ข่าวสาร ให้แนวคิด วางประเด็นความสนใจเก่ียวกับปัญหาต่าง  ๆ

ของชุมชน อีกท้ังยังเป็นส่ือกลางโดยใช้หน้ากระดาษเป็น '‘เวทีกลาง'' หรือ '‘ตลาดความคิด" รับฟังความคิด 

เห็นจากประชาชน นักวิชาการแขนงต่าง  ๆ และผู้บริหารท้ังจากภาครัฐและเอกชน

ย่ิงไปกว่าน้ันนักวิชาการทางด้านส่ือสารมวลชนยังได้แสดงความคิดเห็นในเร่ืองอิทธิพลของส่ือมวล 

ซนไว้อย่างน่าสนใจว่า ส่ือมวลชนส่วนใหญ่พยายามใช้ความคิดอ่านของตัวเองให้คนอ่ืนเช่ือถือหรือเห็นคล้อย 

ตาม โดย,ฉพาะอย่างย่ิงส่ือหนังสือพิมพ์ ซ่ืงประชาชนมักจะเห็นคล้อยตามเป็นส่วนใหญ่ (อ้างถึงในบุญรักษ์ 

บุญญเขตมาลา 2539 : 304 ) ท้ังน้ีเนีองจากหนังสือพิมพ์สามารถสร้างความโน้มเอียงให้เกิดข้ึนในความรู้

สึกนึกคิดของผู้อ่าน สามารถย่ัวยุและชักนำให้ผู้อ่านได้ครุ่นคิดในส่ิงทีหนังสือพิมพ์เห็นว่าสำคัญได้ โดยเห็นได้ 

ชัดจากเน้ือหาส่วนท่ีเป็นความคิดเห็น อันได้แก่ บทวิเคราะห์ บทวิจารณ์ และคอลัมน์ต่างๆ และหากจะกล่าว 

ถึงกระบวนการ " การสร้างสรรค์ทางภาพลักษณ์ " (Image Engineering) น้ันหนังสือพิมพ์ถือได้ว่าเป็น 

วิศวกรท่ีเชียวชาญเร่ืองการสร้าง ''ภาพลักษณ์" อย่างหาตัวจับยาก ตังจะเห็นได้จากการสะท้อน ภาพลักษณ์ 

ของนักการเมีองท่ีปรากฎเป็นข่าวสู่สาธารณชนอยู่อย่างต่อเน่ืองน่ันเอง (บุญรักษ์ บุญญเขตมาลา 2539 : 323)

เมื่อพิจารณาถึงคักยภาพของหนังสือพิมพ์ในด้านการตลาดแล้วก็นับว่าเป็นสื่อมวลชนแขนงหน่ึงท่ี 

สามารถเช้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้อย่างกว้างขวาง เนื่องจากหนังสือพิมพ์บางฉบับมียอดขายเป็นล้านฉบับสามารถ 

ครอบคลุมกลุ่มประชากรได้ทุกเพศทุกวัย ทุกกลุ่มเศรษฐกิจและลังคม หนังสือพิมพ์จึงสามารถสะท้อน

ตำแหน่ง (Positioning) และภาพลักษณ์ (Image) ของสินค้าบริการและตัวองค์กรชื่งสามารถส่งผลต่อการรับ 

รู้ของกลุ่มเป้าหมายและประชาชนทั่วไปได้เป็นอย่างดี

ด้วยเหตุนื้ในปัจจุบันองค์กรทุกแห่งไม่ว่าจะเป็นหน่วยงานหรือองค์กรในภาครัฐบาล ภาคเอกชน หรือ 

ภาครัฐวิสาหกิจ ต่างเล็งเห็นถึงความสำคัญของงานประชาสัมพันธ์เป็นอย่างมาก การประกอบธุรกิจสมัยใหม่ 

ขององค์กรขนาดใหญ่ ล้วนมีการวางแผนเพื่อพัฒนาภาพลักษณ์ขององค์กร สร้างการส่ือสารท่ีดีและมุ่งทำ 

ความเช้าใจกับมวลช'นให้มากท่ีสุด เพราะเมื่อคนส่วนใหญ่มีความเช้าใจอันดีและค่อยสะสมเพื่มพูนความรู้

สึกนึกคิดขึ้นทีละเล็กละน้อยภายในจิตใจแล้วนั้น ความรู้สึกนึกคิดตลอดจนทัศนคติที่มีต่อองค์กรนั้นก็จะเกิด 

ขึ้นมาจากความประทับ [จอย่างแท้จริง (True impression)



โดยเฉพาะอย่างย่ิงองค์กรขนาดใหญ่ท่ีต้องด่าเนินธุรกิจเก่ียวข้องกับงานบริการสาธารณะต่างเห็นถึง 

ความสำคัญในเร่ือง "ภาพลักษณ์ขององค์กร,' มากข้ึน มีการใช้ส่ือมวลชนในการสร้าง ป๋องกันรักษา และ แกไข 

ภาพลักษณ์กันอย่างจริงจังมากข้ึน ไม่ว่าจะเป็นการท่ีหน่วยงานต่าง ๆ จัดแถลงข่าวหริอส่งข้อมูลข่าวสารของ 

ตนให้กับส่ือมวลชนแขนงต่าง ๆ อย่างสม่ําเสมอ ซ่ึงเป็นกลยุทธ์ในการส'ร้าง'วาระ(Agenda Building)

ความสนใจให้กับประชาชน ซ่ึงช่วยให้ประชาชนได้มีโอกาสรับรู้และเข้าใจในจุดยืนขององค์กร อีกท้ังยังแสดง 

ให้เห็นถึงส้มพันธภาพระหว่างองค์กรกับส่ือมวลชนในกระบวนการให้และรับข่าวสาร ซ่ึงสอดคล้องกับความ

เป็น'จริง'ท่ี'ว่า องค์กรสาธารณะจะต้องยืดม่ันต่อกฎของการเปิดเผยส่สาธารณะน่ันคือการเผยแพร ''วัตถุดิบ,, 

(ข้อมูลของหน่วยงาน) โดยมักจะเริมต้นด้วยการส่งข่าวแจก (Press Releases) ไปให้ส่ือมวลชนซ่ึงเปรียบ

เสมีอนเป็นกุญแจสำคัญทางธุรกิจท่ีคอยติดตามข่าวคราวของหน่วยงานน้ันอยู่ (Ohl,C.M.;Pincus,

J.D.;Rimmer,T- และ Hanison 1 D. 1995 : 91-92 )

ตัวอย่างท่ีเห็นได้ชัดเจนก็คืองานประชาส้มพันธ์ภาพลักษณ์หริอท่ีเรียกว่า “ การโฆษณาสถาบัน " 

(In ร titutional Advertising) ของกรมไปรษณีย์โทรเลขท่ีมีการสร้างความเข้าใจต่อหน่วยงานอย่างเป็น

รูปธรรมมากข้ึนโดยทำการประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือหนังสือพิมพ์และโทรทัศน์เพ่ือบอกให้ประชาชนได้ทราบถึง 

หน้าท่ี ความรับผิดชอบของหน่วยงานอย่างชัดเจนซ่ึงช่วยทำให้ประชาชนท่ีเคยเข้าใจสับสนว่ากรมไปรษณีย์

โทรเลขดูแลรับผิดชอบกิจการไปรษณีย์ซ่ึงอยู่ในความดูแลรับผิดชอบของการส่ือสารแห่งประเทศไทย ได้มี

ความเข้าใจท่ีถูกต้องว่า แท้ท่ีจริงแล้วเป็นหน่วยงานท่ีดูแลรับผิดชอบในเร่ืองการจัดสรรคล่ืนความถ่ีให้เป็นไป 

อย่างมีประสิทธิภาพ

การท่ีประชาชนยังเข้าใจสับสนในภาพลักษณ์ภารกิจระหว่างการส่ือสารแห่งประเทศไทย กสท. และ 

กรมไปรษณีย์โทรเลขน้ันเน่ัองมาจาก กสท. มีบริการท่ีหลากหลาย โดยเฉพาะอย่างย่ิงกิจการด้านไปรษณีย์ซ่ึง 

ให้บริการรับฝากส่ืงฃองส่งทางไปรษณีย์โดยมีสำนักงานสาขาท่ีรู้จักกันในช่ือของ ''ท่ีทำการไปรษณีย์', ต้ังคอย 

ให้บริการสกค้าประชาชนอยู่ท่ัวประเทศ การท่ีช่ือของบริการและช่ือของสำนักงานไปซ้ําช้อนกับช่ือของหน่วย 

งานเช่นน้ีจึงทำให้เกิดความเข้าใจท่ีสับสนข้ึนได้

ในการศึกษาเร่ือง การดำเนินงานประชาสัมพันธ์ของบริษัทปูนชิเมนต้ไทย จำกัด น้ัน คุณธนิต สิริธร 

ผู้อำนวยการสำนักงานประชาสัมพันธ์ในขณะน้ันได้แสดงความคิดเห็นในเร่ืองการให้ความสำคัญกับภาพ 

ลักษณ์ระหว่างภาคราชการและเอกชนไว้อย่างน่าสนใจว่าองค์กรท่ีผ่านวิกฤตการณ์จะรู้คุณค่าและให้ความ 

สำคัญกับงานประชาสัมพันธ์เช่น ธนาคารกรุงเทพ ปูนชิเมนต์ไทย การบินไทย การไฟฟ้าฝ่ายผลิต เพราะ 

หากไม่มีการประชาสัมพันธ์ท่ีดีจะแกไขภาพลักษณ์ท่ีเสียไปอย่างไรคนก็ยังไม่เช่ือ ทางราชการทำการประชา 

สัมพันธ์ค่อนข้างสำบากเพราะไม่ดูท่ี ''พฤติกรรมองค์กร'' แต่ดู'ท่ี ''ตัวบุคคล'' จึงทำให้งานประชาสัมพันธ์ของ

รัฐไม่มีจุดยืน ปูนชิเมนต์ไทยประสบความสำเร็จเพราะมีเป๋าหมายท่ีแน่ชัด ภาพลักษณ์!Iม่เคยเปล่ียน หาก

มีข่าวท่ีให้ภาพท่ีไม่ดีก็สามารถสำรวจ ป้องกัน และแก!ฃจุดอ่อนได้ หน่วยงานราชการยังเข้าใจผิดว่างาน
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ประชาสัมพันธ์คือการบอกกล่าวเท่าน้ัน ไม่ได้คำนึงถึงพฤติกรรมขององค์กรว่าเปล่ียนแปลงหรือเปล่า ดังน้ัน 

ถึงแม้จะทำการประชาสัมพันธ์ดีอย่างไรหากพฤติกรรมขององค์กรยังไม่เปล่ียนก็ย่อมไม่เกิดประโยชนiดๆ คน 

ก็ยังคงมีทัศนคติท่ีไม่ดีกับหน่วยงานน้ัน ผลก็คือเกิดภาพลบข้ึน มีหน่วยราชการใดบ้างท่ีได้ทำประชา

สัมพันธ์โดยเร่ิมจากการสำรวจภาพลักษณ์ส่วนมากมักเร่ิมจากนายอยากได้โน่นอยากได้น่ี จึงทำให้สมมติฐาน 

ผิดไป แล้วจะวางแผนประชาสัมพันธ์ได้อย่างไรเม่ือไม่ส่องกระจกดูตัวเอง ( อ้างถึงใน ดวงพร คำนูญ

วัฒน์ และ วาสนา จันทร์สว่าง 2536 : 123 - 138 )

เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบในเร่ืองการแก้ภาพลักษณ์ของหน่วยงานราชการกับหน่วยงานเอกชนพบว่า 

มีความแตกต่างกันอย่างมาก การแก้ภาพลักษณ์ของหน่วยงานราชการน้ันค่อนข้างส่าช้าเน่ืองจากมีข้อจำกัดท่ี 

สำคัญคือ ระเบียบและข้ันตอน กว่าเร่ืองจะรายงานถึงผู้ท่ีมีอำนาจแท้จริงก็เสียเวลานานและกว่าจะ

พิจารณาส่ังการก็สายเกินไปแล้ว เพราะเม่ือหนังสือพิมพ์รายงานเหตุการณ์ท่ีเกิดข้ึนประชาชนก็รู้กันท่ัวไปแล้ว 

แต่กว่าทางราชการจะมีหนังสือหรือจดหมายช้ีแจงข้อเท็จจริงก็เสียเวลาอยู่นาน ซ่ึงหนังสือพิมพ์ก็ไม่สามารถให้ 

รายละเอียดอะไรได้มาก ท้ังท่ีจริงแล้วพร้อมท่ีจะให้ความร่วมมือในการช้ีแจงข้อเท็จจริงอยู่ตลอดเวลา

สำหรับภาคเอกชนน้ันถือว่าช่ือเสียงของหน่วยงานมีความสำคัญมากเพราะมีการแข่งขันในเชิงธุรกิจ 

สูง หากมิเหตุการณ์อะไรท่ีทำให้เส่ือมเสียช่ือเสียงจะต้องเร่งดำเนินการแก้ไขทันทีเพราะหากส่าช้าไปก็จะทำให้ 

เสียลูกค้าได้ เพราะการเสียลูกค้าไปแล้วน้ันหนทางท่ีจะดึงลูกค้ากลับเป็นเร่ืองท่ีทำได้ยากมาก ดังน้ันการแก้ไข 

ภาพลักษณ์ของหน่วยงานเอกชนจึงรวดเร็วและทันต่อเหตุการณ์ เน่ืองจากมีระเบียบและข้ันตอนท่ีน้อยกว่าท้ัง 

ยังสามารถยืดหยุ่นได้ ( ระเด่น ทักษณา 2537 : 120 )

ในองค์กรภาครัฐวิสาหกิจซึ่งจัดเป็นหน่วยงานที่มีระบบการบริหารงานผสมผสานระหว่างราชการและ 

เอกชน เช่น องค์การโทรคัพท์ การไฟฟ้า การประปา ซ่ึงเป็นท่ียอมรับกันโดยท่ัวไปว่า เป็นองค์กรท่ีการ

ดำเนินกิจการมีผลกระทบสูงต่อความเป็นอยู่และคุณภาพชีวิตของประชาชนทั่วไป โดยเฉพาะในชนบทท่ี

ห่างไกล การบริหารงานขององค์กรเหล่านั้มักจะอิงอยู่กับระบบราชการอยู่มาก ดังนั้นจึงจำเป็นต้องให้ความ 

สำคัญต่อความร้สืกของประชาซนผู้ใช้บริการท่ีมีต่อองค์กรอย่'1งย่ิง เพราะเป็นธุรกิจที่เก่ียวข้องกับการให้

บริการแก่สาธารณะ มีขอบเขตการให้บริการครอบคลุมทั่วประเทศ ซึ่งโดยลักษณะธรรมชาติของธุรกิจนั้น

จะค่อนข้างเสียงต่อการถูกต่อว่าหรือโจมตี ถึงแม้ภาระหน้าที่ขององค์กรที่มีลักษณะดังกล่าวจะเอื้อประโยชน!ห้ 

แก่ประชาชน แต่หากองค์กรมีพฤติกรรมที่ไม่สร้างความประทับใจให้แก่ลูกค้า เช่น บริการเลว เจ้าหน้าท่ีใช้ 

ภาษาไม่สุภาพ ไม่เอื้ออำนวยความสะดวก สิ่งเหล่านี้ย่อมทำให้เกิดทัศนคติที่ไม่ดีต่อองค์กรและเกิดเป็น

ภาพลักษณ์ที่ไม่ดีขึ้นได้ ( สุพิณ ปัญญามาก 2537 : 101 )
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หน่ึงในองค์กรท่ีมีลักษณะดังกล่าวก็คือ การส่ือสารแห่งประเทศไทย (กสท.) ซ่ึงเป็นหน่วยงานรัฐ 

วิสาหกิจในสังกัดกระทรวงคมนาคม จัดต้ังข้ึนโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือดำเนินการและน่ามาซ่ึงความเจริญของ

กิจการไปรษณีย์และกิจการโทรคมนาคม (พรบ.การส่ือสารแห่งประเทศไทย : 2519)

นับถึงวันน้ี กสท. ได้ดำเนินธุรกิจตามวัตถุประสงค์ของการจัดต้ังมา 21 ปีแล้ว และเน่ืองจาก 

พัฒนาการของระบบเทคโนโลยีในยุคคล่ืนลูกท่ี 3 ท่ีล่งผลให้วิวัฒนาการด้านเทคโนโลยีทางการส่ือสาร

เจริญรุดหน้าไปอย่างรวดเร็ว การแข่งขันในกิจการด้านการส่ือสารจึงทวีความเข้มข้นมากข้ึนทุกวัน ส่ิงเหล่าน้ี

ล้วนล่งผลกระทบโดยตรงต่อ กสท. ดังน้ันจึงจำเป็นอย่างย่ิงท่ี กสท. จะต้องปรับตัวเพ่ือให้สอดคล้องกับ

สภาวการณ์ของโลก โดยอนาคตอันใกล้น้ี กสท. จะมีการแปรรูปกิจการ (Privatisation) โดย กสท.จะทำการ 

แยกกิจการไปรษณีย์และโทรคมนาคมออกจากกัน จัดต้ังเป็นรัฐวิสาหกิจไปรษณีย์และบริษัทมหาชนจำกัด

ข้ึนตามลำดับ ตามข้อผูกพันการเปิดเสรีทางการค้าและบริการ โดยเฉพาะเร่ืองของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ี

ประเทศไทยมีข้อตกลงกับองค์กรการค้าโลก ( WTO : World Trade Organization ) และข้อตกลง

ทัวไปทีว่าด้วยการค้าบริการ ( GATS : General Agreement on Trade in Services) (วารสาร 

กสท. 2540 : 44)

ดังน้ัน กสท. จึงต้องมีการเตรียมพร้อมท่ีจะขยายบริการให้กว้างขวาง โดยท่ีท้ังคุณภาพและ

ภาพลักษณ์ของสินค้าบริการและองค์กรจำเป็นต้องได้รับการพัฒนาไปพร้อมๆกัน น่ันคือต้องมีการพัฒนาท้ังใน 

เร่ืองการปรับปรุงคุณภาพและมาตรฐานของตัวสินค้า (products) และการให้บริการ (services) เพ่ือให้ลูกค้า 

เกิดความพึงพอใจมากท่ีสุด

ในปัจจุบันเทคโนโลยีของการติดต่อส่ือสารมีความทันสมัยและรวดเร็วมากย่ิงข้ึน การเปล่ียนแปลงน้ี 

ย่อมมีผลกระทบต่อการดำเนินงานด้านไปรษณีย์อย่างหลีกเล่ียงไม่ได้ ในขณะท่ีโลกเจริญข้ึน ธุรกิจก้าวหน้า 

มากข้ึน การใช้บริการไปรษณีย์ก็ย่ิงเพ่ืมข้ึนอย่างต่อเน่ืองทุกปี แต่เน่ืองจากจุดยีนของกิจการไปรษณีย์คือการ 

ให้บริการข้ันสาธารณูปโภคและสาธารณูปการ ดำเนินกิจการโดยมิได้หวังผลกำไร อัตราค่าบริการไปรษณีย์จึง 

ค่อนข้างถูกเม่ีอเทียบกับการส่ือสารรูปแบบอ่ืนทำให้ผลตอบแทนท่ีได้รับน้ันต่ํากว่าทุนมาโดยตลอด การปรับ 

อัตราค่าบริการ หรีอการ'ปรับ'ราคาดวงตรา'ไป-รษณียากร จะถูกคัดด้านด้วยเหตุผลท่ีว่าเน่ืองจากเป็นบริการ 

สาธารณูปโภคพ้ินฐานการปรับอัตราต่าง ๆ อาจล่งผลกระทบต่อประชาชนได้

สภาพเศรษฐกิจของประเทศไทยในบัจจุบันก็ได้ล่งผลกระทบต่อการดำเนินกิจการไปรษณีย์ของ 

กสท. ด้วยเช่นกัน กล่าวคือกิจการไปรษณีย์น้ันเป็นการให้บริการแก่ประชาชนท่ัวไปอัตราค่าบริการจึงถูก

การข้ึนค่าบริการจึงเป็นเร่ืองท่ีมีผลกระทบโดยตรงต่อผู้ใช้บริการรายใหญ่และรายย่อยท่ีมีอยู่ทั่วประเทศ และ 

เม่ือกองทุนการเงินระหว่างประเทศ(ไอเอ็มเอฟ)ได้เข้ามามีบทบาทโดยกำหนดเง่ือนไขให้รัฐวิสาหกิจต้องสะท้อน 

ต้นทุนการดำเนินงานท่ีเป็นจริง กิจการไปรษณีย์ จึงต้องศึกษาอัตราโครงสร้างค่าบริการในธุรกิจไปรษณีย์ใหม่
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ให้สอดคล้องกับต้นทุนท่ีเป็นจริงรับมาตรการของไอเ อ ็ม เอฟ ทำให้ส่ือมวลชนโดยเฉพาะส่ือหนังสีอพิมพ์ให้

ความสำคัญและคอยติดตามรายงานความคีบหน้าในประเด็นดังกล่าวอยู่เนือง  ๆ การน่าเสนอข่าวของส่ือจึงช่วย 

สะท้อนภาพลักษณ์ของกิจการได้อีกทางหน่ึง

อีกท้ังในปัจจุบันน้ี การแข่งขันของธุรกิจการขนล่งทางไปรษณีย์ได้เกิดข้ึนมาอย่างมากมาย ถึงแม้ 

กิจการด้านไปรษณีย์ของไทย จะมีพระราชบัญญัติไปรษณีย์ พ.ศ. 2477 กำหนดเอาไว้ว่า เปีนหน้าท่ีความ
รับผิดชอบของ ก#ท. ห้ามผิให้บุคคลอ่ืนกระทำการเท่ียวกับการนำส่งวดหมายหรือไปรษณียบัตร แต่คู่แร่ง

ซ่ึงอยู่ในภาคเอกชนหลายรายได้อาคัยช่องว่างของกฎหมาย ดำเนินธุรกิจในลักษณะเดียวกับกิจการไปรษณีย์ 

โดยมีการทำโฆษณาและประชาสัมพันธ์กันอย่างกว้างขวางท้ังทางส่ือส่ิงพิมพ์ ส่ือวิทยุ โทรทัศน์ และส่ืออ่ืน  ๆ

ถึงแม้ว่าคู่แข่งจะมุ่งกลุ่มเป้าหมายไปท่ีลูกค้ารายใหญ่หรือลูกค้าในกลุ่มธุรกิจก็ตาม แต่ผลกระทบท่ีเกิดกับ

กิจการไปรษณีย์ก็มีอยู่ไม่น้อย

เหตุท่ีบริการของเอกชนเป็นท่ีนิยมในหมู่ผู้ใช้บริการน้ันก็เนึ่องมาจาก มีการประชาสัมพันธ์ที่เน้นจุด

ขายของสินค้าและบริการอันโดดเด่นอยู่ 2 ประการคีอ ความสะดวกรวดเร็ว และความปลอดภัย แม้จะมีค่า 

บริการที่ค่อนช้างสูงก็ตาม ความจริงข้อนี้สะท้อนให้เห็นจุดด้อยของกิจการบริการไปรษณีย์ที่จำเป็นจะต้องเร่ง 

แกไขปรับปรุง เพราะจากสถิติเรื่องร้องเรียนและสอบสวนสื่งของส่งทางไปรษณีย์ระหว่างปี 2536-2539 นั้น 

ปริมาณการสอบสวนและร้องเรียนเพิ่มสูงขึ้น ทำความเสียหายให้กับ กสท. ท้ังในด้านเวลาและจำนวนเจ้าหน้า 

ท่ีที่ต้องใช้ในการสอบสวน รวมถึงจำนวนเงินท่ีต้องชดใช้ค่าเสียหาย แต่'ท่ีสำคัญก็คีอ ภาพลักษณ์ คุณภาพ 

บริการไปรษณีย์ของ กสท ซึ่งไม่อาจประเมินค่าออกมาเป็นตัวเงินได้ ด้งข้อมูลที่แสดงในตาราง

ปริมาณเรื่องสอบสวน/ร้องเรียนไปรษณียภัณฑ์และพัสดุไปรษณีย์ระหว่างปี 2536-2539

ประ๓ ท 2536 2537 2538 2539

ระหว่างประเทศ 6,627 11,913 14,796 15,958

ในประ.ทศ 12,577 24,734 24,902 25,011

รวม 19,204 36,647 39,698 40,969

ท่ีมา : กองควบคุมคุณภาพบริการไปรษณีย์ การสื่อสารแห่งประเทศไทย



สถิติการสอบสวน/ร้องเรียนบริการไปรษณีย์ในประเทศและระหว่ารประ!,ทศ 

ระหว่างปี 2536-2539
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■  ปริมาณเรื่องสอบสวนร้องเรียนไปรษณีย์ภัณฑ์และพัสดุภัณฑ์ระหว่างประเทศ

□  ปริมาณเรื่องสอบสวนร้องเรียนไปรษณีย์ภัณฑ์และพัสดุภัณฑ์ในประเทศ

กสท. มองเห็นแนวโน้มในการแข่งขันทางธุรกิจและความสำคัญของภาพลักษณ์จึงได้เร่งปรับปรุงใน 

2 ด้าน ด้านแรกคีอพฤติกรรมองค์กร เช่นการจัดต้ังหน่วยและศูนย์บริการลูกค้าทางด้านไปรษณีย์ข้ึนในปี

2538 เพ่ือคอยให้คำแนะน่า ช้ีแจง ตอบปัญหาข้อชักถามรวมท้ังรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกค้าโดยตรงเพ่ือน่าข้อ 

มูลท่ีได้มาใช้ปรับปรุงการดำเนินงานของกิจการไปรษณีย์

ในส่วนของการปฏิบัติงานด้านไปรษณีย์น้ัน กลท. ได้น่าเอาเทคโนโลยีสมัยใหม่มาช่วยพัฒนาระบบ 

โดยในปี 2540 ได้ติดต้ังเคร่ืองคัดแยกจดหมายอัตโนมัติท่ีใช้ระบบคอมพิวเตอร์ในการอ่านจ่าหน้าซ่ึงสามารถ 

คัดแยกจดหมายได้ถึง 30,000 ฉบับต่อช่ัวโมงมาใช้ และในอนาคตอันใกล้น้ี กสท.จะปรับปรุงท่ีทำการ

ไปรษณีย์และติดต้ังเคาน์เตอร์ไปรษณีย์อัตโนมัติ ซ่ึงจะช่วยลดข้ันตอนการปฏิบัติงานและอำนวยความสะดวก 

ให้แก่ลูกค้า โดยโครงการดังกล่าวคาดว่าจะดำเนินการเสร็จภายใน 4 ปี คือช่วงระยะเวลาต้ังแต่ปี

2539 -  2542 หากโครงการเหล่าน้ีสามารถดำเนินการสำเร็จได้ก็จะเป็นการพลิกโฉมวงการส่ือสารไปรษณีย์ 

ไทย'ไห้ก้าว'ไปส่ ยุคเทคโนโลยีสมัยใหม่และสามารถสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าเพ่ืมข้ึนในอีกระดับหน่ึง (ธุรกิจ 

ก้าวหน้า ส.ค.2539: 39-40) ท้ังน้ีเน่ึองจากประสิทธิภาพทางด้านการขนส่งท่ีรวดเร็วปลอดภัยและความ 

ทันสมัยในระบบการให้บริการไปรษณีย์ของประเทศจะเป็นส่วนหน่ึงท่ีแสดงให้ประเทศอ่ืนได้เห็นถึงคักยภาพ 

ของระบบการติดต่อส่ือสารของไทย ซ่ึงล่งผลต่อภาพลักษณ์โดยรวมของประเทศอีกด้วย

จากการดำเนินงานและแผนการดำเนินงานข้างต้นจะเห็นได้ว่า กสท. พยายามอย่างย่ิงท่ีจะปรับ 

ปรุงระดับมาตรฐานของสินค้าและบริการให้สูงข้ึนเพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจและประทับใจในบริการ 

มากท่ีสุด
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ในอีกด้านหน่ึงน้ันศึอด้านการสื่อสารเพี่อสร้างและแกิไขภาพลักษณ์โดย กสท. ได้ทำการสำรวจและ 

ปรับปรุงตัวองค์กรเองโดยเร่ิมจากการศึกษาว่าขณะน้ีมีจุดอ่อนหรือปัญหาในเร่ืองภาพลักษณ์อย่างไรบ้าง มีการ 

ว่า'จ้างบริษัทอินทิเก'รทเด็ด พาร์ทเนอร์ มาทำการวิจัยเพ่ีอสำรวจภาพลักษณ์ใน ปี 2536 2539 และ 2541 ซ่ึง 

เป็นการวิจัยด้วยวิธีการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ใช้บริการ และในปี 2541 เป็นโครงการศึกษาหาภาพลักษณ์ใหม่ 

(Wish Image) โดยใช้วิธีแบบสนทนากลุ่ม (Focus group) ผู้บริหาร และวิธีการวิจัยแบบสำรวจ 

(Survey Research) ในกลุ่มพนักงาน ประกอบการศึกษาด้านเอกสาร ได้แก่รายงานประจำปี บทวิเคราะห์ 

บทความ สิ่งพิมพ์ แต่ในงานวิจัยช้ินน้ี จะเป็นการศึกษาภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ท่ีส่ิอมวลชนสะท้อนให้เห็น 

โดยเลีอกทำการวิเคราะห์เน้ีอหาข่าวตัดจากหนังสือพิมพ์ เพ่ีอดูภาพลักษณ์ในมุมมองท่ีหนังสือพิมพ์นำเสนอ

ทงน้ีเน่ืองจากภาพลักษณ์ (Image) เป็นภาพความรู้สึกนึกคิดเก่ียวกับบุคคลท่ีมีต่อบุคคลอ่ืน วัตถุ 

หรือสถาบัน โดยได้รับอิทธิพลมาจากการได้รู้จัก การมีประสบการณ์ด้วย และต้องมีความประทับใจเพียงพอ 

ท่ีจะสร้างเป็นภาพอย่างใดอย่างหน่ึงซ่ึงอาจเป็นภาพในทางบวกและหรือในทางลบได้ ภาพลักษณ์

น้ันสามารถเกิดข้ึนได้จาก 2 ทาง คือ เกิดข้ึนเองโดยธรรมชาติและเกิดข้ึนจากการปรุงแต่ง ( พรทิพย์

วรกิจโภคาธร 2537 : 91) ด้งเช่นผู้ใช้บริการและประชาชนท่ัวไปทิอาจมีความรู้สึกหรือมีทัศนคติต่อ กลท.

โดยมีประสบการณ์จริงจากการใช้บริการไปรษณีย์ด้วยตัวเอง หรือได้รับทราบข้อมูลข่าวสารท่ี กลท. ให้ข่าว

ผ่านส่ือมวลชนซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นข้อมูลท่ี กลท. ต้ังใจเผยแพร่หรือสร้างวาระให้ประชาชนรับรู้ ได้แก่ การ

ประชาสัมพันธ์เพ่ีอแนะนำกิจกรรมต่าง เๆช่น การจัดนิทรรศการเก่ียวกับตราไปรษณียากร การให้ความรู้เก่ียว 

กับบริการต่างๆของ กลท. ผ่านส่ือวิทยุ โทรทัศน์ และส่ือส่ิงพิมพ์อ่ืนๆ ตลอดจนการโฆษณาเพ่ีอจำหน่ายสินค้า 

และบริการไปรษณีย์ รวมถึงการส่งข่าวแจกหรือการช้ิแจงข้อเท็จจริงในประเด็นต่างๆผ่านส่ือมวลชนเป็นต้น

นอกจากน้ีประชาชนยังสามารถรับทราบจากเร่ืองราวร้องทุกข์หรือข่าวสารท่ีประชาชนผู้ใช้บริการส่ือสารผ่านส่ือ 

มวลชนแขนงต่างๆได้อีกทางหน่ึงด้วย

ดังน้ันภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) เองจึงเป็นเร่ืองท่ีละเอียดอ่อนและมีความเก่ียวเน่ือง 

สัมพันธ์กันในเร่ืองทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อ 4 องค์ประกอบขององค์กรท่ีสำคัญ ดังน้ี (เสรี วงษ์มณฑา 

2540:41)

1. ตัวองค์กร (Institute) ได้แก่แนวนโยบายขององค์กรทางด้านการบริหารงานการจัดการ การ 

ประชาสัมพันธ์และการตลาด เคร่ืองมีอ เคร่ืองใช้ อุปกรณ์สำนักงาน อาคารสถานท่ี

2. บุคลากร ซ่ึงประกอบด้วยบุคลากรในระดับผู้บริหารองค์กร (Executive) และระดับพนักงาน 

(Employee) ได้แก่มุมมองและวิสัยทัศน์ของผู้บริหารตลอดจนความสามารถและจิตสำนึกของ 

พนักงานท่ีมีต่องานในความรับผิดชอบ

3. สินค้าและบริการ( Product / Service) ได้แก่คุณภาพและมาตรฐานของสินค้าและบริการ

4. กิจกรรมต่าง  ๆ (Activities) ได้แก่ กิจกรรมท่ีมีการวางแผนไว้และกิจกรรมท่ีไม่มีการวางแผน



9

ท้ัง 4 องค์ประกอบดังกลาวต่างก็มีความสัมพันธ์ที่โยงใยถึงกัน เช่น เม่ือผู้ใข้บริการได้รับการบริการ 

ท่ีไม่น่าประทับใจ สิ่งของท่ีส่งสูญหาย ไม่ได้รับแสตมบัตามที่สั่งเอ พนักงานไม่สุภาพ เหล่านี้ย่อมก่อให้เกิด 

ภาพทางด้านลบต่อองค์กร แต่หากพนักงานของหน่วยงานหริอองค์กรสามารถให้คำช้ีแจง ตอบปัญหาข้อ

ข้องใจได้ใน.วสาอันรวดเร็ว มีบุคลิกที่น่าเชื่อถึอ หริอผู้บริหารมีวิสัยทัศน์ท่ีกว้างไกลมองไปใน 5-10 ปีข้าง 

หน้า ไม่ได้มองเพียง 2-3 เดือนหริอ 2 ปีข้างหน้า ก็ย่อมเกิดภาพลักษณ์ทางด้านบวกต่อองค์กรได้

โดยเฉพาะอย่างย่ิงองค์ประกอบทางด้านภาพลักษณ์ของสินค้าและบริการน้ันจัดว่าเป็นเร่ืองท่ีมีความ 

สำคัญมาก เพราะไม่ว่าสินค้าและบริการขององค์กรจะมีภาพลักษณ์ในเชิงลบ เชิงบวก หรือเชิงกลาง  ๆ ก็

ยังมีความจำเป็นท่ีจะต้องปรับปรุงให้มีภาพลักษณ์ท่ีมีเอกลักษณ์ (Identity) และเป็นท่ียอมรับมากข้ึนจาก 

ลังคม นอกจากน้ีภาพลักษณ์ขององค์กร (Corporate Image) จะเป็นเช่นไร ภาพลักษณ์ของสินค้าและ 

บริการ (Product / Service Image) ก็จะมีความเก่ียวพันเป็นอย่างมาก ท้ังน้ีเน่ืองจากภาพลักษณ์ของ

องค์กรโดยรวมแล้ว จะหมายถึง ตัวสินค้า ย่ีห้อสินค้า ระบบการบริหาร ความม่ันคง การมีบุคลากรท่ีมิคุณ 

ภาพ การให้บริการท่ีมีคุณภาพ ความรับผิดชอบต่อลังคม ฯลฯ แต่ไม่ได้หมายถึง การท่ีผู้บริหารหรือ

พนักงานในองค์กรมองว่า องค์กรได้ทำในส่ิงท่ีดืแล้ว ภาพลักษณ์ขององค์กรก็น่าจะเป็นภาพลักษณ์ท่ีดื ซ่ึง

ความจริงจะเป็นเช่นไรน้ันเป็นอีกเร่ืองหน่ืง ท้ังน้ีประชาชนกลุ่มเปัาหมายอาจมองอะไรท่ีแตกต่างจากคนในองค์ 

กรมองก็เป็นได้ เน่ืองจากมีความรู้และประสบการณ์ต่อองค์กรแตกต่างกัน ( พรทิพย์ วรกิจโภคาธร 2537 : 

124-125 )

ในการสำรวจภาพลักษณ์ขององค์กรนั้นเป็นการทำวิจัยเพี่อหาข้อมูลเกี่ยวกับ “ปัญหาที่องค์กรกำลัง 

เผชิญอยู่" และศึกษาดู "แนวทางการจัดการกับปัญหา'' ซึ่งนอกจากจะตรวจพบและได้รับรายงานจากหน่วย 

งานท่ีทำหน้าที่ตรวจสอบการปฏิบัติงานด้านไปรษณีย์ของ กลท. หรือได้รับทราบจากผลการวิจัยเพี่อสำรวจ 

ทัศนคติและการรับรู้ของประชาชนทั่วไปที่มีต่อกิจการไปรษณีย์แล้วนั้น การสะท้อนให้เห็นภาพลักษณ์ของ

กิจการไปรษณีย์ยังปรากฏให้เห็นทางส่ือมวลชนแขนงต่างๆเช่น หนังสือพิมพ์ วารสาร วิทยุ และโทรทัศน์ 

อีกด้วย

โดยเฉพาะอย่างยิ่งหนังสือพิมพ์ซึ่งเป็นสิ่อที่สามารถรายงานข่าวได้อย่างลํ้าสืกกว้างขวางกว่าเครื่อง 

มีอสิ่อสารมวลชนชนิดอื่น สามารถรายงานข่าวในลักษณะที่เรืยกว่าตีความหมายหรือแปลความหมายในสาระ 

สำคัญของข่าวน้ันๆได้ หนังสือพิมพ์เป็นสื่อมวลชนอย่างเดียวที่สามารถแสดงทรรศนะของตนเองได้โดยชี้แนะ 

ให้ผู้อ่านได้คิดในปัญหาสำคัญๆของกาละนั้นๆ หรือเพี่อสกัดทัดทานกรณีบางกรณีที่จะกลายเป็นอันตรายต่อ 

ชุมชน ทั้งยังสามารถตีพิมพ์ทรรศนะของผู้อ่านได้อย่างเต็มที่ชนิดที่ไม่มีเครื่องมือสื่อสารมวลชนชนิดใดจะทำได้ 

( อ้างถึงในมาลี บุญคิริพันธ์ 2537 : 1) บทบาทหน้าที่อันเป็นคุณลักษณะเด่นของหนังสือพิมพ์ก็ศึอการกำหนด 

วาระเรื่องราวความสนใจให้กับสาธารณะ การทำหน้าท่ีเป็นส่ือกลางหรือช่องทางในการสร้างความเข้าใจอันดื
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ระหว่างสถาบันต่างๆกับประชาชน รวมถึงการทำหน้าท่ีเป็นกระจกเงาท่ีช่วยสะท้อนภาพของ บุคคล หน่วยงาน 

และสถาบันต่างๆให้ประชาชนได้รับรู้

กสท. ได้ใหค้วามสำคัญกับข่าวสารท่ีปรากฏในส่ือหนังสือพิมพ์น้ีเช่นกัน โดยได้มีการตรวจสอบ 

ข่าวสารท่ีปรากฏออกไปสู่สายตาของประชาชนอย่างใกล้ชิด มีการตัดข่าวท่ีปรากฏในหนังสือพิมพ์ ท้ังประ๓ท 

ประชานิยม (Popular Newspaper) และหนังสือพิมพ์ประ๓ทคุณภาพ (Quality Newspaper) และเม่ือพบ 

ว่าหนังสือพิมพ์ลงข่าวในเชิงตำหนิติเตียนหรีอพาดพิงถึงบริการด้านใดแล้ว จะได้เร่งด่าเนินการ ช้ีแจง แก้ไข 

ได้อย่างเหมาะสมและทันต่อเหตุการณ์ มีฉะน้ันอาจเป็นผลเสียหายต่อภาพลักษณ์ขององค์กรโดยรวมได้

ด้วยเหตุน้ีหากได้ทำการ รวบรวมข่าวสารท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของ กสท. นำมาจัดประ๓ท

วิเคราะห์ ติความหมาย และตัดสินคุณค่า ตามวิธีการประเมินผลทางการประชาสัมพันธ์แล้วน้ันก็จะช่วยให้ 

กสท. เห็นถึงปัญหาตลอดจนแนวทางในการโต้ตอบปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ซ่ึงมี 

ผลกระทบโดยตรงต่อภาพลักษณ์ขององค์กรได้อย่างชัดเจนมากย่ิงข้ึน

การ สร้าง ภาพลักษณ์ท่ีดีในความรู้สึกของประชาชนท่ัวไปน้ันโดยปกติแล้วเป็นสิงท่ีสำคัญอย่างยิง 

แต่การ แก้ ภาพลักษณ์จาก "ทางลบ" มาเป็น "ทางบวก11 เป็นเร่ืองท่ีมีความสำคัญมากกว่า (คงคักด้ิ

ลวมโนมนต์ 2537 : 149) แต่สิงท่ียากย่ิงกว่าคือการ รักษา ภาพลักษณ์ เพราะเป็นเริองท่ีมีความละเอียดอ่อน 

และสลับซับซ้อน ( ร.ต.ต. เกรียงคักด่ํ โลหะชาละ 2537: 100 )

ก"รศึกษาวิจัยคร้ังน้ีจึงมุ่งสำรวจภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ชอง กสท.โดยวิเคราะห์จากเนิอหาข่าว 

สารท่ีหนังสือพิมพ์รายงานหริอวิพากษ์วิจารณ์ โดยคัดแยกตามองค์ประกอบชององค์กร ประกอบกับการศึกษา 

ถึงการเผยแพร่ โต้ตอบ และช้ีแจงข่าวกับส่ือหนังสือพิมพ์ของฝ่ายประชาสัมพันธ์และส่วนงานท่ีเก่ียวช้อง เพ่ือ 

ใช้ข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์มาช่วยวางกลยุทธ์การด่าเนินการประชาสัมพันธ์เพ่ือ สร้าง ป้องกันรักษา และ 

แก้ไขภาพลักษณ์ของ กสท. ในอนาคตต่อไป
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ปัญหานำวิจัย

ใ. ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของ กสท. ที่ปรากฏในสื่อหนังสีอพิมพ์ปัจจุบันเป็นอย่างไร

2. กสท. มีวิธีการดำเนินงานในการเผยแพร่ แก้ไข ตอบโต้ ช้ีแจงข่าวท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการ 

ไปรษณีย์ทีส่ือหนังสือพิมพ์นำเสนออย่างไร

วัตถประสงค์ของการวิจัย

ใ. เพื่อวิเคราะห์เน้ือหาข่าวสารท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของการส่ือสารแห่งประเทศไทยท่ีผ่าน 

การนำเสนอของส่ือหนังสือพิมพ์

2. เพ่ือศึกษาการดำเนินงานของบุคลากร กสท. ในการเผยแพร่ข้อมูล ตอบโต้ ช้ีแจงต่อเน้ือหาท่ีให้ 

ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ที่สื่อหนังสือพิมพ์นำเสนอ

ขอบเขตการวิจัย

การวิเคราะห์เนื้อหาจะเลือกศึกษาข่าวตัด (Clipping) เป็นหลักและศึกษาในสื่อหนังสือพิมพ์ ได้แก่ 

หนังสือพิมพ์ภาษาไทยรายวัน ราย 3 วัน รายสัปดาห์ และหนังสือพิมพ์ภาษาอังกฤษโดยแบ่งเป็นหนังสือพิมพ์ 

ประ๓ ททั่วไปกับหนังสือพิมพ์ประ๓ ทธุรกิจที่ลงข่าวเกี่ยวกับกิจการไปรษณีย์ของ กสท. ในระหว่าง ใ มิ.ย. 

2539 - 3ใ ต.ค. 2540 รวมระยะเวลา ใ ปี 5 เดือน ซึ่งเป็นการเลือกช่วงเวลาเพ่ือความสะดวกในการศึกษา 

ข้อมูลของผู้วิจัย ประกอบกับข้อมูลจากการสัมภาษณ์บุคลากรที่มีหน้าที่ความรับชอบเกี่ยวข้องโดยตรงในด้าน 

การวางแผนงานประชาสัมพันธ์ การเผยแพร่ การตอบโต้ช้ีแจงข่าวท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์
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น ิยามศ ัพท ์

1. บริการไปรษณีย์ : บริการรับฝากสิงของส่งทางไปรษณีย์ซ่ึงแบ่งตามลักษณะของการให้

บริการได้ดังน้ี

1.1 บริการหลัก หมายถึง บริการท่ี กสท. จัดให้ผู้ใช้บริการท่ัวไปในการฝากส่ง

ข่าวสารและส่ิงของต่าง  ๆ แบ่งเป็น 2 ประ๓ท คือ

1.1.1 ไปรษณียภัณฑ์ ได้แก่ จดหมาย ไปรษณียบัตร จดหมายอากาศ 

ของตีพิมพ์ พัสดุย่อย เคร่ืองอ่านสำหรับคนเสียจักษุ

1.1.2 พัสดุไปรษณีย์

1.2 บริการพิเศษ หมายถึง บริการท่ี กสท.จัดให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้นอกเหนือจาก 

การฝากส่งส่ิงของทางไปรษณีย์ตามปกติ แบ่งเป็น 2 ประเภท คือ

1.2.1 บริการท่ีใช้ควบคู่กับบริการหลักได้แก่ บริการไปรษณีย์รับรอง 

ลงทะเบียน รับประกัน ตลบรับ นำจ่ายด่วน

1.2.2 บริการท่ีจัดให้มีฃ้ึนเพ่ืออำนวยความสะดวกให้ผู้ใช้บริการ ได้แก่ 

บริการรับฝากนอกท่ีทำการ ตู!ปรษณีย์เช่า ธุรกิจตอบรับ ชำระค่า 

บริการเป็นเงินเช่ือ ประทับตราเพ่ือเผยแพร่และโฆษณา เป็นต้น

1.3บริการเพ่ือธุรกิจ หมายถึง บริการท่ี กสท.จัดข้ึนเพ่ือสนองความต้องการ 

แก่ผู้ใช้บริการในภาคธุรกิจเป็นหลัก ได้แก่ บริการไปรษณีย์ด่วนพิเศษ (EMS)

และบริการไปรษณีย์อิเล็กทรอนิกส์

2. ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ : ภาพท่ีได้จากการสะท้อนให้เห็นของข่าวตัดจากหนังลือพิมพ์

เก่ียวกับกิจการไปรษณีย์ ในด้านต่างๆตามองค์ประกอบขององค์กรตามการบริหารงาน

แนวนโยบาย คุณภทพ'ของสินค้า และ บริการไปรษณีย์ ได้แก่ เร่ืองความรวดเร็วของการให้ 

บริการ อัตราค่าบริการ และการนำจ่าย ความปลอดภัยของส่ิงของส่งทางไปรษณีย์ การ

อำนวยความสะดวก ให้กับผู้ใช้บริการ การใช้เคร่ืองมีออุปกรณ์ท่ีมีความทันสมัย การจัดกิจกรรม 

ท่ีเอ้ือประโยชน์ต่อส'ธารณะ เป็นต้น วิสัยทัศน์ของผู้บริหารพฤติกรรมและการทำงานของ

พนักงานทุกระดับ
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3 ส่ือ : ใน’ท่ีน้ี'จะ'หมายถึง

- หนังสือพิมพ์ประ๓ทท่ัวไป และประ๓ทธุรกิจท่ีแสดงบทบาทในการให้ความสำคัญต่อ 

ประเด็นภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของ กสท. ในมิติต่างๆในรูปแบบของการนำเสนอข่าว 

และการแสดงความคิดเห็นในรูปแบบของ คอลัมน์ต่าง  ๆโฆษณา เป็นต้น

4. การกำหนดวาระ (Agenda Setting) กระบวนการท่ีส่ือหนังสือพิมพ์ใช้ในการกำหนดวาระ

ข่าวสาร การทำหน้าท่ีรายงานสภาพความเป็นไปและจัดวางประเด็นความสนใจโดยหยิบยกเร่ือง 

ราวของกิจการไปรษณีย์ ซ่ึงเป็นกิจการท่ีเก่ียวข้องและมีผลกระทบต่อประชาชนผู้ใช้บริการท่ัว

ประเทศมานำเสนอเพ่ีอให้ลูกค้าประชาชนท่ัวไป ตลอดจนผู้บริหารและพนักงานของ กสท. ได้ 

รับรู้หรีอรู้สึกต่อเร่ืองหรือประเด็นดังกล่าว

5. การสร้างวาระ (Agenda Building) : กระบวนการท่ี กสท. ซ่ึงเป็นแหล่งข่าว (Source) มีความ 

ต้ังใจท่ีจะส่งข่าวตลอดจนการข้อเท็จจริงในประเด็นต่างๆของกิจการไปรษณีย์ให้กับส่ือท่ีเปรียบ 

เป็นนายทวารข่าวสาร (Gatekeeper) ได้ทำการเผยแพร่ เพ่ีอสร้างประเด็นต่างๆให้เป็นท่ีสนใจ 

ของสาธารณะชนและเพ่ีอเป็นการสร้าง การปัองกัน-รักษา และการแกไขภาพลักษณ์

6. ข่าวแจก (press releases) : ข่าวแจกสำหรับหนังสือพิมพ์เป็นคิาท่ีเจ้าหน้าท่ีส่ือมวลชนสัมพันธ์ใช้ 

เรียกเอกสารข่าวท่ีส่งไปให้หนังสือพิมพ์

7. ข่าวตัด (clippings) : ท่ีนำมาวิเคราะห์เน้ือหาในคร้ังน้ื หมายถึง เน้ือหาท่ีเก่ียวข้องกับบริการ 

ไปรษณีย์ท่ีหนังสือพิมพ์ นำเสนอในรูปของข่าว บทความ บทบรรณาธิการ บทวิจารณ์ สกู๊ป 

พิเศษ คอลัมน์ต่างๆ โดยแบ่งประ๓ทของเน้ือหาข่าวตัดตามองค์ประกอบขององค์กรออกเป็น 

4 ประ๓ทคิอ

7.ใ ข่าวท่ีเก่ียวกับตัวองค์กร หมายถึง การเสนอเน้ือหาเก่ียวกับ แนวนโยบาย

แผนงานหรือแนวทางด้านการบริหาร การจัดการ การประชาสัมพันธ์ การตลาด

ระบบงานและการปฏิบัติงานทางด้านไปรษณีย์

7.2 ข่าวเก่ียวกับบุคลากรด้านไปรษณีย์ หมายถึง เน้ือหาท่ีเก่ียวกับบุคลากรในระดับ 

- ผู้บริหาร ได้แก่ ความรู้ความสามารถการแสดงความคิดเห็น มุมมอง วิสัยทัศน์

ในเร่ืองต่างๆของกิจการไปรษณีย์

พนักงาน ได้แก่ การปฏิบัติงานในหน้าท่ี ความสามารถในการให้บริการ ให้คำ 

แนะนำ ช้ีแจง ช่วยเหลือผู้ใช้บริการ
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7.3 ข่าวเก่ียวกับสินค้าและบริการไปรษณีย์ หมายถึง การเสนอเน้ือหาเก่ียวกับคุณภาพ 

และมาตรฐานของสินค้าและบริการ เช่น ความรวดเร็ว ตรงเวลา สภาพการหุ้มห่อ 

ความปลอดภัยของส่ิงของท่ีฝากส่ง

7.4 ข่าวเก่ียวกับกิจกรรมต่างๆ ทางด้านไปรษณีย์ แบ่งเป็น

กิจกรรมท่ีมีการวางแผนไว้ เช่น การจัดนิทรรศการต่างๆเพ่ือเผยแพร่ความรู้ 

เก่ียวกับสินค้าและบริการไปรษณีย์ เช่น การจัดนิทรรศการตราไปรษณียากร 

กิจกรรมไม่มีการวางแผนไว้ ได้แก่ กิจกรรมอ่ืนๆท่ี กสท. ไมได้มีการ 

วางแผนหริอกำหนดงบประมาณเตรียมการไว้

ร. รูปแบบ หมายถึง การนำเสนอเน้ือหาท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์!นรูปของข่าว บทความ 

คอลัมน์ประจำ คอลัมน์จดหมายจากผู้อ่าน บทวิจารณ์ โฆษณา

9. ความก่ี หมายถึง ความบ่อยคร้ังในการเสนอเน้ือหาท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ในรูปแบบ 

ต่างๆโดยวัดจากการปรากฏในหน้าหนังสือพิมพ์เป็นรายเร่ือง

10. เน้ือท่ี (Space) หมายถึง ปริมาณการวัดพ้ินท่ีท่ีตีพิมพ์เน้ือหาท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ 

ของหนังสือพิมพ์แต่ละช่ือฉบับโดยวัดเป็น คอลัมน์น้ิว

ใ:. คอลัมน์น้ิว หมายถึง หน่วยท่ีใซในการวัดเน้ือหาของส่ิงตีพิมพ์ (Press Media) ในท่ีน้ืหมายถึง 

การวัดพ้ืนท่ีท่ีตีพิมพ์เน้ือหาท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ในหนังสือพิมพ์ โดยใช้หน่วย 

ในการนับว่า 1 คอลัมน์น้ิว เท่ากับ 1 ตารางน้ิว

ประโยชน์ทีคาดว่าจะได้รบ

ไ. เพ่ือให้ผู้บริหารและหน่วยงานของ กสท. ทราบปัญหาท่ีมีผลกระทบต่อภาพลักษณ์ด้านไปรษณีย์ของ

กสท. ในปัจจุบัน

2. เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการแก้ปัญหาและวางแผนงานด้านการประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้าง ป้องกันรักษา และ 

แก้ไขภาพลักษณ์ด้านไปรษณีย์ของ กสท. ในอนาคต

3. เพ่ือกระตุ้นให้เกิดความสนใจในการศึกษาภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของ กสท. ภายหลังการแปรรูป 

รัฐวิสาหกิจแล้ว

4. ใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการวิเคราะห์เน้ือหาท่ีให้ภาพลักษณ์กิจการไปรษณีย์ของ กสท. ท่ีปรากฏทางส่ือ 

มวลชนคือหนังสือพิมพ์ เพ่ือเป็นประโยชน์!นงานวิจัยท่ีเก่ียวช้องต่อไป
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