
 

บทที ่3 
พฤตกิรรมผู้บริโภค 

 
ลูกคา้คือพระเจ้าหรือลูกค้าคือพระราชาเป็นประโยคท่ีนักการตลาดทุกคนเข้าใจและ

ตระหนักอยู่เสมอในการด าเนินงานทางการตลาด ลูกค้าจึงถือเป็นสินทรัพย์ท่ีมีค่าของธุรกิจ 
ปัจจบุนัผูบ้ริโภคไดร้บัอิทธิพลจากปัจจยัตา่ง ๆ ท าใหมี้ความตอ้งการสินคา้ท่ีแตกตา่งกนั การตลาด
สมัยใหม่จึงมุ่งท่ีจะตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคเพ่ือสร้างให้เกิดความพึงพอใจ
ผูป้ระกอบการคา้ปลีกจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะตอ้งศกึษาพฤติกรรมความช่ืนชอบของผูบ้ริโภคใหล้ึกซึง้
ว่ามีพฤติกรรมการซือ้อย่างไร แรงจูงใจในการซือ้เกิดจากอะไร แหล่งข้อมูลท่ี ผู้บริโภคน ามา
ตดัสินใจซือ้คืออะไร รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจซือ้  โดยธุรกิจท่ีให้ความส าคัญกับพฤติกรรม
ผูบ้ริโภคจะช่วยใหส้ามารถก าหนดกลยุทธท์างการตลาดและเป้าหมายของการตลาดท่ีตอบสนอง
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและท าใหผู้บ้ริโภคตดัสินใจซือ้สินคา้ไดง้่ายขึน้ นอกจากนีก้ารศึกษา
พฤติกรรมผูบ้ริโภคยงัมีส่วนส าคญัท่ีช่วยในการพฒันาตลาดและพฒันาผลิตภัณฑใ์หดี้ขึน้อย่าง
ตอ่เน่ือง 
 
ความหมายของพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

จากการศกึษาเอกสารและวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤตกิรรมผูบ้รโิภค มีนกัวิชาการไดใ้ห้
ความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคไวด้งันี ้ 
 ชูชัย สมิทธิไกร (2554) ได้อธิบายความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้สรุปได้ว่า 
พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวขอ้งกับการตดัสินใจเลือก (Select) การซือ้ 
(Purchase) การใช ้(Use) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพ่ือ
ตอบสนองความตอ้งการของตน 
 ปณิศา มีจินดา และศิริวรรณ เสรีรตัน ์(2554) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer 
behavior) หมายถึง การตดัสินใจและการกระทาของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัการซือ้และการใชส้ินคา้หรือ
บริการ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตน โดยการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของ
ผูบ้รโิภคนัน้ใชห้ลกั 6Ws และ 1H 

Solomon (2009) ไดน้ิยามความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคไว้สรุปได้ว่า พฤติกรรม
ผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการตัดสินใจเลือก (Select) การซื ้อ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B2%E0%B8%94
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(Purchase) การใช ้(Use) และการจัดการส่วนท่ีเหลือ  (Dispose) ของสินคา้และบริการตา่ง ๆ 
เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน 

Schiffman and Kanuk (2007) ได้อธิบายพฤติกรรมผู้บริโภคไว้สรุปได้ว่า พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลท าการค้นหา (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช ้
(Using) การประ เมินผล  (Evaluating) และการใชจ้่าย (Disposing) ในผลิตภัณฑ์หรือบริการ 
โดยคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา ซึ่งมุ่งเนน้ไปท่ีการตดัสินใจของแต่ละคนในการใช้
ทรพัยากรท่ีมีอยู่ เช่น เงิน เวลา และความพยายามในการบริโภคสินคา้ และยงัรวมถึงลกัษณะของ
ผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบรโิภคในประเด็นตา่ง ๆ คือ ซือ้อะไร ซือ้ท าไม ซือ้เม่ือไหร ่ซือ้ท่ีไหน และ
ซือ้บอ่ยแคไ่หน  

จากความหมายขา้งตน้สามารถสรุปความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง การกระท า
ท่ีเก่ียวขอ้งกับบุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซือ้ การใช ้และการจดัการภายหลงั
การบรโิภคผลิตภณัฑห์รือบรกิาร เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้รโิภคในชว่งเวลาหนึ่ง ๆ 

 
ความส าคัญของการศึกษาพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

พฤตกิรรมผูบ้รโิภคมีผลตอ่ความส าเรจ็ของธุรกิจ ดงันัน้การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคจะท า
ใหส้ามารถวางแผนกลยุทธท์างการตลาดสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค ซึ่งความส าคญัของ
การศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภคมีดงันี ้(ฉตัยาพร เสมอใจ, 2550; ชชูยั สมิทธิไกร, 2553) 

1. ความส าคญัในชีวิตประจ าวนั (significance in daily lives) บุคคลในสงัคมปัจจบุนัจะ
ใชเ้วลาส่วนใหญ่เก่ียวขอ้งกับการซือ้สินคา้หรือกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง นอกจากนีส้ินคา้ท่ีซือ้มาและ
การใชส้ินคา้นัน้ก็มีอิทธิพลต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัดว้ย ดงันัน้จึงอาจกล่าวไดว้่าการศึกษา
พฤตกิรรมผูบ้รโิภคมีความส าคญัตอ่ชีวิตประจ าวนั 

2. การประยุกตใ์ชใ้นการตดัสินใจ (application to decision marking) การตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคจะมีผลตอ่พฤติกรรมหรือการกระท าท่ีคาดหวงัของผูบ้ริโภค จึงอาจกล่าวไดว้่าพฤติกรรม
ผู้บริโภคเป็นสาขาวิชาเชิงประยุกต์ (applied discipline) ซึ่งการประยุกต์ใช้นี ้สามารถแบ่ง
ออกเป็น 2 ระดบั ไดแ้ก่ 

 2.1 ทัศนะดา้นจุลภาค (micro perspective) เป็นการศึกษาผูบ้ริโภคโดยมีวตัถุประสงค์
เ พื่อช่วยให้ธุรกิจหรือองคก์ารบรรลุวตัถุประสงคข์องตน โดยการเขา้ใจถึงชนิด ความตอ้งการ 
และแนวโนม้ความตอ้งการของผูบ้ริโภค ลักษณะของผลิตภัณฑ ์การโฆษณา การบรรจุหีบห่อท่ี
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ผูบ้ริโภคตอ้งการ การหาวิธีท่ีจะท าใหส้ินคา้และบริการของธุรกิจมีลกัษณะพิเศษและแตกตา่งจาก
คูแ่ขง่ขนั สิ่งเหลา่นีจ้ะเป็นประโยชนใ์นการทราบถึงพฤตกิรรมของผูบ้ริโภคได ้

 2.2 ทัศนะดา้นสังคม (societal perspective) ผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อสภาพเศรษฐกิจ
และสภาพสงัคมโดยรวม พฤติกรรมรว่มของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลท่ีส าคญัตอ่คณุภาพและมาตรฐาน
การด ารงชีวิต การเขา้ใจพฤติกรรมผูบ้ริโภคจากทศันะดา้นสงัคมจะช่วยใหส้ามารถท าความเขา้ใจ
ถึงสภาพเศรษฐกิจโดยรวมและแนวโน้มทางสังคมโดยอาจสามารถพยากรณ์แนวโน้ม
เหลา่นัน้ นอกจากนีย้งัเสนอแนวทางเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพของระบบตลาดและพฒันาคณุภาพชีวิต
ของคนในสงัคมดว้ย 

3. การวางแผนและปรบักลยุทธท์างการตลาด การศึกษาถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะท าให้
เขา้ใจและสามารถวางแผนในการตอบสนองความตอ้งการและการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคได้
อยา่งเหมาะสม 

 3.1 ผูบ้ริโภคมีส่วนส าคญัต่อความส าเร็จหรือลม้เหลวของธุรกิจ เม่ือสามารถเขา้ใจ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคและตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภคไดก็้จะสรา้งความพึงพอใจและท าใหเ้กิดการ
ซือ้ซ  า้ ถา้สามารถสรา้งความพงึพอใจไดอ้ย่างตอ่เน่ือง ก็จะสามารถสรา้งความภกัดีตอ่ผลิตภณัฑไ์ด ้

 3.2  ติดตามความเปล่ียนแปลงหรือปรับให้เหมาะสมกับพฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง
เสมอ พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะเปล่ียนแปลงตามสภาพแวดลอ้ม ขอ้มลูเก่ียวกบัผูบ้รโิภคท่ีเราเคยรู้
มาก่อนอาจเปล่ียนแปลงไปแลว้ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคในสถานการณ์ปัจจุบนัจะช่วยให้
ทราบถึงความเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ และน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธใ์หเ้หมาะสมต่อ
การเปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึน้ 

 3.3  ประเมินโอกาสทางการตลาด จากแนวโนม้ในการเปล่ียนแปลงของผูบ้รโิภคในดา้น
ตา่ง ๆ ทัง้การยา้ยถ่ินท่ีอยู ่ความเป็นอยูท่างสงัคม ความเปล่ียนแปลงทางความคดิและจิตใจ 

 3.4 การแบง่และเลือกส่วนตลาดไดเ้หมาะสมตรงกบัลกัษณะของสินคา้หรือบริการและ
ศกัยภาพของบริษัทในการตอบสนอง ซึ่งจะช่วยใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากกวา่ 

 3.5  จดัช่องทางการจ าหน่ายส าหรบัผลิตภณัฑใ์หเ้หมาะสมกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
เพ่ือใหผู้บ้รโิภคสามารถหาซือ้ไดโ้ดยสะดวก 

 3.6  เป็นการปกป้องผลประโยชนข์องผูบ้ริโภค เน่ืองจากการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค
จะท าใหท้ราบถึงความตอ้งการ และเป็นการบอกไปถึงผูผ้ลิตและจ าหนา่ยท่ีจดัสรรสิ่งตา่ง ๆ ใหต้รง
กบัพฤตกิรรมและความตอ้งการของผูบ้ริโภค 
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 3.7  เครื่องมือส าหรบันโยบายสาธารณะ เม่ือทราบถึงพฤติกรรมต่าง ๆ จะสามารถ
น ามาเป็นแนวทางในการวางแผนนโยบายตา่ง ๆ ไดด้ว้ย 
 

แบบจ าลองพฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

พฤติกรรมผู้บริโภคมีการใช้ การซื ้อและความรูส้ึกนึกคิดของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์
แตกต่างกันออกไปเน่ืองจากความแตกต่างของลกัษณะประชากรศาสตร ์เช่น อายุ รายได ้ระดบั
การศกึษา ศาสนา วฒันธรรม ประเพณี เป็นตน้ ท าใหมี้การซือ้การบริโภคสินคา้และบริการหลาย ๆ 
ชนิดท่ีแตกต่างกันออกไป ดังนั้น นักการตลาดจะต้องท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมต่าง ๆ ของ
ผูบ้รโิภคท่ีเป็นสว่นประกอบท่ีส าคญัท่ีสดุของตลาดผูบ้รโิภค การท่ีจะเขา้ใจเหตผุลวา่ท าไมผูบ้รโิภค
ถึงตดัสินใจซือ้หรือไม่ซือ้ผลิตภณัฑต์วัใดตวัหนึ่งนัน้ Kotler and Armstrong (2014) อธิบายถึงการ
เกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยอาศยั S-R Theory ในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค (A 
model of consumer behavior) ดงัภาพท่ี 3.1  

 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพท่ี 3.1 แบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: ปรบัปรุงจาก Kotler and Armstrong (2014) 

ส่ิงกระตุ้นภายนอก (Stimulus = S) 

ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด 
(Marketing Stimulus) 

ส่ิงกระตุ้นอ่ืน ๆ 
(Other Stimulus) 

 ผลิตภณัฑ ์

 ราคา 

 การจดัจ  าหหน่าย 

 การสง่เสรมิการตลาด 

 เศรษฐกิจ 

 เทคโนโลยี 
 การเมือง 

 วฒันธรรม 

 ฯลฯ 
 

ลักษณะของผู้ซือ้ 
(Buyer Characteristics) 

 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  
 ปัจจยัดา้นสงัคม 
 ปัจจยัสว่นบคุคล 
 ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
 

การตอบสนองของผู้ซือ้ 
(Response - R) 

 การเลอืกผลติภณัฑ ์
 การเลอืกตรา 
 การเลอืกผูข้าย 
 เวลาในการซือ้ 
 ปรมิาณการซือ้ 

ขั้นตอนการตัดสนิใจของผู้ซือ้ 
(Buyer Decision Process) 

 
 การรบัรูปั้ญหา 
 การคน้หาขอ้มลู 
 การประเมินผลทางเลอืก 
 พฤติกรรมการเลอืกซือ้ 

กลอ่งด าหรอื 

ความรูส้กึนกึคดิของผูซ้ือ้ 
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1. สิ่งกระตุน้ (stimulus) เป็นสิ่งกระตุน้ท่ีอาจเกิดขึน้เองจากภายในรา่งกายและสิ่งกระตุน้
จากภายนอก นักการตลาดจะตอ้งสนใจและจัดสิ่งกระตุ้นภายนอกเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความ
ตอ้งการผลิตภัณฑ ์สิ่งกระตุน้นีถื้อว่าเป็นเหตจุูงใจใหเ้กิดการซือ้สินคา้ ซึ่งอาจใชเ้หตจุูงใจซือ้ดา้น
เหตผุลและใชเ้หตจุงูใจใหซื้อ้ในดา้นจิตวิทยาก็ได ้ในทางการตลาดจะแบง่สิ่งกระตุน้ออกเป็น 2 ส่วน 
มีรายละเอียดดงันี ้

 1.1 สิ่งกระตุน้ทางการตลาด เป็นสิ่งกระตุน้ท่ีนกัการตลาดสามารถควบคมุไดแ้ละตอ้ง
จดัใหมี้ขึน้ เป็นสิ่งกระตุน้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) ซึ่งประกอบดว้ย 

  1.1.1 สิ่ งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (product) เช่น การออกแบบผลิตภัณฑ์ให้
สวยงามเพ่ือกระตุน้ความตอ้งการ ผลิตภัณฑมี์คณุภาพดี มีการบริการท่ีดีเย่ียมและเท่าเทียมกับ
ธุรกิจรา้นใหบ้รกิารสตัวเ์ลีย้ง 

  1.1.2 สิ่งกระตุน้ดา้นราคา (price stimulus) เช่น การก าหนดราคาสินคา้ท่ีมีอยู่ให้
เหมาะสมกับผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาลูกค้าเป้าหมาย มีความหลากหลายของราคาสินค้าท่ี
ผูบ้รโิภคใชบ้รกิารของธุรกิจใหมี้ทางเลือกมากขึน้ 

  1.1.3 สิ่งกระตุน้ดา้นการจัดช่องทางการจ าหน่าย (place stimulus) เช่น การจัด 
ช่องทางจ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้ทั่วถึง เพ่ือให้เกิดความสะดวกแก่ผู้บริโภค ซึ่งถือไดว้่าเป็นการ
กระตุน้ ความตอ้งการซือ้ เลือกสถานท่ีเหมาะสม และจดับรรยากาศในรา้นใหด้ึงดดูความสนใจ
จากลกูคา้ เป็นตน้ 

  1.1.4 สิ่งกระตุน้ด้านการส่งเสริมการตลาด (promotion stimulus) การลด แลก 
แจก แถม การสร ้างความสัมพันธ์อนัดีของพนักงานกับบุคคลทั่วไป เหล่านีถื้อเป็นสิ่งกระตุน้
ความ ตอ้งการซือ้ใหผู้บ้รโิภคมีการรบัและใชบ้รกิารรา้นใหบ้รกิารสตัวเ์ลีย้งมากขึน้ 

 1.2 สิ่งกระตุ้น อ่ืน ๆ (other stimulus) เป็นสิ่ งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคท่ีอยู่ 
ภายนอกองคก์าร ซึ่งบรษิัทควบคมุไมไ่ด ้สิ่งกระตุน้เหลา่นี ้ไดแ้ก่ 

  1.2.1 สิ่งกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (economic stimulus) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้
ของผูบ้รโิภค เหลา่นีมี้อิทธิพลตอ่ความตอ้งการของบคุคล 

  1.2.2 สิ่ งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (technological stimulus) เทคโนโลยีใหม่  ๆ 
สามารถกระตุน้ความตอ้งการใหใ้ชบ้ริการมากขึน้ แสดงถึงความแปลกใหม่ของการใชบ้ริการของ
ธุรกิจ รา้นใหบ้รกิารสตัวเ์ลีย้งท่ีแตกตา่งไปจากคูแ่ขง่ขนัท าใหผู้บ้ริโภคสนใจบรโิภค 
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  1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (law and political stimulus) เช่น 
กฎหมายเพิ่มลดภาษีสินค้าใดสินค้าหนึ่ง จะมีอิทธิพลต่อการเพิ่มหรือลดความต้องการของ 
ผูใ้ชบ้รกิาร 

  1.2.4 สิ่งกระตุน้ทางวฒันธรรม (cultural stimulus) เช่น ขนบธรรมเนียม ประเพณี
ในงานเทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการในการใชบ้ริการรา้น  ใหบ้ริการ
สตัวเ์ลีย้งมากขึน้ 

2. กล่องด า (black box) เป็นความรูส้ึกนึกคิดของผูซื้อ้ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าท่ีผูค้า้ปลีก
ไม่สามารถทราบได้ สิ่งนีเ้ป็นนามธรรมโดยสมมติว่ากล่องด าเป็นท่ีรวมเอาปัจจัยต่าง ๆ ท่ีว่านี ้
ไดแ้ก่ วฒันธรรม สงัคม ลกัษณะส่วนบคุคล และลกัษณะทางจิตวิทยาของผูบ้ริโภคแตล่ะคนเอาไว ้
นอกจากนีใ้นกลอ่งด ายงัมีกระบวนการตดัสินใจซือ้อยู่อีกดว้ย มีรายละเอียดดงันี ้

 2.1 ลกัษณะของผูซื้อ้ (buyer characteristics) ลักษณะของผูซื้อ้มีอิทธิพลจากปัจจัย
ตา่ง ๆ คือ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม ปัจจยัดา้นสงัคม และปัจจยัสว่นบคุคล 

 2.2 กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูซื้อ้ (buyer decision process) ประกอบไปดว้ย 5 
ขัน้ตอน ไดแ้ก่ การรบัรูปั้ญหา การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซือ้ และ
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

3. การตอบสนอง (response) หรือการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค เป็นผลลพัธจ์ากอิทธิพล
ของปัจจัยและกลไกการท างานของกระบวนการตัดสินใจ ซือ้ท่ีอยู่ในกล่องด าของผูบ้ริโภค 
โดยผูบ้รโิภคจะมีการตดัสินใจในประเดน็ตา่ง ๆ ดงันี ้

 3.1 การเลือกผลิตภัณฑ ์(product choice) ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกใชบ้ริการรา้น 
ใหบ้รกิารสตัวเ์ลีย้งในเรื่องตา่ง ๆ เชน่ ใชบ้รกิารทางการแพทยใ์ชบ้ริการตดัแตง่ขน ซือ้อปุกรณต์า่ง ๆ 

 3.2  การเลือกตราสินคา้ (brand choice) เม่ือเลือกผลิตภัณฑไ์ดแ้ลว้ ผูบ้ริโภคก็จะท า
การเลือกวา่จะเลือกบรโิภคผลิตภณัฑต์ราใดย่ีหอ้ใด เชน่ เลือกซือ้อาหารย่ีหอ้แพง เป็นตน้ 

 3.3 การเลือกผูข้าย (dealer choice) ตวัอย่างเช่น ผูบ้ริโภคจะเลือกจากหา้งสรรพสินคา้ใด 
หรือรา้นคา้ใกลบ้า้นรา้นใด 

 3.4  การเลือกเวลาในการซือ้ (purchase choice) โดยเลือกว่าจะใชบ้ริการในช่วงเวลาใด 
วนัไหน เป็นตน้ 

 3.5 การเลือกปรมิาณการซือ้ (purchase amount) ตวัอย่างเช่น ผูบ้รโิภคจะเลือกว่าจะ
ซือ้หนึ่งกลอ่ง ครึง่โหล หรือว่าหนึ่งโหล 
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การวิเคราะหพ์ฤตกิรรมผู้บริโภค 
 

การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการคน้หาเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้เพ่ือทราบถึง
ลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภค เน่ืองจากการด าเนินชีวิตในปัจจุบนัเนน้ความสะดวกรวดเร็ว
และทันสมัยมากขึน้ ขนาดครอบครัวเปล่ียนจากครอบครัวใหญ่เป็นครอบครัวเด่ียวจึงท าให้
พฤติกรรมการบริโภคของลกูคา้เปล่ียนแปลงไปจากเดิม การค านึงถึงความตอ้งการของลกูคา้ เช่น 
การจดัหาสินคา้ท่ีมีความหลากหลายก็จะท าใหร้า้นคา้ปลีกมียอดขายเพิ่มขึน้ได ้ดงันัน้ รา้นคา้ปลีก
ตอ้งท าการคน้หาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภคดว้ยค าถาม 6Ws1H ดังปรากฏตามตารางท่ี 4.1  
(ปณิศา มีจินดา และศริวิรรณ เสรีรตัน,์ 2554; ณฐัพล ใยไพโรจน,์ 2561; Kotler & Keller, 2012) 
 

ตารางท่ี 3.1 การก าหนดขอบเขตในการการวิเคราะหล์กัษณะพฤติกรรมผูบ้รโิภค 
 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ 
(7Os) 

กลยุทธก์ารตลาด 

ใครอยูใ่นตลาดเปา้หมาย 
Who is in the target market? 

Occupants 
ลกัษณะกลุม่เปา้หมาย
ประกอบดว้ย  
1) ประชากรศาสตร ์ 
2) ภมูิศาสตร ์ 
3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห ์
4) พฤตกิรรมศาสตร ์

กลยทุธส์ว่นประสมทาง
การตลาด 4Ps ประกอบดว้ย  
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2) ดา้นราคา  
3) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหนา่ย  
4) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด 

ผูบ้รโิภคซือ้อะไร 
What does the consumer 
buy? 

Objects 
คณุสมบตัหิรือองคป์ระกอบ 
ของผลิตภณัฑ ์(product 
component) หรือความ 
แตกตา่งท่ีเหนือกว่าคูแ่ขง่ขนั 
(competitive differentiation) 

กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์ 
ประกอบดว้ย 
1) ผลิตภณัฑห์ลกั 
2) รูปลกัษณผ์ลิตภณัฑ ์
3) ผลิตภณัฑค์วบ 
4) ผลิตภณัฑท่ี์คาดหวงั 
5) ศกัยภาพผลิตภณัฑ ์ 
ความแตกตา่งดา้นการแขง่ขนั 
ประกอบดว้ย  
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ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ 
(7Os) 

กลยุทธก์ารตลาด 

1) ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
2) ดา้นบรกิารและพนกังาน  
3) ดา้นภาพลกัษณ ์

ท าไมผูบ้รโิภคจงึซือ้  
Why does the consumer 
buy? 

Objectives  
วตัถปุระสงคใ์นการซือ้ 
ผูบ้ริโภคซือ้สินคา้เพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการของตนเอง  
โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่
พฤตกิรรมการซือ้ 
ประกอบดว้ย 
1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม  
2) ปัจจยัดา้นสงัคม  
3) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา  
4) ปัจจยัสว่นบคุคล  
5) ปัจจยัดา้นสถานการณ ์
6) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี 

1) กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์
(product strategies)  
2) กลยทุธก์ารสง่เสรมิ
การตลาด (promotion 
strategies) ประกอบดว้ย  
กลยทุธก์ารโฆษณา  
การประชาสมัพนัธ ์การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย และการ
สง่เสรมิการขาย  
3) กลยทุธด์า้นราคา (price 
strategies)  
4) กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ย (distribution 
channel strategies) 

ใครมีสว่นรว่มใน 
การตดัสินใจซือ้  
Whom participates in the 
buying? 

Organizations  
บทบาทของกลุม่ตา่ง ๆ ท่ีมี
อิทธิพลตอ่การตดัสินใจซือ้ 
ประกอบดว้ย  
1) ผูร้เิริ่ม  
2) ผูมี้อิทธิพล  
3) ผูต้ดัสินใจซือ้  
4) ผูซื้อ้  
5) ผูใ้ช ้
 

กลยทุธก์ารโฆษณาและ 
การสง่เสรมิการตลาด  
(advertising and 
promotions strategies)  
โดยใชก้ลุม่อิทธิพล 
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ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบทีต่้องการทราบ 
(7Os) 

กลยุทธก์ารตลาด 

ผูบ้รโิภคซือ้เม่ือใด  
When does the consumer 
buy? 

Occasions  
โอกาสในการซือ้ เชน่ ชว่งเดือน
ใดของปี หรือชว่งฤดกูาลใด
ของปี ชว่งวนัใดของเดือน 
ชว่งเวลาใดของวนั โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวนัส าคญั
ตา่ง ๆ 

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(promotion strategies) เชน่ 
การสง่เสรมิการตลาดท่ี
สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซือ้ 

ผูบ้รโิภคซือ้ท่ีไหน  
Where does the Consumer 
buy? 

Outlets  
ชอ่งทางหรือแหลง่จ าหนา่ย
สินคา้ท่ีผูบ้รโิภคไปท าการซือ้ 
เชน่ หา้งสรรพสินคา้ 
ซูเปอรม์ารเ์ก็ต 

กลยทุธช์อ่งทางการจดั
จ าหนา่ย (distribution 
channel strategies) รา้นคา้
น าผลิตภณัฑส์ู่ตลาดเปา้หมาย
โดยพิจารณาวา่จะผา่นคน
กลางอยา่งไร 

ผูบ้รโิภคซือ้อยา่งไร  
How does the Consumer 
buy? 

Operations  
ขัน้ตอนในการตดัสินใจซือ้ 
ประกอบดว้ย  
1) การรบัรูปั้ญหา  
2) การคน้หาขอ้มลู  
3) การประเมินผลทางเลือก  
4) การตดัสินใจซือ้  
5) พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ 

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(promotion strategies) 
ประกอบดว้ย การโฆษณา  
การประชาสมัพนัธ ์การขาย
โดยใชพ้นกังานขาย  
การสง่เสรมิการขาย  
และการตลาดทางตรง 

 
ท่ีมา: ประยุกต์จาก ปณิศา มีจินดา และศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2554; ณฐัพล ใยไพโรจน,์ 2561;   
         Kotler and Keller, 2012) 
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กระบวนการตัดสินใจซือ้ของผู้บริโภค 
 

กระบวนการตดัสินใจซือ้ เป็นการตดัสินใจซือ้ผลิตภณัฑใ์ดผลิตภัณฑห์นึ่งหลงัจากมีการ
ประเมินผลทางเลือกในการก าหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑต์่าง ๆ ท่ีผูบ้ริโภคชอบมากท่ีสุด 
ท าใหเ้กิดความตัง้ใจซือ้และเกิดการตดัสินใจซือ้ แตก่่อนการตดัสินใจซือ้ผูบ้รโิภคจะค านึงถึงปัจจยั 
3 ประการ คือทศันคติของบุคคลอ่ืน ปัจจัยสถานการณ์ท่ีคาดคะเนไว ้ปัจจยัสถานการณ์ท่ีไม่ได้
คาดคะเนไว ้กระบวนการตดัสินใจซือ้ของผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการหนึ่งท่ีผูบ้รโิภคพิจารณาเพ่ือให้
ไดม้าซึ่งผลิตภัณฑแ์ละบริการ สามารถแบ่งไดเ้ป็น 5 ขัน้ตอน ดังภาพท่ี 3.2 มีรายละเอียดดงันี ้
(สวุิมล แมน้จรงิ, 2546; Kotler & Keller, 2012) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3.2 ขัน้ตอนกระบวนการตดัสินใจซือ้ 
ท่ีมา: ประยกุตจ์าก Paul and Olson (2010) 
 

ขั้นก่อนซือ้ 
Prepurchase 

 

ขั้นซือ้ 
Purchase 

 

ขั้นหลังซือ้ 
Pospurchase 

 

ขณะอยู่ในร้าน 
(In-Store Visit) 

การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ 
หรอืการรบัรูถ้ึงปัญหา 

การแสวงหาขอ้มลูเก่ียวกบั
สินคา้ 

การประเมินสินคา้ที่จะซือ้ 

การเลือกซือ้สินคา้ 

การตดัสินใจซือ้สินคา้ 

การประเมินผลภายหลงัการ
ซือ้หรอืพฤติกรรมภายหลงั 

การซือ้ 

ก่อนไปทีร้่าน 
(Pre-Store Visit) 

การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ 
หรอืการรบัรูถ้ึงปัญหา 

การแสวงหาขอ้มลูเก่ียวกบั
ผูค้า้ปลีก 

การประเมินผูค้า้ปลีก 

การเลือกผูค้า้ปลีก 

ไปที่รา้นคา้ 

ขัน้ตอนในการตัดสินใจ 
(Buying Decision Process) 

การรับรู้ถึงความต้องการ 
(Need Recognition) 

การแสวงหาข้อมูล 
(Information Search) 

การประเมินผลทางเลือก 
(Alterative Evaluation) 

การตัดสินใจซือ้หรือการเลือกซือ้ 
(Purchase Decision or Choice) 
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ขัน้ตอนท่ี 1 การรบัรูถ้ึงความตอ้งการ (problem recognition) ขั ้น นี ้จะ เ ป็นจุด เริ่มต ้น
โดยผู้บริโภคจะตระหนักถึงปัญหาหรือความตอ้งการในสินคา้หรือบริการ ซึ่งปัญหาหรือความ
ตอ้งการนัน้เกิดขึน้มาจากความจ าเป็น (needs) ท่ีเกิดจาก 1) สิ่งกระตุน้จากภายนอก (external 
stimuli) อนัอาจเกิดจากการกระตุน้ของส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) เชน่ เห็นโฆษณาสินคา้ใน
ส่ือตา่ง ๆ หรือกิจกรรมส่งเสริมการตลาดแลว้จึงเกิดความรูส้ึกอยากซือ้ อยากได ้หรือเห็นขนมบราวน่ี
น่ากินแล้วจึงเกิดความหิว ความอยาก ความต้องการพืน้ฐาน เป็นตน้ และ 2) สิ่งกระตุ้นจาก
ภายใน (internal stimuli) ซึ่งเป็นสญัชาตญาณของมนษุยเ์พ่ือสนองความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน เช่น 
ความรูส้กึกระหายน า้ หิวขา้ว ความเจ็บปวด เป็นตน้ 

ขัน้ตอนท่ี 2 การแสวงหาขอ้มูล (information search) เม่ือผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการใน
สินคา้หรือบริการแลว้ผูบ้ริโภคจะท าการแสวงหาขอ้มูลเพ่ือใชป้ระกอบการตดัสินใจ ซึ่งระดบัการ
แสวงหาข้อมูลขึ ้นอยู่กับ ราคาของสินคา้หรือบริการ ความเส่ียงจากการใช้สินคา้หรือบริการ 
การยอมรับสินค้าหรือบริการนั้น ของสงัคม ปริมาณข้อมูลท่ีมีอยู่ ความถ่ีในการซือ้และอ่ืน ๆ 
โดยผูบ้รโิภคนิยมหาขอ้มลูจากแหลง่ขอ้มลูดงันี ้ 

1. แหล่งบุคคล (personal sources) การสอบถามขอ้มูลจากเพ่ือน สมาชิกในครอบครวั 
หรือคนรูจ้กัท่ีมีประสบการณใ์นการใชส้ินคา้หรือบริการนัน้ ๆ 

2. แหล่งการคา้ (commercial sources) การแสวงหาขอ้มูลจากโฆษณาตามส่ือต่าง ๆ 
พนกังานขายของรา้น ตวัแทนจ าหนา่ย การจดัแสดงสินคา้ หรือขอ้มลูบนบรรจภุณัฑ ์เป็นตน้ 

3. แหล่งชุมชนหรือขอ้มูลสาธารณะ (public sources) การสอบถามขอ้มูลรายละเอียด
ของสินคา้หรือบริการจากส่ือมวลชน องคก์ารคุม้ครองผูบ้ริโภค หรือหน่วยงานองคก์ารตา่ง ๆ ท่ีท า
หน้าท่ีส ารวจ จัดเก็บ รวบรวมข้อมูลสถิติเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือให้บริการแก่
สาธารณชนทั่วไป เป็นตน้ 

4. แหล่งประสบการณ์  (experiential sources) เกิดจากประสบการณ์ส่วนตัวของ
ผูบ้รโิภคท่ีเคยทดลองใชห้รือเคยใชส้ินคา้หรือบรกิารนัน้ ๆ มาก่อน 

ขั้นตอนท่ี 3 การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) เม่ือได้ค้นหาข้อมูลแล้ว 
ผู้บริโภคจะเกิดการรบัรู ้และเข้าใจในสิ่งท่ีอยากรูแ้ละท าการประเมินทางเลือกตามเกณฑ์หรือ
คณุสมบตัท่ีิจะใชใ้นการประเมิน แนวคดิพืน้ฐานของกระบวนการประเมินผลทางเลือกของผูบ้ริโภคคือ 

1. ผูบ้รโิภคจะพยายามสนองความพงึพอใจนัน้ 

2. ผูบ้รโิภคจะมองหาผลประโยชนข์องผลิตภณัฑส์ าหรบัแกไ้ขปัญหา 
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3. ผู้บริโภคจะมองผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดในองคร์วมซึ่งประกอบด้วยคุณลักษณะและ
ผลประโยชน์ เพ่ือสนองความต้องการของพวกเขา และคุณสมบัติท่ีอยู่ในความต้องการของ
ผูบ้ริโภคจะแตกตา่งกนัไปตามชนิดของผลิตภณัฑ ์เช่น การซือ้ยางรถยนตต์อ้งการความปลอดภัย 
อายกุารใชง้าน คณุภาพของยาง และราคาท่ีเหมาะสม 

ขั้นตอนท่ี 4 การตัดสินใจซื ้อ (purchase decision) หลังจากประเมินทางเลือกแล้ว
ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ขัน้การตดัสินใจซือ้ตามการประเมินทางเลือกท่ีผูบ้ริโภคชอบมากท่ีสุด แต่บางครัง้
ผู้บริโภคจะมีความเฉ่ือยชาในการตัดสินใจซื ้อเน่ืองมาจากการมีความเส่ียงภัยจากการซื ้อ
ผลิตภณัฑท่ี์เกิดขึน้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในผลิตภณัฑแ์บบใหม่ ผลิตภัณฑท่ี์มีผลตอ่ภาพลกัษณข์อง
ตนหรือผลิตภัณฑท่ี์มีราคาสูง ในการตดัสินใจซือ้นัน้ผูบ้ริโภคจะท าการตดัสินใจย่อยลงไปอีกใน 
ประเด็นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ตราย่ีห้อ (brand decision) รา้นค้าท่ีซือ้ (vendor decision) ปริมาณท่ีซือ้ 
(quantity decision) เวลา ท่ี ซื ้อ  (timing decision) และวิ ธี การช าระ เงิน  (payment-method 
decision) แตอ่ยา่งไรก็ตามอาจมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลกระทบตอ่ความตัง้ใจซือ้ได ้เชน่  

1. ดา้นสังคม การไดร้บัขอ้คิดเห็นจากเพ่ือนหรือสมาชิกในครอบครวัอาจท าใหท้ัศนคติ
ความชอบตอ่ตราย่ีหอ้ท่ีตัง้ใจจะซือ้ลดลงได ้

2. สถานการณท่ี์เก่ียวขอ้ง เม่ือผูซื้อ้ไดว้างแผนความตัง้ใจท่ีจะซือ้ไว้แลว้โดยคาดคะเนถึง
เง่ือนไขขอ้ตกลงตา่ง ๆ กบัผูข้ายและอ่ืน ๆ แตค่วามตัง้ใจจะซือ้อาจไม่เกิดขึน้ หากเกิดสถานการณ์
ท่ีกระทบกระเทือนตอ่ผูซื้อ้ เชน่ พบวา่ผูข้ายหลอกลวง หรือมีผูบ้อกกลา่ววา่สินคา้ไมดี่ เป็นตน้  

ดงันัน้ ผูท่ี้ตัง้ใจซือ้อาจไม่เป็นผูซื้อ้รอ้ยเปอรเ์ซ็นต ์เพราะมี 2 ปัจจยัขา้งตน้เขา้มามีอิทธิพล
ต่อการตัดสินใจ ซึ่งการตัดสินใจของผู้บริโภคเต็มไปดว้ยความเส่ียงท่ีสามารถเปล่ียนแปลงได ้
ตลอดเวลา ฉะนัน้ ผูป้ระกอบการจะตอ้งวางแผนการตลาดเพ่ือใหผู้บ้รโิภคตดัสินใจซือ้เรว็ขึน้  

ขัน้ตอนท่ี 5 พฤติกรรมภายหลงัการซือ้ (post purchase behavior) หลงัจากมีการซือ้แลว้ 
ผูบ้ริโภคจะไดร้บัประสบการณใ์นการบริโภค นกัการตลาดจะตอ้งท าการตรวจสอบความพึงพอใจ
ภายหลงัการซือ้ ซึ่งความพึงพอใจนัน้เกิดขึน้จากการท่ีผูบ้ริโภคท าการเปรียบเทียบสิ่งท่ีเกิดขึน้จริง
กับสิ่งท่ีคาดหวัง หากคุณค่าของสินคา้หรือบริการท่ีไดร้บัจริงตรงกับความหวังหรือสูงกว่าท่ีได้
คาดหวงัไว ้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการนัน้ โดยถา้ลกูคา้มีความพึงพอใจก็
จะเกิดพฤติกรรมในการซือ้ซ  า้หรือบอกตอ่ปากตอ่ปาก เป็นตน้ ในทางตรงกนัขา้มคณุคา่ของสินคา้
หรือบริการท่ีไดร้บัจริงต ่ากว่าท่ีคาดหวังเอาไว ้ผูบ้ริโภคก็จะเกิดความไม่พึงพอใจในสินคา้หรือ
บรกิารนัน้ พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีตามมาก็คือผู้บริโภคจะเปล่ียนไปใชส้ินคา้หรือบรกิารของ
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คู่แข่งขันและมีการบอกต่อไปยังผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ ด้วย  ซึ่งนักการตลาดจ าเป็นต้องติดตาม 
พฤตกิรรมภายหลงัการซือ้ สามารถแยกออกเป็น 2 ประการคือ  

1. ความพึงพอใจหลงัการซือ้สินคา้ซึ่งความรูส้ึกดงักล่าวจะถูกถ่ายทอดไปยังผูอ่ื้นตอ่ไป
และจะแปรสภาพเป็นแหลง่อา้งอิงโดยมีผลตอ่การตดัสินใจซือ้ของผูท่ี้ไดร้บัขา่วสารนัน้ ๆ  

2. การกระท าหลงัจากซือ้สินคา้ โดยหลงัจากผูบ้ริโภคไดซื้อ้สินคา้ไปแลว้จะมีการกระท าท่ี
แตกต่างกันไปตามระดบัความพึงพอใจท่ีไดร้บัจากสินคา้ท่ีซือ้ เช่น ถา้พอใจจะเกิดความรูส้ึกท่ีดี 
ตอ้งการซือ้ซ  า้อีก หากไมพ่งึพอใจจะรอ้งเรียน บอกตอ่กบักลุม่เพ่ือนหรือน าขอ้มลูออกสูส่ื่อมวลชน  
 
แนวโน้มพฤตกิรรมผู้บริโภคชาวไทย 
 

BCG’s Center จงึไดมี้การส ารวจพฤตกิรรมของผูบ้ริโภคไทยจ านวน 4,000 คนท่ีมีอาย ุ20 
ปีขึน้ไป และสรุปออกมาเป็น 4 พฤติกรรมท่ีผูป้ระกอบการ SME ควรรูไ้ว ้เผ่ือเป็นประโยชนส์  าหรบั
ธุรกิจในอนาคต (ศนูยร์วมขอ้มลูธุรกิจเอสเอ็มอี, 2560) 

1. สินคา้สนอง Need และประสบการณเ์ติบโตมากท่ีสุด ในช่วงท่ีผ่านมาแสดงใหเ้ห็นว่า
ผูบ้รโิภคไทยยงัคงมีก าลงัซือ้และจบัจ่ายใช้สอยสินคา้เพิ่มมากขึน้ โดยเฉพาะอย่างยิ่งกลุ่มสินคา้ท่ี  
ในกลุ่มประชากรทั่วไปและกลุ่มท่ีมีก าลงัซือ้ อีกหนึ่งประเภทสินคา้ท่ีโตขึน้เช่นกันคือกลุ่ม Frozen 
Food แตแ่มว้่าประชากรบางกลุ่มมีรายไดเ้พิ่มขึน้แตก็่มกัจะเลือกใชจ้่ายไปกับสินคา้และบริการท่ี
ช่วยสรา้งประสบการณใ์หม่ ๆ เช่น การรบัประทานอาหารนอกบา้น การท่องเท่ียวเพ่ือการพกัผ่อน
หยอ่นใจ ไปจนถึงการเลือกซือ้สินคา้ Luxury ในกลุม่นาฬิกา เคร่ืองประดบั 

2. ผูบ้ริโภคไทยจะรกัในแบรนดม์ากขึน้ แมว้่าผูบ้ริโภคใน Southeast Asia จะมีการให้
ความส าคญักบัเรื่องของราคาสินคา้และพรอ้มจะเปล่ียนแบรนดไ์ดต้ลอดเวลา ถา้แบรนดมี์ราคาท่ี
ถกูกวา่หรือมอบโปรโมชั่นท่ีดีกวา่ใหพ้วกเขา แตส่  าหรบัผูบ้ริโภคชาวไทยมกัจะมีความจงรกัภกัดีตอ่
แบรนดม์ากกว่าผูบ้รโิภคประเทศอ่ืนใน Southeast Asia พวกเขาเตม็ใจท่ีจะจา่ยมากกวา่ถา้หากว่า
แบรนดดี์จริง โดย 75% ของผูบ้ริโภคไทยเห็นตรงกันว่า “เวลาท่ีไดเ้ห็นแบรนดใ์นดวงใจออกสินคา้ใหม่
หรือมีอะไรน่าซือ้ ฉนัก็พรอ้มจะจ่ายเงิน” ส่วนผูบ้ริโภคชาวฟิลิปปินสเ์ห็นดว้ยกบัขอ้ความนีแ้ค ่39% 
และชาวเวียดนามแค่ 40% เท่านัน้ นอกจากนีผู้บ้ริโภคชาวไทยจะยงัคงมีความรูส้ึกจงรกัภักดีกับ
แบรนดม์ากขึน้อย่างต่อเน่ือง ท าใหธุ้รกิจต่าง ๆ คงตอ้งหนัมาใหค้วามส าคญักับการสรา้งแบรนด์
อย่างจริงจงัพรอ้มทัง้ศึกษากลุ่มเปา้หมายว่าพวกเขาตอ้งการอะไรจากคณุกนัแน่แมว้่าผูบ้ริโภคใน 
Southeast Asia จะมีการใหค้วามส าคญักับเรื่องของราคาสินคา้และพรอ้มจะเปล่ียนแบรนดไ์ด้
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ตลอดเวลา ถา้แบรนดมี์ราคาท่ีถกูกวา่หรือมอบโปรโมชั่นท่ีดีกว่าใหพ้วกเขา แตส่  าหรบัผูบ้รโิภคชาวไทย
มกัจะมีความจงรกัภกัดีตอ่แบรนดม์ากกว่าผูบ้รโิภคประเทศอ่ืนใน Southeast Asia พวกเขาเต็มใจ
ท่ีจะจ่ายมากกว่าถา้หากว่าแบรนดดี์จริง โดย 75% ของผูบ้ริโภคไทยเห็นตรงกันว่า “เวลาท่ีไดเ้ห็น
แบรนดใ์นดวงใจออกสินคา้ใหม่หรือมีอะไรน่าซือ้ ฉันก็พรอ้มจะจ่ายเงิน” ส่วนผูบ้ริโภคชาวฟิลิปปินส์
เห็นดว้ยกับขอ้ความนีแ้ค ่39% และชาวเวียดนามแค ่40% เท่านัน้ นอกจากนีผู้บ้ริโภคชาวไทยจะ
ยงัคงมีความรูส้ึกจงรกัภักดีกับแบรนดม์ากขึน้อย่างต่อเน่ือง ท าให้ธุรกิจต่าง  ๆ คงตอ้งหันมาให้
ความส าคญักบัการสรา้งแบรนดอ์ยา่งจริงจงัพรอ้มทัง้ศกึษากลุม่เปา้หมายวา่พวกเขาตอ้งการอะไร
จากคณุกนัแน ่

3. สาวไทยคือผูท้รงอิทธิพลในการจา่ยเงิน ส าหรบัประเทศไทย ในครวัเรือนตา่ง ๆ อ านาจ
ทางการเงินส่วนใหญ่จะตกอยู่ท่ี “ผูห้ญิง” หรือแมแ้ต่สาวโสดเองก็ตามท่ียุคนี ้พวกเขามีก าลังซือ้
มากขึ ้นและพร้อมจะปรนเปรอท าใหต้วัเองมีความสขุท่ีสดุ โดยประเทศไทยมีจ านวนสาวโสดท่ี
มากท่ีสุดในเอเชียประมาณ 31% เม่ือเทียบกับ อินโดนีเซียท่ีมีสาวโสด 26% และเวียดนามท่ีมีสาวโสด 
23% นอกจากนีส้าว ๆ ในยคุนีย้งัมีความมั่นใจในตวัเอง พรอ้มท่ีจะจบัจ่ายใชส้อย ซือ้สินคา้ท่ีท าให้
พวกเขาดูดี มีความมั่นใจมากยิ่งขึน้ โดยเฉพาะการจับจ่าย ใชส้อยในโลกออนไลนท่ี์เพิ่มขึน้
อย่างต่อเน่ือง ผูห้ญิงไทยตดัสินใจซือ้ของในออนไลน ์29% ในปี 2560 ซึ่งโตจากปี 2556 ท่ีผูห้ญิงไทย
ซือ้ของออนไลนแ์ค ่18% เทา่นัน้ 

4. คนไทยนิยมจบัจ่ายผ่าน Social Media หลงัจากท่ี E-commerce เติบโตอย่างต่อเน่ือง 
มีแพลตฟอรม์ขายของบนโลกออนไลนม์ากขึน้ไม่ว่าจะเป็น Lazada, Kaidee และอีกมากมาย 
รวมทั้งคนไทยเองก็ มีไลฟ์สไตลท่ี์ เป ล่ียนไปจากเดิม คือมีการใชเ้วลาบนอินเตอรเ์น็ตมากขึน้ 
ใชส้มารท์โฟนมากขึน้จนท าใหต้ลาด E-commerce เป็นตลาดใหญ่ท่ีมีศกัยภาพ นอกจากนี ้Social 
Media Platform ก็มีการเพิ่มช่องทางในการขายให้แก่แบรนดแ์ละพ่อค้าแม่ค้ามากขึน้ ตอนนี ้
Social Media เลยเป็น Platform หลกัในการผลกัดนัการเติบโตของ E-commerce ไทยเลยทีเดียว 
อย่างเช่นการซือ้ของใน Facebook หรือ Instagram ท่ีมีผูบ้รโิภคไทยพดูเป็นเสียงเดียวกนัว่าสนกุดี 
เหมือนไดซื้อ้ของในตลาดทั่วไป ท่ีเป็นเช่นนัน้เพราะลูกคา้และคนขายสามารถมีปฏิสมัพนัธไ์ดม้ากขึน้ 
ไดพู้ดคยุผ่านทางแชท รวมทัง้ยงัสามารถตอ่ราคาไดอี้กดว้ยหลงัจากท่ี E-commerce เติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง มีแพลตฟอรม์ขายของบนโลกออนไลนม์ากขึน้ไม่ว่าจะเป็น Lazada, Kaidee และอีก
มากมาย รวมทัง้คนไทยเองก็มีไลฟ์สไตลท่ี์เปล่ียนไปจากเดิมคือมีการใชเ้วลาบนอินเตอรเ์น็ตมากขึน้ 
ใชส้มารท์โฟนมากขึน้จนท าใหต้ลาด E-commerce เป็นตลาดใหญ่ท่ีมีศกัยภาพ นอกจากนี ้Social 
Media Platform ก็มีการเพิ่มช่องทางในการขายให้แก่แบรนดแ์ละพ่อค้าแม่ค้ามากขึน้ ตอนนี ้
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Social Media เลยเป็น Platform หลกัในการผลกัดนัการเติบโตของ E-commerce ไทยเลยทีเดียว 
อย่างเช่นการซือ้ของใน Facebook หรือ Instagram ท่ีมีผูบ้รโิภคไทยพดูเป็นเสียงเดียวกนัว่าสนกุดี 
เหมือนไดซื้อ้ของในตลาดทั่วไป ท่ีเป็นเช่นนัน้เพราะลูกคา้และคนขายสามารถมีปฏิสมัพนัธไ์ดม้ากขึน้ 
ไดพ้ดูคยุผา่นทางแชท รวมทัง้ยงัสามารถตอ่ราคาไดอี้กดว้ย 

 
ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อพฤตกิรรมการซือ้ของผู้บริโภค 

 
ทฤษฎีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่ความตอ้งการซือ้ของผูบ้รโิภค คือ ปัจจยัท่ีเกิดจากสิ่งจงูใจ หรือ

สิ่งกระตุน้จากภายในของผูบ้ริโภค ซึ่งประกอบไปดว้ย 1) ปัจจยัทางวฒันธรรม 2) ปัจจยัทางสงัคม 
3) ปัจจยัสว่นบคุคล และ 4) ปัจจยัทางจิตวิทยา ปัจจยัท่ีกล่าวมาอาจจะเป็นปัจจยัท่ีส่งผลตอ่ความ
ตอ้งการซือ้ของผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากการรบัรูข้องผูบ้รโิภคท่ีเรียนรูจ้ากสิ่งแวดลอ้มรอบตวั ท าใหเ้กิดสิ่ง
กระตุน้ภายในจิตใจจนเกิดเป็นทศันคติต่อผลิตภัณฑน์ัน้ ๆ และท าใหเ้กิดความตอ้งการท่ีแตกต่างกัน 
ดงัภาพท่ี 3.3 โดยปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภคทัง้ 4 ปัจจยั มีรายละเอียดดงันี ้
(Kotler & Keller, 2012) 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 3.3 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซือ้ของผูบ้ริโภค 
ท่ีมา: ประยกุตจ์าก Kotler and Keller (2012) 
 

1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม  (culture factors) วัฒนธรรมคือสิ่งท่ีผูกพันกลุ่มบุคคลไว้
ดว้ยกนั บคุคลจะเรียนรูว้ฒันธรรมของตนภายใต้กระบวนการทางสงัคม วฒันธรรมเป็นสิ่งก าหนด
ความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล นอกจากนี้ในแต่ละวัฒนธรรมยังประกอบไปด้วย
วัฒนธรรมกลุ่มย่อย ขนบธรรมเนียมประเพณีท่ียึดถือและปฏิบัติกันในคนกลุ่มใดกลุ่มหนึ่ง ท่ี
เก่ียวขอ้งไปถึงชนชัน้ทางสงัคมนัน้ ๆ ดงันี ้

ปัจจัยทางวัฒนธรรม 

- วฒันธรรม 

- อนวุฒันธรรม 

- ชัน้ทางสงัคม 

ปัจจัยทางสังคม 

- กลุม่อา้งอิง 

- ครอบครวั 

- บทบาทและสะถานะ 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- อาย ุ

- เพศ 

- อาชีพ 

- รายได ้

- รูปแบบการด าเนินชีวติ 

ปัจจัยทางจติวทิยา 

- การจงูใจ 
- การรบัรู ้
- การเรยีนรู ้
- ความเช่ือและทศันคต ิ
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 1.1 วฒันธรรมหลัก (core culture) เป็นสิ่งก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของ
บุคคลท่ีไดร้บัการถ่ายทอดทางวัฒนธรรมจากสังคมรอบข้างตัง้แต่วัยเด็ก และมีส่วนท าให้เกิด 
คา่นิยมต่าง ๆ และความตอ้งการในสินคา้ตา่ง ๆ แตกต่างกันไปในแต่ละวฒันธรรม สิ่งเหล่านี ้
เม่ือเกิดขึน้แลว้ก็ถ่ายทอดใหแ้ก่กนัและกนั ดว้ยเหตท่ีุแตล่ะสงัคมก็มีวฒันธรรมหลกัเป็นของตนเอง
จงึท าใหพ้ฤตกิรรมการซือ้ของคนในแตล่ะสงัคมก็จะแตกตา่งกนัไป 

 1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี (subculture) มีรากฐานมา 
จากเชือ้ชาติ (nationality groups) มีวัฒนธรรมกลุ่มย่อยท่ีต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นเรื่องของศาสนา 
(religious group) สีผิว (racial group) และลักษณะทางภูมิศาสตรท่ี์แตกต่างกัน (geographical 
areas) วัฒนธรรมกลุ่มย่อยจะมีผลให้พฤติกรรมของคนในกลุ่มมีลักษณะท่ีแตกต่างกันไปจาก
วฒันธรรมหลกั ซึ่งมีผลตอ่พฤติกรรมการซือ้และการบรโิภคสินคา้ท่ีแตกตา่งกนั การท่ีนกัการตลาด
จะเสนอขายผลิตภณัฑจ์ะตอ้งค านงึวา่เป็นท่ีตอ้งการของคนในทอ้งถ่ินนัน้ ๆ หรือไม ่

 1.3 ชัน้ทางสังคม (social class) การจัดล าดับของบุคคลในสังคมออกเป็นกลุ่ม คือ 
อาชีพ ฐานะ รายได ้ตระกูลหรือชาติก าเนิด ต าแหน่งหนา้ท่ี และการศึกษาอย่างใดอย่างหนึ่งหรือ
หลายอย่าง ซึ่งมีการเรียงล าดบัจากสูงไปต ่า บคุคลท่ีถูกจดัใหอ้ยู่ในชนชัน้ต่าง ๆ ในสงัคมมกัจะมี
ลกัษณะพฤติกรรม และการบริโภคท่ีคลา้ยคลึงกัน และจะมีการเปล่ียนแปลงชนชัน้ทางสงัคมได้
ตลอดเวลา ลกัษณะของชัน้ทางสงัคม สามารถแบง่ไดเ้ป็น 3 ระดบัดงันี ้

  1.3.1 ระดบัสงู (upper class)  
   1.3.1.1 ระดับสูงอย่างสูง (upper upper class) คือ ผู้ดีเก่าและมีมรดก

จ านวนมาก สินคา้ท่ีตอ้งการเป็นพวกสินคา้ฟุ่ มเฟือย  
   1.3.1.2 ระดับสูงอย่างต ่ า  (lower upper class) คือ ผู้บริหารระดับสูง 

เจา้ของกิจการขนาดใหญ่ เศรษฐี สินคา้ท่ีตอ้งการเป็นสินคา้ฟุ่ มเฟือยอยา่งกลุม่แรก 
  1.3.2 ระดบักลาง (middle class)  
   1.3.2.1 ระดับกลางอย่างสูง (upper middle class) คือ ผู้ท่ีมีความส าเร็จ

ทางอาชีพ สินคา้ท่ีตอ้งการเป็นพวกบา้นอยู่อาศัย เสือ้ผา้ รถยนตท่ี์ประหยดัน า้มนั เฟอรน์ิเจอรแ์ละ
ของใชใ้นครวัเรือน  

   1.3.2.2 ระดับกลางอย่างต ่า  (lower middle class) คือ ระดับพนักงาน
บรษิัท และขา้ราชการระดบัปฏิบตังิาน สินคา้เป็นพวกของใชใ้นชีวิตประจ าวนัราคาปานกลาง 
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  1.3.3 ระดบัลา่ง (lower class)  
   1.3.3.1 ระดับล่างอย่างสูง (upper lower class) คือ กลุ่มผู้ใช้แรงงาน 

สินคา้ท่ีตอ้งการเป็นพวกสินคา้ครองชีพท่ีมีราคาประหยดั  
   1.3.3.2 ระดบัล่างอย่างต ่า (lower lower class) คือกลุ่มกรรมกรท่ีมีรายได้

ต  ่าตอ้งการสินคา้ท่ีจ  าเป็นตอ่การครองชีพท่ีราคาถกู  
 ชั้นทางสังคมมีประโยชน์ต่อการแบ่งส่วนตลาดสินคา้ การก าหนดการ โฆษณา 

การใหบ้ริการ และกิจกรรมทางการตลาดต่าง ๆ ซึ่งแต่ละชัน้จะแสดงถึงความแตกต่างกันในดา้น
ความตอ้งการ การตดัสินใจซือ้ และการบรโิภคผลิตภณัฑ ์ชัน้ทางสงัคมของผูบ้ริโภคท่ีอยู่ในสงัคม
เม่ือแบง่ออกแลว้จะมีลกัษณะดงันี ้

 - ผูบ้รโิภคท่ีอยูใ่นชัน้เดียวกนัมีแนวโนม้ท่ีจะมีพฤตกิรรมเหมือนกนั 
 -  สถานภาพของผูบ้ริโภคจะสูงหรือต ่าขึน้อยู่กับว่าจะถูกจัดกลุ่มอยู่ในชัน้ทางสังคม

ระดบัใด 
 -  ชัน้ทางสงัคมของผูบ้ริโภคถูกจดักลุ่มและล าดบัความสูงต ่าโดยตวัแปรหลายตวั เช่น 

อาชีพ รายได ้ความมั่งคั่งร  ่ารวย การศกึษา และคา่นิยม เป็นตน้ 
 -  บคุคลอาจมีการเคล่ือนไหวจากชัน้ทางสงัคมชัน้หนึ่งชัน้ใดไปยงัชัน้อ่ืน ๆ ไดท้ัง้เล่ือนขึน้

และเล่ือนลง 
2. ปัจจัยทางสังคม (social factors) สงัคมเป็นหน่วยย่อยของวฒันธรรม ซึ่งเป็นอีกหนึ่ง

ปัจจัยท่ีเข้ามาเก่ียวข้องกับชีวิตประจ าวันของผูบ้ริโภค และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซือ้ของ
ผูบ้รโิภค ปัจจยัทางสงัคมประกอบดว้ยกลุม่อา้งอิง ครอบครวั บทบาทและสถานะของผูซื้อ้ ดงันี ้

 2.1 กลุ่มอา้งอิง (reference group) เป็นกลุ่มท่ีบคุคลจะตอ้งเขา้ไปเก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่ม
นีจ้ะมีอิทธิพลต่อทัศนคติ ความคิดเห็น และค่านิยมของสมาชิกกลุ่ม แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภท คือ
กลุม่ปฐมภมูิ (primary groups) และกลุม่ทตุยิภมูิ (secondary groups) 

 2.2 ครอบครัว (family) สมาชิกในครอบครัวหนึ่ง ๆ ประกอบด้วย พ่อ แม่ และลูก 
สมาชิกแต่ละคนในครอบครัว ถือว่ามีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อทศันคติ ความคิดเห็นและค่านิยม 
สิ่งเหล่านีมี้อิทธิพลตอ่พฤตกิรรมการซือ้ของครอบครวั และเป็นตวัก าหนดบทบาทการซือ้ของบคุคล
ตา่ง ๆ ในครอบครวั 

 2.3  บทบาทและสถานภาพของบุคคล (roles and status) บทบาท หมายถึง การท า
ตามหนา้ท่ีท่ีสงัคมก าหนดไว ้ส่วนสถานภาพ หมายถึง ฐานะ ต าแหน่ง หรือเกียรติยศของบคุคลท่ี
ปรากฏในสงัคม ในฐานะท่ีเป็นสมาชิกของสงัคมหลายหน่วยบคุคลยอ่มมีสถานภาพไดห้ลายอยา่ง
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มากบา้งนอ้ยบา้ง เช่น เป็นพ่อ เป็นแม่ เป็นครู เป็นนกัการตลาด เป็นผูป้ระกอบการ เป็นนกัศึกษา 
เป็นตน้ สถานภาพเป็นสิ่งท่ีสมาชิกในสังคมหนึ่ง ๆ ก าหนดขึน้เป็นบรรทัดฐานส าหรบักระจาย
อ านาจ หนา้ท่ี ความรบัผิดชอบ และสิทธิตา่ง ๆ ใหแ้ก่สมาชิก 

3. ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factors) ความตอ้งการซือ้ของบุคคลไดร้บัอิทธิพลมา
จากลักษณะส่วนบุคคลดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่  อายุ วฏัจักรชีวิตครอบครวั อาชีพ รายไดส้่วนบุคคล 
รูปแบบการด าเนินชีวิต การศกึษา และบคุลิกลกัษณะ มีรายละเอียดดงันี ้

 3.1  อายุ (age) การตดัสินใจซือ้ของบุคคลย่อมแปรเปล่ียนไปตามระยะเวลาท่ียงัมีชีวิตอยู ่
ในช่วงวยัทารกหรือวยัเด็ก พ่อแม่จะเป็นผู้ตัดสินใจในการซือ้ผลิตภณัฑม์าใชใ้นชีวิตประจ าวนั 
เม่ือเขา้สู่วัยรุ่นบุคคลจะตัดสินใจซือ้ผลิตภัณฑด์ว้ยตนเองในบางรายการ เม่ือเขา้สู่วัยผู้ใหญ่มี
รายไดเ้ป็นของตนเองท าใหอ้ านาจในการตดัสินใจซือ้มีมากท่ีสดุ และเม่ือเขา้สู่วยัชราความคิดเห็น
จากบคุคลอ่ืน ๆ เช่น ญาติพ่ีนอ้ง ลกูหลาน จะกลับเข้ามามีอิท ธิพลต่อการตดัสินใจซือ้อีกครัง้ 
จะเห็นว่าอายุท่ีแตกต่างกนัมีความตอ้งการสินคา้และบรกิารท่ีตา่งกนั เช่น อายรุะหวา่ง 0 – 5 ปี 
มีความตอ้งการสินคา้ประเภทอาหาร ของเล่น เสือ้ผา้ส าหรบัเด็ก อายุระหว่าง 6 – 19 ปี มีความ
ตอ้งการสินคา้ประเภทเสือ้ผา้ อปุกรณกี์ฬา วิทยุ อปุกรณก์ารเรียน และเครื่องส าอาง อายรุะหว่าง 
20 – 34 ปี มีความตอ้งการสินคา้ประเภท รถยนต ์เครื่องแต่งบา้น ของใหเ้ด็ก อายุระหว่าง 35 – 50 ปี 
มีความตอ้งการสินคา้ประเภทบา้น รถยนตค์นัใหม่ และอายุมากกว่า 60 ปี มีความตอ้งการสินคา้
ประเภทสินคา้บ ารุงรา่งกาย บรกิารดา้นการแพทยแ์ละการทอ่งเท่ียวอย่างสะดวกสบาย เป็นตน้ 

 3.2  วฏัจกัรชีวิตครอบครวั (family life cycle) เป็นช่วงของการด ารงชีวิตในลกัษณะของ
การมีครอบครวัเริ่มตัง้แตก่ารเริ่มตน้ชีวิตครอบครวัจนกระทั่งถึงการสิน้สดุชีวิตครอบครวั แตล่ะช่วง
ของวฏัจกัรชีวิตครอบครวัจะมีความตอ้งการท่ีแตกตา่งกนั แบง่ออกเป็น 8 ชว่ง ดงันี ้ 

   3.2.1 ระยะท่ีเป็นหนุ่มสาวและสถานะโสด (bachelor stage) มีการใช้เงินอย่าง
เตม็ท่ีและใชจ้า่ยในดา้นสินคา้อปุโภคบรโิภคส่วนตวั เชน่ เสือ้ผา้ ทอ่งเท่ียว และเครื่องส าอาง 

   3.2.2 ระยะท่ีก้าวเขา้สู่ชีวิตครอบครวัและยังไม่มีบุตร (newly married couples) 
จะซือ้สินคา้ถาวร เชน่ บา้น รถยนต ์เครื่องใชไ้ฟฟ้า และเฟอรน์ิเจอร ์ 

   3.2.3 ระยะครอบครวัท่ีมีบุตรคนเล็กอายุต  ่ากว่า 6 ปี (full nest I) จะซือ้สินคา้ถาวร 
ภายในบา้น เชน่ เครื่องแตง่บา้น สินคา้ส าหรบัเดก็ และสนใจสิ่งใหม่ ๆ ท่ีคดิวา่ดีส าหรบัลกู  

   3.2.4 ระยะครอบครวัท่ีมีบุตรคนเล็กอายุมากกว่า 6 ปี (full nest II) จะซือ้สินคา้ 
ประเภทอาหาร เครื่องเขียน แบบเรียน ทอ่งเท่ียวแบบครอบครวั  
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   3.2.5 ระยะครอบครวัท่ีบิดามารดามีอายมุาก บตุรโตแลว้แต่ยงัไม่ไดแ้ตง่งาน (full 
nest III) มีฐานะการเงินท่ีดี จะซือ้เครื่องแต่งบา้น บา้นขนาดใหญ่ รถยนตค์นัใหม่ หรือท่องเท่ียว
พกัผอ่นท่ีหรูหรา  

   3.2.6 ระยะครอบครวัท่ีบิดามารดามีอายมุาก บตุรแตง่งานแยกออกมามีครอบครวั 
แตย่งัท างานอยู่ (empty nest I) ฐานะทางการเงินดี ชอบทอ่งเท่ียวเดนิทางพกัผอ่น มีเงินบรจิาคให้
สงัคม  

   3.2.7 ระยะครอบครวัท่ีบิดามารดามีอายุมาก บุตรแต่งงานแยกออกมีครอบครวัแลว้ 
ออกจากงานแลว้ (empty nest II) รายไดล้ดลง ซือ้ผลิตภณัฑผ์ูส้งูอายแุละการรกัษาพยาบาล  

   3.2.8 ระยะสิน้สดุชีวิตครอบครวัหรืออยู่คนเดียว เน่ืองจากฝ่ายหนึ่งตายหรือหย่าขาด 
และบตุรแยกครอบครวัแลว้ (Solitary Survivors) มกัมีคา่ใชจ้า่ยสว่นใหญ่เป็นคา่รกัษาพยาบาล 

 3.3 อาชีพ (occupation) แต่ละอาชีพของบุคคลจะแสดงถึงความตอ้งการสินคา้และ
บริการท่ีแตกตา่งกนั เชน่ ขา้ราชการจะตอ้งการรถยนตค์นัเล็กท่ีประหยดัน า้มนัและราคาไมส่งูมาก 
จากประเทศญ่ีปุ่ น ส่วนพนักงานส่งเอกสารตอ้งการความคล่องตวัในการปฏิบัติงานจึงตอ้งใช้
รถจักรยานยนต ์ดงันัน้ นักการตลาดจะตอ้งศึกษาว่าผลิตภัณฑข์องบริษัทจะเป็นท่ีตอ้งการของ
อาชีพประเภทใด เพ่ือท่ีจะวางแผนการตลาดใหต้รงตามความตอ้งการของกลุ่มเปา้หมายไดอ้ย่าง
เหมาะสม 

 3.4 รายไดส้่วนบุคคล (personal income) มีผลต่อพฤติกรรมการซือ้ของผูบ้ริโภค เช่น 
รายไดต้่อเดือนหลังจากหักเงินออมจะเป็นเงินท่ีผูบ้ริโภคไวใ้ชจ้่ายซือ้ผลิตภัณฑท่ี์จ าเป็นแก่การ
ครองชีพและหรือซือ้สินคา้ฟุ่ มเฟือย ซึ่งจะเป็นไปตาม สถานการณ์ทางเศรษฐกิจขณะนัน้ ๆ ของ
ประเทศ 

 3.5 รูปแบบการด ารงชีวิต (life style) การเลือกผลิตภัณฑข์องแต่ละบุคคลขึน้อยู่กับ 
รูปแบบการด ารงชีวิต ซึ่งจะส่งผลถึงกิจกรรมท่ีบคุคลเขา้ไปมีส่วนรว่ม (Activities) เช่น การท างาน 
การพกัผ่อน ท่องเท่ียว งานอดิเรก การออกก าลงักาย เป็นตน้ ความสนใจของบคุคลท่ีมีต่อสิ่งหนึ่ง
สิ่งใด (Interest) เช่น ครอบครัว อาชีพ บ้านชุมชน แฟชั่น  เป็นต้น ความคิดเห็นต่อสิ่งต่าง ๆ 
(Opinions) เช่น ตนเอง สังคม เศรษฐกิจ การศึกษา ผลิตภัณฑ์ เป็นต้น และลักษณะทาง
ประชากรศาสตร ์(Demographics) ของบุคคลนัน้ เช่น อายุ การศึกษา รายไดส้่วนบุคคล อาชีพ 
เป็นตน้ หรือท่ีเรียกรวมกนัวา่ AIO Demographics   
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 3.6 การศกึษา (education) ผูบ้ริโภคท่ีมีการศกึษาท่ีแตกตา่งกนัมีความตอ้งการ ขอ้มลู 
ประเภท และคณุภาพของผลิตภัณฑท่ี์ต่างกัน โดยท่ีผูท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงมีแนวโนม้จะบริโภค
ผลิตภณัฑท่ี์มีคณุภาพดี เป็นตน้  

 3.7 บคุลิกลกัษณะ (personality) บคุลิกลกัษณะจะแสดงถึงลกัษณะนิสยัของแตล่ะบคุคล
ซึ่งจะมีบุคลิกท่ีแตกต่างกันไป เช่น เป็นคนละเอียดอ่อน คนเปิดเผย คนสรา้งสรรค ์หรือเป็นคนมี
ระเบียบ บคุคลท่ีมีบคุลิกตา่งกนัจะมีพฤติกรรมการซือ้ท่ีแตกตา่งกนั นกัการตลาดจะตอ้งพยายาม
สงัเกตบคุลิกของบคุคลกลุม่ตา่ง ๆ เพ่ือน ามาใชเ้ป็นวางแผนทางการตลาด โดยเฉพาะสินคา้ท่ีมีผล
ตอ่บคุลิกของผูใ้ชเ้ชน่ เสือ้ผา้ น า้หอม รถยนต ์เป็นตน้ 

4. ปัจจัยทางจิตวิทยา (psychological factors) การตัดสินใจซื ้อของผู้บริโภคได้รับ
อิทธิพลจากกระบวนการทางจิตวิทยา 4 ประการ ไดแ้ก่ การจูงใจ การรบัรู ้การเรียนรู ้และความเช่ือ
และทศันคต ิมีรายละเอียดดงันี ้

 4.1 การจูงใจ (motivation) เป็นการชักน าหรือเกลีย้กล่อมเพ่ือให้บุคคลมีความเห็น
คลอ้ยตาม ในทางจิตวิทยาเช่ือกันว่าพฤติกรรมของมนุษยมี์สิ่งจูงใจเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดความ
ตอ้งการก่อใหเ้กิดพฤติกรรมตา่ง ๆ ท่ีตอบสนองความตอ้งการนัน้ ๆ ดงันัน้ การตลาดจึงพยายามท่ี
จะจูงใจผูบ้ริโภคใหเ้กิดความตอ้งการในผลิตภณัฑโ์ดยอาศยัสิ่งจงูใจทางการตลาด นกัการตลาด
จึงจ าเป็นตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการของมนุษยใ์หเ้ขา้ใจ นกัจิตวิทยาไดเ้สนอทฤษฎีการจงูใจของ
มนุษยไ์วม้ากมาย แต่ทฤษฎีท่ีมีช่ือเสียงและเป็นท่ียอมรบั คือ ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลวแ์ละ
ทฤษฎีการจงูใจของฟรอยด ์ดงันี ้

   4.1.1 ทฤษฎีการจงูใจของมาสโลว ์(Maslow’s Theory of Motivation) มีล าดบัขัน้
ของความตอ้งการ (Hierarchy of Needs) ท่ีสามารถเรียงล าดบัความส าคญัจากมากไปหานอ้ยได้ 
ดงันีคื้อ  

    4.1.1.1 ความตอ้งการของร่างกาย (physiological needs) คือความตอ้งการ
ตอบสนองความหิวกระหาย ความเหน่ือย ความง่วง ความตอ้งการทางเพศ ความตอ้งการขบัถ่าย 
ความตอ้งการมีกิจกรรมทางรา่งกาย และความตอ้งการสนองความสขุของประสาทสมัผสั 

    4.1.1.2 ความต้องการความปลอดภัย (safety needs) คือความต้องการ
การคุม้ครองปกป้องรกัษา ความอบอุ่นใจ ความปราศจากอนัตราย และตอ้งการหลีกเล่ียงความ
วิตกกงัวล 
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    4.1.1.3 ความตอ้งการการยอมรบัและความรกัจากสังคม (social needs) 
คือความอยากมีเพ่ือน มีพวกพอ้ง มีกลุ่ม มีครอบครวั และมีความรกั ขัน้นีจ้ดัเป็นความตอ้งการ
ทางสงัคม 

    4.1.1.4 ความต้องการการนับ ถือ (esteem needs) คือความอยากมี
ช่ือเสียง มีหนา้มีตา มีคนยกยอ่งเล่ือมใส มีความเดน่ดงั และตอ้งการความรูส้กึท่ีดีของคนอ่ืนตอ่ตน 

    4.1.1.5 ความต้องการประสบความส าเร็จในชีวิต  (self-actualization 
needs) ขัน้นีถื้อว่าเป็นความตอ้งการสงูสดุแห่งความเป็นมนุษย ์ซึ่งจะเกิดขึน้นีไ้ดต้อ้งปพืูน้ฐานให้
บุคคลไดต้อบสนองความตอ้งการของตนในล าดบัขัน้ท่ี 1 เป็นล าดบัมาจนถึงระดบัสูง หรือสรา้ง
ความรูส้ึก “พอ” ซึ่ งบุคคลประเภทนี ้มักได้ร ับประสบการณส์งูสดุ คือไดร้บัประสบการณเ์ขม้ขน้
บางประการด้วยตนเองจนตระหนักในสภาพความเป็นจริงแห่งชีวิต ซึ่งบางคนกล่าวว่าเข้าถึง
ปรชัญาชีวิต หรือสจัธรรมแหง่ชีวิต 

    ความตอ้งการของมนษุยอ์าจเกิดขึน้ไดพ้รอ้มกันหลายขัน้ตอน แตล่ะบุคคล
จะตอบสนองความตอ้งการท่ีส าคญัท่ีสุดก่อน เม่ือไดส้ิ่งท่ีตรงตามความตอ้งการแลว้ความตอ้งการนัน้
ก็จะหมดไป ดงันัน้ นกัการตลาดตอ้งศึกษาถึงความตอ้งการแลว้น ามาพิจารณาว่าผลิตภัณฑน์ัน้
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดม้ากนอ้ยเพียงใด แลว้จึงใชเ้ครื่องมือทางการตลาดเพ่ือจูงใจ
ผูบ้รโิภคใหเ้กิดความตอ้งการ 

   4.1.2 ทฤษฎีการจูงใจของฟรอยด ์(Freud’s Theory of Motivation) ซึ่งคน้พบว่า
พฤติกรรมของมนุษยถ์ูกควบคุมโดยความคิดพืน้ฐาน 3 ระดบั ท่ีเรียกว่า อิด (Id) อีโก้หรืออัตตา 
(ego) และซูเปอรอิ์โกห้รือธิอตัตา (superego) แลว้แตว่่าบคุคลนัน้ ๆ จะมีความคิดพืน้ฐานในส่วนใด
ท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสดุ โดยปกติบคุคลจะไม่ทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของตนเอง นกัการตลาด
จ าเป็นตอ้งท าวิจยัตลาดเพ่ือวิเคราะหถ์ึงสาเหตุสิ่งจูงใจท่ีแทจ้ริงในการตดัสินใจซือ้ของผูบ้ริโภค 
โดยการเก็บขอ้มูลในส่วนของความรูส้ึกลึก ๆ ของผู้บริโภคกลุ่มเล็ก ๆ โดยใชเ้ทคนิคท่ีเรียกว่า 
“Projective techniques” เพ่ือจะดงึเอาอีโกแ้ละซูเปอรอิ์โกอ้อกไป และใหก้ลุ่มตวัอย่างตอบความตอ้งการ
ท่ีแทจ้รงิ เพ่ือท่ีจะไดเ้ขา้ใจถึงพฤตกิรรมและสิ่งจงูใจท่ีแทจ้รงิของผูบ้รโิภค 

 4.2 การรบัรู ้(perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลเลือกรบัเอาสารสนเทศหรือสิ่งเรา้
เขา้มาจดัประเภท ตีความ และรบัรูข้อ้มลูหรือสิ่งกระตุน้ตา่ง ๆ ท่ีไดพ้บเห็น เม่ือไดร้บัสิ่งกระตุน้จาก
ประสาทสัมผัสทั้ง 5 ไดเ้ห็น ไดย้ิน ไดก้ลิ่น ไดส้ัมผัส และไดล้ิม้รส ผูบ้ริโภคจะเกิดการรบัรูแ้ละ
ตีความข้อมูลด้วยความรู ้สึกส่วนตัว ท่ีมีต่อสิ่งเรา้ ความสัมพันธ์ของสิ่ งเรา้กับสิ่งแวดลอ้ม 
และเง่ือนไขของแตล่ะบคุคลมาจากประสบการณใ์นอดีต ซึ่งเป็นกลไกลทางธรรมชาติของมนษุยท่ี์
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จะเลือกรบัสิ่งกระตุน้ตา่ง ๆ เพ่ือปอ้งกนัการสบัสน ปกตผิูบ้รโิภคจะเลือกรบัรูเ้ฉพาะสิ่งกระตุน้ท่ีตรง
กบัความเช่ือหรือทศันคติและเป็นสิ่งท่ีสอดคลอ้งกบัความตอ้งการตอ่ตนเอง (self-perception) และ
การรบัรูข้องบคุคลจะแตกตา่งกนัไปตามประสบการณ์ นกัการตลาดตอ้งพึงรูว้่าบคุคลจะเลือกรบัรู ้
เฉพาะสิ่งท่ีสอดคลอ้งกับความตอ้งการของตนเอง (self-perception) การท่ีจะหาสิ่งเรา้ทางการตลาด
เพ่ือใหเ้กิดการรบัรูไ้ดน้ัน้จึงตอ้งโดดเดน่ เช่น ถา้เป็นชิน้งานโฆษณาจะตอ้งค านึงถึงนายแบบหรือ
นางแบบท่ีมีช่ือเสียง และหากเป็นสินคา้ท่ีใชท้ั่วไปอาจจะเนน้ท่ีบรรจภุณัฑท่ี์ดสูวยงามสะดดุตา 

 4.3 การเรียนรู้ (learning) การเปล่ียนแปลงพฤติกรรมอันเป็นผลมาจากการได้มี
ประสบการณ์ไม่ว่าจะโดยทางตรงหรือทางอ้อม ผู้บริโภคอาจเกิดการเรียนรูจ้ากพฤติกรรมการ
ตอบสนองต่อสิ่งกระตุ้นต่าง ๆ ด้วยตนเอง หรือการบอกเล่าจากบุคคลอ่ืน หากผู้บริโภคมี
ประสบการณต์อ่ผลิตภณัฑใ์ดมาแลว้ว่าสามารถตอบสนองความตอ้งการหรือสรา้งความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ความอยากของเขาไดแ้ลว้เม่ือเขา้สู่ภาวะท่ีความตอ้งการหรือความอยากไดอ้ย่างเดิมเกิดขึน้
อีกผูบ้ริโภคก็จะซือ้ผลิตภัณฑเ์ดิมไปใชอี้กครัง้ นักการตลาดอาจใชว้ิธีโฆษณาแบบซ า้ ๆ เพ่ือให้
ผูบ้รโิภคเกิดการรบัรูใ้นผลิตภณัฑแ์ละท าใหเ้กิดพฤตกิรรมการซือ้ขึน้ 

 4.4 ความเช่ือ (beliefs) คือความคิดของผู้บริโภคท่ีมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งเป็นผลมาจาก
ประสบการณ์ในอดีต ซึ่งความเช่ือนี ้อาจไม่มี เหตุผลก็เป็นได้หรือเป็นความเช่ือท่ีเกิดจาก
ประสบการณใ์นการใชส้ินคา้ของผูบ้ริโภคโดยตรง นกัการตลาดจะตอ้งติดตามอยู่เสมอหากพบว่า
ผูบ้ริโภคมีความเช่ือถือในดา้นลบต่อผลิตภัณฑข์องบริษัทจะตอ้งท าการแกไ้ขความเช่ือใหถู้กตอ้ง

ดว้ยวิธีตา่ง ๆ    
 4.5 ทศันคติ (attitude) เป็นความคิด ความเขา้ใจ ความคิดเห็น ความรูส้ึก การประเมิน

ท่ีบุคคลมีตอ่สิ่งใดสิ่งหนึ่งในดา้นบวกและลบ หรืออาจเกิดจากทศันคติตอ่ผลิตภัณฑใ์นดา้นความพอใจ
หรือไม่พอใจ ทศันคติท่ีบุคคลมีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งนัน้มีธรรมชาติท่ีค่อนขา้งเปล่ียนแปลงยาก ดงันัน้ 
นกัการตลาดแทนท่ีจะเปล่ียนทศันคติควรใชว้ิธีปรบัขอ้เสนอใหส้อดคลอ้งกบัทศันคติ 
 
กระบวนการวางแผนการค้าปลีกเชิงกลยุทธ ์
 

การวางแผนและการบริหารธุรกิจคา้ปลีกเป็นเรื่องส าคญัท่ีสุดในการด าเนินธุรกิจคา้ปลีก 
ผู ้ประกอบการต้อง เริ่มตั้งแต่การก าหนดนโยบายของกิจการคา้ปลีก การวางแผนการตลาด 
การก าหนดกลยทุธก์ารแข่งขนั การวางต าแหน่งทางการตลาดของกิจการคา้ปลีก โดยกระบวนการ
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วางแผนการค้าปลีกเชิงกลยุทธ์ สามารถแบ่งได้ 4 ขั้นตอน (วารุณี  ตันติวงศ์วาณิช, 2558;  
ประภาศร ีพงศธ์นาพาณิช, 2560) 

1. การวิเคราะหส์ถานการณ์ค้าปลีก ในการวิเคราะหส์ถานการณธ์ุรกิจตอ้งพิจารณา 
สภาพแวดลอ้มทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งทัง้ท่ีควบคมุไดแ้ละควบคมุไม่ได ้ซึ่งเป็นเสมือนแรงกดดนั
ท่ีสง่ผลตอ่ความสามารถในการด าเนินธุรกิจ  

 สภาพแวดลอ้มทางการตลาด หมายถึง สิ่งแวดลอ้มภายนอกและสิ่งแวดลอ้มภายในท่ี
มีผลต่อโปรแกรมทางการตลาดของธุรกิจคา้ปลีก ซึ่งสิ่งแวดลอ้มภายนอกธุรกิจเป็นสิ่งแวดลอ้มท่ี
ธุรกิจควบคมุไม่ไดแ้ตส่ิ่งแวดลอ้มภายในธุรกิจเป็นสิ่งแวดลอ้มท่ีธุรกิจควบคมุได ้ท่ีส  าคญัคือปัจจยั
เหล่านัน้สามารถสรา้งโอกาส หรือก่อใหเ้กิดอุปสรรคทางการตลาดใหมี้การด าเนินกิจกรรมทาง
การตลาดไมเ่ป็นไปตามแผนงานท่ีก าหนดไวจ้ึงมีความส าคญัตอ่การตดัสินใจทางการตลาดอย่างมาก 

 ปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัท่ีควบคมุไม่ได ้หมายถึง ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีมีผลกระทบต่อการ
ด าเนินงานทางการตลาดในดา้นต่าง ๆ เป็นปัจจยัท่ีธุรกิจไม่สามารถควบคมุหรือเปล่ียนแปลงให้
เป็นไปตามท่ีธุรกิจตอ้งการได ้ธุรกิจจ าเป็นตอ้งมีการศกึษาปัจจยัตา่ง ๆ เหลา่นีเ้พ่ือน ามาเป็นขอ้มลู
พืน้ฐานประกอบการตดัสินใจในการวางแผนหรือด าเนินงานทางการตลาดใหเ้กิดความสอดคลอ้ง
กบัการเปล่ียนแปลงของปัจจยัเหลา่นี ้ซึ่งปัจจยัภายนอกหรือปัจจยัท่ีควบคมุไม่ได้ ไดแ้ก่ ความเช่ือ 
คา่นิยม บรรทดัฐาน คา่นิยม ทศันคติ กฎหมาย ภาวะเศรษฐกิจ เทคโนโลยี ผูจ้ดัจ  าหน่ายวตัถุดิบ 
และพฤตกิรรมผูบ้รโิภค เป็นตน้ 

 ปัจจยัภายในหรือปัจจยัท่ีสามารถควบคมุได ้หมายถึง ปัจจยัการตลาดท่ีธุรกิจสามารถ
ควบคมุหรือเปล่ียนแปลงใหเ้ป็นไปตามความตอ้งการของธุรกิจได ้เพราะเป็นปัจจยัท่ีธุรกิจจดัสรร
มาใชใ้นการด าเนินกิจการดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ส่วนประสมทางการตลาด นโยบายของธุรกิจ ฐานะ
ทางการเงิน และการบรหิารจดัการ เป็นตน้ 

 การวิเคราะหส์ภาพแวดลอ้มทางการตลาด มีเครื่องมือในการวิเคราะหด์งันี ้
 1) การวิเคราะห์โอกาสทางการตลาดตามหลักการวิเคราะห์ SWOT เป็น

เครื่องมือท่ีใช้ในการบริหารงานการตลาด เพ่ือท าการวิเคราะห์และประเมินผลกระทบของ
สภาพแวดลอ้มทางการตลาดในดา้นต่าง ๆ ท่ีเปิดโอกาสหรือเป็นอุปสรรคต่อการด าเนินงานของ
กิจการ และบริหารจัดการกับปัจจัยต่าง ๆ ท่ีธุรกิจมีอยู่ให้สามารถด าเนินการต่อไปไดภ้ายใต้
สถานการณ์ท่ี เ ป็นอยู่ใน ปัจจุบัน และอนาคตและสามารถอยู่ รอดไดใ้นสถานการณ์นัน้ ๆ 
การวิเคราะห ์SWOT มีองคป์ระกอบดงันี ้
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  จุดแข็ง (strengths) จุดเด่นหรือจุดแข็ง เป็นขอ้ไดเ้ปรียบท่ีเป็นผลมาจากปัจจัย
ภายใน เป็นข้อดีท่ีเกิดจากสภาพแวดล้อมภายในของธุรกิจ เช่น จุดแข็งด้านการเงิน และข้อ
ไดเ้ปรียบดา้นการผลิต และดา้นทรพัยากรบคุคล โดยบรษิัทจะตอ้งใชป้ระโยชนจ์ากจดุแข็งในการ
ก าหนดกลยทุธก์ารตลาด 

  จุดอ่อน (weaknesses) จุดดอ้ยหรือจุดอ่อน เป็นข้อเสียเปรียบท่ีเป็นผลมาจาก
ปัจจยัภายใน เป็นปัญหาหรือขอ้บกพรอ่งท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้มภายในของธุรกิจ เช่น การขาด
เงินทนุ นโยบายและทิศทาง การบรกิารท่ีไมแ่นน่อน หรือบคุลากรท่ีไมมี่คณุภาพ ซึ่งธุรกิจจะตอ้งหา
วิธีในการปรบัปรุงใหดี้ขึน้หรือขจดัใหห้มดไปอนัจะเป็นประโยชนต์อ่ธุรกิจ 

  โอกาส (opportunities) เกิดจากปัจจยัภายนอกท่ีเป็นผลจากการท่ีสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกของกิจการเอือ้ประโยชน ์หรือส่งเสริมการด าเนินงานของธุรกิจ โอกาสแตกต่างจากจุดแข็ง
ตรงท่ีโอกาสเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อมภายนอก แต่จุดแข็งเป็นผลมาจากสภาพแวดล้อม
ภายใน ผูป้ระกอบการท่ีดีจะตอ้งแสวงหาโอกาสอยู่เสมอ โดยการวิเคราะหส์ิ่งแวดลอ้มภายนอกท่ี
เปล่ียนแปลงอยู่เสมอตลอดเวลา เช่น เศรษฐกิจ สังคม การเมือง เทคโนโลยีและการแข่งขันในตลาด 
และใชป้ระโยชนจ์ากโอกาสนัน้ 

  อุปสรรค (threats) เกิดจากปัจจยัภายนอกท่ีเป็นขอ้จ ากดัท่ีเกิดจากสภาพแวดลอ้ม
ภายนอกท่ีส่งผลเสียต่อธุรกิจ เช่น ราคาน า้มันท่ีสูงขึน้ อัตราดอกเบีย้ท่ีสูงขึน้ สภาพเศรษฐกิจท่ี
ชะลอตัว ผูป้ระกอบการจ าเป็นตอ้งปรบักลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคล้อง และพยายามขจัด
อปุสรรคตา่ง ๆ ท่ีเกิดขึน้ใหไ้ดใ้นทนัที 

 2) การวิเคราะหโ์ดยใช้หลักกลยุทธ ์STP เป็นกลยุทธ์ในการเลือกกลุ่มเป้าหมาย 
มีรายละเอียดดงันี ้

  การแบ่งส่วนตลาด (segmentation) การก าหนดตลาดจากส่วนแบง่ตลาดท่ีธุรกิจ
ให้ความสนใจในการเข้าไปตอบสนองความต้องการ การก าหนดวัตถุประสงคท์างการตลาด 
เพ่ือน ามาบริหารจัดการเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดให้มีความสอดคล้องตามลักษณะ 
ความตอ้งการของผูบ้ริโภคกลุม่เปา้หมายและเพ่ือสรา้งความแตกตา่งระหว่างผลิตภณัฑข์องธุรกิจ
กบัผลิตภณัฑข์องคูแ่ขง่ในสายตาผูบ้รโิภค สามารถแบง่ไดด้งันี ้

  - ดา้นประชากรศาสตร ์แบง่ดว้ย อาย ุเพศ การศกึษา รายได ้สถานภาพ 
  - ดา้นจิตวิทยา แบง่ดว้ย บคุลิก ความชอบ รูปแบบการด าเนินชีวิต (Lifestyle) 
  - ดา้นภมูิศาสตร ์แบง่ดว้ย ภมูิภาค จงัหวดั สภาพอากาศ ในเมือง-นอกเมือง  
  - ดา้นพฤตกิรรมศาสตร ์แบง่ดว้ย ความถ่ีในการซือ้ จ  านวนท่ีใชแ้ตล่ะครัง้  
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  การเลือกกลุ่มเป้าหมาย  (targeting) การก าหนดเป้าหมายตลาดเม่ือธุรกิจ
ด าเนินการแบ่งส่วนตลาดเพ่ือศึกษาเก่ียวกับลักษณะความตอ้งการและพฤติกรรมของผูบ้ริโภค
กลุ่มเป้าหมายเพ่ือก าหนดลกัษณะของผลิตภณัฑท่ี์จะน าเสนอใหแ้ตกต่างจากผลิตภัณฑท่ี์อยู่ใน
ตลาดแลว้ ขัน้ต่อมาคือการก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีกิจการจะเขา้มาด าเนินการตอบสนองความ
ตอ้งการเพ่ือด าเนินกิจกรรมทางการตลาดเก่ียวกบัสว่นประสมทางการตลาดใหเ้กิดความเหมาะสม 
กลยทุธก์ารเลือกสว่นตลาด แบง่ออกได ้3 กลยทุธ ์คือ  

  - ตลาดรวมหรือตลาดไม่แตกต่าง (undifferentiated marketing) การเลือกตลาด
รวมเป็นตลาดเป้าหมายเพียงตลาดเดียว โดยถือว่าตลาดมีความต้องการท่ีคล้ายกันหรือไม่
แตกตา่งกัน ธุรกิจจะใชส้่วนประสมทางการตลาดเพียง 1 ชุด ในการตอบสนองความตอ้งการของ
ลกูคา้จ านวนมาก 

  -  การตลาดมุ่ ง เฉพาะส่วน  (concentrated marketing) เป็นการเลือกตลาด
เป้าหมายเพียงส่วนเดียวจากตลาดรวม ธุรกิจจะใชส้่วนประสมทางการตลาด 1 ชุด ท่ีสามารถ
สนองความตอ้งการในสว่นตลาดท่ีเลือก 

  -  การตลาดแตกต่าง (differentiated marketing) หรือกลยุทธ์ตลาดมุ่งหลายส่วน 
เป็นการเลือกลูกค้ากลุ่ม เป้าหมาย ท่ีมีความต้องการ ท่ีแตกต่างกันสองกลุ่มขึน้ไป พฒันา
ส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกันเพ่ือสนองความตอ้งการในแต่ละส่วนตลาดท่ีเลือกเป็น
เปา้หมาย  

  การก าหนดต าแหน่งผลิตภัณฑ์ (positioning) เป็นกิจกรรมการตลาดท่ีเก่ียวกับ
การก าหนดลกัษณะเดน่ของคณุคา่ของสินคา้และบรกิารใหมี้ความแตกตา่งจากผลิตภณัฑป์ระเภท
เดียวกนัของคูแ่ข่ง โดยในขัน้นีจ้ะตอ้งมีการระบคุวามไดเ้ปรียบหรือความแตกตา่งทางการแข่งขนั 
ในดา้นตา่ง ๆ ดงันี ้

  - ความแตกต่างดา้นผลิตภัณฑ ์(product differentiation) เป็นการพิจารณาคุณลักษณะ
เด่นของต ัวผลิตภัณฑ ์ที่ เหนือกว่าคู่แ ข่ง ขัน  ไดแ้ก่ รูปแบบ คุณสมบัติ ความคงทน ราคา 
ความนา่เช่ือถือ และคณุภาพ  

  -  ความแตกต่างด้านบริการ (service differentiation) เป็นการก าหนดต าแหน่ง
ทางการตลาดใหแ้ก่ผลิตภัณฑ ์โดยเนน้ไปท่ีการใหบ้รกิารท่ีเหนือกว่าคูแ่ข่งขนั ไดแ้ก่ ความรวดเร็ว 
การรบัประกัน การบริการติดตัง้ การบริการจดัส่งสินคา้ การฝึกอบรมหรือใหค้  าปรึกษาแก่ลูกคา้ 
และการบรกิารบ ารุงรกัษาและซอ่มแซม 
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  -  ความแตกต่างดา้นบุคคล (personnel differentiation) เป็นการก าหนดต าแหน่ง
ทางการตลาดโดยพิจารณาจากความสามารถของบุคลากรในองคก์ารธุรกิจ โดยทั่วไปนิยมใชก้ับ
ผลิตภัณฑป์ระเภทบริการ ไดแ้ก่ ความรูค้วามสามารถของบุคลากร ประสบการณ์และความช านาญ 
ความน่าเช่ือถือ ความซ่ือสตัยส์ามารถไวว้างใจได้ การดแูลเอาใจใส่ลูกคา้ และการติดต่อส่ือสาร
กบัลกูคา้  

  -  ค ว ามแตกต ่า งด า้น ภาพลักษณ์  (image differentiation) เป็นการก าหนด
ต าแหน่งทางการตลาด โดยน าเอาภาพลักษณ์ของผลิตภัณฑห์รือธุรกิจมาเป็นเครื่องมือในการ
สร้างความแตกต่างทางการแข่งขนั ไดแ้ก่ สญัลกัษณ ์ส่ือ บรรยากาศ การจดัเหตกุารณพ์ิเศษ 
และท่ีมาของผลิตภณัฑ ์ 

2. การวางแผนในธุรกิจค้าปลีก เป็นขัน้ตอนต่อจากการวิเคราะหส์ถานการณค์า้ปลีก 
โดยการก าหนดแผนงานจัดท าในรูปเอกสารเพ่ือช่วยให้ผูท่ี้ด  าเนินธุรกิจสามารถมองเห็นความ
เป็นไปไดใ้นการด าเนินกิจการ และทราบแนวทางการจดัการกลยุทธท่ี์ชดัเจน มีทัง้หมด 7 ขัน้ตอน 
ดงันี ้

 ขัน้ตอนท่ี 1 ก าหนดวิสัยทัศน์ ภารกิจ และวัตถุประสงคใ์นการด าเนินธุรกิจ โดยการ
ตอบค าถามเหล่านี ้คือ 1) ธุรกิจของท่านเป็นธุรกิจอะไร 2) ธุรกิจคาดหวงัอะไรในอนาคต 3) ใคร 
คือลูกคา้เป้าหมายของธุรกิจ 4) ความสามารถ หรือประสิทธิภาพของธุรกิจเป็นเรื่องใด 5) ธุรกิจ 
ตอ้งการท าอะไรใหส้  าเรจ็ 

 ขัน้ตอนท่ี 2 การตรวจสอบสถานการณปั์จจุบนัท่ีเผชิญอยู่ หลงัจากท่ีไดมี้การก าหนด
วิสยัทศัน ์ภารกิจ และวตัถุประสงคใ์นการด าเนินธุรกิจแลว้ ขัน้ตอนตอ่ไปในกระบวนการวางแผน
เชิงกลยทุธคื์อ การวิ เคราะห์สถานการณ์ปัจจยัตลาด ปัจจยัการแข่งขนั ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม 
การวิเคราะหจ์ดุแข็งและจดุออ่น มีรายละเอียดดงันี ้

 1) ปัจจยัตลาด (market factors) ปัจจัยท่ี เ ก่ียวข้องกับผู้บริโภคและรูปแบบการซือ้ 
เป็นปัจจัยท่ีส าคญัอาจเป็นวิกฤตหรือโอกาสได้ เช่น ขนาดตลาด (market size) ท่ีใชเ้ป็นตวัวัด
ยอดขายในการคา้ปลีกมีความส าคญัเพราะเป็นตวับง่ชีถ้ึงโอกาสของผูค้า้ปลีกในการสรา้งรายไดท่ี้
ครอบคลมุการลงทนุท่ีเกิดขึน้ 

 2) ปัจจยัการแข่งขนั (competitive factor) ธรรมชาติของการแข่งขนัในตลาดคา้ปลีก
ไดร้บัผลกระทบจากอุปสรรคกีดขวางการเขา้สู่ธุรกิจคา้ปลีก อ านาจต่อรองของผูข้าย และความ
ไดเ้ปรียบในการแขง่ขนั  
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 3) ปัจจยัสภาพแวดลอ้ม (environmental factor) ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้ม ส่งผลตอ่
ความน่าสนใจในตลาดเน่ืองจากการก้าวกระโดดของเทคโนโลยี เศรษฐกิจ กฎหมายและกฎระเบียบ
ขอ้บงัคบั และการเปล่ียนแปลงทางสงัคม  

 ขั้นตอนท่ี  3 จ าแนกโอกาสในการด าเนินงานเชิงกลยุทธ์  หลังจากตรวจสอบ
สถานการณแ์ลว้ ขัน้ตอนถดัไปเป็นการระบหุรือจ าแนกโอกาสเชิงกลยทุธเ์พ่ือท าให้ธุรกิจคา้ปลีกได้
ยอดขายเพิ่มขึน้ ทางเลือกเชิงกลยทุธท่ี์ใชใ้นการพิจารณาประกอบดว้ย 

 1) กลยุทธ์การเจาะตลาด (market penetration strategy) คือ การเพิ่มยอดขายโดย
การเติบโตจากผลิตภัณฑเ์ดิมในตลาดเดิม ท าไดโ้ดยใชก้ลยุทธผ์ลกั (push strategy) เช่น การท า
โปรโมชั่น ลด แลก แจก แถม ผลกัสินคา้ออกไป และกลยุทธด์ึง (pull strategy) เช่น การโฆษณา 
การประชาสัมพันธ ์การส่ือสารการตลาดเพ่ือดึงดูดให้ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายเขา้มาซือ้สินคา้หรือ
บรกิาร ซึ่งสามารถท าได ้3 แนวทาง ดงันี ้

  แนวทางท่ี 1 มุ่งเน้นกระตุ้นลูกค้าในปัจจุบันให้เพิ่มปริมาณการซื ้อหรือการใช้
ผลิตภัณฑ์โดยการเพิ่มประโยชนใ์ช้สอยของผลิตภัณฑ์ หรือการออกแบบผลิตภัณฑ์ให้ลูกค้า
สามารถใชผ้ลิตภณัฑไ์ดเ้พิ่มขึน้ หรือการใชร้าคาเป็นเคร่ืองจงูใจใหซื้อ้ผลิตภณัฑเ์พิ่มขึน้ 

  แนวทางท่ี 2 มุ่งเนน้การเพิ่มยอดขายจากการกระตุน้ใหลู้กคา้มีความถ่ีในการเขา้
รา้นมากขึน้ เชน่ รา้น S&P ใหส้ว่นลด 20% ทกุวนัพธุ เป็นตน้ 

  แนวทางท่ี 3 เสาะแสวงหาลกูคา้ใหม่ในตลาดปัจจบุนัดว้ยวิธีการแจกสินคา้ตวัอยา่ง
กบัลูกคา้ท่ียงัไม่เคยเกิดพฤติกรรมการซือ้ เช่น การใหลู้กคา้ชิมสินคา้ภายในรา้นก่อนการตดัสินใจชือ้ 
เป็นตน้ 

 2) กลยุทธ์การพัฒนาตลาด (market development strategy) หรือกลยุทธ์ขยายตลาด 
(market expansion strategy) เป็นความพยายามในการเพิ่มยอดขายจากผลิตภัณฑเ์ดิมท่ีมีอยู่
หรือผลิตภณัฑใ์หม่ โดยการแสวงหาดลาดหรือผูชื้อ้รายใหม่ การขยายกลุ่มลกูคา้ใหม่จากเคยขาย
แต่กับผู้บริโภค (B2C - Business to Consumer) ก็หันไปขายกลุ่มธุรกิจ (B2B - Business to 
Business) หรือหันไปขายกับหน่วยงานภาครฐั (B2G - Business to Government) รวมถึงการ
ขยายจดุขายไปยงัภูมิศาสตรใ์หม่ ๆ เช่น เคยขายแค่ในกรุงเทพฯ ก็ขยายไปขายตลาดต่างจงัหวดั 
หรือขยายออกไปขายตา่งประเทศ ซึ่งสามารถท าได ้3 แนวทาง คือ 

  แนวทางท่ี 1 การขยายตลาดดา้นภูมิศาสตร ์เป็นการขยายตลาดผลิตภัณฑใ์หม้าก
ขึน้กว่าเดิมในเขตทอ้งท่ีประเทศหรือระหว่างประเทศ เช่น รา้นคา้ปลีกในตา่งประเทศท่ีเขา้มาเปิด
สาขาในประเทศไทยและขยายสาขาไปยงัหลาย ๆ แหง่ทั่วประเทศ เป็นตน้  
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  แนวทางท่ี 2 ความพยายามหาส่วนของตลาดลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่โดยการ
พฒันาผลิตภัณฑใ์หด้ึงดูดส่วนของตลาดใหม่โดยปรบัปรุงช่องทางการจดัจ าหน่าย และเพิ่มการ
ส่ือสารการตลาดดา้นต่าง ๆ เช่น การขยายช่องทางการจดัจ าหน่ายแบบไม่มีหนา้รา้นท่ีสนบัสนุน
รา้นคา้ปลีกรูปแบบของการสั่งชือ้ทางโทรศพัท ์และอินเทอรเ์น็ต เป็นตน้ 

  แนวทางท่ี 3 ความพยายามหาส่วนครองตลาด เช่น หากตลาดรา้นคา้ปลีกบาง
ประเภทอ่ิมตวั อาจขยายผลิตภณัฑรู์ปแบบใหมเ่พ่ือใหไ้ดส้ว่นครองตลาดเพิ่มมากขึน้ เป็นตน้ 

 3) กลยุทธก์ารพัฒนาผลิตภัณฑ ์(product development strategy) หรือการพฒันา
รูปแบบสินคา้ท่ีน าเสนอ (retail format development) เป็นความพยายามในการเพิ่มยอดขายโดย
การปรบัปรุงผลิตภณัฑใ์หม่จากผลิตภณัฑเ์ดมิเพ่ือจ าหนา่ยในตลาดเดิม เน่ืองจากผลิตภณัฑท่ี์ขาย
อยู่นั้นลูกค้าถึงจุดอ่ิมตัวหรือบริโภคน้อยลง ท าให้ผู้ผลิตผลิตภัณฑ์ต้องปรับปรุงและพัฒนา
ผลิตภณัฑข์ึน้มาใหม่ เพ่ือขายใหก้บัลกูคา้กลุ่มเดิมและเพิ่มยอดขาย ซึ่งสามารถท าได ้3 แนวทาง
ดงันี ้

  แนวทางท่ี 1 การพฒันาผลิตภณัฑใ์หม่เขา้ไปในสายผลิตภณัฑเ์ดมิ เช่น ไอโฟนรุน่ 8 
ถือเป็นผลิตภณัฑใ์หม่ท่ีมีการปรบัปรุงผลิตภณัฑเ์ดิมของธุรกิจใหมี้คณุสมบตัิ ลกัษณะ และคณุคา่
ท่ีดีขึน้กวา่เดมิ เป็นตน้ 

  แนวทางท่ี 2 การสรา้งคุณค่าและคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีน ามาจ าหน่ายให้
แตกต่างจากคู่แข่งขนั เช่น บริษัท เนสทเ์ล่ (ไทย) จ ากัด ออกผลิตภัณฑใ์หม่ "เนสทเ์ล่ คอฟฟีเมต 
มิลคกี์"้ สตูรนมแท ้ครัง้แรกของโลกกบัสตูรนมแทค้ณุภาพสงู เป็นตน้ 

  แนวทางท่ี 3 การพฒันารูปแบบและขนาดของผลิตภณัฑท่ี์น ามาจ าหนา่ยใหท้น้สมยั
และมีให้เลือกมากขึน้ โดยค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความพึงพอใจของลูกคา้ท่ี
เหนือกว่าคู่แข่งขนั เช่น เบเกอรี่ตราเลอแปง ส่งมอบผลิตภัณฑใ์หม่ "แซนดว์ิชกระเป๋า ไสช้็อกโกแลต" 
ขนมปังแซนดว์ิชรสช็อกโกแลตรูปหมี สอดไสค้รีมช็อกโกแลตหวานอร่อย ดว้ยรูปทรงอนัโดดเด่น 
บวกกบัความอรอ่ย โดนใจวยัรุน่ เป็นตน้ 

 4) กลยทุธก์ารขยายตวัจากการกระจายธุรกิจ (diversification growth strategy) หรือ
การเติบโตดว้ยธุรกิจใหม่ แบ่งออกไดเ้ป็น 2 แบบคือ การเติบโตจากธุรกิจใหม่ท่ีเก่ียวขอ้งกับธุรกิจเดิม 
(concentric diversification) เช่น ธุรกิจผลิตน า้อัดลมขยายกิจการผลิตน า้ส้ม เป็นตน้ และการ
เติบโตจากธุรกิจใหม่ท่ีไม่เก่ียวขอ้งกับธุรกิจเดิมเลย (conglomerate diversification) เช่น ธุรกิจ
ขายอาหารกา้วไปสูธุ่รกิจประกนัชีวิต เป็นตน้  
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 ขัน้ตอนท่ี 4 ประเมินโอกาสในการลงทุน เป็นการระบุสิ่งท่ีสนบัสนุนท าใหไ้ดเ้ปรียบใน
การประเมินเพ่ือวดัศกัยภาพของผู้ประกอบการคา้ปลีกท่ีสามารถเก็บเก่ียวผลประโยชนใ์นรูปของ
ก าไรระยะยาวท่ีไดจ้ากโอกาสหลังจากท่ีประเมินแล้ว ดังนั้นผู้ประกอบการคา้ปลีกควรมุ่งเน้น
โอกาสท่ีแสวงหาประโยชนจ์ากการเป็นจดุแข็งท่ีสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั  

 ขัน้ตอนท่ี 5 ก าหนดวัตถุประสงคห์ลักและจัดสรรทรพัยากรต่าง ๆ ใหเ้หมาะสมท่ีสุด 
หลังจากท่ีมีการประเมินโอกาสในการลงทุนเชิงกลยุทธ์แล้ว  ขั้นตอนถัดไปคือการก าหนด
วัตถุประสงค์ในแต่ละโอกาสท่ีได้ประเมินไว้ การก าหนดวัตถุประสงค์ท่ีชัดเจน คือ สิ่งท่ีเป็น
เป้าหมายท่ีท าให้เกิดความก้าวหน้าตามวัตถุประสงคท์ั้งหมดท่ีสามารถวัดผลได้  ดังนั้นในการ
ก าหนดวตัถุประสงคมี์ 3 องคป์ระกอบหลกั คือ 1) ความพยายามในการหาแนวปฏิบตัิซึ่งรวมถึง
การก าหนดดัชนีท่ี เป็นตวัเลขท่ีวดัได ้2) การก าหนดกรอบเวลาเปา้หมายท่ีตัง้ใจท าใหส้  าเร็จ และ 
3) ระดบัของการลงทุนท่ีจ  าเป็นท าใหส้ามารถประสบความส าเร็จไดต้ามวตัถุประสงค ์โดยทั่วไป
ระดบัปฏิบตัิการคือการก าหนดเกณฑท์างการเงิน ไดแ้ก่ ผลตอบแทนทางการเงิน (ROI) ยอดขาย 
(sale) หรือก าไร (profit) 

 ขัน้ตอนท่ี 6 พฒันาส่วนประสมการคา้ปลีก (retailing mix) เป็นการพฒันาส่วนประสม
ของรา้นคา้ปลีก ส าหรับแต่ละโอกาสในการลงทุนในการตดัสินใจเก่ียวขอ้งกบัองคป์ระกอบใน
สว่นประสมการคา้ปลีกใหส้อดคลอ้งกบักลุ่มลกูคา้เปา้หมายมากท่ีสดุ โดยส่วนประสมการคา้ปลีก
จะประกอบดว้ย 1) ท าเลท่ีตัง้ (location) 2) ความหลากหลายของประเภทสินคา้ (merchandise 
assortments) 3) นโยบายราคา (pricing policy) 4) ส่วนประสมการส่ือสารการตลาด (communication 
mix) 5) การออกแบบรา้นและการจดัวางสินคา้ (store design and display) และ 6) การบริการ
ลกูคา้ (customer services) ซึ่งจะกลา่วถึงรายละเอียดในบทท่ี 6 (Levy M. & Weitz B., 2007) 

 ขั้นตอนท่ี 7 ประเมินผลการปฏิบัติงานและท าการปรับปรุงอย่างต่อเน่ือง เป็นการ
ประเมินผลจากการปฏิบัติตามกิจกรรมท่ี ได้วางแผนเอาไว้ หากผู้ค้าปลีกปฏิบัติได้ตาม
วตัถุประสงคห์รือปฏิบัติเกินจริงจากวตัถุประสงคท่ี์ย่อมส่งผลดีต่อธุรกิจ แต่อย่างไรก็ตามไม่ว่า
ธุรกิจจะบรรลหุรือไม่บรรลวุตัถปุระสงคก็์ตามผูป้ระกอบการคา้ปลีกควรจะด าเนินการการวิเคราะห์
สถานการณ์ใหม่ด ้วยการทบทวนกิจกรรมต่าง ๆ ท่ีไดด้  าเนินการไปแลว้น ามาพิจารณาใหม่
อย่างต่อเน่ืองเพ่ือน าไปสู่กระบวนการวางแผนใหม่ รวมถึงการตรวจสอบสถานการณใ์หม่เพ่ือการ
พฒันาส่วนประสมของการคา้ปลีกในธุรกิจใหส้อดคลอ้งกบัส่วนตลาดเป้าหมายเดิมหรือส่วนตลาดใหม่
ตอ่ไป 
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3.  การออกแบบส่วนประสมการค้าปลีก เพ่ือน าไปสู่การปฏิบตัิ จากการขยายตวัของ
รา้นสะดวกซือ้ส่งผลใหเ้กิดการแข่งขนักันท่ีรุนแรงมากขึน้ โดยแต่ละกิจการมีการพัฒนารูปแบบ
และกลยทุธต์า่ง ๆ รวมทั้งการน าส่วนประสมการค้าปลีกเขา้มาใชใ้นการด าเนินธุรกิจคา้ปลีก 
ซึ่งประกอบด้วยท  า เล ที่ตั ้ง ร ้าน  การจัดการสินค ้า  การก าหนดราคา การส่ือสารการตลาด 

การออกแบบรา้นคา้และการจดัผงัรา้นคา้ และการบริการลกูคา้ ซึ่งปัจจยัเหลา่นีล้ว้นเป็นสิ่งส าคญั
ตอ่การพฒันาและด าเนินกิจการของธุรกิจคา้ปลีก และยงัมีการปรบัเปล่ียนรูปแบบของสินคา้และ
รูปแบบรา้นใหเ้หมาะสมกบัลกูคา้แตล่ะกลุ่มเปา้หมาย ธุรกิจตอ้งมีการวางแผนตัง้แตเ่ริ่มตน้ธุรกิจ
เพ่ือท่ีจะท าใหธุ้รกิจคา้ปลีกสามารถแข่งขนัและประสบความส าเร็จได้ แต่สิ่งส  าคญัเหนือสิ่งอ่ืนใด 
คือ ผูป้ระกอบการธุรกิจจะตอ้งมุง่มั่นใส่ใจเรียนรูแ้ละศกึษาคูแ่ขง่ขนัอยูต่ลอดเวลาและตอ้งพรอ้มท่ี
จะพฒันาธุรกิจของตนเองอย่างต่อเน่ืองเพ่ือการแข่งขนัในโลกธุรกิจคา้ปลีกท่ีมีความเปล่ียนแปลง
อยูต่ลอดเวลา 

4.  การควบคุมการค้าปลีกและประเมินผล การควบคมุการคา้ปลีกเป็นการวดัผลและ
ประเมินผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามแผนธุรกิจค้าปลีกท่ีได้พยากรณ์หรือไม่ เป็นไปตาม
วตัถุประสงค ์และการคาดการณผ์ลประกอบการทางการเงินตามท่ีคาดหวงัหรือไม่ จึงตอ้งมีการ
วิเคราะหผ์ลการด าเนินการจริงเปรียบเทียบกับแผนเป้าหมายตามท่ีคาดการณ ์นอกจากนีต้อ้งมี
การประเมินความพงึพอใจของลกูคา้เพ่ือใหธุ้รกิจสามารถด าเนินธุรกิจอยูไ่ดอ้ย่างยั่งยืน 

 
พฤตกิรรมผู้บริโภคในยุคดจิทิลั 
 

การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปจะท าให้ธุรกิจเข้าใจว่าผลิตภัณฑ์หรือ
บริการของธุรกิจเหมาะกบัคนกลุ่มใด และช่วยใหเ้ขา้ใจว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงไป
อย่างไรบา้ง ผูป้ระกอบการจะตอ้งศกึษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค คน้หาวิธีการแกปั้ญหาหรือตอบ
โจทยใ์หก้ับลูกคา้ไดอ้ย่างตรงไปตรงมา ซึ่งสามารถสรุปพฤติกรรมผู้บริโภคในยุคดิจิทัลไดด้ังนี ้ 
(แบรนดด์ิง้ แชมป์, 2019) 

1. พฤติกรรมการสั่งซือ้และช าระเงินผ่านช่องทางออนไลน ์100% การใชชี้วิตประจ าวนัของ
ผูบ้ริโภคจะมีการสั่งซือ้หรือช าระเงินเพ่ือใหไ้ดส้ินคา้ท่ีตวัเองตอ้งการผ่านช่องทางออนไลนก์ันมากขึน้
ในอตัราท่ีเพิ่มขึน้ และในไม่ชา้เม่ือเทคโนโลยีพฒันาขึน้ไปอีก ตวัอย่าง เช่น การมี 5G เขา้มาใชใ้น
ประเทศไทยก็จะยิ่งท าใหพ้ฤติกรรมของผูบ้รโิภคเปล่ียนไปมากกวา่เดมิอีกหลายเทา่ตวั สงัเกตง่าย ๆ 
ว่ามีพ่อคา้แม่คา้ออนไลนท่ี์เติบโตจากการท าธุรกิจขายของออนไลนอ์ย่างเดียวโดยไม่มีหนา้รา้น
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แล้วประสบความส าเร็จมีมากขึน้ทุกวัน จึงท าให้เป็นท่ีสรุปไดง้่าย ๆ ว่าพฤติกรรมผู้บริโภคนั้น
เปล่ียนไปแลว้อย่างสิน้เชิง แตบ่างส่วนท่ีเป็นผูบ้ริโภคในกลุ่มของผูใ้ชห้วัโบราณหรือไม่ถนดัและเคยชิน
กับเทคโนโลยีอาจจะยงัไม่พรอ้มเต็มท่ีนักในการด าเนินกิจกรรมแบบนีบ้นโลกออนไลน ์อย่างไรก็ตาม
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่นัน้เกิดพฤติกรรมการสั่งซือ้และช าระสินคา้ทางออนไลนแ์บบรอ้ยเปอรเ์ซ็นต์
เรียบรอ้ยแลว้ ดังนั้น ผูป้ระกอบการธุรกิจตอ้งใหค้วามส าคัญในการเริ่มตน้ท่ีจะใหบ้ริการหรือมี
ระบบช าระเงินสั่งซือ้สินคา้ผา่นชอ่งทางออนไลนเ์พ่ืออ านวยความสะดวกใหก้บัผูบ้รโิภค  

 2. พฤติกรรมการใชห้า้งสรรพสินคา้หรือรา้นคา้ต่าง ๆ เพ่ือทดลองสินคา้แต่เม่ือจะสั่งซือ้จะ
ด าเนินการบนโลกออนไลน ์ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่ยงัใชชี้วิตประจ าวนัหรือโอกาสพิเศษ ๆ ในวนัหยดุสดุ
สปัดาห ์ในการชอปปิงหรือเดินหา้งสรรพสินคา้ทั่วไป แต่ปรากฏว่าเม่ืออยากไดส้ินคา้อย่างหนึ่ง
ขึน้มาแบบกะทนัหนัเม่ือถึงท่ีรา้นคา้และเตรียมพรอ้มจะซือ้สินคา้นัน้แลว้จะเกิดอาการท่ีวา่ อยากจะ
ตรวจสอบว่าสินคา้ชิน้ท่ีอยากไดอ้ยู่นีใ้นโลกออนไลนซื์อ้ขายอยู่ท่ีราคาเท่าไหร ่หรือมีรา้นขายของ
ออนไลน์รา้นไหนบ้างท่ีให้ราคาถูกกว่าสินค้าท่ีก าลังจะซือ้ และในบางครัง้หากพบว่าสินค้าท่ี
ประกาศขายอยูใ่นโลกออนไลนน์ัน้มีราคาถกูกวา่และสามารถจดัสง่แบบด่วนภายในไม่ก่ีวนัก็ไดร้บั
สินคา้ก็จะเปล่ียนการตดัสินใจจากการสั่งซือ้ท่ีหนา้รา้นทนัทีมาเป็นการสั่งซือ้แบบออนไลนไ์ดเ้พียง
ชั่วพริบตา ส่งผลท าใหร้า้นคา้ทั่วไปตามหา้งสรรพสินคา้ หรือ Shopping Mall ใหญ่ ๆ กลายเป็นท่ี
ส าหรบัจดัแสดงสินคา้เทา่นัน้ 

3. พฤตกิรรมการใหค้  าตชิมหรือรอ้งเรียนเรื่องราวตา่ง ๆ ผา่น สงัคมออนไลน ์เชน่ พนัทิป หรือ 
ส่ือสงัคมออนไลนส์่วนตวั ในสงัคมปัจจบุนัผูบ้ริโภคทกุคนลว้นแลว้เป็นเจา้ของส่ือดว้ยตนเองทัง้สิน้ 
เพราะไม่ว่าเรื่องราวของชีวิตหรือการเป็นผูบ้ริโภคในการชอปปิงเลือกซือ้สินคา้ผูบ้ริโภคสามารถให้
ค  าติชมหรือรอ้งเรียนเรื่องราวตา่ง ๆ ไปบนโลกออนไลนไ์ดท้นัที หากผูบ้รโิภคไม่พอใจในสินคา้หรือ
ธุรกิจแบรนดเ์หล่านัน้ แตใ่นทางตรงกนัขา้มหากผูบ้รโิภคประทบัใจ มีความช่ืนชมและนิยมชมชอบ
ในผลิตภณัฑข์องธุรกิจผูบ้รโิภคก็สามารถใชส่ื้อออนไลนท่ี์มีอยู่ประชาสมัพนัธแ์ละใหค้  านิยมกบัรา้น
เหล่านั้นไดท้ันที ดังนั้น ผู้ประกอบการธุรกิจจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีจะต้องด าเนินกิจการไปอย่าง
บรสิทุธ์ิจรงิใจและเปิดเผยไดอ้ยา่งโปรง่ใสเพราะปัจจบุนัผูบ้รโิภคเป็นเจา้ของส่ือ 

4. พฤติกรรมการหาขอ้มูลและเปรียบเทียบราคาสินคา้ตลอดเวลา แม้ในขณะชอปป้ิงใน
ช่องทางออฟไลนห์รืออยู่ในรา้นคา้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคเม่ือจะซือ้สินคา้อะไรสกัอย่างจะตอ้งเปิดมือถือ
และคน้หาขอ้มลูก่อนว่าปัจจบุนัขายกนัอยูท่ี่ราคาเทา่ไหร่ และมีรา้นคา้ในโลกออนไลนร์า้นไหนบา้ง
ท่ีใหร้าคาดีกว่า พฤติกรรมนีไ้ม่ใช่เกิดขึน้แคเ่ฉพาะบนโลกออฟไลนห์รือทั่ว ๆ ไปเท่านัน้ แตม่นัควบ
รวมไปถึงพฤติกรรมบนโลกออนไลนด์ว้ยซ า้เพราะหากคณุตอ้งการสั่งซือ้สินคา้ออนไลนบ์างอย่าง
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แลว้ท่องไปในโลกอินเทอรเ์น็ตมนัจะไม่มีท่ีท่ีเดียวท่ีปรากฏสินคา้นัน้ แตส่ินคา้นัน้จะไปปรากฏให้
เห็นไดใ้นหลากหลายช่องทาง เช่น Marketplace, Facebook หรือ LINE Group สินคา้ท่ีผูบ้ริโภค
ตอ้งการอาจจะกระจายอยูต่ามช่องทางเหลา่นัน้ รวมถึงราคาและการบรกิารทางดา้นการขนสง่ก็จะ
มีรูปแบบแตกตา่งกนัไป ดงันัน้ ผูป้ระกอบการจะตอ้งท าการตลาดใหโ้ปรโมชั่น หรือการส่งเสรมิการขาย
ท่ีท าใหผู้บ้รโิภครูส้กึวา่ตอ้งซือ้ทนัทีและช าระเงินทนัที 

5. พฤติกรรมการตอบสนองต่อโปรโมชั่นสินคา้ผ่านคน “รบัหิว้” ปัจจุบนัหา้งรา้นหรืองาน
แสดงสินคา้ท่ีมีการเปิดตวัสินคา้ใด ๆ ก็ตาม และมีการจัดโปรโมชั่นเพ่ือใหค้นท่ีมาร่วมงานหรือ
ก าลังชอปปิงอยู่ในหา้งและรา้นคา้เหล่านัน้ไดร้บัสินคา้ราคาพิเศษ หรือไดแ้ม้กระทั่งสิทธิพิเศษ
บางอย่าง ของพรีเม่ียม หรือคปูองส่วนลดอะไรก็แลว้แตท่ี่เป็นโปรโมชั่นเสริมมาใหใ้นการรว่มงาน
ครัง้นัน้ ยงัมีหลายแบรนดส์ินคา้และธุรกิจหลากหลายท่ีพยายามท าในรูปแบบเดียวกันนี ้นั่นคือ 
จดังานแสดงสินคา้ จดังานเปิดตวัสินคา้ หรือจดัโปรโมชั่น ลดกระหน ่า เพ่ือดงึผูบ้ริโภคเขา้มาท่ีรา้น
มาก  ๆแตผ่ลปรากฏวา่ก็จะมีเพียงกลุม่คนบางส่วนหรืออาจจะไดจ้  านวนคนท่ีไมไ่ดต้ามเปา้ แตอ่ยา่ลืมว่า
มีพฤติกรรมผูบ้ริโภคอีกรูปแบบหนึ่งท่ีแฝงมากับกลุ่มคนเหล่านีด้ว้ยนั่น คือ การสั่งซือ้จากคน “รบัหิว้” 
คนรบัหิว้ คือ ลกัษณะคลา้ยพอ่คา้คนกลางทั่วไป นั่นคือ เขาสามารถไปอยูใ่นรา้นคา้ หรืองานแสดง
สินคา้ งานเปิดตวัสินคา้ใด ๆ ก็ตาม และจะใชช้่องทางออนไลนข์องตวัเอง หรือแมก้ระทั่งช่องทาง
ออนไลนข์องรา้นคา้และงานแสดงสินคา้เหล่านัน้ในการเปิดรบัค าสั่งซือ้แบบฉับพลนัทนัที นั่นคือ 
เขาจะแจง้ว่าพวกเขาสามารถ “รบัหิว้” สินคา้ท่ีมีโปรโมชั่นพิเศษและราคาดี ๆ ในงานใหก้บัคนท่ีไม่
สามารถมาร่วมงานได ้โดยคิดค่าส่วนต่างหรือค่าจัดส่งเพิ่มเติมขึน้มาอีกเล็กนอ้ยเท่านั้น ดงันั้น 
ผูป้ระกอบการจะตอ้งมีเทคนิคทางการตลาดหรือกลยทุธท่ี์ท าใหก้ลุม่ของคนรบัหิว้เหลา่นัน้สามารถ
เป็นทีมประชาสมัพนัธแ์ละตวัแทนการขายของธุรกิจเพิ่มเตมิไดอี้กดว้ย 

6. พฤติกรรมในการเกาะกระแสสงัคมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นสถานท่ี สินคา้หรือบริการท่ีไดร้บั
ความนิยมในขณะนัน้ สินคา้และบริการบางอย่างในยคุนีอ้าจจะไม่ไดดี้หรือพิเศษอะไรมากมายนกั 
แต่เป็นกระแสท าให้ผู้บริโภคตอ้งการอยากมีไวค้รอบครอง รูปแบบท่ีเห็นกันไดช้ัดเจนท่ีสุดใน
ปัจจบุนั ก็คือ รา้นอาหารหรือสินคา้ท่ีเป็นกลุม่อาหารตา่ง ๆ ท่ีเม่ือเกิดเป็นกระแสแลว้ก็จะท าใหมี้คน
ตอ้งการทดลองทานหรือไดเ้ขา้ไปถ่ายรูปเพ่ือบอกกบัสงัคมออนไลนว์า่เขาไดม้าลองสิ่งนีแ้ลว้ แมว้่า
ผูบ้ริโภคเหล่านัน้ยงัไม่เคยแมแ้ต่ไดร้บัรูร้สชาติหรือฟังค ารีวิวต่าง ๆ แค่ขอใหไ้ดเ้ป็นส่วนหนึ่งของ
กระแสท่ีเกิดขึน้ก็พอใจแลว้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคในลกัษณะนีเ้กิดขึน้มายาวนานแลว้แต่ว่าเริ่มเห็น
ชดัเจนมากขึน้เม่ือมีส่ือออนไลนเ์ขา้มาเป็นสว่นผสม 
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7. พฤติกรรมความเคยชินในการจับจ่ายใช้สอยหรือซือ้สินค้าด้วยเงินดิจิทัลหรือเงินใน
รูปแบบดิจิทัล ปัจจุบันธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยหลายแห่งเริ่มทยอยปิดสาขาต่าง ๆ ลง 
เน่ืองจากผูบ้ริโภคใชบ้ริการผ่านทางแอปพลิเคชั่นของธนาคารอย่างนอ้ย 1 แห่งในมือถือ นั่นหมายความว่า 
ธนาคารไมจ่  าเป็นตอ้งเปิดสาขาใหม้ากมายอีกตอ่ไป เพราะธุรกรรมการเงินส่วนใหญ่สามารถท าได้
ผ่านมือถือของผูบ้ริโภคและท าไดท้ันทีตลอด 24 ชั่วโมง โดยท่ีผูบ้ริโภคไม่จ  าเป็นตอ้งออกไปนอกบา้น
พบเจอปัญหาการจราจร และพฤติกรรมนีก็้ยงัส่งผลตอ่การจบัจ่ายใชส้อยหรือสั่งซือ้สินคา้ในโลก
ออนไลน์อีกด้วย ดังนั้น ผู้ประกอบธุรกิจตอ้งจัดเตรียมให้ลูกค้าสั่งซือ้สินค้าและช าระเงินผ่าน
ชอ่งทางออนไลนไ์ดท้นัที โดยการโอนเงินในรูปแบบออนไลนไ์มว่่าจะเป็นธนาคารตา่ง ๆ หรือ ระบบ
พรอ้มเพยท่ี์ภาครฐัพยายามสนับสนุน หรือแม้แต่แอปพลิเคชนัและระบบต่าง ๆ เช่น True wallet 
หรือ LINE pay เป็นตน้ 

8. พฤติกรรมการเขา้ถึงและรบัรูร้วมทัง้ตดัสินใจผ่านเทคโนโลยีเสมือนหรือ AR & VR ในการ
บริโภคสินคา้ ปัจจุบนัผูบ้ริโภคไม่จ  าเป็นตอ้งเดินทางมายงัสถานท่ีรา้นคา้ หรือหา้งสรรพสินคา้เพ่ือ
ทดลองสินคา้ดว้ยตนเองกนัแลว้ เพราะเทคโนโลยีในรูปแบบท่ีเรียกว่า VR หรือ Virtual Reality และ 
AR หรือ Augmented Reality เขา้มาเป็นประโยชนใ์หก้บัทางผูป้ระกอบการ ผูป้ระกอบการ รวมถึง
สนบัสนนุพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปของผูบ้ริโภคในยคุนีด้ว้ย และเทคโนโลยีเสมือนจริงเหล่านีก็้จะพา
ผูบ้ริโภคเขา้สู่โลกดิจิทลัท่ีเหมือนจริงจนแยกไม่ออกว่าอนัไหนคือความจรงิอันไหนคือสิ่งท่ีสรา้งขึน้ 
ปัจจบุนันี ้

9. พฤตกิรรมลดความภกัดีตอ่แบรนดส์ินคา้และค านงึถึงประโยชนเ์ป็นหลกั สาเหตหุลกั ๆ ก็
เน่ืองมาจากว่าปัจจุบนัผูบ้ริโภคมีทางเลือกในการจับจ่ายใชส้อยหรือเลือกสินคา้ท่ีตอ้งการอย่าง
มากมายมหาศาล ผูบ้ริโภคมีช่องทางหลากหลายมากมายในการรับส่ือ ไม่จ  าเป็นตอ้งใชส่ื้อหลัก
อย่างโทรทศันแ์ละวิทยุอีกต่อไป การมีอินเทอรเ์น็ตท าใหผู้บ้ริโภคสามารถเขา้ถึงส่ือในหลากหลาย
รูปแบบ ส าหรบัผูบ้ริโภคชาวไทยก็จะมีส่ือช่องทางออนไลนท่ี์เป็นกระแสหลัก ๆ เช่น Facebook 
YouTube LINE หรือ Twitter ชอ่งทางเหลา่นี ้แมจ้ะดเูป็นแค ่Application ท่ีใชใ้นการสอ่งดเูรื่องราว
ของเพ่ือน ๆ หรือชาวบา้นแตก็่ยงัเป็นส่ือท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจสามารถสง่โฆษณาหรือสรา้งการรบัรู ้
ของแบรนดส์ินคา้ของตวัเองได้ พฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนไปในรูปแบบนี้ท าใหเ้กิดช่องโหว่ของ
ตลาดท่ีผูป้ระกอบการสามารถเขา้ไปเติมเต็มและช่วยใหลู้กคา้ไดร้บัประโยชนเ์หล่านั้น และจะ
กลายเป็นจดุเดน่ของธุรกิจ ท่ีจะยิ่งส่งเสรมิใหธุ้รกิจมียอดขายมากขึน้ ดงันัน้ ผูป้ระกอบการตอ้งท า
การส ารวจตลาด วิเคราะห ์วิจยัผูบ้รโิภคแลว้หาชอ่งวา่งเหลา่นัน้เพ่ือเตมิเตม็ตลาดท่ียงัวา่งอยู ่ 
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สรุป 
 

ผูบ้รโิภคมีความส าคญัท่ีสดุตอ่ธุรกิจจึงจ าเป็นอย่างยิ่งท่ีผูป้ระกอบการธุรกิจจะตอ้งศกึษา
กลุ่มผู้บริโภคให้ละเอียดถึงสาเหตุของการซือ้ การเปล่ียนแปลงการซือ้ การตดัสินใจซือ้ ฯลฯ 
ซึ่งพฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง การกระท าท่ีเก่ียวขอ้งกบับคุคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร 
การซือ้ การใช้ และการจัดการภายหลังการบริโภคผลิตภัณฑห์รือบริการ เพ่ือตอบสนองความ
ต้องการของผู้บริโภคในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ  การศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภค มีความส าคัญใน
ชีวิตประจ าวนั การประยกุตใ์ชใ้นการตดัสินใจทางการตลาด และการวางแผนและปรบักลยทุธท์าง
การตลาด การเกิดพฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะอาศยั S-R Theory ในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรม
ผู้บริโภคท่ีประกอบด้วยสิ่ งกระตุ้น  (Stimulus) กล่องด า (Black Box) และการตอบสนอง 
(Response) โดยการวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภคเป็นการคน้หาเก่ียวกับพฤติกรรมการซือ้เพ่ือทราบถึง
ลกัษณะความตอ้งการของผูบ้ริโภคดว้ยค าถาม 6Ws1H ไดแ้ก่ ใครอยู่ในตลาดเปา้หมาย (Who is 
in the target market?) ผูบ้ริโภคซือ้อะไร (What does the consumer buy?) ท าไมผูบ้ริโภคจึงซือ้ 
(Why does the consumer buy?) ใครมีส่วนร่วมในการตดัสินใจซือ้ (Whom participates in the 
buying?) ผูบ้ริโภคซือ้เม่ือใด (When does the consumer buy?) ผูบ้รโิภคซือ้ท่ีไหน (Where does 
the Consumer buy?) ผู้บริโภคซื ้ออย่างไร (How does the Consumer buy?) ซึ่ งถ้าผู้ประกอบการ
ศึกษาถึงสาเหตุต่าง ๆ เหล่านี ้จะช่วยให้ทายใจหรือเดาใจกลุ่มผูบ้ริโภคของกิจการไดถู้กตอ้งว่า
ตอ้งการอะไร มีพฤติกรรมการซือ้เป็นอย่างไร แรงจูงใจในการซือ้เกิดจากอะไร แหล่งข้อมูลท่ี
ผูบ้รโิภคน ามาตดัสินใจซือ้เป็นแหลง่ใดก็ยอ่มสง่ผลตอ่ความส าเรจ็ของธุรกิจ 
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ค าถามทา้ยบท 
 
1. จงบอกความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
2. จงอธิบายความส าคญัของการศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 
3. จงอธิบายลกัษณะการเกิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค พรอ้มยกตวัอยา่งทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งว่ามีอะไรบา้ง 
4. จงยกตวัอยา่งแบบจ าลองพฤตกิรรมผูบ้รโิภคในยคุดจิิทลัมา 1 แบบจ าลอง 
5. จงยกตวัอยา่งปัจจยัท่ีเป็นตวัก าหนดพฤตกิรรมผูบ้ริโภค 
6. จงวิเคราะหล์กัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคของโทรศพัทป์ระเภท smart phone 
7. แหล่งขอ้มลูท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการแสวงหาขอ้มลูเพ่ือประกอบการตดัสินใจซือ้สินคา้หรือบรกิารมา
จากแหลง่ใดบา้ง จงอธิบาย 
8. จงบอกถึงการเปล่ียนแปลงรูปแบบการด าเนินชีวิตของผูบ้รโิภคชาวไทยในปัจจบุนัมาพอสงัเขป 
9. จงอธิบายวฏัจกัรชีวิตครอบครวัมีอะไรบา้ง 
10. จงอธิบายกระบวนการวางแผนการคา้ปลีกเชิงกลยทุธว์า่ประกอบดว้ยก่ีขัน้ตอน อะไรบา้ง 
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