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บทท่ี 2 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวของ 
 

 การศึกษาวิจัยเร่ืองภาพลักษณของโรงพยาบาลศิริราชในสายตาประชาชนในเขตบริการ     
ผูศึกษาไดนําแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของมาศึกษาเพื่อใชเปนแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารองคการบริการสาธารณสุข 
2. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 
3. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 
4. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

 
1. แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารองคการบริการสาธารณสุข 

ตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 มาตรา 51 ไดกําหนดวา          
ใหบุคคลทุกคนมีสิทธิไดรับบริการสาธารณสุขที่มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ โดยประเภทและ
ขอบเขตของบริการสาธารณสุขที่มีมาตรฐานและมีประสิทธิภาพ โดยประเภทและขอบเขตของ
บริการสาธารณสุขที่บุคคลจะมีสิทธิไดรับ ใหเปนไปตามที่คณะกรรมการหลักประกันสุขภาพ
กําหนด ซ่ึงไดกําหนดใหใชชุดสิทธิประโยชนของโครงการ “30 บาทรักษาทุกโรค” เปนบริการ
สาธารณสุขที่บุคคลมีสิทธิไดรับตามพระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 โดย
การบริการจะเปนไปตามหลักการดังนี้ 

1. เปนบริการดานการแพทยและสาธารณสุขพื้นฐานที่จําเปนตอสุขภาพและ  
การดํารงชีวิตของบุคคลและครอบครัว ประกอบดวย การสรางเสริมสุขภาพ การปองกันโรค       
การตรวจวินิจฉัย การรักษาพยาบาลและการฟนฟูสมรรถภาพ รวมทั้งการบริการทางการแพทย  
แผนไทยและการแพทยทางเลือกตามกฏหมายวาดวยการประกอบโรคศิลปะ 

2. การไปรับบริการสาธารณสุขของบุคคลใหไปรับบริการไดที่หนวยบริการ
ประจําที่ตนเองไดเลือกขึ้นทะเบียนไว กรณีที่เกินขีดความสามารถหนวยบริการประจําจะเปน          
ผูพิจารณาสงตอไปรับบริการยังสถานพยาบาลอื่นตามความเหมาะสม กรณีทหารผานศึกที่ไมใช

                                                 
1 สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ, คูมือหลักประกันสุขภาพแหงชาติ, (กรุงเทพมหานคร, 2547), 

หนา 24-25. 
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ผูประกันตนตามพระราชบัญญัติประกันสังคมหรือไดรับสวัสดิการการรักษาพยาบาลของ
ขาราชการ สามารถใชสิทธิที่สถานพยาบาลของรัฐไดทุกแหง กรณีของคนพิการใหใชหลักเกณฑ
เดียวกับทหารผานศึก 

3. กรณีอุบัติเหตุและเจ็บปวยฉุกเฉิน สามารถเขารับบริการที่หนวยบริการที่อยู 
ในระบบหลักประกันสุขภาพแหงชาติ หรือสถานพยาบาลอื่นที่ขึ้นทะเบียนกับสํานักงาน
หลักประกันสุขภาพแหงชาติที่อยูใกลที่สุด กรณีเจ็บปวยฉุกเฉินใชบริการไมเกิน 2 คร้ังตอป 

4. การจัดบริการทางการแพทยแผนไทยหรือแพทยทางเลือก ทั้งการตรวจวินิจฉัย 
การรักษา การสงเสริม ปองกันและฟนฟูสมรรถภาพ ประชาชนผูมีสิทธิสามารถใชบริการไดจะตอง
ผานการคัดกรองและสงตอโดยแพทย 

พระราชบัญญัติหลักประกันสุขภาพแหงชาติ พ.ศ.2545 ตองการใหการมีสวนรวม          
ของประชาชนเพื่อทําใหเกิดสุขภาวะที่แทจริงของประชาชน มีการพึ่งพาตนเองดานสุขภาพ             
มีระบบการแพทยที่หลากหลาย มีระบบหลักประกันสุขภาพที่มีประสิทธิภาพและมีคุณภาพมากขึ้น 
ตอบสนองความตองการของชุมชนอยางแทจริง รวมทั้งการนําศักยภาพขององคการ ชุมชน และ   
ปจเจกชนมารวมพัฒนาสุขภาพในองครวม (ประเวศ วะสี, 2541: 4 อางถึงใน ขจิตสรณ รอดแดง2) 
สอดคลองกับแนวคิดการบริการสาธารณสุขแนวมนุษยนิยม3 (Humanistic medicine, HM)           
ซ่ึงหมายถึง การใหบริการทางสุขภาพโดยคํานึงถึงศักดิ์ศรีความเปนมนุษย โดยเชื่อวามนุษย         
เปนสิ่งมีชีวิตที่ไมสามารถแยกออกเปนสวนๆ เพื่อทําความเขาใจทีละสวน เชน ตับ ไต สมอง        
แตเปนหนวยที่มีความเชื่อมโยงผสมผสานกับมิติทางวิญญาณ มีศักยภาพแหงการเรียนรูดวยตนเอง 
ตองการความสุขเปนจุดหมายปลายทางของชีวิต จุดเดนของการใหบริการแนวนี้ เปนการ
ปรับเปล่ียนสัมพันธภาพระหวางผูใหกับผูรับบริการ ใหผูรับบริการมีอิสรภาพในการดูแลตนเอง
มากขึ้นโดย 

1. ใหบริการเนนที่ตัวผูมารับบริการ ไมใชเนนที่โรค หรืออาการของโรค 
2. เนนที่การปองกันโรค  การคงไว ซ่ึงภาวะสุขภาพและกระบวนการหาย         

เมื่อเกิดภาวะเจ็บปวย 

                                                 
2 สํานักงานหลักประกันสุขภาพแหงชาติ, เรื่องเดียวกัน หนา 74. 
3 ขจิตสรณ รอดแดง, การศึกษาจริยธรรมธุรกิจดานการบริการเชิงคุณภาพในคลินิกพิเศษนอกเวลา

ราชการ ณ โรงพยาบาลจุฬาลงกรณ, (วิทยานิพนธปริญญาอักษรศาสตรมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยมหิดล, 2544), 
หนา 27 – 30. 



 10 

3. เนนการดูแลตนเอง  เพราะภาวะสุขภาพเปนความรับผิดชอบพื้นฐาน          
ของผูเปนเจาของ 

4. มองการเจ็บปวยในแงดีวาเปนสวนหนึ่งของชีวิต 
5. ใหความสําคัญกับคุณคาทางจิตวิญญาณของบุคคล  ซ่ึงจะครอบคลุม          

ความเชื่อทางศาสนา ปรัชญาชีวิต หรือความเปนมนุษยที่บุคคลยึดถือปฏิบัติเปนเปาหมายชีวิต      
การใหบริการสาธารณสุขแนวมนุษยนิยมอยูบนพื้นฐานความเชื่อวามนุษยเปนองครวม ผสมผสาน
ระหวาง กาย จิต สังคม และจิตวิญญาณ ที่ไมสามารถแยกจากกันได การดูแลสุขภาพตองดูแล        
ทั้งระบบ  ทุกคนตองดูแลตนเอง  แนวคิดนี้หากผูใหบริการเห็นความสําคัญและนําไปใช                 
ในการใหบริการ จะทําใหบริการสาธารณสุขมีคุณภาพและประสิทธิภาพมากขึ้น สงผลใหองคกร
นั้นไดรับการยอมรับ 

ดังนั้นหากบุคลากรทางดานสาธารณสุขทุกระดับจะตองมีความรูความเขาใจในแนวคิดของ
นโยบายหลักประกันสุขภาพหนา และเขาใจในแนวคิดการบริการสาธารณสุขแนวมนุษยนิยมดวย
แลวยอมทําใหการบริหารองคการบริการสาธารณสุขจะประสบความสําเร็จไดอยางรวดเร็ว ซ่ึงจาก
การศึกษาเกี่ยวกับระบบการบริหารองคการบริการสาธารณสุขของ Jonathan S. Rakich, Beaufort 
B. Longest and Kurt Darr4 ไดกลาวถึงองคประกอบของระบบการบริหารองคการบริการ
สาธารณสุขวาประกอบขึ้นดวย ปจจัยนําเขา (input) ซ่ึงจะถูกเปลี่ยนแปลงไปเปนผลสัมฤทธ์ิ 
(output) การบริหารเปนกระบวนการ (process) ที่เรงใหการทํางานนั้นสําเร็จ โดยมีอิทธิพลจาก
ปจจัยตางๆ ทั้งภายในและภายนอกองคการ อันไดแก 

1. ปจจัยนําเขา (input) ประกอบดวยทรัพยากรที่จําเปนในการดําเนินงานของ
องคการ ซ่ึงจะปรับเปลี่ยนไปเปนผลสัมฤทธิ์และเพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคขององคการ ปจจัย
นําเขาเบื้องตน ไดแก บุคลากร วัสดุอุปกรณ เทคโนโลยี เครื่องมือ ขาวสาร ผูปวยหรือผูรับบริการ 
ปจจัยนําเขาเปนสิ่งที่จําเปนสําหรับองคการบริการสาธารณสุขในการกําหนดบทบาทหนาที่ตางๆ 
ซ่ึงผลกระทบจากปจจัยนําเขาของแตละกลุมอาจสงผลตอองคการทั้งหมดได 

2. ผลสัมฤทธิ์ (output) เปนผลที่มาจากงานของบุคคลและงานขององคการ       
เกิดจากการปรับเปลี่ยนปจจัยนําเขา ผลสัมฤทธ์ิมี 2 ระดับ คือ ระดับบุคคลและระดับองคการ        
ซ่ึงจะนําไปสูการบรรลุวัตถุประสงคขององคการ อันไดแก ความสามารถในการจัดบริการที่มี

                                                 
4 Jonathan S. Rakich, Beaufort B. Longest and Kurt Darr, Managing Health Service Organization, 

(Philadelphia: W.B. Saunders Company, 1985), p.13 - 18. 
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คุณภาพ ราคาเปนที่ยอมรับ การมีภาพลักษณที่ดี ทั้งนี้วัตถุประสงคขององคการจะเปนอยางไรนั้น  
ก็ขึ้นอยูกับนโยบายของรัฐบาลที่จะเปลี่ยนแปลงไปตามชวงระยะเวลาของแตละรัฐบาล 

3. การปรับเปลี่ยน/การผสมผสาน (Conversion/Integration) เปนการปรับเปลี่ยน
ปจจัยนําเขาใหไปเปนผลสัมฤทธิ์ มีองคประกอบ คือ โครงสราง งาน เทคโนโลยีและคน โดยใช
กระบวนการบริหารในการปรับเปลี่ยน 

4. ส่ิงแวดลอมภายนอก (External Environment) องคการทางดานสุขภาพนั้น     
ก็เปนองคการที่มีความสัมพันธกับสิ่งแวดลอมภายนอก ไดแก ระบบเศรษฐกิจ ระบบสังคม-
การเมือง ระบบการศึกษา ประเพณีวัฒนธรรม ฯลฯ หากระบบใดระบบหนึ่งมีการเปลี่ยนแปลง   
ยอมสงผลตอระบบอื่นๆ ที่มีความสัมพันธกันตามระบบใหเปลี่ยนแปลงตามไปดวย 
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ภาพที่ 1 รูปแบบการบริหารองคการบริการสาธารณสุข 
 
 

ปจจัยสิ่งแวดลอมภายนอก กฎหมาย นโยบายรัฐบาล วัฒนธรรม เศรษฐกิจ กลุมประชาชน นิเวศวิทยา 
 
องคการบริการทางสุขภาพ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ปจจัยสิ่งแวดลอม 
ดานบริการสุขภาพ 

การวางแผน การแขงขัน งบประมาณ เทคโนโลยี การศึกษาวิจัย 
การสงเสริม
สุขภาพ 

อนามัย
สิ่งแวดลอม 

 
 
 
ที่มา: ดัดแปลงจาก Management Model for Health service Organization ของ Jonathan S. Rakich, 

Beaufort B. Longest and Kurt Darr 
 
 
 

ปจจัยนําเขา 
− บุคลากร 
− ผูใชบริการ/ผูปวย 
− วัสดุ อุปกรณ 
− เทคโนโลยี 
− ขอมูลขาวสาร 
− อื่นๆ 

ผลสัมฤทธิ์ 
การบรรลุวัตถุประสงค

− คุณภาพการบริการ

− ราคาที่เหมาะสม 
− การฝกอบรม 
− การวิจัย 
− ภาพลักษณ 
− วัตถุประสงคอื่นๆ

การปรับเปล่ียน/ 
ผสมผสาน 
− โครงสราง 
− คน 
− งาน

การปอนขอมูลกลับ 
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 จากแนวคิดของ Jonathan S. Rakich, Beaufort B. Longest and Kurt Darr จะเห็นไดวา 
ภาพลักษณขององคการเปนผลสัมฤทธิ์อยางหนึ่งที่เกิดขึ้นจากกระบวนการดําเนินงานขององคการ 
เปนสิ่งที่องคการกําหนดขึ้น และเปนขอมูลปอนกลับไปยังผูบริหารเพื่อเปนปจจัยหนึ่งที่ใชพิจารณา
ในการวางแผนการบริหารจัดการองคการ 
 
2. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ 

ความหมายของภาพลักษณ 

“ภาพลักษณ” ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน พุทธศักราช 2547 ไดใหความหมาย
วา ภาพที่เกิดจากความนึกคิด หรือคิดวาควรจะเปนเชนนั้น หรือ จินตภาพ มาจากคําในภาษาอังกฤษ
วา image ซ่ึงแตเดิมนั้นจะใชคําวา “จินตภาพ” แตไมไดรับความนิยมจึงเปลี่ยนเปน “ภาพลักษณ” 
เมื่อ พ.ศ.2519 สวนคําวา “ภาพพจน” ซ่ึงในภาษาอังกฤษจะใชคําวา figure of speech หมายความวา 
คําพูดที่เปนสํานวนโวหารทําใหนึกเห็นเปนภาพ แตคําวา “ภาพพจน” นี้ ไดรับความนิยมใชใน
ความหมายของ “image” ทั้งๆ ที่ความหมายและความถูกตองจริงๆ แลวควรจะใชคําวา 
“ภาพลักษณ”.ในกรณีที่ตองการหมายถึง “image”5 

Philip Lesley6 ผูเชี่ยวชาญดานการประชาสัมพันธที่มีช่ือเสียงไดใหความเห็นเกี่ยวกับคําวา 
“ภาพลักษณ” ไววาหมายถึง ความประทับใจของบุคคลใดบุคคลหนึ่งที่มีตอองคการ สถาบัน บุคคล 
กลุมบุคคล ซ่ึงความประทับใจดังกลาวนี้มีรากฐานมาจากผลกระทบระหวางบุคคลกับสิ่งนั้นๆ  

Frank Jefkins7 ใหความหมาย “ภาพลักษณ” วาหมายถึง ภาพลักษณเกิดจากความประทับใจ 
ซ่ึงไดจากการมีความรูและความเขาใจในขอเท็จจริงนั้นๆ 

พรทิพย วรกิจโภคาทร8 ไดใหความหมาย “ภาพลักษณ” วาหมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในจิตใจ
ของแตละคน ซ่ึงสามารถสรางจินตภาพเกี่ยวกับสถาบันนั้นได เกิดจากการรับรู ไดฟง ไดเห็น หรือ 

                                                 
5 ดวงพร คํานูณวัฒน และวาสนา จันทรสวาง, สื่อสาร...การประชาสัมพันธ, พิมพครั้งที่ 1 (กรุงเทพฯ: 

บริษัท ที. พี. พริ้นท จํากัด, 2536) หนา 67. 
6 Philip Lesley, 1971, อางถึงใน วิรัช ลภิรัตนกุล, เรื่องเดียวกัน หนา 76. 
7 Frank Jefkins, 1982, อางถึงใน มูหะหมัด เจะเอาะ, ภาพลักษณกํานัน ผูใหญบาน ตามพระราชบัญญัติ

ลักษณะการปกครองทองที่ พ.ศ. 2457 และองคการบริหารสวนตําบลตามพระราชบัญญัติสภาตําบลและองคการ
บริหารสวนตําบล พ.ศ. 2537 กํานัน ผูใหญบานและประชาชน ศึกษาเฉพาะกรณีอําเภอเมือง จังหวัดปตตานี,    
(ภาคนิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สถาบัณพัฒนบริหารศาสตร, 2544), หนา 5. 
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มีประสบการณในอดีตและดวยความประทับใจ ทําใหสามารถจดจําและพัฒนาเปนภาพอยางใด
อยางหนึ่ง 

กรุณาภรณ อิศรางกูร ณ อยุธยา9 กลาวถึงความสําคัญของภาพลักษณวา มีความสําคัญ        
ตอความมั่นคงดานจิตใจของบุคคลมาก เนื่องจากมีความสัมพันธโดยตรงกับความภาคภูมิใจ 
ยอมรับในคุณคาของตนตามคานิยมของสังคม หากมีการคุกคามภาพลักษณ อาจจะทําลาย            
การปฏิบัติงานและกระทบตอสัมพันธภาพของบุคคล 

ดังนั้น ภาพลักษณจึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญตอองคการทั้งในระยะสั้นและระยะยาว ยิ่งหาก
องคการนั้นเปนองคการที่มีช่ือเสียงเปนที่รูจักของคนในสังคมทั่วไป ทุกคนในสังคมตางก็อยากรับรู
และมีสวนเกี่ยวของในการแสดงความคิดเห็นเพื่อเปนประโยชนในการตัดสินใจในการบริหาร
จัดการขององคการ หากองคการนั้นมีภาพลักษณที่ดีก็ยอมไดรับความไววางใจ เชื่อถือ ศรัทธา และ
ไดรับความรวมมือใหการดําเนินงานขององคการนั้นประสบความสําเร็จไดเปนอยางดี ภาพลักษณ
จึงเปนสิ่งที่มีความสําคัญตอความมั่นคงขององคการอยางยิ่ง 

 
การเกิดภาพลักษณ 

การเกิดภาพลักษณขององคการสามารถเกิดขึ้นได 2 ลักษณะ10 คือ 
1. ภาพลักษณที่เกิดขึ้นเองโดยธรรมชาติ คือ การปลอยใหเปนไปตามสภาวะ

แวดลอมที่มากระทบภาพที่ออกมาอาจจะผิดเพี้ยนไปจากความจริงแลวแตประชาชนจะนึกคิด     
โดยมิไดดําเนินการใหเปนไปตามที่องคการปรารถนา 
 

                                                                                                                                            
8 พรทิพย วรกิจโภคาทร, 2537: หนา 46, อางถึงใน ปยะธิดา นาคะเสถียร, ภาพลักษณของแพทย           

ที่โรงพยาบาลบานแพว อําเภอบานแพว จังหวัดสมุทรสาคร, (วิทยานิพนธปริญญาศิลปศาสตรมหาบัณฑิต บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล, 2541), หนา 114. 

9 กรุณาภรณ อิศรางกูร ณ อยุธยา, ความสัมพันธระหวางภาพลักษณสัมพันธภาพคูสมรสกับการปรับตัว
ของสตรีวัยหมดประจําเดือน, (วิทยานิพนธปริญญาวิทยาศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาเอกอนามัยครอบครัว 
บัณฑิต วิทยาลัย มหาวิทยาลัยมหิดล, 2538), หนา 12. 

10 อํานวย วีรวรรณ, “การแกวิกฤตการณและการสรางภาพพจนใหแกองคการ”, ใน ภาพลักษณนั้นสําคัญ
ยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน, พรทิพย วรกิจโภคาทร, บรรณาธิการ, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพและทํา
ปกเจริญผล, 2537) หนา 106. 
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2. เกิดขึ้นจากการปรุงแตงหรือสรางสรรค โดยกระบวนการการสรางภาพลักษณ
ตามที่องคการไดวางแผนไวในการดําเนินกิจกรรมตางๆ ซ่ึงเปนเรื่องกิจกรรมขององคการวาจะ
เปนไปในรูปแบบใด และเรื่องของบุคคากรภายใน เกี่ยวกับบทบาทในการปฏิบัติงาน 

สวนกระบวนการเกิดภาพลักษณนั้นสามารถเกิดขึ้นได 2 ทาง คือ 
1. การเกิดภาพลักษณในปจเจกบุคคล 
2. การเกิดภาพลักษณจากกระบวนการสื่อสาร 

ในกระบวนการการเกิดภาพลักษณนั้น เมื่อปจเจกบุคคลไดรับภาพหรือเหตุการณตางๆ 
มายังตัวเองแลว จะมีปจจัยและขั้นตอนดังนี้ 

1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment) กลาวคือ คนเปน
สมาชิกของสังคม ซ่ึงในสังคมก็จะมีเหตุการณทางดานตางๆ ไมวาจะเปนดานเศรษฐกิจ สังคม 
การเมือง และอื่นๆ เกิดขึ้นมากมาย แตมีบางสวนของเหตุการณเทานั้นที่คนจะรับเขามายังตัวเราได 
และในบรรดาเหตุการณที่เกิดขึ้นนี้จะสําคัญหรือไมคงจะไมไดเกิดขึ้นจากตัวเราเพียงอยางเดียว     
แตขึ้นอยูกับสภาพแวดลอมและเหตุการณที่อยูรอบตัวเรา ซ่ึงมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคานั้น     
ทั้งกอนและหลังการรับรู ตลอดจนมีอิทธิพลตอความสมบูรณหรือการหดหายและระยะเวลาของ
ความจําในเหตุการณนั้นๆ ดวย 

2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) เหตุการณจะเขาสูบุคคลได
โดยชองทางการสื่อสาร ไดแก การไดยิน ไดเห็น ไดสัมผัส ฯลฯ ซ่ึงแตละชองทางนั้น ยังมี
ประสิทธิภาพทางดานการรับความสมบูรณของเหตุการณแตกตางกัน 

3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) องคประกอบทั้ง 5 ของแตละ
บุคคล คือ ทักษะของการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบสังคมและวัฒนธรรม ตางมีอิทธิพล          
ตอการสื่อสาร เราจะมองเห็นภาพเปนอยางไรขึ้นอยูกับองคประกอบเหลานี้ 

4. การรับรูและความประทับใจ (Perception and Impression) ภาพลักษณ          
ไมสามารถเกิดขึ้นไดทันที จะตองผานการรับรู (Perception) ซ่ึงเปนตัวแปลงเหตุการณตางๆ         
ให เปนไปในความหมายตามความคิดของบุคคลนั้น  สวนความประทับใจ  ( Impression)                  
จะมีความสําคัญในการรรับรูอีกลักษณะหนึ่ง โดยเกี่ยวของกับคุณภาพและปริมาณของความพอใจ 
ถาประทับใจมาก (ไมวาจะทางบวกหรือทางลบ) ก็จะมีความทรงจําที่มากและนาน เมื่อสราง          
เปนภาพลักษณอะไรขึ้นแลวก็จะเปนภาพที่เจือจางไดชากวาการที่มีความประทับใจนอย 

จะเห็นไดวาการเกิดภาพลักษณนั้นมีตัวแปรที่เกี่ยวของอยูมากมาย ทั้งที่มีอิทธิพลมากหรือ
นอย ลวนแตสงผลตอภาพลักษณขององคการทั้งในเชิงบวกหรือลบไดทั้งสิ้น นอกจากนี้ภาพลักษณ
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ยังเกิดจากกระบวนการที่เปลี่ยนแปลงไดอยูตลอดเวลา ผูบริหารองคการจึงควรใชกลไกเหลานี้      
ในการสรางภาพลักษณขององคการใหเปนไปในทิศทางที่องคการตองการ 

 
ประเภทของภาพลักษณ 

พงษเทพ วรกิจโภคาทร11 ไดจําแนกประเภทของภาพลักษณไวดังนี้ 
1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) เปนภาพลักษณที่ตั้งมาจากสมมติฐานของ

แตละบุคคล ซ่ึงแตกตางกันในดานความรู ความเชื่อและประสบการณ อาจมีภาพลักษณในเชิงบวก
ตอเร่ืองหนึ่ง และอาจมีภาพลักษณในเชิงลบกับอีกเรื่องหนึ่งได 

2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความจริงในปจจุบัน 
ซ่ึงอาจเปนภาพลักษณเชิงบวกหรือเชิงลบก็ได จะเปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นโดยธรรมชาติหรือเจตนา
ก็ตาม ผูบริหารจะตองหาภาพลักษณในปจจุบันใหได ภาพลักษณที่ไมดีจะไดปรับเปลี่ยนใหดีขึ้น 
หรือพบภาพลักษณที่ผิดเพี้ยนไปจากสิ่งที่ตองการ จะไดนํามาพิจารณาตัดสินใจตอไปได 

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) หมายถึง การที่เห็นภาพตัวเองในกระจก
เงาแลวคิดไปตามความนึกคิดของตัวเอง ซ่ึงความเปนอยางไรนั้นเปนอีกกรณีหนึ่ง ผูบริหารอาจจะ
มองวาองคการของตนเองนั้นดีแลว แตประชาชนอาจจะมีมุมมองที่แตกตางกันออกไป 

4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่ผูบริหารและ
พนักงานมีความตองการใหองคการของตนเองเปนเชนไร โดยการกําหนดความปรารถนา
เปรียบเสมือนการกําหนดเปาประสงคของงานที่เราจะไดบรรลุเปาประสงคนั้น 

5. ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (Optimum Image) เปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการ
ตระหนักในความเปนจริงและมีความเขาใจ การรับรูของผู รับขาวสาร อุปสรรคของการใช
ส่ือมวลชนและสื่อที่เราควบคุมได สภาพแวดลอมที่ยากจะควบคุม ทําใหเปนอุปสรรคตอการสราง
ภาพลักษณที่พึงปรารถนา 

6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect) เปนภาพลักษณที่
เกิดขึ้นไมตรงกับความเปนจริงจะดวยสาเหตุใดก็ตาม เชน ขาวลือ อุบัติเหตุ กระบวนการสื่อสาร 
การรับรูของผูรับสาร หากเกิดภาพลักษณที่ไมถูกตองจะตองไดรับการแกไข 

                                                 
11 พงษเทพ วรกิจโภคาทร, “ภาพพจนกับการประชาสัมพันธ” ใน ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง:                     

การประชาสัมพันธกับภาพพจน, พรทิพย วรกิจโภคาทร, บรรณาธิการ, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพและทําปก
เจริญผล, 2537) หนา 124 - 130. 
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7. ภาพลักษณสินคา / บริการ (Product / Service Image) สินคาหรือบริการก็มี
ภาพลักษณของตนเอง ภาพลักษณขององคการจะเปนเชนไร ภาพลักษณของสินคาหรือบริการนี้จะ
มีความเกี่ยวพันกันอยางมาก 

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) เปนภาพลักษณที่มีลักษณะคลาย
ภาพลักษณสินคา เพียงแตเปน “ตราสินคา” “ยี่หอสินคา” หรือ “สัญญลักษณ” 

9. ภาพลักษณองคการ (Corporate Image) เปนภาพลักษณขององคการใด
องคการหนึ่ง โดยเนนที่ภาพรวมทั้งหมดขององคการ รวมถึงสินคา ยี่หอสินคา ระบบการบริหาร 
ความมั่นคง การมีบุคลากรที่คุณภาพ และความรับผิดชอบตอสังคม 

10. ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) คลายกับภาพลักษณองคการ เพียงแต
มุ ง เนน เฉพาะตัวองคการ  หรือตัวสถาบัน  ความรับ ผิดชอบที่มีตอ สังคม  ความมั่นคง                          
ความเจริญกาวหนา แตไมไดมองในเชิงธุรกิจการคาหรือการตลาด นอกจากบทบาทหรือพฤติกรรม
ของสถาบันเพียงอยางเดียว 

หากจะพิจารณาภาพลักษณของโรงพยาบาลศิริราชแลว จะเห็นไดวาการดําเนินงาน       
ของโรงพยาบาลศิริราชนั้นประกอบไปดวยงานดานการบริหาร การบริการ ความสัมพันธกับ
ผูใชบริการ และความรับผิดชอบตอสังคม ดังนั้นภาพลักษณของโรงพยาบาลศิริราชจึงจัดอยูใน
ประเภทภาพลักษณองคการ หรือ Corporate Image มากกวาภาพลักษณแบบอื่นๆ 

 
ภาพลักษณขององคการ 

วิรัช ลภิรัตนกุล12 ไดกลาวถึง ภาพลักษณของสถาบันหรือองคการ (Institutional image) คือ 
ภาพที่เกิดขึ้นในใจของประชาชนที่มีตอสถาบันหรือองคการ ซ่ึงโดยมากมักจะเนนไปทางดาน      
ตัวสถาบันหรือองคการเพียงอยางเดียว ไมรวมถึงสินคาหรือบริการที่จําหนาย 

อํานวย วีรวรรณ13 กลาวถึงภาพลักษณขององคการวาแบงออกเปน 2 สวน คือ 
1. สวนที่เปนกิจกรรม คือ สวนที่ไมมีชีวิตจิตใจขององคการ ไดแก เร่ืองที่

เกี่ยวกับการประกอบการตางๆ ที่ไมเกี่ยวกับบุคคล ยกตัวอยางเชน ธนาคารกรุงเทพ จํากัด ในขณะนี้
อาจไดรับการยกยองวาเปนธนาคารพาณิชยที่มีสินทรัพยมากที่สุดในประเทศไทยและในอาเซี่ยน 
ภาพลักษณที่ออกมาจึงมีลักษณะของความมั่นคงของกิจการ บริวาร เทคโนโลยีสมัยใหมที่นําเขามา

                                                 
12 วิรัช ลภิรัตนกุล, เรื่องเดียวกัน หนา 82. 
13 อํานวย วีรวรรณ, เรื่องเดียวกัน หนา 106 - 107. 
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ใชแสดงถึงความกาวหนาทันสมัยขององคการ ในขณะที่ระบบการจัดการ เปนตนวา การวางแผน
งาน การตั้งเปาหมาย และการประเมินผล ลวนเปนงานที่เสริมใหองคการมีภาพลักษณเดนยิ่งขึ้น 

2. สวนที่เปนเรื่องเกี่ยวกับตัวบุคคล หมายถึง สวนที่ทําใหองคการมีชีวิตจิตใจ
นั่นเอง ถาจะเปรียบกับคน สวนหนึ่งก็เปรียบเสมือนรางกาย ซ่ึงประกอบดวยอวัยวะ 32 ประการ 
สวนที่สองก็คือสวนที่เปนจิตใจ ซ่ึงทําหนาที่ควบคุมสั่งการใหสวนที่หนึ่ง คือ รางกายแสดง
พฤติกรรมออกมา 

ชํานาญ ภูเอี่ยม14 ไดกลาวถึงองคประกอบของภาพลักษณองคการที่ดีวาประกอบดวย 
1. พฤติกรรมของบุคลากรในองคการ 
2. อาคารสถานที่ส่ิงแวดลอม 
3. การบริการที่สะดวกรวดเร็ว ยิ้มแยมแจมใส 
4. ความซื่อตรงและจริงใจ 
5. ศิลปะและรสนิยม 
6. บทบาทในสังคมขององคการและบุคลากร 
7. ความสามัคคี 
8. การแสดงออกถึงความกาวหนามุงมั่นกระทําดีอยางตอเนื่อง 
9. การเสนอบริการแปลกๆ ใหมๆ อยูเสมอ 
10. สัญญาประชาคม คําขวัญ 

ดังนั้น เมื่อภาพลักษณเปนสิ่งที่จําเปนขององคการ การสรางภาพลักษณขององคการ         
จึงเปนสิ่งสําคัญและจําเปนอยางยิ่ง วิรัช ลภิรัตนกุล15 ไดกลาวถึงการสรางภาพลักษณที่ดี (Favorable 
image) ใหแกหนวยงาน องคการ สถาบัน วาควรยึดหลักดังนี้ 

1. คนหาจุดดีและจุดบกพรองหรือจุดออนของภาพลักษณหนวยงานที่มีอยูใน
ปจจุบัน เพื่อวิเคราะหหาแนวทางในการวางแผนการดําเนินงานขั้นตอไป โดยการรวบรวมทัศนคติ 
ทาที และความรูสึกนึกคิดของประชาชน เพื่อใหไดขอมูลที่ใกลเคียงกับความเปนจริง 

2. วางแผนและกําหนดขอบเขตของภาพลักษณที่องคการหรือสถาบันนั้น
ตองการจะสรางใหเกิดขึ้นในจิตใจของประชาชน เชน อาจถามตนเองดูวา สถาบันคือใคร ทําอะไร 

                                                 
14 ชํานาญ ภูเอี่ยม, การสรางความพึงพอใจใหแกผูรับบริการในโรงพยาบาลของรัฐ, พิมพครั้งที่ 2 

(อุตรดิตถ: โรงพิมพออฟเซ็ทอารต, 2537), หนา 16. 
15 วิรัช ลภิรัตนกุล, เรื่องเดียวกัน หนา 83 - 84. 
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จุดยืน (Standpoint) ของสถาบันคืออะไร อยูที่ไหน และหนวยงานหรือสถาบันตองการที่จะให
ประชาชนมีภาพลักษณเปนไปในทางใด หรือตองการใหมีความรูสึกนึกคิด ทาทีตอหนวยงาน
สถาบันของเราอยางไรบาง  เปนตน  หลังจากนั้นก็นํามาพิจารณาประกอบการวางแผน                  
เพื่อดําเนินงานขั้นตอไป 

3. การคิดหัวขอ (themes) ตางๆ เพื่อใชในการสรางภาพลักษณแกประชาชน 
ไดแก เนื้อหา ขาวสาร (message) ที่เราจะใชเผยแพรประชาสัมพันธตอกลุมประชาชน ซ่ึงหัวขอ
เหลานี้ตองมีประสิทธิภาพในการดึงดูดความสนใจ จดจํางาย และมีอิทธิพลโนมนาวชักจูงใจ
ประชาชนใหเกิดภาพลักษณตามที่เราตองการ 

4. ใชเครื่องมือส่ือสารตางๆ เขาชวยในการดําเนินงานสรางภาพลักษณใหเปนไป
อยางมีประสิทธิภาพ เขาถึงประชาชนเปาหมายไดอยางกวางขวาง ไดแก ส่ือมวลชนตางๆ เชน 
หนังสือพิมพ วิทยุ โทรทัศน เปนตน รวมทั้งการใชการโฆษณาเพื่อประชาสัมพันธ (Public Relation 
Advertising) ส่ิงพิมพตางๆ เชน จุลสาร โปสเตอร แผนปลิว แผนพับ เปนตน 

อํานวย วีรวรรณ16 ไดกลาวถึงภาพลักษณองคการที่สังคมตองการมีองคประกอบ 6 ดาน คือ 
1. ดานความเจริญกาวหนาทันโลก เพราะกิจกรรมที่แตละองคการกระทํายอม

สงผลตอสังคมอยางแนนอน ถาองคกรใดมีความเจริญกาวหนาทันโลก ยอมมีความคลองตัวในการ
ปรับกิจกรรมใหออกมาอยางมีประสิทธิภาพ ผลผลิตที่ออกมายอมมีประสิทธิภาพเกื้อหนุนสังคมให
มีความอยูดีกินดีไปดวย 

2. ดานการบริการและความสัมพันธอันดีกับลูกคา องคการในฐานะผูผลิตสินคา
หรือบริการ ยอมตองมีการติดตอสัมพันธกับลูกคา ซ่ึงเปนผูใชผลผลิตอยางแนนอน ในสายตาของ
ลูกคาซึ่งเปนสมาชิกในสังคมยอมตองการบริการที่มีประสิทธิภาพ รวมทั้งตององคการที่มี
สัมพันธภาพที่ดีกับเขา เพื่อจะไดทราบความตองการของเขา และสามารถจัดสินคาหรือบริการ
ตอบสนองความตองการของเขาไดอยางถูกตอง 

3. ดานระบบบริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ องคการที่มีระบบ
บริหารและฝายจัดการที่สูงดวยประสิทธิภาพ ยอมสามารถใชทรัพยากรที่มีอยูอยางจํากัด ผลิตสินคา
หรือบริการที่มีประสิทธิภาพใหแกสังคมดวย 

4. ดานการทําคุณประโยชนทางเศรษฐกิจใหแกสวนรวม เศรษฐกิจของประเทศ
มั่นคง ประชาชนจะพออยูพอกินตามสมควรแกอัตภาพ ยอมเกิดจากองคการที่ประกอบกิจการ โดย
คํานึงผลประโยชนทางเศรษฐกิจใหแกสวนรวมเปนสําคัญ 

                                                 
16 อํานวย วีรวรรณ, เรื่องเดียวกัน หนา 107 - 108. 
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5. ดานปฏิบัติงานภายในกรอบกฏหมายของบานเมือง กฎหมายของบานเมือง 
บัญญัติขึ้นมาเพื่อรักษาประโยชนของผูคนโดยสวนรวมเปนสําคัญ ถาองคการใดปฏิบัติภายใน
กรอบของกฏหมายของบานเมือง ยอมแสดงถึงความรับผิดชอบที่มีตอสังคมสวนรวมดวย องคการ
ในลักษณะนี้จึงเปนองคการที่สังคมตองการ 

6. ดานความรับผิดชอบตอสังคมในระดับสูง องคการใดที่ประกอบกิจกรรมโดย
คํานึงถึงความกาวหนา ความมั่นคงและสวัสดิการของประชาชนสวนรวมและพยายามเกื้อหนุน
สังคมใหอยูในระดับมาตรฐานที่ควรจะเปน ทั้งในดานการศึกษา ศีลธรรมและวัฒนธรรม ยอมถือได
วาเปนองคการที่มีความรับผิดชอบอยางสูงตอสังคม และแนนอนยอมจะเปนองคการที่ไดรับ     
ความสนับสนุนรวมมือเปนอยางสูงจากสังคมเปนการตอบแทนดวย 

ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยตองการศึกษาภาพลักษณขององคการ (Corporate Image) ซ่ึง
เปนภาพในความรูสึกนึกคิดของประชาชนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบของโรงพยาบาลศิริราช ใน
โครงการหลักประกันสุขภาพถวนหนาที่มีตอโรงพยาบาลศิริราช ในองคประกอบ 6 ดาน โดยเปน
องคประกอบที่สําคัญตามวัตถุประสงคของโรงพยาบาล  คือ ดานความเจริญกาวหนาของ
โรงพยาบาล การบริการและความสัมพันธกับผูใชบริการ การบริหารจัดการ การทําคุณประโยชน
ใหแกสังคม การปฏิบัติงานภายใตกฎหมาย และความรับผิดชอบตอสังคม ทั้งนี้เพื่อความเขาใจใน
สถานภาพของความคิดเห็นของประชาชนในเขตพื้นที่ความรับผิดชอบและนํามาใชประโยชนใน
การวางแผนการดําเนินงานของโรงพยาบาลตอไป 

 
3. แนวคิดเกี่ยวกับทัศนคติ 

ความหมายและคุณลักษณะของทัศนคติ 

ทัศนคติ17 (Attitude) เปนคําที่มีรากกําเนิดมาจากภาษาลาตินวา “Aptus” ซ่ึงแปลวาโนมเอียง
และเหมาะสม และเมื่อนํามาใชในความหมายคําวา “Attitude” หมายถึง สภาพความคิดและจิตใจ
ของบุคคล 

นักวิชาการหลายคนไดอธิบายความหมายและมีแนวคิดเกี่ยวกับคําวา “ทัศนคติ” ไวมากมาย 
พอสรุปไดดังนี้ 

                                                 
17 ชวนะ ภวกานันท, ภาพพจนเชิงลบกับการประชาสัมพันธ, (กรุงเทพมหานคร: คณะวารสารศาสตร

และสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2527), หนา 20. 
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Krech and Crutchfield18 ไดเปรียบเทียบระหวางทัศนคติและความเชื่อไววาทุกๆ ทัศนคติ
เกิดจากการรวมตัวกันของความเชื่อ แตทุกๆ ความเชื่อไมจําเปนตองมีสวนอยูในทัศนคติ ทัศนคติ
สามารถระบุไววา “สนับสนุน” หรือ “ตอตาน” ในขณะที่ความเชื่อถูกรับรูวา “เปนกลาง” 

Roger19 ไดกลาวถึง ทัศนคติ วาเปนดัชนีช้ีวาบุคคลนั้นคิดและรูสึกอยางไรกับคนรอบขาง 
วัตถุหรือส่ิงแวดลอมตลอดจนสถานการณตางๆ โดยทัศนคตินั้นมีรากฐานมาจากความเชื่อที่อาจ
สงผลถึงพฤติกรรมในอนาคตได ทัศนคติจึงเปนเพียงความพรอมที่จะตอบสนองตอส่ิงเรา และเปน
มิติของการประเมินเพื่อแสดงวา ชอบหรือไมชอบตอประเด็นหนึ่งๆ ซ่ึงถือเปนการสื่อสารภายใน
บุคคล (Interpersonal communication) ที่เปนผลกระทบมาจากการรับสารอันจะมีผลตอพฤติกรรม
ตอไป 

Allport. Gordon W. 20 นักจิตวิทยาสังคมกลาววา ทัศนคติเปนสภาวะที่มีกอนการแสดง
ออกมาเปนพฤติกรรม 

Norman L. Mun 21 นักวิชาการทางดานสังคมศาสตรกลาววา ทัศนคติ คือ ความรูสึก       
และความคิดเห็นที่บุคคลมีตอ ส่ิงของ บุคคล สถานการณ และขอเสนอใดๆ ในทางที่จะยอมรับ 
หรือปฏิเสธซึ่งมีผลทําใหบุคคลพรอมที่จะแสดงปฏิกิริยาตอบสนองดานพฤติกรรมอยางเดียวกัน 

สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ22 กลาววา ทัศนคติ หมายถึง ความรูสึกนึกคิดของบุคคลในเรื่องใด
เร่ืองหนึ่ง ซ่ึงอาจแสดงออกใหเห็นไดจากคําพูดหรือจากคําตอบขอคําถามหรือรายงานที่ผูวิจัยสราง
ขึ้นเพื่อวัดทัศนคติหรือจากพฤติกรรมที่สะทอนทัศนคตินั้นๆ คนแตละคนมีทัศนคติตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง
มากนอยแตกตางกัน แมวาทัศนคติจะเปนสิ่งที่เปนนามธรรม (Abstract) แตเมื่อไดเกิดขึ้นแลว        

                                                 
18 David Krech and Richard Crutchfield, 1948, อางถึงใน ปณรสี ทิพยโกสัย, “ทัศนคติและพฤติกรรม

การรับชมรายการโทรทัศนประเภทสนทนาทางการเมืองของคนกรุงเทพมหานคร: รายการมองรัฐสภา”, 
(วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2543), หนา 18. 

19 Roger, 1978:  208-209, อางถึงใน สุรพงษ โสธนะเสถียร, การสื่อสารกับสังคม, (กรุงเทพมหานคร: 
จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2533), หนา 122. 

20 Allport, Gordon W., “Attitude”, in Handbook of Social Psychology, ed. Carl Murchison. 
Wolocester, Mars: Claek University Press, 1975, p. 22. 

21 Norman L. Mun. Introduction to Psychology. Boston: Houghton Muflin Co. 1971,       p. 77.  
22 สุชาติ ประสิทธิ์รัฐสินธุ, ระเบียบวิธีการวิจัยทางสังคมศาสตร, (พิมพครั้งที่ 12, กรุงเทพมหานคร:    

หางหุนสวนจํากัดสามลดา, 2546) หนา 192. 
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จะเปนสิ่งที่มีความสําคัญมากตอบุคคลที่มีทัศนคตินั้น บทบาทของทัศนคติตอพฤติกรรมของคน     
มีมาก แทบจะกลาวไดวาทุกสิ่งทุกอยางในชีวิตมนุษยขึ้นอยูกับทัศนคติ ไมวาจะเปนเรื่องเล็ก      
เร่ืองใหญหรือเร่ืองสําคัญมากมายเพียงใด 

กิติมา สุรสนธิ23 กลาววา ทัศนคติ หมายถึง การรับรู ความรูสึกนึกคิด ความคิดเห็นที่บุคคล
มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง บุคคลใดบุคคลหนึ่ง หรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่ง อาจเปนความคิดเห็น     
หรือความรูสึกที่เหนียวแนน เปลี่ยนแปลงไดยาก เชน ความรูสึก ความคิดเห็นเกี่ยวกับการเมือง 
รูปแบบการดําเนินชีวิต เปนเรื่องที่ถูกอบรมสั่งสมกันมานาน หรืออาจเปนความรูสึกนึกคิด              
ที่คอนขางผิวเผินไมลึกซึ้ง เปลี่ยนแปลงไดงาย เชน แฟชั่น จังหวะการเตนรํา เพลง ฯลฯ ที่เปลี่ยนไป
ตามยุคสมัย เปนตน 

ปรมะ สตะเวทิน24 กลาววา ทัศนคติ คือ ความมีใจโนมเอียงที่จะมีปฏิกิริยาอยางใดอยาง
หนึ่งตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง กลาวอีกนัยหนึ่ง ทัศนคติก็คือ ทาทีหรือความรูสึกอยางใดอยางหนึ่งที่บุคคล  
มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

 
องคประกอบของทัศนคต ิทัศนคติมีองคประกอบ 3 ประการ25 คือ   

1. ดานการรับรู (Cognitive Component) หมายถึง การรูและการวินิจฉัยขอมูลตางๆ    
ที่ไดรับ แลวแสดงออกมาในแนวความคิดวาอะไร ถูก ผิด ดี เลว 

2. ดานความรูสึก (Affective Component) หมายถึง ลักษณะทางอารมณของบุคคล    
ที่สอดคลองกับความคิด เชน ถาบุคคลมีความคิดที่ดีตอส่ิงใดก็จะมีความรูสึกที่ดีตอส่ิงนั้นดวย       
จึงแสดงออกมาในรูปของความรูสึก ชอบหรือไมชอบ พอใจหรือไมพอใจ 

3. ดานพฤติกรรม (Behavioral Component) หมายถึง ความพรอมที่จะกระทําเปนผล
เนื่องมาจากความคิดและความรูสึกซึ่งจะออกมาในรูปของการยอมรับหรือปฏิเสธการปฏิบัติหรือ  
ไมปฏิบัติ 

 

 

 
                                                 

23 กิติมา สุรสนธิ, ความรูทางการสื่อสาร, (กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพมหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2541), 
หนา 73. 

24 ปรมะ สตะเวทิน, หลักนิเทศศาสตร, (กรุงเทพมหานคร: หางหุนสวนจํากัดภาพพิมพ, 2540), หนา 63. 
25 อรทัย ช่ืนมนุษย, จิตวิทยาทั่วไป, (กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยรามคําแหง, 2520),     หนา 238. 
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ทัศนคติสามารถแบงออกไดเปน 3 ประเภท ตามการแสดงออกของบุคคล26 ไดแก 
1. ทัศนคติในทางบวก  (Positive Attitude) เปนทัศนคติที่ ชักนําบุคคลให              

แสดงพฤติกรรมในดานดีตอบุคคล เร่ืองราวหรือส่ิงตางๆ กอใหเกิดความรูสึกที่ดีและความรวมมือ
ในทุกกิจกรรมที่เกี่ยวของกับเรื่องนั้นๆ และนับเปนพื้นฐานที่ดีในการยอมรับความคิดหรือขอมูล
ใหมๆ 

2. ทัศนคติในทางลบ (Negative Attitude) เปนทัศนคติหรือความรูสึกที่ไมดีตอบุคคล 
เร่ืองราวหรือส่ิงตางๆ มักเกิดขึ้นรวมกับความไมพอใจและความแตกแยก ทัศนคติดานลบนี้จะ
กอใหเกิดอคติขึ้นในใจของบุคคล นําไปสูการดวนสรุปตัดสินใจในเรื่องตางๆ แมจะยังไมมีความ
เขาใจในเรื่องนั้นอยางถองแทก็ตาม 

3. ทัศนคตินิ่งเฉย (Passive Attitude) บางครั้งบุคคลอาจไมมีความคิดเห็นในเรื่องนั้น
อยางสิ้นเชิงก็เปนได สวนใหญมักมีสาเหตุมาจากความหางไกลจากผลกระทบที่เกิดขึ้นหรือขาด
ขอมูลที่ชัดเจนเกี่ยวกับเรื่องนั้นๆ 

ทัศนคติทั้ง 3 นี้ บุคคลอาจจะมีเพียงประเภทเดียวหรือหลายประเภทรวมกันก็ได ขึ้นอยูกับ
ความมั่นคงในเรื่องความเชื่อ ความรูสึกนึกคิดหรือคานิยมอื่นๆ ที่มีตอบุคคล ส่ิงของ การกระทํา 
หรือสถานการณ เปนตน ยิ่งถาทัศนคติของบุคคลแตละคนถูกกระตุนใหแสดงออกมาในรูปของ
ความคิดเห็นรวมกันก็จะเปลี่ยนแปลงเปน “สาธารณมติ” ไป 

 
การเกิดทัศนคต ิ(Attitude Formation) 

Allport. Gordon W.27 ไดใหความเห็นเรื่องทัศนคติวาอาจเกิดขึ้นจากสิ่งตางๆ ดังนี้ 
1. ทัศนคติเกิดจากการเรียนรู เด็กเกิดใหมจะไดรับการอบรมสั่งสอนเกี่ยวกับ

วัฒนธรรมและประเพณีจากบิดามารดา ทั้งโดยทางตรงและทางออม ตลอดจนไดเห็นแนวการ
ปฏิบัติของพอแมแลวรับมาปฏิบัติตามตอไป 

2. เกิดจากความสามารถในการแยกแยะความแตกตาง คือ แยกสิ่งใดดี ไมดี เชน 
ผูใหญกับเด็กจะมีการกระทําที่แตกตางกัน 

3. เกิดจากประสบการณของแตละบุคคลซึ่งแตกตางกันออกไป เชน บางคนมีทัศนคติ

                                                 
26 วิรัช ลภิรัตนกุล, เรื่องเดียวกัน หนา 200. 
27 Allport. Gordon W. เรื่องเดียวกัน หนา 22. 
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ไมดีตอครู เพราะเคยตําหนิตน แตบางคนมีทัศนคติที่ดีตอครูคนเดียวกันนั้น เพราะเคยชมเชยตน
เสมอ 

4. เกิดจากการเลียนแบบ หรือรับเอาทัศนคติของผูอ่ืนมาเปนของตน เชน เด็กอาจรับ
ทัศนคติของบิดามารดา หรือ ครูที่ตนนิยมชมชอบมาเปนทัศนคติของตนได 

 
การเปล่ียนแปลงทัศนคติ28 (Attitude Change) สารตางๆ ที่สงมาไมวาจะมาจากการ

ส่ือสารประเภทใดก็ตาม เชน การสื่อสารระหวางบุคคล การสื่อสารในกลุมหรือการสื่อสารในที่
สาธารณะ ลวนสามารถทําใหเกิดการเปลี่ยนแปลงทางทัศนคติไดในลักษณะหนึ่งลักษณะใด
ดังตอไปนี้ คือ 

1. การเสริมทัศนคติที่มีอยูเดิม (Attitude Reinforcement) หรือบางครั้งเรียกวาการ
เปลี่ยนแปลงทัศนคติในทางที่สอดคลองกัน การเสริมหรือการย้ํา คือการใหทัศนคติที่มีอยูมีความ
หนักแนนยิ่งขึ้น 

2. การเปลี่ยนแปลงทัศนคติ (Attitude Change) คือ การเปลี่ยนแปลงทัศนคติใน
ทางตรงขาม เชน เปลี่ยนจากทัศนคติในทางบวกใหกลายเปนทางลบ 

3. ผลกระทบแบบวกกลับ (Boomerang Effect) คือ การตองการเปลี่ยนแปลงสิ่ง
ใดสิ่งหนึ่งไปในทิศทางใดทิศทางหนึ่ง แตส่ิงที่เกิดขึ้นกลับเปนไปในทางตรงกันขามกับสิ่งที่
ตองการ 

4. การอนุรักษ (Conservative) คือ การคงทัศนคติที่มีอยูไว สารจึงถูกสรางขึ้นมา
เพื่อปองกันไมใหเกิดการเปลี่ยนแปลงใดๆ ตอทัศนคติที่มีอยู 

5. การเปนกลาง (Neutralization) คือ การเปลี่ยนทัศนคติใหอยูที่ศูนย กลาวคือไม
มีทัศนคติในทางบวก (สนับสนุน) หรือในทางลบ (ตอตาน) ตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง 

6. การถึงระดับเพดานหรือจุดสูงสุด (Ceiling Effect) คือ การเสริมหรือย้ํา
ทัศนคติมีมากจนถึงขีดซึ่งการเสริมหรือย้ําใดๆ มากไปกวานี้ไมกอใหเกิดผลใดๆ หรือไมสามารถ
วัดผลของการเสริมที่เพิ่มเติมนอกเหนือจากจุดอิ่มตัวนั้นแลว 
 
 
 
 
                                                 

28 พัชนี เชยจรรยา, เมตตา วิวัฒนากูล และ ถิรนันท อนวัชศิริวงศ, แนวคิดหลักนิเทศศาสตร,                
หนา 127 – 128. 
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4. งานวิจัยท่ีเก่ียวของ 

Bennett29 ไดศึกษาเรื่องการรับบริการสาธารณสุขของผูบริโภคในกรุงเทพฯ  พบวา 
ประมาณรอยละ 50 มีความไมพึงพอใจในการบริการสาธารณสุขของรัฐในเรื่องความลาชา คิวยาว 
มารยาทไมดี การแซงคิว ความไมเทาเทียมกัน มีความไมพึงพอใจโรงพยาบาลเอกชนเรื่องราคาคา
รักษาพยาบาล การวินิจฉัยไมถูกตอง ความไมมีจริยธรรม 

กรกนก วิโรจศรีสกุล30 ไดศึกษาเรื่องภาพลักษณของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในสายตา
ประชาชนเขตกรุงเทพมหานคร กลุมตัวอยางที่ศึกษาคือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
400 คนโดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูล พบวา ภาพลักษณของจุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัยเดนในดานการเปนสถาบันการศึกษาที่มีช่ือเสียง เกง มีความพรอมดานการเรียนการ
สอน เปนมหาวิทยาลัยแหงแรกของประเทศ เปนสถาบันที่ประชาชนยอมรับในฐานะเปนผูนําทาง
การศึกษา ภาพลักษณอีกดานหนึ่งของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย คือ เปนมหาวิทยาลัยที่มีแตคน
รํ่ารวย มีสังคมที่เลิศหรู ในดานการบําเพ็ญประโยชนและรับใชสังคมมีนอย 

บัญญัติ คํานูญวัฒน31 ไดศึกษาเกี่ยวกับงานชุมชนสัมพันธกับการสรางภาพพจนบริษัท     
ปูนซิเมนตไทย ศึกษากรณีโรงงานปูนซิเมนตแกงคอย กลุมตัวอยางคือประชาชนที่อาศัยอยูโดยรอบ
โรงงาน จํานวน 240 คน โดยใชวิธีการสัมภาษณตามแบบสอบถาม พบวา ภาพพจนของบริษัทปูน 
ซิเมนตไทยในสายตาของประชาชนโดยรอบโรงงานสวนใหญมองภาพพจนของบริษัทปูนซิเมนต
ไทยอยูในระดับดีและคอนขางดี มีเพียงเล็กนอยที่มองภาพพจนของบริษัทฯ อยูในระดับคอนขางไม
ดี และผลการดําเนินงานชุมชนสัมพันธมีความสัมพันธกับการสรางภาพพจนของบริษัท กลาวคือ ยิ่ง
มีการรับรูเกี่ยวกับงานชุมชนสัมพันธมากก็ยิ่งมีการมองภาพพจนของบริษัทไปในทางที่ดี นอกจากนี ้
ปจจัยดานประชากร ไดแก เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ระยะเวลาของการอยูอาศัยในทองถ่ิน 

                                                 
29 Bennet, 1994 อางถึงใน เพ็ญทิพย ญาณการ, ความคิดเห็นตอการบริการสุขภาพของประชาชนผูมีบัตร

ประกันสุขภาพในเขตเทศบาลเมือง จังหวัดกาฬสินธุ, (วิทยานิพนธปริญญาศึกษาศาสตรมหาบัณฑิต บัณฑิต
วิทยาลัย มหาวิทยาลัยขอนแกน, 2543), หนา 31. 

30 กรกนก วิโรจศรีสกุล, ภาพลักษณของจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัยในสายตาประชาชนเขต
กรุงเทพมหานคร, (วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชานิเทศศาสตรพัฒนาการ จุฬาลงกรณ
มหาวิทยาลัย, 2546), หนา ง. 

31 ดวงพร คํานูณวัฒน และวาสนา จันทรสวาง, เรื่องเดียวกัน หนา 73 – 75. 
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ระยะหางจากบานถึงโรงงานไมมีความสัมพันธกับการมองภาพพจนที่มีตอบริษัท ยกเวนปจจัย    
ดานตําแหนงและสถานภาพทางสังคมที่มีความสัมพันธกับการมองภาพพจนที่มีตอบริษัท 

ทวนธง ครุฑจอน32 ไดศึกษาเรื่องภาพลักษณองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) ในทัศนะ
ของประชาชน อําเภอปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช และศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับทัศนะ
ของประชาชนที่มีตอภาพลักษณองคการบริหารสวนตําบล โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 392 คน พบวา ภาพลักษณองคการบริหารสวนตําบล (อบต.)          
ในทัศนะของประชาชน อําเภอปากพนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช ในภาพรวมอยูในระดับปานกลาง 
ระดับชั้นขององคการบริหารสวนตําบล การรับรูขาวสาร ประโยชนที่ไดรับจากองคการบริหารสวน
ตําบล มีความสัมพันธกับภาพลักษณองคการบริหารสวนตําบล สวนเพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายไดตอเดือน ระยะเวลาที่อาศัยอยูในตําบล และระดับการพัฒนา ไมมีความสัมพันธกับภาพลกัษณ
องคการบริหารสวนตําบล 

วาสนา พฤทธิพงศสิทธิ์33 ศึกษา “การเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง ความ      
พึงพอใจ ของประชาชนชาวกรุงเทพมหานคร  ที่มีตอการติดตอส่ือสาร และการใหบริการ            
ของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา การเปดรับขาวสารมีความสัมพันธในทางบวก           
กับภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจ ที่มีตอการติดตอส่ือสารและการใชบริการ         
ของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร และประชาชนที่มีระดับการศึกษาตางกันมีการเปดรับขาวสาร
เกี่ยวกับสํานักงานเขตจากสื่อตางๆ แตกตางกัน สวนประชาชนที่มีเพศ อายุ อาชีพ และรายได         
ที่แตกตางกัน มีการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสํานักงานเขตจากสื่อตางๆ ไมแตกตางกัน นอกจากนี้
ประชาชนที่มีระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน มีภาพลักษณของสํานักงานเขต
แตกตางกัน สวนประชาชนที่มี เพศ  และอายุที่แตกตางกัน  มีภาพลักษณของสํานักงานเขต             
ไมแตกตางกัน 

                                                 
32 ทวนธง ครุฑธง, ภาพลักษณองคการบริหารสวนตําบล (อบต.) ในทัศนะของประชาชน อําเภอปาก

พนัง จังหวัดนครศรีธรรมราช, (วิทยานิพนธศิลปศาสตรมหาบัณฑิต สาขารัฐศาสตร มหาวิทยาลัยเกษตรศาสตร, 
2544), http://thesis.tiac.or.th/result2t_with_AB.asp. 

33 วาสนา พฤทธิพงศสิทธิ์, การเปดรับขาวสาร ภาพลักษณ ความคาดหวัง และความพึงพอใจของ
ประชาชนชาวกรุงเทพมหานครที่มีตอการสื่อสาร และการใหบริการของสํานักงานเขตกรุงเทพมหานคร, 
(วิทยานิพนธปริญญามหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2544) หนา ง. 
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เตือนใจ จวบสมัย34 ศึกษา “ภาพลักษณขององคการสหประชาชาติจากการนําเสนอ         
ของหนังสือพิมพ การเปดรับขาวสหประชาชาติ การรับรู ทัศนคติ และภาพลักษณขององคการ
สหประชาชาติของประชาชนในกรุงเทพมหานคร” พบวา ประชาชนที่มีเพศ ระดับการศึกษา และ
อาชีพแตกตางกันมีการเปดรับขาวสหประชาชาติแตกตางกัน แตประชาชนที่มีอายุ แตกตางกันมีการ
เปดรับขาวสารสหประชาชาตไิมแตกตางกัน ประชากรที่มี อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ แตกตาง
กันมีการเปดรับฟงขาวสหประชาชาติในประเด็นตางๆ แตกตางกัน แตประชาชนที่มีเพศแตกตางกัน
มีการเปดรับขาวสหประชาชาติในประเด็นตางๆ ไมแตกตางกัน นอกจากนี้ประชาชนที่มี อายุ และ
ระดับการศึกษา ที่แตกตางกันมีภาพลักษณตอองคการสหประชาชาติแตกตางกัน แตประชาชนที่มี 
เพศ และอาชีพแตกตางกันมีภาพลักษณตอองคการสหประชาชาติไมแตกตางกัน การเปดรับขาวสาร
จากองคการสหประชาชาติมีความสัมพันธกับการรับรูบทบาทหนาที่ ทัศนคติ และภาพลักษณตอ
องคการสหประชาชาติ และทัศนคติตอองคการสหประชาชาติมีความสัมพันธกับภาพลักษณที่มีตอ
องคการสหประชาชาติ นอกจากนี้ภาพลักษณขององคการสหประชาชาติโดยรวมอยูในระดับเชิง
บวกมาก  โดยประชาชนมีความคิดเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของสหประชาชาติในประเด็น
สหประชาชาติเปนองคการระหวางประเทศที่ทํางานไดอยางนายกยอง เชน กรณีตอมอรตะวันออก 
มีระดับความคิดเห็นในเชิงบวกสูงที่สุด 

พรพิชา ภัทรากร35 ศึกษาเรื่องการรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพมหานคร       
ของผูใชบริการ โดยศึกษาจากการวิเคราะหขอมูลการสัมภาษณผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐ จํานวน 
386 คน พบวา ผูใชบริการโรงพยาบาลรัฐสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุตั้งแต 61 ปขึ้นไป เปนลูกจาง
ในธุรกิจเอกชน จบการศึกษาระดับมัธยมการศึกษามีรายไดตอเดือน 5,000 -  10,000 บาท               
มาโรงพยาบาลรัฐครั้งนี้ในฐานะผูปวยนอก และใชบริการโรงพยาบาลรัฐในระดับปานกลาง (3 – 4 
คร้ัง/ป) ผูใชบริการรับรูขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพและโรงพยาบาลรัฐจากโทรทัศนมากที่สุด โดย 

                                                 
34 เตือนใจ จวบสมัย, ภาพลักษณขององคการสหประชาชาติจากการนําเสนอของหนังสือพิมพ            

การเปดรับขาวสหประชาชาติ การรับรู ทัศนคติ และภาพลักษณขององคการสหประชาชาติของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร.(วิทยานิพนธปริญญานิเทศศาตรมหาบัณฑิต จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2545) หนา ง. 

35 พรพิชชา ภัทรากร, ภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐใน กรุงเทพมหานครของผูใชบริการ, (วิทยานิพนธ
ปริญญานิ เ ทศศ าสตรมหาบัณฑิ ต  สาข านิ เ ทศศ าสตรธุ ร กิ จ  มหาวิ ท ย าลั ย ธุ ร กิ จบัณฑิ ต ,  2545) 
http://thesis.tiac.or.th/result2t_with_AB.asp. 
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ในลักษณะภาพที่รับรู คือ เปนโรงพยาบาลที่มีประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล การรับรูภาพลักษณ
บุคลากรในโรงพยาบาลรัฐสวนใหญผูใชบริการมีความเห็นเกี่ยวกับภาพลักษณของแพทยอยูในดาน
บวกมากที่สุด คือ แพทยเปนผูมีความละเอียดรอบคอบ ในขณะที่ภาพลักษณของพยาบาลอยูในดาน
บวกมากที่สุด คือ พยาบาลเปนผูที่มีความเมตตา กรุณา สําหรับภาพลักษณของเจาหนาที่แผนกตางๆ 
อยูในดานบวกมากที่สุด คือ เปนผูที่มีความรับผิดชอบ โดยความเห็นของผูใชบริการมีความแตกตาง
กันตามลักษณะ เพศ ระดับรายได และความถี่ ในการมาโรงพยาบาลรัฐอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ในขณะที่การรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลรัฐ ไมแตกตางกันตามลักษณะประชากรอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ 
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8. จํานวนครั้งการมารับบริการ 
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โรงพยาบาล 

2. ดานการบริการและ
ความสัมพันธกับผูใชบริการ 

3. ดานการบริหารจัดการ  
4. ดานการทําคณุประโยชน
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