
 
 
 

บทที่ 2 
ทฤษฎี แนวคิดและวรรณกรรมที่เกีย่วของ 

 
 การศึกษาเรื่องทัศนคติที่มีตอการแพทยทางเลือกของผูใชบริการในอําเภอเมือง จังหวดั 
เชียงใหม เปนการศึกษาถึงทัศนคติและสวนประสมทางการตลาดบริการที่มีตอการแพทยทางเลือก 
มีทฤษฎี แนวคิด และวรรณกรรมที่เกี่ยวของ ดังนี ้
 
ทฤษฎีเก่ียวกับทัศนคต ิ
 

ทัศนคติ หมายถึง ระเบียบของแนวความคิด ความเชื่อ อุปนิสัย และส่ิงจงูใจที่ เกีย่วของกับ
ส่ิงหนึ่งสิ่งใดโดยเฉพาะ การจัดระเบยีบดังกลาวจะมีลักษณะที่รวมตัวขึน้หลังจากทีไ่ดมีการประเมนิ 
เปนแนวโนมไปในทางหนึ่งทางใดเสมอ (อดุลย จาตุรงคกุล, 2543: 191) 

องคประกอบของทัศนคติ 
1. องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive component) เปนสวนประกอบของ

ทัศนคติซ่ึงแสดงถึงการรูจักและความรูตอบุคคลหนึ่งที่มีตอส่ิงใดสิ่งหนึ่ง ซ่ึงมักจะออกผลมาเปน
แนวโนมทางใดทางหนึ่งวา ดีหรือไมดี ชอบหรือไมชอบ มีคุณคาหรือไมมีคุณคา เปนตน 

องคประกอบดานความรูความเขาใจ (Cognitive Component) คือ ความรู (Knowledge) การ
รับรู (Perception) และความเชื่อถือ (Beliefs) ที่ผูบริโภคมีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่งหนึ่ง เปนการ
รับรูผสมผสานกับประสบการณโดยตรง ซ่ึงจะกําหนดความเชื่อถือ (Beliefs) ซ่ึงหมายถึงสภาพดาน
จิตใจที่จะสะทอนความรูเฉพาะอยางของบคุคล รวมทั้งประเมินความคิดเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง นัน่
คือ ผูบริโภคมีทัศนคติตอส่ิงหนึ่งหรือพฤติกรรมเฉพาะอยางที่จะนําไปสูผลลัพธเฉพาะอยาง (ศิริ 
วรรณ เสรีรัตน, 2538: 145) 

2. องคประกอบดานความรูสึก (Affective component) เปนสวนประกอบของทัศนคติที่
สะทอนถึงอารมณ (Emotion) หรือความรูสึก (Feeling) ของผูบริโภคที่มีตอความคิดหรือส่ิงใดสิ่ง
หนึ่ง เปนการประเมินทัศนคติโดยการใหคะแนนความพึงพอใจหรือไมพึงพอใจ ดหีรือเลว เห็นดวย
หรือไมเหน็ดวย 
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3. องคประกอบดานพฤติกรรม (Behavioral component) เปนสวนประกอบของทัศนคติที่
สะทอนถึงความตั้งใจในการกระทําและความคาดหวังของพฤติกรรม ตลอดจนสะทอนแนวโนม
ของการปฏิบัติ อาจแสดงในรูปแบบของการซื้อหรือหลีกเลี่ยงไมซ้ือผลิตภัณฑ หรือหมายถึงความ
ตั้งใจที่จะซื้อ (Intention to buy) คะแนนความตั้งใจทีจ่ะซื้อนี้สามารถนําไปใชเพื่อประเมินความ
นาจะเปนของการซื้อผลิตภัณฑของผูบริโภคหรือพฤติกรรมอยางใดอยางหนึ่ง 
 
ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ (The Services Marketing Mix) 

ทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวยปจจัยทีจ่ะตองพิจารณาเพื่อกาํหนด 
ตําแหนงของการบริการ และกําหนดสวนตลาดของธุรกิจบริการ สวนประกอบแตละสวนของสวน
ประสมการตลาดจะมีผลกระทบซึ่งกันและกัน และตองสอดคลองกันเพื่อใหการดําเนินงานดาน
การตลาดประสบความสําเร็จตามวัตถุประสงค (ศิริวรรณ เสรีรัตนและคณะ, 2541: 337) 

นอกเหนือจากสวนประสมการตลาดสําหรับสินคาทั่วไปที่ประกอบดวย 4’ Ps ไดแก 
ผลิตภัณฑและการบริการ(Product) ราคา (Price) สถานที่ใหบริการและชองทางการจําหนาย (Place) 
การสงเสริมการตลาด (Promotion) การตลาดการบริการยังประกอบไปดวยสวนประสมการตลาด
อีก 3’Ps คอื  บุคลากร(People) กระบวนการใหบริการ (Process) และการสรางและนําเสนอทาง
กายภาพ (Physical Evidence and Presentation) ดังนั้นสวนประสมการตลาดบริการจึงมี
องคประกอบที่เพิ่มเติมจากสวนประสมการตลาดของสินคาทั่วไป ซ่ึงมีรายละเอียดดังตอไปนี ้

1. ผลิตภัณฑ (Product) การบริการเปนผลิตภัณฑของธรุกิจบริการ ซ่ึงคลอบคลุมทุกอยาง
ของสินคาและทุกสิ่งทุกอยางที่จัดเตรียมไวบริการแกผูมารับบริการ เนื่องจากผูมารบับริการไมได
ตองการเพียงตวัสินคาและบริการเทานั้น แตยังตองการประโยชนหรือคุณคาอื่นที่ไดรับจากการซือ้
สินคาและบริการของธุรกิจบริการดวย องคประกอบของผลิตภัณฑในธุรกิจบริการประกอบดวย 

1.1 บริการหลัก (The Core or Generic Product) คือลักษณะของบริการหลักหรือการ 
บริการ พื้นฐานที่เตรยีมไวใหบริการผูมารับบริการ ซ่ึงสามารถตอบสนองความ
ตองการที่แทจริงของผูมารับบริการได 

1.2 บริการที่ผูมารับบริการคาดหวังวาจะไดรับ (The Expected Product) ประกอบดวย
บริการหลัก และบริการอื่นๆ ที่ผูมารับบริการจะไดรับอันเนื่องจากการซื้อบริการหลัก 
เปนเงื่อนไขต่าํสุดที่ผูมารับบริการตองไดรับ 

1.3 บริการที่เพิ่มพนูจากเดิม (The Augmented Product) คือบริการที่มีความพิเศษแตกตาง 
จากบริการของคูแขงขันที่สามารถตอบสนองความตองการของผูมารับบริการไดมาก 
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กวาเรยีกวาเปน “คุณคาเพิม่ (Adding Value)” ที่เสริมบริการหลักในรูปของความ
เชื่อถือไดและการยอมรับของผูใชบริการ 

1.4 บริการที่เพิ่มคุณคาพิเศษ (The Potential Product) คือความเปนไปไดในการเพิ่ม 
ลักษณะพิเศษหรือผลประโยชนอ่ืนที่ผูบริโภคควรไดรับจากการซื้อสินคาและบริการ
ในรูปของการบริการที่เกินความคาดหวังของลูกคา 

2. ราคา (Price) หมายถึงคุณคาของผลิตภัณฑในรูปตวัเงิน ราคาเปนตนทุนของลูกคา 
ผูบริโภคจงึเปรียบเทียบระหวางคุณคา (value) กับราคา (price) ถาคุณคาสูงกวาราคาผูมารับบริการ
จะเกดิการตัดสินใจซื้อ ซ่ึงการกําหนดกลยุทธดานราคาตองคํานึงถึง (1) การยอมรับของผูมารับ
บริการในคุณคาของผลิตภัณฑวาสูงกวาราคาผลิตภัณฑนั้น (2) ตนทุนสินคาและคาใชจายที่เกีย่ว 
ของ (3) ภาวะการแขงขัน (4) ปจจยัอ่ืนๆ เชน ภาวะเศรษฐกิจ 

3. ชองทางการจําหนาย (Place) ดานสถานที่ใหบริการในสวนแรกคอืการเลือกทําเลที่ตั้ง 
(Location) การเลือกทําเลที่ตั้งของธุรกิจบริการมีความสําคัญมากโดยเฉพาะธุรกิจบรกิารที่ผูบริโภค
ตองไปรับบริการจากผูใหบริการในสถานที่ที่ผูบริการจัดให เพราะทําเลที่ตั้งที่เลือกเปนตวักําหนด
กลุมของผูบริโภคที่จะเขามารับบริการ ดงันั้นสถานที่ใหบริการตองสามารถครอบคลุมพื้นที่ในการ
ใหบริการกลุมเปาหมายไดมากที่สุด และคํานึงถึงทําเลที่ตั้งของคูแขงดวย โดยความสําคัญของทําเล
ที่ตั้งจะมีความสําคัญมากนอยแตกตางกันไปตามลักษณะเฉพาะของธุรกิจบริการแตละประเภทซึ่ง
แบงออกเปน 3 ลักษณะ 

3.1 ผูบริโภคตองไปรับบริการในสถานทีท่ี่ผูใหบริการจดัเตรียมไว เชน โรงเรียน โรง 
พยาบาล โรงแรม ภัตตาคาร ธนาคาร ในกรณีนีก้ารเลือกทําเลที่ตั้งและการจดัสถานที่
ใหบริการมีความสําคัญมาก 
3.2 ผูใหบริการใหบริการแกผูบริโภคในสถานที่ของผูบริโภค ในกรณีนี้การเลือกทาํเลที่ตั้ง
และการจดัสถานที่มีความสําคัญนอยลง 
3.3 ผูใหบริการและผูรับบริการนัดพบกัน ณ สถานที่แหงหนึ่ง เพื่อใหบริการและรับบริการ 
ณ สถานที่แหงนั้น เพื่อความสะดวกของทั้งสองฝาย ในกรณีนีก้ารเลอืกทําเลที่ตั้งและการ
จัดสถานที่ใหบริการมีความสําคัญนอย 
ในสวนของชองทางการจัดจําหนาย การกําหนดชองทางการจําหนายตองคํานึงถึงองค 

ประกอบ 3 สวน ไดแก ลักษณะของการบริการ ความจาํเปนในการใชคนกลางในการจําหนายและผู
มารับบริการเปาหมายของธรุกิจบริการนั้น การจัดจําหนายของธุรกิจบริการโดยทั่วไป มี 4 ชองทาง 
ไดแก 
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1. การใหบริการโดยตรง (Direct Sales) โดยการที่ผูใหบริการใหบริการแกผูใชบริการ
โดยตรงไมผานคนกลาง 

2. ผานตัวแทน (Agent or broker) โดยการผานคนกลางซึ่งเปนตัวแทน 
3. ผานตัวแทนของทั้งสองฝาย (Seller’s and Buyer’s Agent or Broker) โดยทั้งสองฝาย 

ตางมีตัวกลางเปนของตัวเอง และมาตกลงกนั 
4. การเขารวมระบบการขายสินคาหรือบริการโดยการซื้อสิทธิ์จากบริษัทแม และสัญญา  

ใหบริการ (Franchise and Contract Service Delivers) โดยผูใชบริการตดิตอผานทาง 
ธุรกิจบริการที่ไดรับสิทธิและมีสัญญาใหบริการจากบริษทัแม 

4. การสงเสริมการตลาด (Promotion) เปนการติดตอส่ือสารเกี่ยวกับขอมูลระหวางผูซ้ือกับ 
ผูขายเพื่อสรางทัศนคติและพฤติกรรมการซื้อ การติดตอส่ือสารอาจใชพนักงานขายทําการขายและ 
ติดตอส่ือสารโดยไมใชคน เครื่องมือในการติดตอส่ือสารมีหลายประเภท ซ่ึงอาจใชหนึ่งหรือหลาย 
เครื่องมือไมวาจะเปนการโฆษณา การออกขาวเผยแพร การขายโดยบุคคลและการสงเสริมการขาย 
หลักการเลือกใชเครื่องมือส่ือสารแบบประสมประสานกัน โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมและการ
สงเสริมการตลาดที่มีประสิทธิภาพจะชวยส่ือสารใหผูมารับบริการเปาหมายตระหนกัถึงผลิตภัณฑ
หรือบริการที่ตองการเสนอขาย นอกจากนี้ การตลาดโดยตรง (Direct marketing) เปนสื่อการตลาด
ใหมที่เขาถึงผูบริโภคเปาหมายไดอยางมีประสิทธิภาพ   

5. พนักงานใหบริการ (People) หรือบุคลากรที่ตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูง
ใจเพื่อสรางความพึงพอใจใหกับผูมารับบริการไดแตกตางเหนือคูแขง พนักงานตองมีความสามารถ 
มีทัศนคติที่ดี สามารถตอบสนองตอผูมารบับริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสุภาพ เอาใจใส บาง
บริการจะตองไดรับการฝกอบรมใหคําแนะนําแกผูมารับบริการได 

6. การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เนื่องจากบริการเปน
นามธรรม ไมสามารถจับตองได จึงตองทําใหบริการเปนรูปธรรมที่ผูมารับบริการเห็นไดชัดเจน 
เชน เครื่องมือที่ทันสมัย ความสะอาดของสถานที่ หรือความสะดวกสบายในการเดินทางไปยัง
สถานที่นั้น ซ่ึงเปนปจจยัหนึง่ที่ผูมารับบริการจะเลอืกไปใชบริการ 

7. กระบวนการ (Process) เปนขั้นตอนในการบริการเพื่อสงมอบคุณภาพการใหบริการกับผู
มารับบริการไดรวดเรว็และประทับใจ พิจารณา 2 ดานคือความซับซอนและความหลากหลาย โดย
ในความซับซอนจะตองพจิารณาถึงขั้นตอนและความตอเนื่องของงานในกระบวนการ ในดานความ
หลากหลายจะพิจารณาถึงความอิสระและความยืดหยุน และการทีก่ระบวนการใหบริการมีความ
เรียบงาย ชัดเจน ไมยุงยาก เปนอีกปจจยัหนึ่งที่ผูมารับบริการจะเลือกมาใชบริการ 
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วรรณกรรมที่เก่ียวของ 
 

บุษยมาศ บุญใจเพชร (2545) ศึกษาเรื่องการเปรียบเทยีบผูปวยที่ใชบริการแผนโบราณและ
แผนปจจุบนั พบวาผูใชบริการแผนโบราณมีความกังวลตอคารักษาในการรักษาแผนใหมความ
ลมเหลวจากการรักษาแผนใหมและเห็นวารัฐควรสนับสนุนการใชสมนุไพรมารักษา รวมถึงการ
รักษาแผนโบราณที่สามารถรักษาได ในบางโรค   

สุชาวลี สุทธิคนึง (2542) ศึกษาปจจยัที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคชาวไทยในการเลือกใชบริการ
นวด แผนโบราณในอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวาปจจยัสวนประสมทางการตลาดของธุรกจิ 
บริการที่มีอิทธิพลตอผูบริโภคสวนใหญในการเลือกใชบริการนวดแผนโบราณ เรียงตามลําดับความ 
สําคัญคือ ปจจัยทางดานบุคลากรและการบริการโดยพนกังานมีประสบการณ ชํานาญ มีความรูใน
การนวดเปนอยางดี ผูบริหารและพนักงานมีความสนใจและใหความสําคัญกับลูกคา ปจจยัดาน
เครื่องมือ คือความสะอาดของเสื้อผาสําหรับสวมใสเวลานวด ปจจยัดานสถานที่ คือ มีหองนวด
กวางขวาง สะดวกสบาย ปจจัยดานสัญลักษณ คือรานมชีื่อเสียง เปนทีรู่จัก ปจจยัดานราคา คือราคา
ตอช่ัวโมง ปจจัยดานวัสดุส่ือสาร คือหนังสือพิมพ และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด คือ การให
สวนลด และพบวาพฤติกรรมการมารับบริการของผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญจะมานวดครั้งละ 
2 ช่ัวโมง สาเหตุที่มาใชบริการเพื่อคลายความเครียด  
 แดนชยั ชอบจิตร (2543) ศึกษาถึงความคดิเห็นของทีมสุขภาพตอการนําแพทยแผนไทยมา
ใชเปนการแพทยทางเลือกในโรงพยาบาลชุมชน  จังหวดัเชียงราย พบวาความคิดเหน็ดานประโยชน
ในการนําแพทยแผนไทยมาใชในระบบบรกิารสาธารณสุขของรัฐ  คือจะชวยลดคาใชจายดานยา
ของประเทศ  ชวยใหประชาชนมีทางเลือกในการรักษามากขึ้น การใชสมุนไพรจะชวยใหประชาชน
จายคารักษาพยาบาลถูกกวาการแพทยแผนปจจุบัน ชวยเพิ่มรายไดใหแกประชาชนดวยการจําหนาย
สมุนไพร  และเหน็วาการแพทยแผนไทยเปนทางเลอืกหนึ่งทีใ่หบริการแกประชาชน นอกจากนี้
ความคิดเหน็ทางดานประสิทธิภาพของการนําแพทยแผนไทยมาใช พบวาการนวดไทยจะชวย
กระตุนกลามเนื้อและการไหลเวียนของโลหิต การบรรเทาอาการเจ็บปวย แตมีความคิดเห็นไมแนใจ
วาการแพทยแผนไทยจะรักษาโรคเรื้อรังบางชนิดได       ปญหาและอุปสรรคที่เกิดในการดําเนินงาน 
คือ นโยบายจากผูบริหารในการสงเสริมยังไมชัดเจน การบริหารจัดการไมเปนมาตรฐาน การผลิต
และมาตรฐานการผลิตสมุนไพรไมดีพอ บุคลากรขาดความรูความเขาใจที่แทจริง ผูรับบริการไมมี
ความรูความเขาใจเกีย่วกับการแพทยแผนไทยอยางแทจรงิ ทําใหขาดความเชื่อมั่นในความปลอดภยั
และการรักษา  และการขาดแคลนงานวจิัยคุณสมบัติของสมุนไพร ทําใหมีความไมแนใจในดาน
ตนทุนและประสิทธิภาพ 
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