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บทที$ &
พฤติกรรมผูบ้ริโภค

1

หวัขอ้เนื* อหา
u ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค

u ความสาํคญัของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค

u แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค

u การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 

u กระบวนการตดัสินใจซืI อของผูบ้ริโภค 

u ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาด 

u รูปแบบของพฤติกรรมการซืI อ

u ปัจจยัทีN มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซืI อ

u การสรา้งความพึงพอใจใหแ้กลู่กคา้
2

ความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภค

u พฤติกรรมผูบ้ริโภค(Consumer behavior)  หมายถึง การกระทาํของผูบ้ริโภค หรือ
ปฏิกิริยาของผูบ้ริโภคในการสรรหา คดัเลือก และตดัสินใจซืF อสินคา้และบริการทีH คาดหวงัวา่จะสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของตนเอง ทีH เกิดจากทศันคติ การรับรู ้การเรียนรู ้และเหตุผล
ส่วนบุคคล ซึH งเป็นตวักาํหนดใหเ้กิดพฤติกรรม ภายใตก้ระบวนการตดัสินใจทีH มีมากอ่นการซืF อ   

u ผูบ้ริโภค หมายถึง บุคคลหนึH งหรือหลายคนทีH แสดงออกซึH งสิทธิทีH จะตอ้งการและบริโภค  ผลิตภณัฑที์H เสนอ
ขายในตลาด ผูบ้ริโภคอาจซืF อผลิตภณัฑที์H จะตอบสนองความตอ้งการของตนเอง และครอบครัวหรือซืF อเพืH อ
สรา้งความพอใจใหก้บักลุม่สงัคมทีHตนเองอาศยัอยู ่
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ประเภทของการบริโภค

u ประเภทของการบริโภค สามารถแบง่ตามลกัษณะของสินคา้ไดเ้ป็น 2 ประเภท

u 0. การบริโภคสินคา้ไม่คงทน (Nondurable Goods 
Consumption) หมายถึงการบริโภคสิB งของชนิดทีB สิE นเปลืองหรือใชห้มดไป เชน่ 

การบริโภคนํEา อาหาร ยารักษาโรค นํEามนัเชืE อเพลิง เป็นตน้

u 9. การบริโภคสินคา้คงทน (Durable Goods Consumption) 
หมายถึงการบริโภคสิB งของทีB ยงัคงใชไ้ดอี้ก เชน่ การอาศยับา้นเรือน การใชร้ถยนต ์

เครืB องใชไ้ฟฟ้า เครืB องนุ่งห่ม เป็นตน้ 
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ความสําคญัของการศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค
u !. ชว่ยใหนั้กการตลาดเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคในสงัคม ในปัจจุบนัและแนวโนม้ทีI

จะเป็นไปในอนาคต
u L. ชว่ยใหนั้กการตลาดเขา้ใจถึงปัจจยัทีI มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซืQ อสินคา้ของผูบ้ริโภค

u R. ชว่ยใหก้ารพฒันาผลิตภณัฑใ์หมส่ามารถทาํไดดี้

u X. ชว่ยใหนั้กการตลาดสามารถคน้พบตลาดใหม่ๆ ได ้และตอบสนองใหส้อดคลอ้งกบัตลาดนัQนๆ
u Z. ชว่ยนําขอ้มูลเกีI ยวกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคทีI ศึกษาไดม้าปรับปรุงผลิตภณัฑใ์หส้อดคลอ้ง

กบัความตอ้งการ
u ^. ชว่ยในการแบง่ส่วนตลาด เพืI อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ใหต้รงกบัชนิดของ

สินคา้ทีI ตอ้งการ
u _. ชว่ยในการปรับปรุงกลยุทธก์ารตลาดของธุรกิจตา่ง ๆ เพืI อความไดเ้ปรียบคูแ่ขง่ขนั
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แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค
u มีหลายรูปแบบ นําเสนอตามลาํดบั ดงันี6

u 6. แบบจําลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของคอตเลอรแ์ละอารม์สตรอง
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ภาพที:  ;.= แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง

แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค
u แนวคิดนี( มีจุดเริ. มตน้จากการเกิดสิ. งกระตุน้ (stimulus) ที. ทาํใหเ้กิดความตอ้งการ สิ. ง

กระตุน้ที. ผา่นเขา้มาทางความรูสึ้กนึกคิดของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกลอ่งดาํ (buyer’s 
black box) ซึ. งผูผ้ลิตหรือผูข้ายไมส่ามารถคาดคะเนได ้ความรูสึ้กนึกคิดของผูบ้ริโภค 
จะไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะตา่ง ๆ ภายในใจของผูซื้( อ แลว้จะมีการตอบสนองของผูบ้ริโภค 
(buyer’s response) หรือ การตดัสินใจของผูบ้ริโภค (buyer’s 
purchase decision) โดยการซื( อหรือไมซื่( อ 

u สรุปไดว้า่จุดเริ. มตน้ของโมเดลนี( อยูที่. การมีสิ. งกระตุน้ใหเ้กิดความตอ้งการกอ่น แลว้ทาํใหเ้กิด
การตอบสนอง เรียกวา่ S - R Theory
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แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค

u 6. แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคของกิลเบอรต์

8

ภาพที&  (.* แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคของกิลเบอร์ต
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u การตดัสินใจซื. อสินคา้ของผูบ้ริโภคจะผา่นกระบวนการที> เกี> ยวขอ้งกบัสินคา้ที> ซื. อมากอ่น

u !. การซื)อสินคา้ที2ตอ้งใชค้วามเกี2ยวขอ้งตํ2า (Low Involvement) ไดแ้ก ่

การซื. อสินคา้ประจาํวนั ไมมี่ราคาสูง ไมมี่ผลทางสุขภาพมากนัก และไมไ่ดใ้ชเ้ทคโนโลยี ทาํ

ใหส้ามารถตดัสินใจไดง้า่ย  และไมต่อ้งหาขอ้มูลเกี> ยวกบัสินคา้มากนัก 

u ?. การซื)อสินคา้ที2ตอ้งใชค้วามเกี2ยวขอ้งสูง (High Involvement) ไดแ้ก ่

การซื. อสินคา้ที> มีผลกบัสุขภาพสูง มีราคาแพง มีความสําคญั หรือเป็นสินคา้ชิ.นใหญ ่หรือมี

เทคโนโลยีสูง ผูซื้. อตอ้งพิจารณาดว้ยความรอบคอบ ตอ้งตั.งใจและใชเ้วลามากในการเก็บ

ขอ้มูล หาความรู ้และรายละเอียดตา่งๆ กอ่นตดัสินใจซื. อ

9

แบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค 
u การวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการคน้หาหรือการวิจยัเกี? ยวกบัพฤติกรรมการซืA อและ

การใชข้องผูบ้ริโภค เพื? อใหท้ราบถึงลกัษณะพฤติกรรมการซืA อและการใชข้องผูบ้ริโภค ซึ? ง

คาํตอบที? ไดจ้ะนํามากาํหนดกลยุทธก์ารทางตลาด เพื? อตอบสนองความพึงพอใจของผูบ้ริโภค

ไดอ้ยา่งเหมาะสม โดยมีคาํถามที? ใชใ้นการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภค คือ 6Ws 
และ 1H  ไดแ้ก ่Who?, What?, When?, Where?, Whom?, 
Why? และ How? เพื? อคน้หาคาํตอบ 7 ประการ หรือ 7Os ไดแ้ก ่

Occupants, Objects, Objectives, Organizations, 
Occasions, Outlets และ Operations
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที1ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยุทธก์ารตลาดที1เกี1ยวขอ้ง 
1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย

(Who is in the 
target market?)

ลกัษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants) 
แบง่ออกเป็นทางดา้น  1) ประชากรศาสตร ์ 2) 
ภูมิศาสตร ์ 3) จิตวิทยาหรือจิตวิเคราะห ์ 4) 
พฤติกรรมศาสตร์

กลยุทธท์างการตลาด (KP) 
ประกอบดว้ยกลยุทธด์า้นผลิตภณัฑ ์ราคา 

การจดัจาํหน่าย และการสง่เสริม การตลาด
ทีP เหมาะสมและสามารถตอบสนองความพึง
พอใจของกลุม่เป้าหมายได ้

2. ผูบ้ริโภคซืJออะไร 

(What does 
consumer 
buy?) 

สิP งทีP ผูบ้ริโภคตอ้งการซืX อ (Objects) 
สิP งทีP ผูบ้ริโภคตอ้งการจากผลิตภณัฑก็์คือ

คุณสมบติัหรือองคป์ระกอบของผลิตภณัฑ ์
(product component) และความ

แตกตา่งทีP เหนือกวา่คูแ่ขง่(competitive 
differentiation) 

กลยุทธด์า้นผลิตภณัฑ ์

(product strategies) 
ประกอบดว้ย 
1) ผลิตภณัฑห์ลกั 

2) รูปลกัษณผ์ลิตภณัฑ ์ไดแ้ก ่
การบรรจุภณัฑ ์ตราสินคา้ รูปแบบการ
บริการ คุณภาพ ลกัษณะนวตักรรม 

3) ผลิตภณัฑค์วบ 
4) ผลิตภณัฑที์P คาดหวงั 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที1ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยุทธก์ารตลาดที1เกี1ยวขอ้ง 
3. ทาํไมผูบ้ริโภคจึงซืHอ 
(Why does 
consumer 
buy?) 

วตัถุประสงคใ์นการซื3 อ (Objectives) 

ผูบ้ริโภคซื3 อสินคา้เพืA อสนองความตอ้งการของเขา

ดา้นร่างกายและดา้นจิตวิทยา ซึA งตอ้งศึกษาถึง

ปัจจยัทีA มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมการซื3 อ แบง่

ออกเป็น 1) ปัจจยัภายในหรือปัจจยัทางจิตวิทยา 

2) ปัจจยัทางสงัคมและวฒันธรรม  3) ปัจจยั

เฉพาะบุคคล

กลยุทธที์A ใชม้าก คือ 

1) กลยุทธด์า้นผลิตภณัฑ ์(product 
strategies) 

2) กลยุทธก์ารสง่เสริการตลาด 

(promotion strategies)

ประกอบดว้ย กลยุทธก์ารโฆษณา การขาย

โดยใช ้พนักงานขายการสง่เสริมการขายและ

การประชาสมัพนัธ ์

3) กลยุทธด์า้นราคา (price 
strategies) 

4) กลยุทธด์า้นชอ่งทางการจดัจาหน่าย 

(distribution strategies)
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที1ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยุทธก์ารตลาดที1เกี1ยวขอ้ง 

4. ใครมีสว่นร่วมในการ

ตดัสินใจซื3 อ (whom)
(Who participates 
in the buying?)

บทบาทของกลุม่ตา่งๆ

(Organizations) มีอิทธิพลในการ

ตดัสินใจ ซึB งประกอบดว้ย 1) ผูริ้เริB ม 2) ผูมี้

อิทธิพล  3) ผูต้ดัสินใจซื3 อ  4) ผูซื้3 อ  5) 

ผูใ้ช ้

กลยุทธที์B ใชม้ากคือกลยุทธก์ารโฆษณาและ

กลยุทธก์ารสง่เสริมการตลาด

(advertising and 
promotion strategies) 

โดยใชก้ลุม่อิทธิพล 

>. ผูบ้ริโภคซืGอเมื1อใด
(When does the 
consumer buy?)

โอกาสในการซื3 อ (Occasions) เป็น

ชว่งเวลาใด เชน่ ชว่งเดือนใดของปี หรือชว่ง

ฤดูใดของปี ชว่งวนัใดของเดือน ชว่งเวลาใด

ของโอกาสพิเศษ หรือเทศกาลวนัสาํคญั

กลยุทธที์B ใชม้ากคือ กลยุทธก์ารสง่เสริม

การตลาด เชน่ ทาํการตลาดเมืB อใดจึงจะ

สอดคลอ้งกบัโอกาสในการซื3 อ 
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คําถาม (6Ws และ 1H) คําตอบที1ตอ้งการทราบ (7 Os) กลยุทธก์ารตลาดที1เกี1ยวขอ้ง 

6. ผูบ้ริโภคซืEอที1ไหน

(Where does the 
consumer buy?)

ชอ่งทางหรือแหลง่ (Outlets) ที0
ผูบ้ริโภคไปทาํการซื> อ เชน่ หา้งสรรพสินคา้ 
นจาํหน่ายคอมพิวเตอรเ์ฉพาะ เว็บไซต ์
สยามสแควร ์ฯลฯ

กลยุทธช์อ่งทางการจดัจาํหน่าย 
บริษทันาผลิตภณัฑสู์ต่ลาดเป้าหมาย 
โดยพิจารณาวา่จะสูค่นกลางอยา่งไร 

7. ผูบ้ริโภคซืEออย่างไร

(How does the 
consumer buy?)

ข ั>นตอนในการตดัสินใจซื> อ 
(Operations) ประกอบดว้ย 1) การ
รบัรูป้ัญหา 2) การคน้หาขอ้มูล 3) การ
ประเมินผลทางการเลือก 4) ตดัสินใจซื> อ 
5) ความรูสึ้กหลงัการซื> อ

กลยุทธที์0 ใชม้ากคือ กลยุทธก์ารสง่เสริม
การตลาดประกอบดว้ยการโฆษณาขาย
โดยใชพ้นักงานขาย การสง่เสริมการ
ขาย การใหข้า่ว และกาประชาสมัพนัธ ์
การตลาดทางตรง และจะกาํหนด 
วตัถุประสงคใ์นการตดัสินใจซื> อ 
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กระบวนการตดัสินใจซื1อของผูบ้ริโภค
u การตดัสินใจซื1อ หมายถึงการเลือกเอาวิธีปฏิบติัอยา่งใดอยา่งหนึ; งจากวิธีปฏิบติัหลายๆ อยา่งที; มีอยู ่

เพื; อใหบ้รรลุวตัถุประสงคที์; ตอ้งการ ซึ; งจดัเป็นส่วนหนึ; งของกระบวนการแกไ้ขปัญหา 

u การศึกษากระบวนการตดัสินใจซืP อของผูบ้ริโภคโดยทั;วไปจะผา่นกระบวนการ 5 ขัPนตอน (Five-
Stage Model of The Customer Buying Process) (Kotler 
& Armstrong, 2017, p. 155) ประกอบดว้ยการตระหนักถึงปัญหา การแสวงหา

ขอ้มูล การประเมินทางเลือก การซืP อ และการประเมินหลงัการซืP อ 

ภาพที? @.3 กระบวนการตดัสินใจซืP อของผูบ้ริโภค 16
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u 1. การรบัรูถึ้งความตอ้งการ (Need Recognition) หรือการรับรูปั้ญหา 
(Problem Recognition) การที1 บุคคลใดรับรูถึ้งความตอ้งการของตนที1อาจเกิดจาก
สิ1 งเรา้ภายในตวับุคคล เชน่ ความหิวกระหาย 

u 2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) ถา้ความตอ้งการถูกกระตุน้มาก
พอ จนเกิดความตอ้งการผลิตภณัฑใ์นขัMนที1 หนึ1 งแลว้ในขัMนตอนนีM จะเป็นการคน้หาขอ้มูลจากแหลง่
ตา่งๆ

u 3. การประเมินผลทางเลือก (Evaluation of alternative) เมื1 อได ้
ขอ้มูลแลว้ ผูบ้ริโภคจะเกิดความเขา้ใจและประเมินผลทางเลือกตา่งๆ

17

กระบวนการตดัสินใจซืBอของผูบ้ริโภค

u 4. การตดัสินใจซื.อ (Purchase Decision) หลงัจากที* ไดท้าํการประเมิน
ทางเลือกแลว้ ผูบ้ริโภคก็จะเขา้สู่ในขัFนของการตดัสินใจซืF อ 

u 5. พฤติกรรมภายหลงัการซื.อ (Post Purchase Behavior) เป็น
กระบวนการหลงัการซืF อและทดลองใชผ้ลิตภณัฑ ์ผูบ้ริโภคจะตระหนักไดถึ้งความพอใจ

หรือไมพ่อใจในตวัผลิตภณัฑนั์Fนๆ

18

กระบวนการตดัสินใจซื.อของผูบ้ริโภค

รปูแบบของพฤติกรรมการซื2อ
u สถานการณ์การซื+ อกอ่ใหเ้กิดการตดัสินใจซื+ อแตกตา่งกนัตามรูปแบบของของพฤติกรรมการซื+ อ 

(types of buying behavior) ซึD งอาจบง่บอกพฤติกรรมการซื+ อตามความ
สลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซื+ อและระดบัความแตกตา่งระหวา่งตราสินคา้ 

ภาพทีD  L.L รูปแบบของของพฤติกรรมการซื+ อ 19

u 1. พฤติกรรมการซื-อแบบสลบัซบัซอ้น (Complex Buying Behavior)
เป็นพฤติกรรมการซื/ อที3 มีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซื/ อสูง ในผลิตภณัฑที์3 มีความ
แตกตา่งระหวา่งตราสินคา้สูง หรือผลิตภณัฑที์3 ราคาแพง ซื/ อไมบ่อ่ย เละมีความเสี3 ยงสูง 

โดยทั3วไปผูบ้ริโภคมีความรู ้ในรายละเอียดของผลิตภณัฑ ์ไมม่ากนัก เป็นสินคา้เจาะจงซื/ อ 

(Specialty Goods) เชน่ การซื/ อคอมพิวเตอร์ 

u 2. พฤติกรรมการซื-อแบบลดความสลบัซบัซอ้น (Dissonance –
Reducing Buying Behavior) เป็นพฤติกรรมการซื/ อที3 มีความสลบัซบัซอ้น
ในการตดัสินใจซื/ อสูง แตมี่ความแตกตา่งระหวา่งตราสินคา้นอ้ย ความสลบัซบัซอ้นในการ

ตดัสินใจซื/ อสูงจะเกิดในกรณีที3 มีการซื/ อสินคา้ราคาแพง ไมบ่อ่ยครั/ง และมีความเสี3 ยงสูง เป็น

สินคา้ที3 ไมเ่จาะจงซื/ อ (Unsought Goods) เชน่ การซื/ อเฟอร์นิเจอร์ 

20

รปูแบบของพฤติกรรมการซื-อ
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u 3. พฤติกรรมการซื-อแบบประจํา (Habitual Buying Behavior)
เป็นพฤติกรรมการซื/ อที3 มีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจตํ3า ในผลิตภณัฑที์3 มีความ
แตกตา่งตํ3า เป็นสินคา้สะดวกซื/ อ (Convenience Goods) เชน่ การซื/ อสบู ่ยา

สีฟัน

u 4. พฤติกรรมการซื-อแบบเลือกมาก (Variety - Seeking Buying 
Behavior) เป็นพฤติกรรมการซื/ อที3 มีความสลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซื/ อตํ3า ใน

ผลิตภณัฑที์3 มีความแตกตา่งระหวา่งตราสินคา้สูง เป็นสินคา้เลือกซื/ อ (Shopping 
Goods) เชน่ การซื/ อขนมเคก้

21

รปูแบบของพฤติกรรมการซื-อ ปัจจยัที'มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซื9อ
u ผูบ้ริโภคแตล่ะคนมีความแตกตา่งกนัในดา้นตา่งๆ ซึ< งมีผลมาจากความแตกตา่งกนัของ

ลกัษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอ้มของแตล่ะบุคคล ทาํใหก้ารตดัสินใจซืK อของแตล่ะ
บุคคลมีความแตกตา่งกนั  โดยปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกที< มีอิทธิพลตอ่การพฤติกรรม
การซืK อของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ย 4 ปัจจยั 

ภาพที<  O.Q รูปแบบของของพฤติกรรมการซืK อ
22

u 1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factors) เป็นสญัลกัษณ์และสิ0 งที0 มนุษยส์รา้งขึ<นโดย
เป็นที0 ยอมรับจากรุ่นหนึ0 งจนถึงรุ่นหนึ0 งโดยเป็นตวักาํหนดและควบคุมพฤติกรรมของคนในสงัคมและกาํหนด

ลกัษณะของสงัคมหนึ0 งแตกตา่งจากสงัคมอื0 น 

u 2. ปัจจยัดา้นสงัคม (Social Factors) เป็นปัจจยัที0 เกี0 ยวขอ้งกบัชีวิตประจาํวนัและมีอิทธิพล

การซื< อ ลกัษณะทางสงัคมประกอบดว้ยกลุม่อา้งอิง ครอบครัว บทบาทและสถานะของผูซื้< อ

23

ปัจจยัที7มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืBอ

u 3. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) เป็นปัจจยัภายในตวัผูบ้ริโภคที7 มีอิทธิพลตอ่
พฤติกรรมการซืB อและการใชผ้ลิตภณัฑ ์รวมถึงปัจจยัส่วนบุคคลอื7 นๆ ไดแ้ก ่อายุ (Age) วงจรชีวิต
ของครอบครัว (Family Life Cycle Stage) อาชีพ (Occupation) สถานะ
ทางเศรษฐกิจ (Economic Circumstances) รูปแบบการดาเนินชีวิต (Life 
Style) บุคลิกภาพ (Personality) แนวความคิดส่วนตวัหรือความคิดเห็นส่วนตวั (Self 
Concept) 

u 4. ปัจจยัดา้นจิตวิทยา (Psychological Factor) ในการเลือกซืB อของบุคคลไดรั้บ
อิทธิพลมาจากกระบวนการทางจิตวิทยา ประกอบดว้ยการจูงใจ (Motivation) การรับรู ้
(Perception) การเรียนรู ้(Leaning) ความเชื7 อถือ (Belief) และทศันคติ 
(Attitude) 

24

ปัจจยัที8มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซืBอ
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การสรา้งความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้

u ความพึงพอใจของลูกคา้สามารถแบง่ออกเป็น 2 ส่วนใหญ่ๆ  คือ

u 1. ความชอบ (Preference) เป็นสญัชาตญาณการตอบสนองทางอารมณ์ โดยดู
จากการใชสิ้นคา้ในเงืI อนไขทีI แน่นอน กลา่วคือ ลูกคา้จะเกิดความชอบก็ตอ่เมืI อผลิตภณัฑนั์Pน
เป็นไปตามเงืI อนไขทีI ลูกคา้กาํหนดไว ้เชน่ จะชอบอาหารตอ่เมืI อรสชาติดี จะชอบเฟอร์นิเจอร์ขิPน

นีP ตอ่เมืI อทาํดว้ยหนังแทแ้ละเป็นสีเบจ

u 2. ตรงกบัความตอ้งการ (Match) ความพึงพอใจคือการประเมินการยอมรับ โดย
เปรียบเทียบความคาดหวงัในสินคา้และบริการทีI ลูกคา้ตอ้งการกบัสิI งทีI ลูกคา้ไดรั้บจากการซืP อและ
ใชสิ้นคา้และบริการนัPนๆ

25

การสรา้งความพึงพอใจใหลู้กคา้

u วิธีที& มีประสิทธิภาพในการสรา้งความพึงพอใจใหแ้กลู่กคา้ไดคื้อ การสรา้งมูลคา่เพิ& มใหแ้กผ่ลิตภณัฑ ์

ตอ้งพิจารณาถึงหลกัเกณฑต์า่งๆ ดงันีJ

u 1. สรา้งความแตกต่างดา้นการแข่งขนั (Competitive Differentiation)
สามารถทาํไดห้ลายรูปแบบ ทัJงดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบริการ ดา้นบุคลากร ดา้นภาพลกัษณ์ และดา้น

ราคา ซึ& งการสรา้งลกัษณะตา่งๆ เหลา่นีJ เป็นตวักาํหนดมูลคา่เพิ& ม (value added) สําหรับ

ลูกคา้ 

u 2. การสรา้งมูลค่ารวมสําหรบัลูกคา้ (Total Customer Value) หมายถึง

ผลประโยชน์ (benefit) ที& ลูกคา้ไดรั้บหรืออรรถประโยชน์ (utility) จากผลิตภณัฑห์นึ& งๆ

26

u 3. ตน้ทุนรวมของลูกคา้ (Total Customer Cost) คือตน้ทุนในการซื. อและการ
บริโภคผลิตภณัฑห์นึ= งๆ ของลูกคา้ ซึ= งมาจากราคาของผลิตภณัฑ ์เวลา และพลงังานที=ตอ้งสูญเสีย
ในการ ซื. อ-การใช ้รวมถึงตน้ทุนดา้นจิตวิทยาที= ลูกคา้ตอ้งยอมรับจากการซื. อ-การใชผ้ลิตภณัฑ ์

u 4. มูลค่าที5ส่งมอบแก่ลูกคา้ (Customer Perceived Value) หรือ 
CPV เป็นความแตกตา่งระหวา่งมูลคา่รวมสําหรับลูกคา้และตน้ทุนรวมของลูกคา้ 

u 5. ความคาดหวงัของลูกคา้ (Customer Expectations) ลูกคา้จะคาดหวงั
กบัสิ= งที= เขาไดรั้บจากการซื. อและการใชผ้ลิตภณัฑ์

27

กลยุทธก์ารสรา้งความพึงพอใจใหลู้กคา้ คําถามทบทวน

1. คน้หาความหมายของพฤติกรรมผูบ้ริโภคจากแหลง่อา้งอิงตา่งๆ และสรุปความหมายตาม
ความเขา้ใจของนักศึกษา

2. บอกประโยชน์ของการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคตอ่การดาํเนินงานทางการตลาด

3. อธิบายแบบจาํลองพฤติกรรมผูบ้ริโภคของคอตเลอร์และอาร์มสตรอง พรอ้มยกตวัอยา่ง
ประกอบการอธิบาย

4. อธิบายแนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคของกิลเบอร์ต

5. อธิบายการวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้ริโภคมีวตัถุประสงคอ์ยา่งไร ประกอบดว้ยคาํถามและ
คาํตอบทีPตอ้งการทราบเพืP อคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคอะไรบา้ง 

28
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!.    อธิบายกระบวนการตดัสินใจซื7 อของผูบ้ริโภค ประกอบดว้ยขั7นตอนอะไรบา้ง พรอ้มทั7ง
ยกตวัอยา่งประกอบการอธิบาย

7. อธิบายวา่ปัจจยัส่วนประสมการตลาดส่งผลตอ่การตดัสินใจซื7 ออยา่งไร และนักการตลาด
นํามาใชเ้พืK อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งไร 

8. อธิบายรูปแบบของของพฤติกรรมการซื7 อมีอะไรบา้ง บง่บอกพฤติกรรมการซื7 อตามความ
สลบัซบัซอ้นในการตดัสินใจซื7 อและระดบัความแตกตา่งระหวา่งตราสินคา้อยา่งไร  

9. อธิบายปัจจยัลกัษณะของผูซื้7 อทีK มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจซื7 อมีอะไรบา้ง 

10. อธิบายวิธีทีK มีประสิทธิภาพในการสรา้งความพึงพอใจใหแ้กลู่กคา้มีอะไร พรอ้มยกตวัอยา่ง

ประกอบการอธิบาย
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