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บทที่ 2

แนวคิด ทฤษฎี  และงานวิจัยที่เกี่ยวของ

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณโรงพยาบาลกลางในการรับรู

ของผูเขารับบริการ” ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวของมาใชเปนกรอบอางอิงใน

การศึกษา ดังนี้

1. แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ

2. แนวคิดเกี่ยวกับสื่อประชาสัมพันธ

3. แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ

4. แนวคิดเกี่ยวกับผูเขารับบริการ

5. งานวิจัยที่เกี่ยวของ

แนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธ

คําวา “การประชาสัมพันธ” หากวิเคราะหตามรูปศัพทแลว เปนคําที่แปลมาจากใน

ภาษาอังกฤษวา “Public Relations” โดยแปลคําวา “Public” เปนภาษาไทยวา “ประชา”  

หมายถึง หมูคน และแปลคําวา “Relations” เปนภาษาไทยวา “สัมพันธ” หมายความวา การ

ผูกพัน  ดังนั้น การประชาสัมพันธถาแปลตามตัวอักษร จะหมายความวา การเกี่ยวของผูกพันกับ

หมูคน1

ประจวบ อินออด2 กลาววา การประชาสัมพันธนั้น หมายความถึง การปฏิบัติกิจกรรมที่

เปนประโยชนตอกลุมประชาชนหรือสังคมสวนรวมตอเนื่องกันไปโดยมีแผนและวัตถุประสงคแนชัด 

เพื่อเสริมสรางความเชื่อถือและความเขาใจอันดีระหวางกัน

                                                  
1 วิรัช  ลภิรัตนกุล,  การประชาสัมพันธ,  พิมพครั้งที่ 11 (ฉบับสมบูรณ) 

(กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2549), น. 4-5.
2 ประจวบ  อินออด,  เขาประชาสัมพันธกันอยางไร?  (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพ

มัณฑนาสถาปตย, 2532), น. 74.
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พรทิพย  พิมลสินธุ3 ใหความหมายของคําวา การประชาสัมพันธ หมายถึง การปฏิบัติ

กิจกรรมตางๆ ตามแผนการของการสื่อสารที่กําหนดไว เพื่อสงเสริมความเขาใจอันถูกตองตรงกัน

ในอันที่จะสรางความเชื่อถือ ศรัทธา และความรวมมือระหวางสถาบันกับประชาชนกลุมเปาหมาย 

โดยเปนการปฏิบัติกิจกรรมที่ตอเนื่องและหวังผลระยะยาว

วาสนา จันทรสวาง4 อธิบายวา การประชาสัมพันธ คือ การดําเนินงานสื่อสารโดย

ติดตอสื่อสารดานความคิดเห็นและขาวสารตางๆ ภายในหนวยงานและระหวางหนวยงาน รวมทั้ง

การติดตอสื่อสารไปสูประชาชนกลุมเปาหมายหรือประชาชนที่เกี่ยวของ เพื่อสรางสรรคความเขาใจ

อันดี เพื่อความสําเร็จในหนวยงานนั้นๆ

เสรี วงษมณฑา5 ไดใหความหมายวา การประชาสัมพันธ คือ การกระทําทั้งสิ้น 

ทั้งหลาย ทั้งปวง ที่เกิดจากการวางแผนลวงหนา ในการที่จะสรางความเขาใจกับสาธารณชนที่

เกี่ยวของเพื่อกอใหเกิดทัศนคติที่ดี ภาพพจนที่ดี อันนําไปสูสัมพันธภาพที่ดีระหวางหนวยงานและ

สาธารณชนที่เกี่ยวของ กอใหเกิดการสนับสนุนและความรวมมือกันอยางดี

สรุปแลว การประชาสัมพันธ จึงหมายถึง การดําเนินกิจกรรมตางๆ อยางตอเนื่อง   

ตามแผนการของการสื่อสารที่กําหนดไวลวงหนา เพื่อกอใหเกิดทัศนคติที่ดี ภาพลักษณที่ดี     

รวมทั้งเสริมสรางความเชื่อถือ ความศรัทธา และความเขาใจอันดีระหวางหนวยงานกับประชาชน

กลุมเปาหมาย เพื่อทําใหเกิดการสนับสนุนและความรวมมือกับหนวยงานนั้นๆ

จากความหมายของการประชาสัมพันธขางตน สามารถสรุปไดวา การประชาสัมพันธ

เปนการดําเนินกิจกรรมเพื่อเสริมสรางทัศนคติและความสัมพันธของหนวยงานกับประชาชน

กลุมเปาหมาย งานประชาสัมพันธจึงมีคุณลักษณะของกิจกรรม6 ดังนี้

                                                  
3 พรทิพย  พิมลสินธุ,  “การประชาสัมพันธเพื่อสรางภาพพจน: กอนระหวางและ

หลังการตั้งโรงงานอุตสาหกรรม,” ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน, 

พิมพครั้งที่ 4 (กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพประกายพรึก, 2540), น. 33.
4 วาสนา  จันทรสวาง,  การประชาสัมพันธในงานสาธารณสุข (กรุงเทพมหานคร: หจก.

ภาพพิมพ, 2533), น. 31.
5 เสรี  วงษมณฑา, การประชาสัมพันธเชิงปฏิบัติ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท เอ เอ็น 

การพิมพ, 2540), น. 1.
6 ลักษณา  สตะเวทิน, หลักการประชาสัมพันธ, พิมพครั้งที่ 2 (กรุงเทพมหานคร: 

บริษัท เฟองฟา พริ้นติ้ง จํากัด, 2542), น. 14.
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1. การประชาสัมพันธเปนการสื่อสารสองทาง คือ เปนการเผยแพรขาวสารและความ

คิดเห็นจากองคกรไปสูประชาชน และรับฟงความคิดเห็นที่สะทอนกลับมาจากประชาชน แลวนํา

ขอมูลสะทอนกลับนั้นมาใชในการดําเนินงานเพื่อใหเกิดความพึงพอใจทั้งองคกรและประชาชน

2. การประชาสัมพันธเปนการสื่อสารเพื่อโนมนาวใจ โดยตั้งอยูบนหลักการของความ

เปนจริง เพื่อมุงใหเกิดความเชื่อถือและปฏิบัติตามโดยสมัครใจ

3. การประชาสัมพันธเปนการดําเนินงานอยางสม่ําเสมอและตอเนื่อง หวังผลระยะ

ยาว เพื่อใหประชาชนเกิดความศรัทธาและใหความไววางใจแกองคกร ซึ่งเปนผลใหองคกร

ดําเนินการอยูได

4. การประชาสัมพันธเปนกิจกรรมที่ดําเนินงานอยางเปนระบบ มีการวางแผนกอน

การดําเนินงาน และมีการประเมินผลหลังจากดําเนินการเสร็จแลว เพื่อใหกิจกรรมตางๆ บรรลุ

วัตถุประสงคตามที่ตั้งเปาหมายไว

ดังนั้น  คุณลักษณะของการประชาสัมพันธ  จึ งมุ ง เนนในดานการปฏิบัติการ 

การดําเนินงานหรือการจัดกิจกรรม ซึ่งการกระทําสิ่งตางๆ เหลานี้ ลวนมีวัตถุประสงคในการ

ประชาสัมพันธทั้งสิ้น ดังที่  ดวงพร คํานูณวัฒน และวาสนา คําสวาง7 ไดกลาวถึงวัตถุประสงค  

ของการประชาสัมพันธไว 3 ประการ ดังนี้

1. เพื่อเผยแพรขาวสาร ความรู  ความเขาใจ เหตุการณพิเศษ และการสราง

ความสัมพันธอันดีในการประชาสัมพันธทั้งภายในและภายนอกองคกร

2. เพื่อสรางและเผยแพรชื่อเสียงขององคกรใหเปนที่รูจัก ไดรับความไววางใจ ความ

นิยมยกยอง ความเชื่อถือและศรัทธาจากประชาชน

3. เพื่อปองกันและรักษาชื่อเสียงและภาพลักษณขององคกร การประชาสัมพันธใน

ลักษณะนี้ เปนการประชาสัมพันธเชิงรุก เพื่อปองกันและแกไขความเขาใจผิด ซึ่งอาจจะใหมีการ

ตรวจสอบความคิดเห็นของประชาชนที่เกี่ยวของกับองคกรเปนระยะๆ เปนตน

โดยสรุปแลว อาจกลาวไดวา การประชาสัมพันธเปนเรื่องที่เกี่ยวของกับความพยายาม

ที่จะสรางความเขาใจและความสัมพันธอันดีกับประชาชนกลุมเปาหมายที่องคกรผูกพันอยูดวย 

เพื่อใหประชาชนมีความรูสึกที่ดีตอองคกร และจะนํามาซึ่ง “ภาพลักษณ” อันเปนหัวใจสําคัญของ

การประชาสัมพันธ ดังนั้น จึงไดนําแนวคิดเกี่ยวกับการประชาสัมพันธมาใชเปนกรอบในการทํา

                                                  
7ดวงพร  คํานูณวัฒน และ วาสนา  คําสวาง,  สื่อสาร...การประชาสัมพันธ, 

พิมพครั้งที่ 2 (กรุงเทพมหานคร: หางหุนสวนจํากัด อินไทมเทรด, 2536), น. 72-73.
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ความเขาใจเกี่ยวกับภาพลักษณ เพราะการประชาสัมพันธจะตองสรางสิ่งที่เปนภาพลักษณที่ดีให

เกิดขึ้นในใจหรือในความรูสึกของประชาชน เพื่อจะนําไปสูความนิยม ความเชื่อถือ ความศรัทธา 

และความรวมมือกับองคกรในที่สุด

แนวคิดเกี่ยวกับสื่อประชาสัมพันธ

ในการประชาสัมพันธหรือการดําเนินงานประชาสัมพันธขององคกร สิ่งสําคัญที่

จําเปนตองทํา คือ การบอกกลาวชี้แจงใหประชาชนมีความรูความเขาใจองคกรไดอยางถูกตอง 

การประชาสัมพันธจึงตองอาศัยการเผยแพรและการกระจายขอมูลขาวสารตางๆ ที่เกี่ยวกับ

นโยบาย วัตถุประสงค กิจกรรม ผลงาน และการดําเนินงานขององคกร รวมทั้งความรูอื่นๆ ที่

เกี่ยวของกับองคกรใหประชาชนไดรับทราบและเขาใจ เพื่อสรางความเชื่อถือ ความศรัทธา ความ

นิยม และจูงใจเพื่อใหเกิดความรวมมือและการสนับสนุนจากประชาชน ดังนั้น ในการติดตอสื่อสาร

ประชาสัมพันธกับประชาชน อาจจะทําไดหลายวิธี วิธีหนึ่งก็คือ การใชสื่อประชาสัมพันธ อันไดแก 

สื่อบุคคล วิทยุ โทรทัศน ภาพยนตร ภาพนิ่ง หนังสือพิมพ วารสาร นิตยสาร จดหมายขาว แผนพับ 

ใบปลิว โปสเตอร ปายประกาศ บอรดนิทรรศการ อินเทอรเน็ต ฯลฯ เปนเครื่องมือในการสื่อสาร 

เพื่อชวยเสริมใหการประชาสัมพันธขององคกรมีประสิทธิภาพมากขึ้น และสามารถเขาถึงประชาชน

ไดอยางกวางขวาง ทําใหองคกรสามารถดําเนินงานไดสําเร็จและบรรลุวัตถุประสงคตรงตามที่

ตองการ อีกทั้งยังกอใหเกิดภาพลักษณที่ดีขององคกรดวย

ปรมะ  สตะเวทิน8 นิยามการสื่อสาร คือ กระบวนการถายทอดสาร (Message) จาก

ผูสงสาร (Sender) ไปยังผูรับสาร (Receiver) โดยผานสื่อ (Media)

จากความหมายขางตนจะเห็นไดวา การสื่อสารนั้น สื่อถือเปนเครื่องมือที่มีความสําคัญ 

เนื่องจากสื่อตองทําหนาที่เปนตัวกลางในการถายทอดสารจากผูสงสารไปยังผูรับสาร และการวิจัย

นี้มุงศึกษาเฉพาะผูเขารับบริการในโรงพยาบาลกลางเทานั้น ซึ่งถือเปนการสื่อสารเฉพาะเจาะจง

ระหวางบุคคลและกลุมบุคคล เครื่องมือที่ใชในการสื่อสารจึงประกอบดวย สื่อ 2 ประเภท คือ      

สื่อบุคคล และสื่อเฉพาะกิจ มีรายละเอียดดังตอไปนี้

                                                  
8 ปรมะ  สตะเวทิน,  หลักนิเทศศาสตร  (กรุงเทพมหานคร: ห.จ.ก. รุงเรืองสาสน

การพิมพ, 2526), น. 14.
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สื่อบุคคล

กิติมา สุรสนธิ9 กลาวไววา สื่อบุคคล ไดแก บุคคลที่เปนผูนําสารหรือตัวผูสงสารนั่นเอง 

ที่เปนผูเขารหัสสาร (Encoder) ใหผูรับไดรับรูและเขาใจในสิ่งที่ตนเองตองการ และสื่อบุคคลจะมี

การสื่อสารแบบเผชิญหนา (Face to Face Communication)

จุมพล รอดคําดี10 อธิบายวา การสื่อสารระหวางบุคคลหรือระหวางกลุม สื่อบุคคลมี

ความสําคัญ เพราะวาสื่อบุคคลมีประสิทธิภาพดีกวารูปแบบการสื่อสารอื่นๆ เชน สื่อบุคคลจะใช

การสื่อสารแบบเผชิญหนา ผูรับสารสามารถโตตอบผูสงสารไดทันที และสามารถสรางความเขาใจ

รวมกันได ในขณะที่สื่ออื่นๆ เชน สื่อมวลชน สามารถทําไดแตไมสะดวกนัก อยางไรก็ตาม สื่อ

บุคคลยังมีจุดดอยในประเด็นความเปนมนุษยที่มีชีวิตจิตใจ ทัศนคติ ความรู ความเชื่อ และ

ประสบการณอยูในตัวเอง ดังนั้น สื่อบุคคลจึงมีกระบวนการเลือกรับสาร เลือกจดจํา และเลือก

ถายทอดสารตามความรูสึกนึกคิดของตนเอง

นอกจากนี้ ในปจจุบันสื่อบุคคลยังเขามามีบทบาทดานการพัฒนาประเทศ ไมวาจะ

เปนงานดานการศึกษา หรือสาธารณสุข ซึ่งถือเปนงานที่ประเทศตองการพัฒนาอยางรวดเร็ว 

บทบาทที่สําคัญของสื่อบุคคลคือ การเปนผูนําทางความคิด หรือบทบาทของเจาหนาที่เผยแพร ทํา

หนาที่ในการถายทอดขาวสารที่ไดรับจากหนวยงานของตน โดยพยายามจูงใจใหกลุมเปาหมาย

ยอมรับสารที่สงแลวนําไปปฏิบัติ

วิรัช ลภิรัตนกุล11 อธิบายวา  คําพูดเปนเครื่องมือสําคัญในการประชาสัมพันธ จัดไดวา

เปนสื่อบุคคลซึ่งเปนสื่อพื้นฐานดั้งเดิมที่มนุษยมีติดตัวมาตั้งแตกําเนิด และใชกันอยางกวางขวาง

นับแตอดีตจนถึงปจจุบัน ดังนั้น การพูดจึงเปนเครื่องมือสื่อสารประเภทหนึ่งที่ใชในการ

ประชาสัมพันธ นั่นหมายความวา การพูดเปนหนทางหนึ่งแหงการถายทอดหรือชักนําเอาความรูสึก

นึกคิดของมนุษยออกตีแผแสดงใหผูอื่นไดทราบและเขาใจ คําพูดจึงนับวาเปนเครื่องมือหรือสื่อที่

                                                  
9 กิติมา สุรสนธิ,  ความรูทางการสื่อสาร (กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 

ม.ป.ป.), น. 14-15.
10 จุมพล  รอดคําดี, “เครื่องมือการสื่อสารระหวางบุคคลและกลุมบุคคล,”  ใน 

พลศาสตรของการสื่อสาร, หนวยที่ 5, พิมพครั้งที่ 3 (นนทบุรี: สํานักพิมพมหาวิทยาลัย

สุโขทัยธรรมาธิราช, 2533), น. 226-227.
11 วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ, น. 268.
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สําคัญที่สามารถนําความรวมมือแหงมนุษยมาสูมวลมนุษยดวยกัน ทําใหมนุษยเกิดการรวมแรง

รวมใจเปนอันหนึ่งอันเดียวกัน

อีไลฮู แคทซ และ พอล เอฟ ลาซารดเฟลด12 (Elihu Katz and Paul F. Lazardsfeld) 

กลาววา อิทธิพลหรือประสิทธิผลของสื่อบุคคล คือ การทําหนาที่ถายทอดและเสริมย้ําความคิดเห็น 

ทัศนคติ และคานิยม เนื่องมาจากสื่อบุคคลจะมีรูปแบบการสื่อสารระหวางบุคคลหรือการสื่อสาร

แบบกลุมเล็ก/กลุมยอย โดยใชความสัมพันธใกลชิดสนิทสนมกันเปนเครื่องมือในการสื่อสาร ซึ่ง

ลักษณะของการสื่อสารจะเปนแบบตัวตอตัว หรือเครือขายของกลุมบุคคลที่รูจัก หรือกลุมบุคคล

ขนาดเล็กที่อยูในสังคมเดียวกัน ดวยการถายทอดขอมูลขาวสารผานวิธีตางๆ แลวจะสรางหรือ

แบงปนความคิดและทัศนคติรวมกัน เพื่อเสริมย้ําความคิด ทัศนคติ และคานิยมของผูรับสารที่มีอยู

เดิม ใหหนักแนนขึ้นและเปนไปในทิศทางเดียวกัน นอกจากนี้ สื่อบุคคลยังเปนตัวแปรแทรกที่มี

อิทธิพลเหนือสื่อมวลชนอีกดวย

สื่อเฉพาะกิจ

เครื่องมือที่ใชในการสื่อสารนอกจากจะเปนสื่อบุคคลแลว ยังมีสื่อเฉพาะกิจ ซึ่งสื่อ

ดังกลาวถูกสรางขึ้นเพื่อใชถายทอดขอมูลขาวสารและติดตอกับกลุมเปาหมายโดยเฉพาะ ไดแก 

แผนพับ โปสเตอร แผนปาย ปายอักษรวิ่ง บอรดนิทรรศการ บอรดประชาสัมพันธ เว็บไซดและ

อินเทอรเน็ต

จุมพล รอดคําดี13 อธิบายวา การสื่อสารไมใชแคการใชสื่อบุคคลและสื่อมวลชนเทานั้น 

ถาหากพิจารณาถึงงานทางดานการพัฒนาไมวาจะเปนงานดานสาธารณสุข ดานเกษตรกรรม หรือ

ดานการโฆษณาชวนเชื่อ เชน การหาเสียงเลือกตั้ง จะพบวายังมีเครื่องมือที่ใชในการสื่อสารอีก

อยางหนึ่งที่มีบทบาทสําคัญสําหรับงานดานตางๆ เหลานี้ โดยเฉพาะเจาจงสําหรับงานใดงานหนึ่ง 

ซึ่งเรียกวา “เครื่องมือการสื่อสารเพื่องานเฉพาะกิจ” ซึ่งหมายถึง เครื่องมือการสื่อสารที่อาศัยสื่อ

                                                  
12 Elihu  Katz and Paul  F. Lazardsfeld, Personal Influence: The Part Played 

by People in the Flow of Mass Communications (New York: The Free Press of Glencoe, 

1955), pp. 44-45.
13 จุมพล  รอดคําดี,  “เครื่องมือการสื่อสารเพื่องานเฉพาะกิจ,” ใน พลศาสตรของ

การสื่อสาร, น. 260.
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ตางๆ หรือรวมเอาวิธีการสื่อสารในรูปแบบตางๆ มาใชเปนเครื่องมือการสื่อสารเพื่องานเฉพาะกิจ 

แตละโครงการ อาจจะมีวัตถุประสงคของงานเฉพาะกิจตางกัน เชน การใหความรู การจูงใจ การ

กระตุนใหเกิดความคิด หรือการปรับเปลี่ยนทัศนคติและเปลี่ยนแปลงพฤติกรรม เปนตน

วิรัช  ลภิรัตนกุล14 กลาววา  เครื่องมือและสื่อที่ใชในการดําเนินงานประชาสัมพันธมี

หลายประเภท เชน สื่อบุคคล คําพูด สื่อมวลชน คือ วิทยุ โทรทัศน หนังสือพิมพ ภาพยนตร 

นอกจากนี้ยังมีสื่ออื่นๆ อีก ไดแก สิ่งพิมพและเอกสาร วารสาร ภาพนิ่ง ฟลมสคริป จดหมายขาว 

โปสเตอรและปายประกาศ การจัดนิทรรศการ การจัดเหตุการณพิเศษ ฯลฯ เปนตน ซึ่งสื่ออื่นๆ 

เหลานี้จัดเปนสื่อประชาสัมพันธที่มีลักษณะเฉพาะกิจซึ่งแตละหนวยงานแตละองคกรจะเลือกใช

เปนเครื่องมือในการประชาสัมพันธหนวยงานหรือองคกรของตนเอง เพื่อกระตุนและเรียกรองความ

สนใจ ใหความรู ตอบสนองความพอใจและความตองการของประชาชน นอกจากนี้ การใชสื่อ

เฉพาะกิจยังตองการเพิ่มพูนและสงเสริมบทบาท สรางความสัมพันธสวนบุคคล สรางชื่อเสียงและ

ความนิยม และเผยแพรเกียรติคุณขององคกรเพื่อใหองคกรเปนที่ยอมรับของประชาชน ตลอดจน

กอใหเกิดความพึงพอใจ พรอมกับสรางความประทับใจและภาพลักษณที่ดีแกประชาชนไดโดยงาย

อีกดวย

อาจกลาวไดวา เครื่องมือและสื่อที่ใชในการดําเนินงานประชาสัมพันธตางๆ เหลานี้ มี

มากมายหลากหลายชนิด ดังนั้น เครื่องมือและสื่อตางๆ จึงมีหนาที่ที่แตกตางกันไปตาม

คุณลักษณะเฉพาะของแตละสื่อและตามวัตถุประสงคของการประชาสัมพันธ และในการวิจัยครั้งนี้ 

สื่อเฉพาะกิจที่ใชเปนเครื่องมือในการประชาสัมพันธของโรงพยาบาลกลางมีอยูดวยกัน 6 สื่อ ซึ่งมี

รายละเอียดดังนี้

แผนพับ15 เปนเอกสารเผยแพรแผนเดียวแตพับใหเปนรูปแบบตางๆ อาจพับครึ่ง หรือ

พับสามสี่ตอนแลวแตการออกแบบ ซึ่งจัดทําขึ้นเผยแพรความรูและประสบการณขององคกรไปสู

ประชาชนเพื่อสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกร แผนพับถือวาเปนสื่อเพื่อการประชาสัมพันธที่

สามารถสรางความเขาใจและความสัมพันธอันดีกับประชาชนกลุมเปาหมายไดเปนอยางดี และ

โดยทั่วไปสื่อนี้มักแจกฟรี

                                                  
14 วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ, น. 269-317.
15 ลักษณา  สตะเวทิน, หลักการประชาสัมพันธ, น. 107-109.
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โปสเตอรและแผนปาย16 ที่นํามาใชในการประชาสัมพันธจุดประสงคสําคัญ คือ เพื่อ

บอกกลาวเผยแพรใหผูดูมีความรู ความเขาใจ และปฏิบัติตาม นอกจากนี้การใชโปสเตอรและแผน

ปายก็เพื่อย้ําเตือนใจประชาชนกลุมเปาหมายดวย

ปายอักษรวิ่ง จัดเปนสื่อประชาสัมพันธที่คอนขางทันสมัย โดยเปนการใหรายละเอียด 

หรือขั้นตอนตางๆ ในการใหบริการ ซึ่งทําใหประชาชนไดรับทราบการบริการขององคกร

บอรดนิทรรศการ17 เปนการจัดเพื่อผลทางดานประชาสัมพันธ  โดยมีวัตถุประสงคที่จะ

แสดงใหเห็นถึงความเจริญกาวหนา ตลอดจนผลงานที่ผานมาของหนวยงานหรือองคกรให

ประชาชนไดชม ซึ่งเปนกิจกรรมที่ไดผลทางดานการประชาสัมพันธมากพอสมควร เพราะประชาชน

ไดมีโอกาสเขามาสัมผัสดวยตนเอง และมีสวนรวมไดอยูในบรรยากาศนั้นๆ ตลอดจนไดรับความรู 

ความบันเทิง และความเพลิดเพลินพรอมกันในเวลาเดียวกัน จึงนับไดวา มีผลทางจิตวิทยาการ

ประชาสัมพันธคอนขางสูง

บอรดประชาสัมพันธ เปนการจัดและติดประกาศเพื่อใหขอมูลขาวสารทั่วๆ ไปแก

ประชาชน นอกจากนี้ ยังใหขอมูลดานการจัดประกวดราคาขององคกรดวย

เว็บไซดและอินเทอรเน็ต18 เปนเครือขายระดับโลกที่เชื่อมโยงระหวางคอมพิวเตอร

หลายลานเครื่อง เปนระบบเครือขายที่ใหญมหาศาลครอบคลุมทั่วโลก จึงมีการสงผานขอมูลใหแก

กันและกันไดทั่วโลก บริการทางอินเทอรเน็ตเปนที่นิยมใชกันมาก เพราะใหขอมูลที่เปนสื่อทั้งภาพ

สวยงาม เสียง ตัวอักษร และสื่อในรูปแบบตางๆ ที่สามารถแสดงหนาจอคอมพิวเตอรได นอกจากนี้

ยั งมีการใช สื่ อหลายแบบ ( Multimedia)  ที่ ผสมผสานข อมูล  ตั ว เลข  ข อความ ภาพนิ่ ง 

ภาพเคลื่อนไหว และเสียงไวพรอมกัน สามารถตอบโตกับผูใชไดอีกดวย

สอดคลองกับ เสรี วงษมณฑา19 ซึ่งกลาวไววา การจัดทําเว็บไซดขององคกรนั้น ใน

ปจจุบันถือวาเปนกิจกรรมที่ตองทําเพราะวาใหขอมูลไดมาก คาบริการถูก แกไขงาย รวดเร็ว 

เชื่อมโยงกับเครือขายอื่นๆ ได และเปนการสื่อสารสองทาง การมีเว็บไซดขององคกรเพื่อใหผูที่สนใจ

เขามาเรียนรูนั้น นอกจากจะเปนการเผยแพรขอมูลขาวสารแลว ยังถือวาเปนการสรางภาพลักษณ 

(ภาพพจน) ของความเปนองคกรที่ทันสมัยกาวหนา ทันความเจริญเติบโตทางดานเทคโนโลยีการ

                                                  
16 วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ, น. 314.
17 เรื่องเดียวกัน, น. 318-320.
18 วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ, น. 498.
19 เสรี วงษมณฑา, สื่อประชาสัมพันธ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท ธนธัชการพิมพ จํากัด, 

2546), น. 175.
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สื่อสารดวย เปนการสรางสัมพันธภาพที่ดีกับกลุมเปาหมาย ทําใหติดตอกันไดสม่ําเสมอ มีเรื่องที่

นาสนใจชวนติดตาม

สวน วิลเบอร ชแรมม20 (Wilbur Schramm) ไดกลาวเปรียบเทียบประสิทธิภาพระหวาง

สื่อบุคคลกับสื่อเฉพาะกิจวา สื่อบุคคลเปนการโนมนาวใจโดยการเผชิญหนา (Face-to-Face) ซึ่ง

จะมีประสิทธิผลมากกวาการโนมนาวใจดวยสื่อเฉพาะกิจ  ประเภทโสตทัศนูปกรณและสื่อสิ่งพิมพ

เมื่อมีสื่อที่เปนตัวกลางในการสื่อสารเพื่อการประชาสัมพันธแลว สิ่งที่สําคัญที่สุด ก็คือ ผูรับสาร 

หรือประชาชนกลุมเปาหมายวา จะมีพฤติกรรมการเปดรับสื่ออยางไร ซึ่งทั้งนี้ขึ้นอยูกับกระบวนการ

เลือกสรรและการเปดรับสื่อและขาวสาร ดังจะกลาวในหัวขอตอจากนี้

การเปดรับสื่อและขาวสาร

ขอมูลและขาวสารถือเปนสิ่งจําเปนอยางยิ่งสําหรับกิจกรรมตางๆ ในชีวิตของมนุษย 

เพราะมนุษยเปนสัตวสังคมที่ตองการอาศัยการแลกเปลี่ยนความรูและประสบการณซึ่งกันและกัน 

ดังนั้น ขอมูลและขาวสารจึงเปนปจจัยสําคัญที่ใชประกอบการตัดสินใจของมนุษย โดยเฉพาะอยาง

ยิ่ง เมื่อมนุษยเกิดความไมแนใจในเรื่องใดเรื่องหนึ่งมากเทาใด ความตองการขาวสารก็ยิ่งเพิ่มมาก

ขึ้นเทานั้น และในการรับขาวสารตางๆ ผูรับสารจะมีกระบวนการเลือกรับรูขาวสารที่แตกตางกันไป

ตามประสบการณ ความตองการ ความเชื่อ ทัศนคติ ความรูสึกนึกคิด ฯลฯ ที่ไมเหมือนกัน ซึ่ง

กระบวนการในการเลือกรับรูขาวสารนั้น เราเรียกวา กระบวนการเลือกสรร21 (Selective Process)

ประกอบไปดวย 3 ขั้นตอน คือ

1. การเลือกเปดรับ (Selective exposure) กลาวคือ ผูรับสารมีแนวโนมที่จะเลือก

เปดรับขาวสารจากแหลงใดแหลงหนึ่ง โดยมักจะเลือกรับตามความคิดเห็น และความสนใจของตน 

เพื่อสนับสนุนทัศนคติเดิมที่มีอยู และหลีกเลี่ยงในสิ่งที่ไมสอดคลองกับความรู ความเขาใจ หรือ

ทัศนคติที่มีอยูเดิม

2. การเลือกรับรู (Selective perception) หลังจากการเปดรับขาวสารที่สอดคลองกับ

ความเชื่อของตนเองแลว ผูรับสารจะเลือกรับรูขาวสารแตกตางกันไปตามความรูและทัศนคติของ

ตนเอง ดังนั้น ในบางครั้งผูรับสารอาจจะบิดเบือนขาวสาร เพื่อใหสอดคลองกับทัศนคติ และความ

                                                  
20 Wilbur  Schramm, How Communication Work’s: In basic Reading In

Communication Theory (New York: Harper and Row Publishers, Inc., 1973), pp. 28-32.
21Joseph  T. Klapper, The Effects of Mass Communication (New York: The 

Free Press, 1960), pp. 19-26.
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เชื่อของตนเองดวย การเลือกรับรูเปนวิธีหนึ่งที่จะชวยใหความรูใหมสอดคลองกัน เชน ถาหาก นาย 

ก. เชื่อถือในการักษาของโรงพยาบาลกลาง เมื่อเกิดขาวลือทั้งดีและไมดีที่เกี่ยวกับโรงพยาบาล

กลาง นาย ก.ก็จะเลือกเชื่อขาวดี เพื่อใหสอดคลองกับความรูเดิมของตนเอง

3. การเลือกจดจํา (Selective retention) กลาวคือ การเลือกจดจํามีความสัมพันธ

เชื่อมโยงกับการเลือกรับรู แนวโนมในการเลือกจดจําขาวสารจะจําเฉพาะสวนที่ตรงกับความสนใจ 

ความตองการ ทัศนคติของตนเอง และมักลืมในสวนที่ตนเองไมสนใจ หรือเรืองที่ขัดแยง เรื่องที่คาน

กับความคิดเห็นของตนไดงาย ดังนั้น การเลือกจดจําเนื้อหาของขาวสารที่ไดรับ จึงเทากับเปนการ

ชวยเสริมใหทัศนคติหรือความเชื่อเดิมของผูรับสารมากขึ้น และเปลี่ยนแปลงไดยากขึ้น เชน        

ถานาย ค. รักโรงพยาบาลกลาง นาย ค. จะเลือกจําในสิ่งที่ดีของโรงพยาบาล สิ่งไมดีที่โรงพยาบาล

ทําไปนาย ค. อาจจะทําเปนลืมเสีย

จากแนวคิดสื่อประชาสัมพันธนี้ สามารถนํามาใชในงานวิจัยไดโดยการที่ผูเขารับ

บริการเลือกใชสื่อเพื่อประโยชนของตนเองกอน หลังจากนั้นก็จะเลือกเปดรับสื่อที่ตนเองคิดวา

สนใจ เพื่อใชในการตัดสินใจในการมารักษาพยาบาล ประกอบกับสภาพแวดลอมทางสังคมและ

กลุมคนที่เคยเปนผูเขารับบริการเหมือนกันวา มีความนิยมใชสื่อใด ก็จะเลือกเปดรับสื่อนั้นใน

ลักษณะคลอยตามกันไป ทั้งนี้เพื่อยืนยันทัศนคติและความรูรวมทั้งตอกย้ําความเชื่อเดิมของตนให

มั่นคงมากยิ่งขึ้น หรืออีกนัยหนึ่ง เพื่อที่จะใชขอมูลที่ไดรับมานั้นตอบสนองความตองการของตนเอง 

และเปนแนวทางหรือใชประกอบการตัดสินใจของตนเองนั่นเอง ดังนั้น จะเห็นไดวาปจจัยที่กลาว

ขางตนนั้นมีอิทธิพลตอการเลือกรับรูและเลือกจดจําของผูเขารับบริการ ซึ่งทําใหเกิดการใชสื่อ

ประชาสัมพันธ และการเปดรับสื่อและขาวสารที่แตกตางกันไปในแตละบุคคล อีกทั้งยังสงผลใหมี

การรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลกลางแตกตางกันไปอีกดวย

แนวคิดเกี่ยวกับภาพลักษณ

ความหมายของภาพลักษณ

“image” ในภาษาอังกฤษมีรากศัพทมาจากภาษาละตินตรงกับคําวา imago ซึ่งมี

ความสัมพันธกับคําศัทพภาษาละตินคําวา imitari และมีความหมายวา imitate (เลียนแบบ) 

ตามที่กลาวมานี้สอดคลองกับ American dictionary ที่ไดใหคําจํากัดความของ image วา 

ภาพลักษณเปนการเลียนแบบดวยฝมือของมนุษย  หรือการเปนตัวแทนลักษณะภายนอกของ   
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วัตถุและโดยเฉพาะของบุคคล (an image is an artificial imitation or representation of the 

external form of any object, especially of a person.)22

จากเว็บไซด http://www.en.wiktionary.org/wiki/image23 ไดใหความหมายของคําวา

image ดังนี้

1. An optical or other representation of a real object; a graphic; a picture.

2. A mental picture of something not real or present.

3. A characteristic of a person, group or company etc., style, manner of 

dress, how one is, or wishes to be, perceived by others.

ใน The World Book Dictionary Volume One A-K ป ค.ศ.2001 ใหคําจํากัดความ

ของ image ไววา A picture in the mind; idea.

สวนพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน พ.ศ. 2542 นิยามคําวา ภาพลักษณ หมายถึง 

ภาพที่เกิดจากความนึกคิด หรือที่คิดวาควรจะเปนเชนนั้น

แฟรงค เจฟกิ้นส24 (Frank Jefkins)  ใหความหมายวา ภาพลักษณ คือ ความประทับใจ

ที่ไดรับมาจากความรูและความเขาใจของขอเท็จจริงนั้นๆ (An image is the impression gained 

according to knowledge and understanding of facts.)

เคนเนธ  อี โบลดิ้ง25 (Kenneth E. Boulding) กลาววา ภาพลักษณเปนความรูและ

ความรูสึกของบุคคลเชิงอัตวิสัยที่มีตอสิ่งตางๆ  ไมวาจะเปนภาพลักษณของบุคคลหรือภาพลักษณ

ขององคกร ซึ่งไมไดประกอบไปดวยขอเท็จจริงเทานั้น แตยังมีคานิยมรวมอยูดวย

พรทิพย  พิมลสินธุ26 อธิบายวา ภาพลักษณ (ภาพพจน) นั้น คือ ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ

แตละคน ซึ่งบุคคลสามารถสรางจินตภาพเกี่ยวกับสถาบันนั้นได โดยเกิดขึ้นจากการไดรับรู ไดฟง 

                                                  
22 Daniel  J. Boorstin, The Image: A Guide to Pseudo-Events in America (New 

York: Atheneum, 1973), p. 197.
23 Wiktionary, “Image (plural images),” <http://en.wiktionary.org/wiki/image>, 

2 April 2007.
24 Frank  Jefkins, PUBLIC RELATIONS Made Simple (London: William 

Heinemann Ltd., 1982), p. 6.
25 Kenneth  E. Boulding, The Images: Knowledge in Life and Society

(Michigan: The University of Michigan Press, 1956), p. 11.
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ไดเห็น หรือประสบการณในอดีต และดวยความประทับใจจึงทําใหบุคคลนั้นสามารถจดจําและ

พัฒนาเปนภาพอยางใดอยางหนึ่งขึ้นมา

วิรัช ลภิรัตนกุล27 ไดใหความหมายของภาพลักษณวา หมายถึง ภาพที่เกิดขึ้นในใจของ

คนเรา อาจจะเปนภาพที่มีตอสิ่งมีชีวิตหรือสิ่งที่ไมมีชีวิตก็ได เชน ภาพที่มีตอบุคคล องคการ 

สถาบัน ฯลฯ ภาพที่คนเรามีตอสิ่งเหลานี้ ทําใหเกิดการสรางภาพขึ้นมาในจิตใจเรา หรืออาจเปน

ภาพที่เรานึกสรางเองก็ได

เสรี วงษมณฑา28 กลาววา ภาพลักษณ (ภาพพจน) เกิดจากขอเท็จจริงบวกกับการ

ประเมินสวนตัวจะเทากับภาพที่ฝงใจอยูในความรูสึกนึกคิดของคน ซึ่งอาจจะแตกตางจากความ

เปนจริงก็ได ภาพลักษณไมใชขอเท็จจริงอยางเดียว แตเปนเรื่องของการรับรูที่เราเอาความรูสึก

สวนตัวเขาไปอยูในขอเท็จจริงนั้นดวย

ดังนั้น ภาพลักษณ จึงหมายถึง ภาพที่เกิดจากการรับรูที่ประทับใจของบุคคล ซึ่งได

รับมาจากประสบการณทางตรงและหรือทางออม จนทําใหเกิดเห็นเปนภาพของสิ่งที่ไดรับรูมา โดย

ใชความรูสึกสวนตัวเขาไปรวมอยูดวย

องคประกอบของภาพลักษณ

เคนเนธ อี โบลดิ้ง29 (Kenneth E. Boulding) ไดแบงองคประกอบของภาพลักษณ

ออกเปน 4 สวน ซึ่งในความเปนจริงองคประกอบทั้งหมดนั้นมีความสัมพันธกัน และไมสามารถ

แยกออกเปนสวนๆ ได

1. องคประกอบเชิงการรับรู (Perceptual Component) เปนสิ่งที่บุคคลไดรับจากการ

สังเกตโดยตรงจากบุคคล สถานที่ เหตุการณ ความคิด หรือวัตถุตางๆ รอบตัวเรา ซึ่งเราไดรับภาพ

ตางๆ ผานการรับรู

                                                                                                                                                 
26 พรทิพย  พิมลสินธุ,  ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน, น. 37.
27 วิรัช  ลภิรัตนกุล, การประชาสัมพันธ, น. 76.
28 เสรี  วงษมณฑา, ภาพพจนนั้น...สําคัญไฉน? (กรุงเทพมหานคร: บริษัทธีระฟลม 

และไซเท็กซ จํากัด, 2541), น. 13.
29 Kenneth E. Boulding, op. cit., footnote 24, pp. 47-57.
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2. องคประกอบเชิงการเรียนรู (Cognitive Component) ไดแก ภาพลักษณที่เปน

คุณสมบัติ ลักษณะประเภท ความแตกตางของสิ่งตางๆ ที่ไดจากการสังเกต และเรียนรูสิ่งที่ถูกรับรู

3. องคประกอบเชิงความรูสึก (Affective Component) คือ ภาพลักษณของบุคคลที่

เกี่ยวกับความรูสึกที่มีตอสิ่งตางๆ เชน ชอบหรือไมชอบ

4. องคประกอบเชิงการกระทํา (Conative Component) เปนภาพลักษณที่เกี่ยวกับ

เจตนาที่เปนแนวทางในการโตตอบสิ่งเราภายนอก ซึ่งเปนผลมาจากการปฏิสัมพันธระหวาง

องคประกอบเชิงความรูสึกและองคประกอบเชิงการเรียนรู

องคประกอบทั้ง 4 สวน จะผสมผสานกันจนกอรูปใหกลายเปนภาพที่บุคคลมองโลก

และสิ่งตางๆ รอบตัว ผานประสบการณทั้งทางตรงและทางออมที่บุคคลนั้นไดรับมาทั้งที่ผาน

สื่อมวลชนและสื่ออื่นๆ ในรูปตางๆ

สวน  แดเนียล เจ บรูสติน30 (Daniel J. Boorstin) กลาววา เหตุการณเทียมอยูในโลก

ของความเปนจริง สวนภาพลักษณอยูในโลกของคานิยม ทําใหภาพลักษณเปนภาพที่ไมไดเกิดขึ้น

เองตามธรรมชาติ หากแตมนุษยเปนผูสรางภาพลักษณขึ้นมา ดังนั้น ภาพลักษณจึงถูกประกอบ

สรางโดยองคประกอบทั้ง 6 ประการ อันไดแก

1. ภาพลักษณเปนสิ่งที่สรางขึ้นมา (An Image is synthetic) หมายความวา ภาพลักษณ

ไมไดเกิดขึ้นเอง แตตองมีการวางแผน มีการคิด เพื่อใหบรรลุวัตถุประสงคที่เราตองการ

2. ภาพลักษณเปนสิ่งที่นาเชื่อถือ (An Image is believable) หมายถึง ภาพลักษณจะ

ไมมีความหมายเลย ถาบุคคลที่รับรูภาพลักษณไมเชื่อในภาพลักษณนั้น หากเรามีจุดประสงคใช

ภาพลักษณแทนสถาบันหรือบุคคล เราก็ตองทําใหบุคคลนั้นเชื่อถือในภาพลักษณใหได แตทั้งนี้

ทั้งนั้น การสรางความนาเชื่อถือควรตองมีสามัญสํานึกดวย

3. ภาพลักษณเปนสิ่งที่อยูนิ่ง (An Image is passive) นั่นคือ ผูสรางภาพลักษณสราง

ภาพลักษณใหสอดคลองกับความเปนจริง ในขณะเดียวกันบุคคลที่รับรูภาพลักษณก็ยอมรับ

ภาพลักษณนั้น ซึ่งถือวา ภาพลักษณที่เกิดขึ้นมานั้นเหมาะสมหรือตรงกับความเปนจริง

4. ภาพลักษณเปนสิ่งที่ชัดเจนและเปนรูปธรรม (An Image is vivid and concrete) 

คือ การสรางสิ่งที่เปนนามธรรมใหเปนสิ่งที่ เปนรูปธรรม เพื่อใหเกิดการดึงดูดใจหรือดึงดูด

ความรูสึก

                                                  
30 Daniel J. Boorstin, op. cit., footnote 22, pp. 185-194.
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5. ภาพลักษณถูกทําใหเขาใจงาย (An Image is simplified) กลาวคือ ภาพลักษณ

ตองทําใหมีความแตกตางและมีความงายตอการเขาใจเพียงพอที่จะจดจําได รวมทั้งสามารถ

อธิบายหรือสื่อความหมายไดครอบคลุมตรงตามที่เราตองการ

6. ภาพลักษณมีความกํากวม (An Image is ambiguous) ภาพลักษณจะมีลักษณะ

ก่ํากึ่งระหวางจินตนาการและความรูสึก หรือระหวางความคาดหวังกับความเปนจริง

การวิจัยนี้ เกี่ยวของโดยตรงกับภาพลักษณ จึงไดนําแนวคิดองคประกอบของ

ภาพลักษณมาใชเปนกรอบในการทําความเขาใจถึงการเกิดการรับรูภาพลักษณ ซึ่งจําเปนที่จะตอง

ทําความเขาใจและทราบถึงองคประกอบตางๆ ที่ทําใหเกิดการรับรูภาพลักษณ เพื่อใชเปนเกณฑใน

การวิเคราะหภาพรวมของการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลกลางจากผูเขารับบริการตอไป

ประเภทของภาพลักษณ

พรทิพย  พิมลสินธุ31 ไดจําแนกประเภทของภาพลักษณไว 10 ประเภท ดังนี้

1. ภาพลักษณซอน (Multiple Image) มาจากสมมติฐานที่วา คนเรามาจากสังคมที่

แตกตางกัน ทําใหมีความรู ความเชื่อ ประสบการณ และอื่นๆ แตกตางกันไปดวย ดังนั้น จะ

คาดหวังวา ภาพลักษณของโรงพยาบาลกลาง คนทุกคนในสังคมจะมองเหมือนกันคงเปนไปไมได

2. ภาพลักษณปจจุบัน (Current Image) เปนภาพลักษณตามความเปนจริงใน

ปจจุบัน ซึ่งอาจเปนภาพลักษณเชิงบวกหรือลบก็ได และเปนภาพลักษณที่เกิดมาโดยธรรมชาติหรือ

โดยเจตนาก็ได หนาที่ของผูบริหารจะตองหาภาพลักษณปจจุบันใหได เมื่อพบภาพลักษณที่ไมดีจะ

ไดปรับเปลี่ยนใหดีขึ้น หรือพบภาพลักษณที่ผิดเพี้ยนจากสิ่งที่ตองการ ก็อาจนําไปพิจารณา

ตัดสินใจตอไปได

3. ภาพลักษณกระจกเงา (Mirror Image) เปรียบเหมือนเวลาเราสองกระจก ก็จะเห็น

ภาพของตัวเราเอง ภาพที่เห็นก็จะเปนไปตามความคิดของเราวา เราสวย นารัก แตคนอื่นอาจมอง

เราแตกตางจากที่เรามองก็ได

4. ภาพลักษณที่พึงปรารถนา (Wish Image) เปนภาพลักษณที่สมาชิกในองคกรมี

ความตองการใหเปนเชนนั้น เชน โรงพยาบาลกลางตองการใหโรงพยาบาลมีภาพลักษณเปน

                                                  
31พรทิพย  พิมลสินธุ, การวิจัยเพื่อการประชาสัมพันธ, พิมพครั้งที่ 5 (กรุงเทพมหานคร: 

สํานักพิมพประกายพรึก, 2545), น. 56-57.
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โรงพยาบาลที่ทันสมัย ไดมาตรฐาน  และบริการประทับใจ การกําหนดความตองการหรือ      

ความปรารถนาเปรียบเหมือนกับการกําหนดเปาหมายของงานที่องคกรตองการ เพื่อใหบรรลุ

เปาหมายนั้น

5. ภาพลักษณสูงสุดที่ทําได (Optimum Image) เปนภาพลักษณที่เกิดขึ้นจากการ

ตระหนักในความเปนจริง และมีความเขาใจการรับรูของผูรับสาร ซึ่งเปนการกําหนดภาพลักษณที่

พึงปรารถนาโดยไมใหสูงเกินความเปนจริงและมีความเปนไปได

6. ภาพลักษณที่ถูกตองและไมถูกตอง (Correct and Incorrect Image) คือ ภาพลักษณ

ที่เกิดขึ ้นไมตรงกับความเปนจริง อาจเกิดไดจากหลายสาเหตุ เชน เหตุการณที ่เกิดขึ ้นโดย

ธรรมชาติ (ขาวลือ) กระบวนการสื่อสาร หรือการรับรูของผูรับสาร และเมื่อเกิดภาพลักษณที่ไม

ถูกตองแลว จําเปนตองมีการแกไขภาพลักษณใหถูกตองตอไป และภาพลักษณที่ถูกตองจะคลาย

กับภาพลักษณในปจจุบัน แตแตกตางกันที่ภาพลักษณถูกตองไดมีการปรับเปลี่ยนจากภาพลักษณ

ที่ไมถูกตองมากอนระยะหนึ่งแลว

7. ภาพลักษณสินคาและบริการ (Product and Service Image) เปนภาพลักษณของ

สินคาและบริการที่องคกรมี ไมวาจะมีภาพลักษณเชิงบวกหรือลบ หรือกลางๆ ก็ยังมีความจําเปนที่

จะตองปรุงแตงใหมีภาพลักษณที่มี เอกลักษณเปนที่ยอมรับจากสังคมมากขึ้น นอกจากนี้ 

ภาพลักษณขององคกรจะเปนเชนไร ภาพลักษณสินคาและบริการก็จะมีความเกี่ยวพันเปนอยาง

มาก เชน ภาพลักษณของแพทยและพยาบาลในการใหบริการ ถาเปนไปในทางลบ ก็จะทําให

ภาพลักษณของโรงพยาบาลกลางไมดีไปดวย

8. ภาพลักษณตราสินคา (Brand Image) มีลักษณะคลายกับภาพลักษณสินคาและ

บริการ เพียงแตกรณีนี้เปนตราสินคา โลโก หรือยี่หอ เชน  La coste ตราสินคาคือ รูปจระเข

9. ภาพลักษณองคการ (Corporate Image) คือ ภาพลักษณโดยรวมทั้งหมดของ

องคการ เชน โรงพยาบาลกลาง ภาพลักษณองคกร ไดแก แพทย พยาบาล เจาหนาที่ ผูบริหาร 

ระบบการบริหารและจัดการ ความมั่นคง ความรับผิดชอบตอสังคม เปนตน ภาพลักษณของ

องคกรจึงมีความหมายคอนขางกวางขวาง

10.  ภาพลักษณสถาบัน (Institutional Image) มีลักษณะคลายภาพลักษณองคการ 

แตมุงเนนเฉพาะตัวสถาบันในลักษณะของบทบาทหรือพฤติกรรมของสถาบันอยางเดียว โดยไมมอง

เชิงการตลาด ธุรกิจ หรือการคา เชน มองโรงพยาบาลกลางเปนสถาบันที่มีความเจริญกาวหนา   

หรือมองโรงพยาบาลกลางในฐานะที่เปนสถานที่ใหบริการดานสาธารณสุข และการศึกษาวิจัยนี้     
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มีวัตถุประสงคที่จะศึกษาความแตกตางของภาพลักษณโรงพยาบาลกลางในการรับรูของผูเขารับ

บริการ ดังนั้น จึงศึกษาภาพลักษณโรงพยาบาลกลางในเชิงซอน
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กระบวนการเกิดภาพลักษณ

พงษเทพ  วรกิจโภคาทร32 กลาววา  เมื่อบุคคลไดรับเหตุการณภายนอกมายังตนเอง 

เหตุการณนั้นยังไมสามารถจะสรางใหเปนภาพไดทันที  แตตองมีขั้นตอนซึ่งจัดแบงได ดังนี้

1. เหตุการณและสิ่งแวดลอม (Events and Environment) คนเรานั้นเปนสมาชิกของ

สังคม และในสังคมจะมีเหตุการณทั้งดานการเมือง เศรษฐกิจ สังคม วัฒนธรรมการศึกษา และ

อื่นๆ เกิดขึ้นมากมาย แตมีเพียงบางสวนของเหตุการณ หรือบางเหตุกาณเทานั้นที่คนเราจะรับเขา

มาในตัวเอง ซึ่งเหตุการณทั้งหลายที่เกิดขึ้นนี้จะมีคุณคาดานดีหรือเลว สําคัญหรือไม จะมี

ความหมายอะไร คงไมไดเกิดขึ้นจากตัวของเราเพียงอยางเดียว หากแตสภาพแวดลอมของ

เหตุการณที่อยูรอบตัวเรากลับมีอิทธิพลในการกําหนดคุณคาเหลานั้น ทั้งกอนและหลังการรับรู 

ความสมบูรณหรือการหดหาย และระยะเวลาของความจําในเหตุการณนั้นๆ ดวย

2. ชองทางการสื่อสาร (Communication Channel) เหตุการณที่เกิดขึ้น จะสามารถ

เขามาสูเราได โดยชองทางการสื่อสาร ไดแก การไดยิน ไดเห็น ไดสัมผัส ไดลิ้มรส และไดกลิ่น ซึ่ง

แตละชองทางก็มีประสิทธิภาพในการรับความสมบูรณของเหตุการณแตกตางกัน นอกจากนี้ ตัว

เนื้อหาสาระ วิธีการจัดขาวสาร และโครงสรางของเหตุการณ ซึ่งมีผูจัดสงมาก็มีความสัมพันธกับ

ชองทางการสื่อสารดวย ดังนั้น ชองทางการสื่อสารจึงเปนประตูดานแรกของการรับรูเหตุการณ ซึ่ง

ประสิทธิภาพและประสิทธิผลในขั้นตอนนี้ คุณสมบัติของขาวสารและตัวสื่อจึงมีความสําคัญที่สุด

3. องคประกอบเฉพาะบุคคล (Personal Elements) Berlo ไดกลาวไววา การรับรูของ

ผูรับสารในแตละบุคคลนั้น จะมี 5 องคประกอบ ไดแก ทักษะการสื่อสาร ทัศนคติ ความรู ระบบ

สังคม และวัฒนธรรม ซึ่งมีอิทธิพลตอการสื่อสาร เราจะมองเห็นภาพเปนรูปรางอยางไร จะเปน

ภาพที่มีความหมายไมเหมือนคนอื่น หรือมีความชอบ หรือไมสนใจ หรืออะไรก็ตาม ขึ้นอยูกับ

องคประกอบทั้ง 5 นี้ เปนสําคัญ ดังนั้น ถึงแมเหตุการณจากภายนอกจะผานชองทางการสื่อสาร

และเขามาสูตัวเราแลวก็ตาม จะมีความหมายอะไรหรือไม องคประกอบเหลานี้จะเปนคําตอบที่ดี

มากกวาอยางอื่น

                                                  
32 พงษเทพ  วรกิจโภคาทร,  “ภาพพจนกับการประชาสัมพันธ,” ใน พรทิพย  

วรกิจโภคาทร,  บรรณาธิการภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน, พิมพครั้งที่ 2 

(กรุงเทพมหานคร: เจริญผล, 2536), น. 129-131.
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4. การรับรูและความประทับใจ (Perception and Impression) ภาพลักษณไมสามารถ

เกิดขึ้นไดทันที  เมื่อเหตุการณผานชองทางการสื่อสาร และเขามาสูองคประกอบเฉพาะบุคคลทั้ง 5 

ก็จะเปนตัวพิจารณาเหตุการณนั้นกอน โดยการรับรู  (Perception) ซึ่งเปนตัวแปลงเหตุการณให

เปนไปในความหมายตามความนึกคิดของบุคคลนั้น  สวนความประทับใจ (Impression) เปน      

การรับรูในลักษณะที่เกี่ยวของกับคุณภาพและปริมาณของความทรงจํา ถาประทับใจมาก (ไมวาจะ

ดานบวกหรือลบ) ก็จะจดจําไดมากและนาน และเมื่อสรางเปนภาพลักษณอะไรขึ้นไดแลวก็จะเปน

ภาพลักษณที่เจือจางไดชากวาการที่มีความประทับใจนอย หรือไมมีความประทับใจเลย

5. ภาพลักษณที่เกิดขึ้นตามขั้นตอนนี้ จะมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา เนื่องมาจาก

การไดรับขอมูลใหมๆ เกี่ยวกับองคการนั้นๆ และหรือไมไดรับขอมูลขาวสารเลย นอกจากนี้ 

สภาพแวดลอม ชองทางการสื่อสาร องคประกอบเฉพาะบุคคล และการรับรูและความประทับใจ 

เปนตัวแปรสําคัญของการปรับเปลี่ยนและปรุงแตงภาพลักษณในอนาคตตอไปเรื่อยๆ

จากการกลาวเรื่องกระบวนการเกิดภาพลักษณนั้น สามารถแสดงเปนแบบจําลองไดดังตอไปนี้
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แผนภาพที่ 2.1

แสดงแบบจําลองกระบวนการเกิดภาพลักษณ

ที่มา: พงษเทพ วรกิจโภคาทร, (บรรณาธิการ), “ภาพพจนกับการประชาสัมพันธ,” อางถึงใน 

พรทิพย วรกิจโภคาทร, ภาพพจนนั้นสําคัญยิ่ง: การประชาสัมพันธกับภาพพจน, พิมพครั้งที่ 2 

(กรุงเทพมหานคร: เจริญผล, 2536), น. 131.
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การนําแนวคิดกระบวนการเกิดภาพลักษณมาใชเปนกรอบในการทําความเขาใจถึง 

การเกิดภาพลักษณของผู เขารับบริการ เนื่องมาจากหัวขอการวิจัยนี้ เกี่ยวของโดยตรงกับ

ภาพลักษณ ซึ่งจําเปนที่จะตองทําความเขาใจและทราบถึงที่มาที่ไปของกระบวนการเกิด

ภาพลักษณดังกลาว เพื่อใหเห็นภาพรวมของการเกิดภาพลักษณ และสามารถนําความเขาใจนี้มา

เปนสวนชวยในการวิเคราะหตัวแปรตางๆ ของการวิจัยตอไป

แนวคิดเกี่ยวกับผูเขารับบริการ

สมิต สัชฌุกร33 ใหความหมายของคําวา “ลูกคา” เปนผูบริโภคสินคาหรือผูซึ่งใชหรือรับ

บริการจากหนวยงานหรือองคกร ดังนั้น ผูเขารับบริการก็คือ ลูกคาหรือผูบริโภคสินคาและบริการ

จากโรงพยาบาลกลาง ซึ่งหมายความรวมไปถึง ผูที่มาติดตอกับโรงพยาบาลกลางดวย และผูเขา

รับบริการจะมีคุณลักษณะที่สําคัญ 4 ประการ34 ไดแก

1. เปนผูมีความตองการรับบริการ (need) เนื่องจากเกิดความตองการที่จะซื้อเพื่อ

ตอบสนองตอความตองการของตนเอง หรือเพื่อผูอื่น

2. เปนผูมีอํานาจในการซื้อ (purchasing power) คือ มีความสามารถในการจับจาย

อยางเหมาะสม

3. เปนผูมีพฤติกรรมการซื้อบริการ (purchasing behavior) โดยมีแนวโนมที่จะซื้อ

อยางแนนอน จะมีการกําหนดปริมาณและตอรองราคาคาบริการ

4. เปนผูมีพฤติกรรมในการรับบริการ (consumption behavior) หมายถึง ไดเคยรับ

บริการมากอน หรือเคยรับบริการที่มีลักษณะใกลเคียงกันมากอน

นอกจากคุณลักษณะของผูเขารับบริการแลว ยังตองคํานึงถึงความตองการของผูเขา

รับบริการดวยเชนกัน เพราะผูเขารับบริการลวนมีความตองการที่หลากหลาย จึงสามารถเลือกที่จะ

รับบริการได หากแตในระหวางกระบวนการบริการจะเกิดความตองการพื้นฐานจากการบริการ

เพียง 4 ประการ35 ดังนี้

                                                  
33 สมิต  สัชฌุกร, การตอนรับและการบริการที่เปนเลิศ (กรุงเทพมหานคร: บริษัท 

สํานักพิมพวิญูชน จํากัด, 2524), น. 105.
34 เอนก  สุวรรณบัณฑิต และ ภาสกร  อดุลพัฒนกิจ, จิตวิทยาบริการ 

(กรุงเทพมหานคร: สํานักพิมพอดุลพัฒนกิจ, 2548), น. 58.
35 เรื่องเดียวกัน, น. 59.



31

1. ความตองการที่จะเขาใจ (need to be understand) เปนความตองการของผูเขา

รับบริการที่จะสามารถติดตอสื่อสารกับผูใหบริการได โดยไมมีอุปสรรคดานภาษาและอารมณมา

ขวางกั้น และมุงหวังใหเกิดความเขาใจที่ถูกตอง

2. ความตองการการตอนรับ (need to feel welcome) คือ ความตองการที่จะรูสึกวา 

ผูใหบริการยินดีที่จะตอนรับ และเต็มใจในการใหบริการ รวมทั้งแสดงถึงการใหความสําคัญกับผู

เขารับบริการ

3. ความตองการที่จะรูสึกวาเปนคนสําคัญ (need to feel important) เปนความ

ตองการที่จะใหผูใหบริการบริการตนเองใหตางไปจากคนอื่น มีการใหเกียรติเปนพิเศษ หรือให

ความสนิทสนมเปนพิเศษ   ซึ่งรูปแบบนั้นจะแตกตางไปตามความตองการของผูเขารับบริการแต

ละราย

4. ความตองการความสะดวกสบาย (need for comfort) คือ ตองการความสะดวกสบาย

ในดานตางๆ ทั้งดานอาคารสถานที่ บรรยากาศ เปนตน

โดยสรุป ผูเขารับบริการนั้นมีทั้งคุณลักษณะและความตองการที่แตกตางกัน ซึ่งความ

แตกตางกันเหลานี้ อาจสงผลตอการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลกลางที่แตกตางกันได

ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูเขารับบริการ

เนื่องจาก ผูเขารับบริการแตละคนจะมีลักษณะที่แตกตางกันในหลายๆ ดาน เพราะวา

มีที่มาที่แตกตางกัน จึงทําใหมีพฤติกรรม ความรู ทัศนคติ คานิยม ฯลฯ แตกตางกันออกไป 

กอใหเกิดการรับรู ตีความ และทําความเขาใจในสื่อและขาวสารแตกตางกัน ความแตกตางที่

เกิดขึ้นนี้สวนหนึ่งเปนผลมาจากลักษณะทางประชากรศาสตรของผูเขารับบริการนั่นเอง ดังที่ยุบล 

เบ็ญจรงคกิจ36 ไดกลาวไววา แนวคิดดานประชากรศาสตรมีหลักการของความเปนเหตุเปนผล 

และพฤติกรรมตางๆ ของมนุษยเกิดขึ้นจากแรงบังคับภายนอกมากระตุน ดังนั้น มนุษยจึงดําเนิน

ชีวิตตามแบบฉบับที่สังคมไดวางแมบทไวให เชน คนที่มีอายุในวัยเดียวกัน จะมีพฤติกรรม

เชนเดียวกัน หรือคนที่มีการศึกษาจะมีพฤติกรรมแตกตางไปจากคนที่ดอยการศึกษา เปนตน จึง

สรุปไดวา แนวคิดดานประชากรศาสตรเชื่อในความคิดที่วา คนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่

แตกตางกัน จะมีพฤติกรรมที่แตกตางกันไปดวย

                                                  
36 ยุบล  เบ็ญจรงคกิจ, การวิเคราะหผูรับสาร (กรุงเทพมหานคร: จุฬาลงกรณ

มหาวิทยาลัย, 2534), น. 64-65.
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กิติมา สุรสนธิ37 อธิบายวา ปจจัยทางดานประชากรศาสตรมีผลตอการรับรู การตีความ 

และการเขาใจในการสื่อสารของผูรับสารทั้งนั้น ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้

1. อายุ ถือเปนปจจัยที่สําคัญประการหนึ่งที่มีผลตอพฤติกรรมการสื่อสารของมนุษย 

เพราะอายุจะเปนตัวบงบอกเกี่ยวกับความเปนผูมีประสบการณในเรื่องตางๆ ของบุคคล ดังคํา

กลาวที่วา ผูใหญอาบน้ํารอนมากอน หรือเรียกคนที่มีประสบการณนอยกวาวา เด็กเมื่อวานซืน สิ่ง

เหลานี้แสดงใหเห็นถึงความคิด ความเชื่อ รวมทั้งลักษณะการโตตอบตอเหตุการณตางๆ ที่เกิดขึ้น

ของบุคคลที่มีอายุแตกตางกัน มีงานวิจัยทางจิตวิทยาหลายงานที่แสดงถึงตัวแปรในเรื่องของอายุที่

มีผลตอการหลอหลอมทางอุดมการณ ซึ่งพบวา คนที่มีอายุนอยจะมีความคิดเสรีนิยม ใจรอน และ

มองโลกในแงดีกวาคนอายุมาก สวนคนอายุมากจะมีความระมัดระวังในเรื่องตางๆ ไมชอบการ

เปลี่ยนแปลง และมองโลกในแงราย ดังนั้น คนอายุนอยจึงมักถูกชักจูงใจไดงายกวาคนอายุมาก

2. เพศ มีความสัมพันธกับบุคลิกภาพ จิตใจและอารมณของบุคคล ซึ่งตําราทาง

จิตวิทยาสรุปไววา ผูหญิงมีอารมณออนไหว ละเอียดและละเมียดละไม มีเมตตาตอคนอื่นมากกวา

ผูชาย ลักษณะดังกลาวทําใหเพศหญิงถูกชักจูงไดงายกวาเพศชาย สวนเพศชายก็จะมีใจคอหนัก

แนน ไมชอบพิจารณาในรายละเอียด ใจแข็ง คุณลักษณะเชนนี้จึงทําใหชักจูงใจเพศชายได

ยากกวา

3. สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ ประกอบไปดวย อาชีพ รายได เชื้อชาติและชาติ

พันธุ ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว ปจจัยเหลานี้จะเปนตัวกําหนดการเลือกเปดรับสื่อที่ผูรับสาร

สามารถเขาถึงได อีกทั้งยังเปนตัวกําหนดการเปดรับเนื้อหาที่สอดคลองกับอาชีพ ความคิด ความ

เชื่อ คานิยม รวมทั้งสถาบันหรือกลุมที่ผูรับสารสังกัดอยูดวย เชน คนที่อยูในวงการแพทย ก็จะ

สนใจกับขาวสารดานสุขภาพหรือเทคโนโลยีดานการแพทย เปนตน หรือ ฐานะของครอบครัว เชน 

คนรวยเขาถึงสื่อไดมากกวาคนจน เปนตน

4. การศึกษา เปนตัวแปรที่มีอิทธิพลตอความรูสึกนึกคิด ความเชื่อ ทัศนคติ คานิยม 

ของบุคคลที่มีตอเรื่องตางๆ เนื่องจากสถาบันการศึกษาที่อบรมใหบุคคลเปนคนที่มีบุคลิกภาพไป

ในทิศทางที่แตกตางกัน ดังนั้น การศึกษาจึงเปนตัวกําหนดกระบวนการเลือกสรรของผูรับสาร เชน 

คนที่มีการศึกษาสูงจะเปดรับสื่อสิ่งพิมพมากกวาคนที่มีการศึกษาต่ํา จึงทําใหคนที่มีการศึกษาต่ํา

ถูกโนมนาวใจไดงายกวาคนที่มีการศึกษาสูง เพราะขาดขอมูลขาวสารที่จะนํามาใชประกอบการ

                                                  
37 กิติมา  สุรสนธิ, ความรูทางการสื่อสาร, น. 19-20.
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พิจารณาหรือการตัดสินใจ เชนเดียวกับที่พีระ จิระโสภณ38 ไดกลาวถึง การวิเคราะหผูรับสารเพื่อ

ชวยใหเขาใจและสามารถคาดคะเนพฤติกรรมการรับสารของผูรับสารไดลวงหนา โดยศึกษาไดจาก

ลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก

1. เพศ งานวิจัยทางนิเทศศาสตรชี้ใหเห็นวา ผูหญิงมักจะถูกโนมนาวไดงายกวาผูชาย 

และมักเผยแพรความคิดเห็นที่ไดรับการจูงใจนั้นใหผูอื่นตอไปอีกดวย หญิงโดยทั่วไปมักมีลักษณะ

ชอบความสวยงาม มีความนุมนวล และอารมณออนไหว

2. อายุ โดยทั่วไปแลวคนหนุมสาวมักมีความคิดเสรีนิยม สวนคนสูงอายุมักจะมี

ความคิดอนุรักษนิยมมากกวา และชักจูงไดยากกวา กลุมคนอายุตางกันมีความสนใจในเรื่องตางๆ

ไมเหมือนกัน เด็กวัยรุนสนใจความสนุกสนาน คนวัยผูใหญสนใจเรื่องสรางฐานะ เปนตน

3. การศึกษา คนที่มีการศึกษาสูงโดยทั่วไปสนใจขาวสารบานเมืองมากกวาความ

บันเทิง และการวิจัยยังพบวา ผูมีการศึกษาสูงมักจะถูกจูงใจไดยากกวาผูที่มีการศึกษาต่ํา และผูมี

การศึกษาสูงมักจะเชื่อในสิ่งที่มีเหตุผล มีขอมูล และขอเท็จจริงประกอบ

4. สถานภาพทางเศรษฐกิจและสังคม พิจารณาไดจากรายได อาชีพ พื้นฐาน

ครอบครัว และสถานะในสังคม เปนตน เชน คนมีฐานะดี คนโสด คนในเมือง คนชนบท ขาราชการ 

แพทย พยาบาล ฯลฯ แตละคนมีวิถีชีวิตแตกตางกัน มองโลกไมเหมือนกัน ผูสงสารจําเปนตอง

วิเคราะห และศึกษาธรรมชาติของผูรับสารแตละกลุมใหเขาใจ เพื่อชวยใหการสื่อสารราบรื่น และ

สัมฤทธิผล

อาจสรุปไดวา ลักษณะทางประชากรศาสตรจะมีผลตอการรับรู การตีความ และการ

เขาใจในการสื่อสารของผูรับสาร รวมทั้งมีผลในดานคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตางกัน ก็จะมี

พฤติกรรมที่แตกตางกันดวย ดังนั้น แนวคิดนี้สามารถนํามาใชเปนกรอบแนวคิดในการวิจัยไดวา 

ความแตกตางของลักษณะทางประชากรศาสตร นอกจากจะมีผลตอการรับรู  การตีความ การ

เขาใจ และพฤติกรรมแลว ยังมีผลตอการรับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลกลางของผูเขารับบริการ

ที่แตกตางกันอีกดวย

                                                  
38 พีระ จิระโสภณ, “การวิเคราะหองคประกอบเกี่ยวกับผูรับสารในงานนิเทศศาสตร,” 

ใน ประสบการณวิชาชีพนิเทศศาสตร, หนวยที่ 9 (นนทบุรี: สํานักพิมพมหาวิทยาลัยสุโขทัย

ธรรมาธิราช, 2531), น. 440-441.
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งานวิจัยที่เกี่ยวของ

ชาญชัย  โหสงวน และคณะ39 ทําการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณของทันตแพทยจาก

ทัศนะของประชากรกลุมหนึ่งในกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาพบวา เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

และระยะเวลานับตั้งแตการไปพบทันตแพทยครั้งสุดทาย มีความสัมพันธกับภาพลักษณ

ทันตแพทยโดยรวม และกลุมตัวอยางมีทัศนคติเชิงบวกตอทันตแพทย นอกจากนี้ ยังพบวากลุม

ตัวอยางที่ใชบริการทันตกรรมในสถานพยาบาลเอกชนมีทัศนคติตอทันตแพทยคอนในทางบวก

มากกวากลุมที่ใชบริการในสถานพยาบาลของรัฐ

ดนัยกิติ์  สุขสวาง 40 ศึกษาในเรื่อง  “ภาพลักษณของสํานักงานทรัพยสินสวน

พระมหากษัตริยในสายตาของผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา คุณลักษณะทางประชากร 

ไดแก อายุ อาชีพ รายได และรูปแบบการเชา ที่แตกตางกันจะมีภาพลักษณดานองคกรของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยแตกตางกัน สวนคุณลักษณะทางประชากร ไดแก อายุ 

อาชีพ และรายได ที่แตกตางกันจะมีภาพลักษณดานการบริการและดานการจัดประโยชนของ

สํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยแตกตางกัน และ ภาพลักษณดานองคกร ดานบริการ และ

ดานการจัดประโยชน มีความสัมพันธกัน

ทัศนีย  แจสุรภาพ41 ทําวิจัยเรื่อง “ปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบิน: ศึกษา

เฉพาะสายการบินเจแปนแอรไลน อินเตอรเนชั่นแนล จากการรับรูของผูโดยสารที่ไมใชชาวญี่ปุน” 

ผลการวิจัยพบวา ปจจัยดานการเปดรับขาวสารเกี่ยวกับสายการบินเจแปนแอรไลนฯ ผานสื่อตางๆ 

                                                  
39 ชาญชัย  โหสงวน และคณะ, “ภาพลักษณของทันตแพทยจากทัศนะของประชากร

กลุมหนึ่งในกรุงเทพมหานคร,” วารสารทันตแทพยศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย 27, 

1 (มกราคม-เมษายน 2547):33-45.
40 ดนัยกิติ์  สุขสวาง, “ภาพลักษณของสํานักงานทรัพยสินสวนพระมหากษัตริยใน

สายตาของผูเชาในเขตกรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและ

สื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. บทคัดยอ.
41 ทัศนีย  แจสุรภาพ, “ปจจัยที่มีผลตอภาพลักษณของสายการบิน: ศึกษาเฉพาะสาย

การบินเจแปนแอรไลน อินเตอรเนชั่นแนล จากการรับรูของผูโดยสารที่ไมใชชาวญี่ปุน,” 

(วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 

2548), น. บทคัดยอ.
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ไมมีความสัมพันธกับการรับรูภาพลักษณของสายการบินเจแปนแอรไลนฯ เนื่องจากมีการเปดรับ

สื่อตางๆ นอยมาก  แตเมื่อเปรียบเทียบแตละสื่อแลว สื่อบุคคลเปนสื่อที่มีการเปดรับมากที่สุด 

ปจจัยดานประชากรศาสตร  ไดแก เพศ เปนปจจัยเดียวที่ไมมีผลตอการรับรูภาพลักษณของสาย

การบินเจแปนแอรไลนฯ  และปจจัยดานประสบการณเดินทางโดยเครื่องบิน  คือ  ความถี่ของการ

ใชบริการสายการบินทั่วไปเพียงอยางเดียวที่มีผลตอการรับรูภาพลักษณของสายการบินเจแปน

แอรไลนฯ

พรพิชชา ภัทรากร42 ศึกษาเรื่อง “การรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพมหานคร

ของผูใชบริการ” พบวา ผูใชบริการรับรูขาวสารเกี่ยวกับสุขภาพและโรงพยาบาลรัฐจากโทรทัศนมาก

ที่สุด ลักษณะภาพที่รับรูคือ เปนโรงพยาบาลที่มีประสิทธิภาพการรักษาพยาบาล และลักษณะทาง

ประชากร ไดแก เพศ ระดับรายได และความถี่ในการมาโรงพยาบาลรัฐแตกตางกันมีการรับรู

ภาพลักษณบุคลากรในโรงพยาบาลรัฐแตกตางกัน ขณะที่ลักษณะทางประชากรแตกตางกันแตการ

รับรูภาพลักษณของโรงพยาบาลรัฐไมแตกตางกัน

ไพลิน ถิระวัฒน และ วาสนา จันทรสวาง43 ทําการศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณของพยาบาล

และโรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา” ผลการศึกษาพบวา ภาพลักษณปจจุบันของ

พยาบาลอยูในเกณฑดีหรือเชิงบวกบวก  ภาพลักษณของโรงพยาบาลอยูในระดับพอใจ และ

การศึกษา แผนกที่เขารับการรักษาพยาบาล และการไดรับสื่อตางๆ แตกตางกัน จะมีภาพลักษณ

ของพยาบาลและภาพลักษณของโรงพยาบาลแตกตางกัน

ปาริชาติ  อินทรประทับ44 ศึกษาเรื่อง “ภาพลักษณพรรคชาติพัฒนาในทัศนะของชาว

กรุงเทพมหานคร” พบวา ในทัศนะของชาวกรุงเทพมหานคร มีภาพลักษณพรรคชาติพัฒนาเปนภาพ

                                                  
42 พรพิชชา  ภัทรากร, “การรับรูภาพลักษณโรงพยาบาลรัฐในกรุงเทพมหานครของ

ผูใชบริการ,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิตย, 2545),  

น. บทคัดยอ.
43 ไพลิน  ถิระวัฒน และ วาสนา  จันทรสวาง,  “ภาพลักษณของพยาบาลและ

โรงพยาบาลเมืองฉะเชิงเทรา จังหวัดฉะเชิงเทรา,” วารสารสุขศึกษา 20, 77 (กันยายน-ธันวาคม 

2540):48-63.
44 ปาริชาติ  อินทรประทับ, “ภาพลักษณพรรคชาติพัฒนาในทัศนะของชาว

กรุงเทพมหานคร,”  (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน 

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2546), น. บทคัดยอ.
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ลบ และผลการทดสอบสมมติฐานพบวา การเปดรับขาวสารของพรรคชาติพัฒนามีความสัมพันธกับ

ภาพลักษณพรรคชาติพัฒนา และลักษณะทางประชากรศาสตร อันไดแก อายุ สถานภาพทาง

เศรษฐกิจ อาชีพ และระดับการศึกษามีความสัมพันธกับภาพลักษณพรรคชาติพัฒนา ยกเวน เพศที่

ไมมีความสัมพันธกับภาพลักษณพรรคชาติพัฒนา

วิภาวรรณ  ทองเพชร45 ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง “ภาพลักษณกองทัพอากาศในสายตาของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการศึกษาวิจัยพบวา ประชาชนที่อยูในเขตกรุงเทพมหานคร     

ที่มี อายุ สถานภาพการสมรส ระดับการศึกษา อาชีพ รายได แตกตางกันมีการเปดรับขาวสาร ความรู 

และภาพลักษณของกองทัพอากาศแตกตางกัน แตสําหรับเพศนั้นไมแตกตางกัน การเปดรับขาวสาร

เกี่ยวกับกองทัพอากาศจากสื่อบุคคล สื่อมวลชน และสื่อเฉพาะกิจ มีความสัมพันธกับความรู และ

ภาพลักษณของกองทัพอากาศ และการเปดรับขาวสารจากสื่อบุคคลสามารถอธิบายภาพลักษณ

ของกองทัพอากาศไดดีที่สุด

เมสัน และ เบเนสช46 (Mason and Beneshch) วิจัยเรื่อง “การปรับปรุงคุณภาพของ

ระบบสุขภาพ” พบวา มารยาทของผูใหบริการ ไดแก พยาบาลหนาหองตรวจ เจาหนาที่หองบัตร 

เจาหนาที่หองจายยา เจาหนาที่การเงิน และบุคลากรสาธารณสุขบางฝาย สวนใหญผูปวยจะไมพึง

พอใจ โดยผูปวยและญาติอธิบายวา ผูใหบริการเหลานี้มีทาทางรังเกียจผูปวยที่มีฐานะยากจน 

และมักจะพูดจาไมสุภาพและใหบริการที่ไมดี เชน ไมอํานวยความสะดวกในดานการติดตอและ

ประสานงานตางๆ

                                                  
45 วิภาวรรณ  ทองเพชร,  “ภาพลักษณกองทัพอากาศในสายตาของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร,” (วิทยานิพนธมหาบัณฑิต คณะนิเทศศาสตร จุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2546), 

น. บทคัดยอ.
46 Mason and Beneshch, “Improving the Quality of the regional health 

system,” in Tahoua, Niger: the process of developing a standard operting procdures 

manual,” Q.A.Reports (Jan 1996):1-2. อางถึงใน สุมิตรา  เสรีลาภ, “ภาพลักษณของ

โรงพยาบาลเลิดสินในมุมมองของผูเขารับบริการแผนกผูปวยนอก,” (รายงานโครงการเฉพาะ

บุคคลมหาบัณฑิต คณะวารสารศาสตรและสื่อสารมวลชน มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร, 2545),

น. 31.
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เบิรน โฮเฟอร47 (Bernd HÖ fer) ทําการวิจัยเชิงคุณภาพในหัวขอเรื่อง “การวิเคราะห

บทสัมภาษณของผูปวย” ผลการวิจัยแบงออกเปน 2 สวน ดังนี้ สวนแรก คือ แพทย และสวนที่ 2 

คือ พยาบาล ผลจากการวิจัยสวนที่ 1 พบวา พฤติกรรมการใหขอมูลแกผูปวย คือ แพทยไมคอย

แจงรายละเอียดของการรักษาและหรืออาการตางๆ ใหผูปวยทราบ อีกทั้งแพทยมาตรวจผูปวยชา 

จึงทําใหผูปวยไมกลาซักถามขอมูลมากนัก ดวยเกรงวาจะทําใหผูปวยรายอื่นที่รอตรวจเสียเวลารอ

นาน ความตอเนื่องในการรักษากับแพทยคนเดิม คือ ผูปวยไมไดตรวจรักษากับแพทยเพียงแพทย

เดียว ถาไมถูกใจแพทยคนนี้ ก็จะเปลี่ยนไปหาแพทยใหม ความคาดหวังของผูปวย คือ ตองการให

แพทยสั่งยาใหถูกกับโรค และใหแพทยเอาใจใสผูปวยมากขึ้น

ในสวนที่ 2 พบวา ผูปวยไมคอยใหความสําคัญกับพยาบาล เพราะจะพบกันในชวง

ระยะเวลาสั้นๆ หากตองเขาพักรับการรักษาในโรงพยาบาลผูปวยจะใหความสําคัญกับพยาบาล

มากขึ้น นอกจากนี้ ยังพบวาพยาบาลเลือกปฏิบัติ อันเปนผลสืบเนื่องมาจากสถานภาพของผูปวย 

กลาวคือ ถาเปนคนกรุงเทพ มีรายไดดี มีการศึกษา พยาบาลจะปฏิบัติตนสุภาพ พรอมทั้งใหความ

สนใจและบริการเปนอยางดี แตถาผูปวยเปนคนตางจังหวัด มีรายไดนอย มักจะไดรับการบริการที่

ไมคอยสุภาพ เชน การวากลาว การดุหรือการตวาด

จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวของพบวา ขอคนพบของผลการศึกษาวิจัยมีทั้งความ

เหมือนและความตาง ดังนี้ การวิจัยที่ไดผลการวิจัยที่เหมือนกัน ไดแก “เพศ” กลาวคือ เพศ

แตกตางกันแตการรับรูภาพลักษณนั้นไมแตกตางกัน มีเพียงงานวิจัยของชาญชัย โหสงวน และ

คณะเทานั้นที่พบวา เพศแตกตางกัน การรับรูภาพลักษณก็จะแตกตางกันไปดวย สวนลักษณะ
ทางประชากรศาสตรอื่นๆ เชน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดที่แตกตางกัน การ

รับรูภาพลักษณจะแตกตางกัน ในขณะที่การศึกษาของพรพิชชา ภัทรากร กลับไดผลการศึกษาที่

ตรงกันขาม นั่นคือ ลักษณะทางประชากรศาสตรอื่นๆ เชน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได

ที่แตกตางกัน การรับรูภาพลักษณไมแตกตางกัน

นอกจากนี้  ในดานของ  “การเปดรับขาวสาร” พบวา การเปดรับขาวสารมี

ความสัมพันธกับการรับรูภาพลักษณ แตผลการวิจัยของทัศนีย แจสุรภาพ มีความแตกตางจาก

งานอื่นๆ เพราะการเปดรับขาวสารไมมีความสัมพันธกับการรับรูภาพลักษณแตอยางใด

                                                  
47Bernd  HÖ fer, “Analysis of the Interviews with Patients,” Communication 

Between Doctors and Patients in Thailand Part II (Socio-Psychological Research Centre 

on Development Planning, 1972), pp. 43-85.
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ดังนั้น  ผลที่ไดจากการศึกษาวิจัยตางๆ เหลานี้  ทําใหสามารถนําไปสูการสรางกรอบ

ระเบียบวิธีวิจัยและเปนสวนหนึ่งในการทดสอบสมมติฐานหรือการสรุปอางอิงของการวิจัยในเรื่อง 

“ภาพลักษณโรงพยาบาลกลางในการรับรูของผูเขารับบริการ” ตอไป


