
 
 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีตอการแพทยทางเลือกของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวดั 
เชียงใหม เปนการศึกษาถึงทัศนคติและสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีตอการแพทยทางเลือก 
มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี ้
 
ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
 

ทัศนคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และส่ิงจงูใจที่ เกีย่วของกับ
ส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยเฉพาะ การจัดระเบยีบดังกลาวจะมีลักษณะที่รวมตัวขึน้หลังจากทีไ่ดมีการประเมนิ 
เปนแนวโนมไปในทางหนึ่งทางใดเสมอ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543: 191) 

องคประกอบของทัศนคติ 
1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive component) เปนสวนประกอบของ

ทัศนคติซ่ึงแสดงถึงการรูจักและความรูตอบุคคลหนึ่งที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงมักจะออกผลมาเปน
แนวโนมทางใดทางหนึ่งวา ดีหรือไมดี ชอบหรือไมชอบ มีคุณคาหรือไมมีคุณคา เปนตน 

องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive Component) คือ ความรู (Knowledge) การ
รับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ที่ผูบริโภคมีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เปนการ
รับรูผสมผสานกับประสบการณโดยตรง ซ่ึงจะกําหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซ่ึงหมายถึงสภาพดาน
จิตใจที่จะสะทอนความรูเฉพาะอยางของบคุคล รวมทั้งประเมินความคิดเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง นัน่
คือ ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงหนึ่งหรือพฤติกรรมเฉพาะอยางที่จะนําไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง (ศิริ 
วรรณ เสรีรัตน, 2538: 145) 

2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนสวนประกอบของทัศนคติที่
สะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง เปนการประเมินทัศนคติโดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดหีรือเลว เห็นดวย
หรือไมเหน็ดวย 
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3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนสวนประกอบของทัศนคติที่
สะทอนถึงความตั้งใจในการกระทําและความคาดหวังของพฤติกรรม ตลอดจนสะทอนแนวโนม
ของการปฏิบัติ อาจแสดงในรูปแบบของการซื้อหรือหลีกเลี่ยงไมซ้ือผลิตภัณฑ หรือหมายถึงความ
ตั้งใจที่จะซื้อ (Intention to buy) คะแนนความตั้งใจทีจ่ะซื้อนี้สามารถนําไปใชเพื่อประเมินความ
นาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวยปจจัยทีจ่ะตองพิจารณาเพื่อกาํหนด 
ตําแหนงของการบริการ และกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวน
ประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดาน
การตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541: 337) 

นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไปที่ประกอบดวย 4’ Ps ไดแก 
ผลิตภัณฑและการบริการ(Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการและชองทางการจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) การตลาดการบริการยังประกอบไปดวยสวนประสมการตลาด
อีก 3’Ps คอื  บุคลากร(People) กระบวนการใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอทาง
กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมี
องคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธรุกิจบริการ ซ่ึงคลอบคลุมทุกอยาง
ของสินคาและทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการแกผูมารับบริการ เนื่องจากผูมารบับริการไมได
ตองการเพียงตวัสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซือ้
สินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการประกอบดวย 

1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือลักษณะของบริการหลักหรือการ 
บริการ พื้นฐานที่เตรยีมไวใหบริการผูมารับบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตองการที่แทจริงของผูมารับบริการได 

1.2 บริการที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบดวย
บริการหลัก และบริการอื่นๆ ที่ผูมารับบริการจะไดรับอันเนื่องจากการซื้อบริการหลัก 
เปนเงื่อนไขต่าํสุดที่ผูมารับบริการตองไดรับ 

1.3 บริการที่เพิ่มพนูจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความพิเศษแตกตาง 
จากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดมาก 
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กวาเรยีกวาเปน “คุณคาเพิม่ (Adding Value)” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความ
เชื่อถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ 

1.4 บริการที่เพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือความเปนไปไดในการเพิ่ม 
ลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคาและบริการ
ในรูปของการบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา 
ผูบริโภคจงึเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) กับราคา (price) ถาคุณคาสูงกวาราคาผูมารับบริการ
จะเกดิการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) การยอมรับของผูมารับ
บริการในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกีย่ว 
ของ (3) ภาวะการแขงขัน (4) ปจจยัอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 

3. ชองทางการจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรกคอืการเลือกทําเลที่ตั้ง 
(Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบรกิารที่ผูบริโภค
ตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูบริการจัดให เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตวักําหนด
กลุมของผูบริโภคที่จะเขามารับบริการ ดงันั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการ
ใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย โดยความสําคัญของทําเล
ที่ตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทซึ่ง
แบงออกเปน 3 ลักษณะ 

3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานทีท่ี่ผูใหบริการจดัเตรียมไว เชน โรงเรียน โรง 
พยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนีก้ารเลือกทําเลที่ตั้งและการจดัสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
3.2 ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือกทาํเลที่ตั้ง
และการจดัสถานที่มีความสําคัญนอยลง 
3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและรับบริการ 
ณ สถานที่แหงนั้น เพื่อความสะดวกของทั้งสองฝาย ในกรณีนีก้ารเลอืกทําเลที่ตั้งและการ
จัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย การกําหนดชองทางการจําหนายตองคํานึงถึงองค 

ประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจาํเปนในการใชคนกลางในการจําหนายและผู
มารับบริการเปาหมายของธรุกิจบริการนั้น การจัดจําหนายของธุรกิจบริการโดยทั่วไป มี 4 ชองทาง 
ไดแก 
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1. การใหบริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแกผูใชบริการ
โดยตรงไมผานคนกลาง 

2. ผานตัวแทน (Agent or broker) โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน 
3. ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) โดยทั้งสองฝาย 

ตางมีตัวกลางเปนของตัวเอง และมาตกลงกนั 
4. การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม และสัญญา  

ใหบริการ (Franchise and Contract Service Delivers) โดยผูใชบริการตดิตอผานทาง 
ธุรกิจบริการที่ไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษทัแม 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ 
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขายและ 
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่งหรือหลาย 
เครื่องมือไมวาจะเปนการโฆษณา การออกขาวเผยแพร การขายโดยบุคคลและการสงเสริมการขาย 
หลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมและการ
สงเสริมการตลาดที่มีประสิทธิภาพจะชวยส่ือสารใหผูมารับบริการเปาหมายตระหนกัถึงผลิตภัณฑ
หรือบริการที่ตองการเสนอขาย นอกจากนี้ การตลาดโดยตรง (Direct marketing) เปนสื่อการตลาด
ใหมที่เขาถึงผูบริโภคเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ   

5. พนักงานใหบริการ (People) หรือบุคลากรที่ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูง
ใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ 
มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอผูมารบับริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสุภาพ เอาใจใส บาง
บริการจะตองไดรับการฝกอบรมใหคําแนะนําแกผูมารับบริการได 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เนื่องจากบริการเปน
นามธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ผูมารับบริการเห็นไดชัดเจน 
เชน เครื่องมือที่ทันสมัย ความสะอาดของสถานที่ หรือความสะดวกสบายในการเดินทางไปยัง
สถานที่นั้น ซ่ึงเปนปจจยัหนึง่ที่ผูมารับบริการจะเลอืกไปใชบริการ 

7. กระบวนการ (Process) เปนขั้นตอนในการบริการเพื่อสงมอบคุณภาพการใหบริการกับผู
มารับบริการไดรวดเรว็และประทับใจ พิจารณา 2 ดานคือความซับซอนและความหลากหลาย โดย
ในความซับซอนจะตองพจิารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ ในดานความ
หลากหลายจะพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน และการทีก่ระบวนการใหบริการมีความ
เรียบงาย ชัดเจน ไมยุงยาก เปนอีกปจจยัหนึ่งที่ผูมารับบริการจะเลือกมาใชบริการ 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

บุษยมาศ บุญใจเพชร (2545) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทยีบผูปวยที่ใชบริการแผนโบราณและ
แผนปจจุบนั พบวาผูใชบริการแผนโบราณมีความกังวลตอคารักษาในการรักษาแผนใหมความ
ลมเหลวจากการรักษาแผนใหมและเห็นวารัฐควรสนับสนุนการใชสมนุไพรมารักษา รวมถึงการ
รักษาแผนโบราณที่สามารถรักษาได ในบางโรค   

สุชาวลี สุทธิคนึง (2542) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคชาวไทยในการเลือกใชบริการ
นวด แผนโบราณในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจยัสวนประสมทางการตลาดของธุรกจิ 
บริการที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญในการเลือกใชบริการนวดแผนโบราณ เรียงตามลําดับความ 
สําคัญคือ ปจจัยทางดานบุคลากรและการบริการโดยพนกังานมีประสบการณ ชํานาญ มีความรูใน
การนวดเปนอยางดี ผูบริหารและพนักงานมีความสนใจและใหความสําคัญกับลูกคา ปจจยัดาน
เครื่องมือ คือความสะอาดของเสื้อผาสําหรับสวมใสเวลานวด ปจจยัดานสถานที่ คือ มีหองนวด
กวางขวาง สะดวกสบาย ปจจัยดานสัญลักษณ คือรานมชีื่อเสียง เปนทีรู่จัก ปจจยัดานราคา คือราคา
ตอช่ัวโมง ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร คือหนังสือพิมพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ การให
สวนลด และพบวาพฤติกรรมการมารับบริการของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญจะมานวดครั้งละ 
2 ช่ัวโมง สาเหตุที่มาใชบริการเพื่อคลายความเครียด  
 แดนชยั ชอบจิตร (2543) ศึกษาถึงความคดิเห็นของทีมสุขภาพตอการนําแพทยแผนไทยมา
ใชเปนการแพทยทางเลือกในโรงพยาบาลชุมชน  จังหวดัเชียงราย พบวาความคิดเหน็ดานประโยชน
ในการนําแพทยแผนไทยมาใชในระบบบรกิารสาธารณสุขของรัฐ  คือจะชวยลดคาใชจายดานยา
ของประเทศ  ชวยใหประชาชนมีทางเลือกในการรักษามากขึ้น การใชสมุนไพรจะชวยใหประชาชน
จายคารักษาพยาบาลถูกกวาการแพทยแผนปจจุบัน ชวยเพิ่มรายไดใหแกประชาชนดวยการจําหนาย
สมุนไพร  และเหน็วาการแพทยแผนไทยเปนทางเลอืกหนึ่งทีใ่หบริการแกประชาชน นอกจากนี้
ความคิดเหน็ทางดานประสิทธิภาพของการนําแพทยแผนไทยมาใช พบวาการนวดไทยจะชวย
กระตุนกลามเนื้อและการไหลเวียนของโลหิต การบรรเทาอาการเจ็บปวย แตมีความคิดเห็นไมแนใจ
วาการแพทยแผนไทยจะรักษาโรคเรื้อรังบางชนิดได       ปญหาและอุปสรรคที่เกิดในการดําเนินงาน 
คือ นโยบายจากผูบริหารในการสงเสริมยังไมชัดเจน การบริหารจัดการไมเปนมาตรฐาน การผลิต
และมาตรฐานการผลิตสมุนไพรไมดีพอ บุคลากรขาดความรูความเขาใจที่แทจริง ผูรับบริการไมมี
ความรูความเขาใจเกีย่วกับการแพทยแผนไทยอยางแทจรงิ ทําใหขาดความเชื่อมั่นในความปลอดภยั
และการรักษา  และการขาดแคลนงานวจิัยคุณสมบัติของสมุนไพร ทําใหมีความไมแนใจในดาน
ตนทุนและประสิทธิภาพ 
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