
บทที่ 3
พฤตกิรรมผู้บริโภค



ความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• ชูชัย สมิทธิไกร (2554) พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของ
บคุคลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซือ้ (Purchase) 
การใช ้(Use) และการก าจดัส่วนท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้หรือ
บรกิารตา่ง ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของตน



ความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• ปณิศา มีจินดา และศิริวรรณ เสรีรตัน์ (2554) กล่าวว่า พฤติกรรม
ผูบ้รโิภค หมายถึง การตดัสินใจและการกระท าของผูบ้รโิภคเก่ียวกบัการ
ซือ้และการใชส้ินคา้หรือบรกิาร เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความ
พึงพอใจของตน โดยการวิเคราะหพ์ฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นใช้หลัก
6Ws และ 1H



ความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• Solomon (2009) พฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง การกระท าของบคุคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการตดัสินใจเลือก (Select) การซือ้ (Purchase) การใช ้
(Use) และการจดัการสว่นท่ีเหลือ (Dispose) ของสินคา้และบรกิารตา่ง 
ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความปรารถนาของตน



ความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• Schiffman and Kanuk (2007) พฤตกิรรมผูบ้รโิภค หมายถึง พฤติกรรม
ซึ่งบุคคลท าการคน้หา (Searching) การซือ้ (Purchasing) การใช้
(Using) การประเมินผล (Evaluating) และการใชจ้่าย (Disposing) ใน
ผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของเขา
ซึ่งมุ่งเนน้ไปท่ีการตดัสินใจของแต่ละคนในการใชท้รพัยากรท่ีมีอยู่ เช่น 
เงิน เวลา และความพยายามในการบริโภคสินค้า และยังรวมถึง
ลกัษณะของผูบ้รโิภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบรโิภคในประเด็นต่าง ๆ คือ ซือ้
อะไร ซือ้ท าไม ซือ้เม่ือไหร ่ซือ้ท่ีไหน และซือ้บอ่ยแคไ่หน 



ความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• สรุปความหมายของพฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง การกระท าท่ีเก่ียวขอ้ง
กับบุคคลหรือกลุ่มในการจดัหา การเลือกสรร การซือ้ การใช ้และการ
จดัการภายหลงัการบริโภคผลิตภณัฑห์รือบริการ เพื่อตอบสนองความ
ตอ้งการของผูบ้รโิภคในช่วงเวลาหนึ่ง ๆ 



ความส าคญัของการศกึษาพฤติกรรมผูบ้รโิภค

• - เขา้ใจความตอ้งการของลกูคา้ : เขา้ใจถึงชนิด ความตอ้งการ และ
แนวโน้มความต้องการของผู้บริโภค ลักษณะของผลิตภัณฑ์ การ
โฆษณา การบรรจหีุบห่อท่ีผูบ้รโิภคตอ้งการ

• - พฒันาสนิคา้และบรกิารใหต้รงใจ

• - วางกลยทุธก์ารตลาดไดอ้ยา่งแมน่ย า

• - สรา้งความพงึพอใจและความภกัดีในระยะยาว



แบบจ ำลองพฤตกิรรมผู้บริโภค

การท่ีจะเขา้ใจเหตผุลว่าท าไมผูบ้ริโภคถึงตดัสินใจซือ้หรือไม่ซือ้ผลิตภณัฑ์
ตวัใดตวัหนึ่งนัน้ 

Kotler and Armstrong (2014) อธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผูบ้รโิภค
โดยอาศยั S-R Theory ในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรมผูบ้รโิภค (A model 
of consumer behavior)



แบบจ ำลองพฤตกิรรมผู้บริโภค



กำรวเิครำะหพ์ฤตกิรรมผู้บริโภค

• รา้นคา้ปลีกตอ้งท าการคน้หาลกัษณะพฤติกรรมผูบ้รโิภคดว้ยค าถาม 
6Ws1H 

ค ำถำม (6Ws และ 1H) ค ำตอบทีต่้องกำรทรำบ (7Os) กลยุทธก์ำรตลำด

ใครอยู่ในตลำดเป้ำหมำย
Who is in the target 
market?

Occupants
ลกัษณะกลุม่เปา้หมายประกอบดว้ย
1) ประชากรศาสตร ์
2) ภมูิศาสตร ์
3) จิตวิทยา หรือจิตวิเคราะห์ 4)
พฤตกิรรมศาสตร์

กลยทุธส์ว่นประสมทางการตลาด 4Ps
ประกอบดว้ย 
1) ดา้นผลิตภณัฑ ์
2) ดา้นราคา 
3) ดา้นชอ่งทางการจดัจ าหนา่ย 
4) ดา้นการสง่เสรมิการตลาด



ผู้บริโภคซือ้อะไร
What does the consumer
buy?

Objects
คุณสมบัตหิรือองคป์ระกอบ ของ
ผลิตภัณฑ ์(product component) 
หรือควำม แตกต่ำงทีเ่หนือกว่ำคู่
แข่งขัน (competitive 
differentiation)

กลยุทธด์้ำนผลิตภัณฑ ์ 
ประกอบด้วย
1) ผลิตภัณฑห์ลัก
2) รูปลักษณผ์ลิตภัณฑ์
3) ผลิตภัณฑค์วบ
4) ผลิตภัณฑท์ีค่ำดหวัง
5) ศักยภำพผลิตภัณฑ ์
ควำมแตกต่ำงด้ำนกำรแข่งขัน 
ประกอบด้วย 
1) ด้ำนผลิตภัณฑ ์
2) ด้ำนบริกำรและพนักงำน 
3) ด้ำนภำพลักษณ์

ท ำไมผู้บริโภคจึงซือ้ 
Why does the consumer buy?

Objectives
วตัถปุระสงคใ์นการซือ้ ผูบ้รโิภคซือ้
สินคา้เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ
ตนเอง 
โดยมีปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤตกิรรม
การซือ้ ประกอบดว้ย
1) ปัจจยัดา้นวฒันธรรม 
2) ปัจจยัดา้นสงัคม 
3) ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 
4) ปัจจยัสว่นบคุคล 
5) ปัจจยัดา้นสถานการณ์
6) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยี

1) กลยทุธด์า้นผลิตภณัฑ ์(product 
strategies) 
2) กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(promotion strategies) 
ประกอบดว้ย 
กลยทุธก์ารโฆษณา 
การประชาสมัพนัธ ์การขายโดยใช้
พนกังานขาย และการสง่เสรมิการ
ขาย 
3) กลยทุธด์า้นราคา (price 
strategies) 
4) กลยทุธด์า้นชอ่งทางการจดั
จ าหนา่ย (distribution channel 
strategies)



ใครมีส่วนร่วมใน
กำรตัดสินใจซือ้ 
Whom participates in the buying?

Organizations
บทบำทของกลุ่มต่ำง ๆ ทีม่ีอิทธิพล
ต่อกำรตัดสินใจซือ้ ประกอบด้วย
1) ผู้ริเร่ิม 
2) ผู้มีอิทธิพล
3) ผู้ตัดสินใจซือ้ 
4) ผู้ซือ้
5) ผู้ใช้

กลยุทธก์ำรโฆษณำและ
กำรส่งเสริมกำรตลำด  (advertising 
and promotions strategies) 
โดยใช้กลุ่มอิทธิพล

ผู้บริโภคซือ้เมื่อใด 
When does the consumer buy?

Occasions
โอกาสในการซือ้ เชน่ ชว่งเดือนใดของ
ปี หรือชว่งฤดกูาลใดของปี ชว่งวนัใด
ของเดือน ชว่งเวลาใดของวนั โอกาส
พิเศษหรือเทศกาลวนัส าคญัตา่ง ๆ

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด 
(promotion strategies) เชน่ การ
สง่เสรมิการตลาดท่ีสอดคลอ้งกบั
โอกาสในการซือ้



ผู้บริโภคซือ้ทีไ่หน 
Where does the Consumer buy?

Outlets
ช่องทำงหรือแหล่งจ ำหน่ำยสินค้ำที่
ผู้บริโภคไปท ำกำรซือ้ เช่น 
ห้ำงสรรพสินค้ำ ซูเปอรม์ำรเ์ก็ต

กลยุทธช่์องทำงกำรจัดจ ำหน่ำย 
(distribution channel strategies) 
ร้ำนค้ำน ำผลิตภัณฑสู่์ตลำดเป้ำหมำย
โดยพจิำรณำว่ำจะผ่ำนคนกลำง
อย่ำงไร

ผู้บริโภคซือ้อย่ำงไร 
How does the Consumer buy?

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

กลยทุธก์ารสง่เสรมิการตลาด (promotion 
strategies) ประกอบดว้ย การโฆษณา 
การประชาสมัพนัธ ์การขายโดยใช้
พนกังานขาย 
การสง่เสรมิการขาย 
และการตลาดทางตรง



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 1. การรบัรูถ้ึงปัญหา : ขัน้นีจ้ะเป็นจดุเริม่ตน้
• ผูบ้รโิภคจะตระหนกัถึงปัญหาหรอืความตอ้งการในสนิคา้หรอืบริการ 
• ซึ่งปัญหาหรือความตอ้งการนัน้เกิดขึน้มาจากความจ าเป็น (needs) ท่ีเกิด

จาก 1) สิ่งกระตุน้จากภายนอก (external stimuli) อนัอาจเกิดจากการ
กระตุน้ของส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) เช่น เห็นโฆษณาสินคา้ในสื่อ
ตา่ง ๆ หรอืกิจกรรมสง่เสรมิการตลาดแลว้จงึเกิดความรูส้กึอยากซือ้ อยากได ้

• เช่น เห็นขนมบราวน่ีน่ากินแลว้จึงเกิดความหิว ความอยาก ความต้องการ
พืน้ฐาน เป็นตน้ 

• และ 2) สิ่งกระตุน้จากภายใน (internal stimuli) ซึ่งเป็นสญัชาตญาณของ
มนษุยเ์พื่อสนองความตอ้งการขัน้พืน้ฐาน เช่น ความรูส้กึกระหายน า้ หิวขา้ว 
ความเจ็บปวด เป็นตน้



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 2. การคน้หาขอ้มลู : เม่ือผูบ้รโิภคเกิดความตอ้งการในสินคา้หรอืบรกิาร
แลว้ผูบ้รโิภคจะท าการแสวงหาขอ้มลูเพื่อใชป้ระกอบการตดัสินใจ จาก

• 1. แหลง่บคุคล (personal sources) การสอบถามขอ้มลูจากเพื่อน 
สมาชิกในครอบครวั หรือคนรูจ้กัท่ีมีประสบการณใ์นการใชส้ินคา้หรือ
บรกิารนัน้ ๆ

• 2. แหล่งการคา้ (commercial sources) การแสวงหาขอ้มลูจาก
โฆษณาตามสื่อต่าง ๆ พนกังานขายของรา้น ตวัแทนจ าหน่าย การจัด
แสดงสนิคา้ หรอืขอ้มลูบนบรรจภุณัฑ ์เป็นตน้



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 3. แหลง่ชมุชนหรอืขอ้มลูสาธารณะ (public sources) การสอบถาม
ข้อมูลรายละเอียดของสินค้าหรือบริการจากสื่อมวลชน องค์การ
คุ้มครองผู้บริโภค หรือหน่วยงานองค์การต่าง ๆ ท่ีท าหน้า ท่ีส  ารวจ 
จดัเก็บ รวบรวมขอ้มลูสถิติเก่ียวกบัผลิตภณัฑแ์ละบรกิารเพื่อใหบ้ริการ
แก่สาธารณชนทั่วไป เป็นตน้

• 4. แหล่งประสบการณ์ (experiential sources) เกิดจาก
ประสบการณส์่วนตวัของผูบ้ริโภคท่ีเคยทดลองใชห้รือเคยใชส้ินคา้หรือ
บรกิารนัน้ ๆ มาก่อน



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 3. การประเมินทางเลือก : เม่ือไดค้น้หาขอ้มลูแลว้ ผูบ้รโิภคจะเกิดการ
รบัรูแ้ละเขา้ใจในสิ่งท่ีอยากรูแ้ละท าการประเมินทางเลือกตามเกณฑ์
หรือคณุสมบตัิท่ีจะใชใ้นการประเมิน แนวคิดพืน้ฐานของกระบวนการ
ประเมินผลทางเลือกของผูบ้รโิภคคือ

• 1. ผูบ้รโิภคจะพยายามสนองความพงึพอใจนัน้

• 2. ผูบ้รโิภคจะมองหาผลประโยชนข์องผลติภณัฑส์  าหรบัแกไ้ขปัญหา

• 3. ผูบ้ริโภคจะมองผลิตภณัฑแ์ต่ละชนิดในองคร์วมซึ่งประกอบดว้ย
คณุลกัษณะและผลประโยชน ์เพื่อสนองความตอ้งการของพวกเขา



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 4. การตดัสินใจซือ้ : หลงัจากประเมินทางเลือกแลว้ผูบ้รโิภคก็จะเขา้สู่
ขัน้การตดัสินใจซือ้ตามการประเมินทางเลือกท่ีผูบ้รโิภคชอบมากท่ีสดุ 

• ในการตัดสินใจซือ้นั้นผู้บริโภคจะท าการตัดสินใจย่อยลงไปอีกใน 
ประเด็นตา่ง ๆ ไดแ้ก่ ตรายี่หอ้ (brand decision) รา้นคา้ท่ีซือ้ (vendor 
decision) ปริมาณท่ีซือ้ (quantity decision) เวลาท่ีซือ้ (timing 
decision) และวิธีการช าระเงิน



กระบวนการตดัสินใจซือ้

• 5. พฤติกรรมหลงัการซือ้ : หลงัจากมีการซือ้แลว้ ผูบ้รโิภคจะไดร้บั
ประสบการณใ์นการบรโิภค

• นกัการตลาดจะตอ้งท าการตรวจสอบความพงึพอใจภายหลงัการซือ้ 

• ซึ่งความพึงพอใจนัน้เกิดขึน้จากการท่ีผูบ้ริโภคท าการเปรียบเทียบสิ่งท่ี
เกิดขึน้จรงิกบัสิ่งท่ีคาดหวงั

• ถา้ลูกคา้มีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซือ้ซ  า้หรือบอกต่อ
ปากตอ่ปาก 



พฤตกิรรมผู้บริโภคในยุคดจิทิลั

พฤติกรรมผู้บริโภคยุคดิจิทัล หมายถึง การกระท า กระบวนกา ร
ตดัสินใจ และรูปแบบการตอบสนองของผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัการคน้หา
ขอ้มูล การเปรียบเทียบสินคา้ การตัดสินใจซือ้ การช าระเงิน การแสดง
ความคิดเห็น  และการบอกต่อผ่ านช่องทางดิ จิทัล  เช่น  เว็บไซต ์
แอปพลิเคชัน Marketplace สื่อสงัคมออนไลน ์วิดีโอสัน้ ไลฟ์สด และ
แพลตฟอรม์รวีิวสนิคา้



พฤตกิรรมผู้บริโภคในยุคดจิทิลั

ในอดีต ผูบ้รโิภคมกัตดัสินใจซือ้จากประสบการณห์นา้รา้น ค าแนะน า
จากพนักงาน หรือการโฆษณาผ่านสื่อดัง้เดิม แต่ในยุคดิจิทัล ผูบ้ริโภคมี
อ านาจมากขึน้ เพราะสามารถเขา้ถึงขอ้มลูสินคา้ ราคา รวีิว คะแนนรา้นคา้ 
และความคิดเห็นของผูใ้ชจ้รงิไดอ้ย่างรวดเรว็ ก่อนตดัสินใจซื ้อสินคา้แต่ละ
ครัง้ ผูบ้รโิภคจึงมกัเปรียบเทียบหลายทางเลือก ตรวจสอบความน่าเช่ือถือ 
และพิจารณาความคุม้คา่มากขึน้



พฤตกิรรมผู้บริโภคในยุคดจิทิลั

ลักษณะส าคัญของผู้บริโภคยุคดิจิทัล คือ ต้องการความสะดวก 
รวดเร็ว และเขา้ถึงสินคา้ไดทุ้กท่ีทุกเวลา ผูบ้ริโภคสามารถซื ้อสินคา้ได้
ตลอด 24 ชั่วโมงผ่านโทรศพัทมื์อถือ ไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปยังหนา้รา้น 
อีกทัง้ยงัคาดหวงัใหผู้ข้ายใหข้อ้มลูชดัเจน ตอบค าถามรวดเร็ว มีระบบช าระ
เงินท่ีสะดวก และมีบรกิารจดัสง่ท่ีเช่ือถือได้



ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคยคุดิจิทลั
• ราคาและความคุม้ค่า: ผูบ้ริโภคสามารถเปรียบเทียบราคาสินคา้ระหว่าง

รา้นคา้ไดง้่าย จึงมกัเลือกสินคา้ท่ีใหค้วามคุม้คา่มากท่ีสุด ไม่จ าเป็นตอ้งเป็น
สินคา้ท่ีราคาถกูท่ีสดุเสมอไป แตต่อ้งมีคณุภาพเหมาะสมกบัราคา

• รวีิวและคะแนนสินคา้: รวีิวจากผูใ้ชจ้รงิเป็นหลกัฐานส าคญัท่ีช่วยสรา้งความ
มั่นใจให้ผู้บริโภค โดยเฉพาะรีวิวท่ีมีภาพหรือวิดีโอประกอบ จะช่วยให้
ผูบ้รโิภคเห็นภาพสนิคา้จรงิมากขึน้

• ความน่าเ ช่ือถือของร้านค้า : ร้านค้าท่ีมีคะแนนดี ตอบค าถามเร็ ว มี
รายละเอียดสินคา้ชัดเจน และมีประวตัิการขายท่ีดี จะสรา้งความมั่ นใจให้
ผูบ้รโิภคไดม้ากกวา่รา้นคา้ท่ีไม่มีขอ้มลูหรอืมีรวีิวนอ้ย



ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคยคุดิจิทลั
• คอนเทนตแ์ละการน าเสนอสินคา้: คอนเทนตมี์บทบาทส าคญัในการดึงดดู

ความสนใจ ผูบ้รโิภคยคุดิจิทลัมกัสนใจคอนเทนตท่ี์เขา้ใจง่าย เห็นประโยชน์
ชดัเจน มีภาพหรือคลิปประกอบ และเช่ือมโยงกับปัญหาหรือความต้องการ
ของตนเอง

• ความสะดวกในการซือ้: กระบวนการสั่งซือ้ท่ีง่าย ช่องทางช าระเงิน
หลากหลาย การจดัส่งรวดเร็ว และการติดตามสถานะสินคา้ได ้เป็นปัจจยัท่ี
ช่วยเพิ่มความพงึพอใจของผูบ้รโิภค

• อิทธิพลจากสื่อสงัคมออนไลน:์ ผูบ้ริโภคจ านวนมากไดร้บัแรงกระตุน้จาก
คอนเทนตใ์นสื่อสงัคมออนไลน ์เช่น คลิปรีวิวสินคา้ คอนเทนตแ์นะน าของใช้
จ าเป็น คอนเทนตเ์ปรียบเทียบสินคา้ หรือค าแนะน าจากผูมี้อิทธิพลทาง
ความคดิและผูใ้ชจ้รงิ


