


พฤติกรรมผูบ้ริโภค
พฤติกรรมผูบ้รโิภค หมายถึง พฤติกรรมของผูบ้รโิภคในการ คน้หา ซือ้

ใช้ ประเมิน และจดัการกบัสิ่งเหลือใช้ สินคา้และบรกิาร ซึง่ผูบ้รโิภคคาดว่าจะ

สามารถสนองความตอ้งของเขาได้



ค ำถำมที่ควรทรำบ  6W1H

1. ใครคือลูกค้ำของท่ำน — WHO

2. เขำซ้ืออะไร — WHAT

3. ซ้ือเม่ือไร — WHEN

4. ซ้ือที่ไหน — WHERE

5. ท ำไมลูกค้ำถึงซ้ือ — WHY

6. ใครบ้ำงทีเ่กีย่วข้องในกำรซ้ือ — WHOM

7. ซ้ืออย่ำงไร — HOW



พฤติกรรมผูบ้ริโภค
เหตผุลทีต่อ้งท ำควำมเขำ้ใจพฤตกิรรมผูบ้รโิภค

•การตอบสนองต่อความพยายามทางการตลาดของผูบ้รโิภคมี
ผลกระทบตอ่ความส าเรจ็ของกิจการ
•ท าใหส้ามารถสรา้งกลยุทธ์การตลาดที่สรา้งความพึงพอใจ
ใหแ้ก่ผูบ้รโิภค
•เขา้ใจถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค ท าให้สามารถ
พยากรณก์ารตอบสนองตอ่กลยทุธก์ารตลาด



พฤติกรรมผูบ้ริโภค

• ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลตอ่พฤติกรรมผูบ้รโิภค
• การตดัสนิใจซือ้



แบบจ ำลองกำรตอบสนอง

ส่ิงกระตุ้น กล่องด ำ กำรตอบสนอง



แบบจ ำลองพฤติกรรมผูบ้ริโภค 
S to R model

กระบวนกำรตัดสินใจของผู้ซ้ือ

กำรตระหนกัถึงปัญหำ
กำรแสวงหำขอ้มูล
กำรประเมิน
กำรตดัสินใจ
พฤติกรรมหลงักำรซ้ือ

ส่ิงกระตุ้นอ่ืนๆ

เศรษฐกิจ
เทคโนโลยี
กำรเมือง
วฒันธรรม

ลกัษณะของผู้บริโภค

วฒันธรรม
สงัคม
บุคคล
จิตวทิยำ

กำรตัดสินใจของผู้ซ้ือ

กำรเลือกผลิตภณัฑ์
กำรเลือกตรำยีห่อ้
กำรเลือกผูข้ำย
เวลำท่ีซ้ือ
จ ำนวนท่ีซ้ือ

ส่ิงกระตุ้น
ทำงกำรตลำด

-ผลิตภณัฑ์
-รำคำ
-ช่องทำงกำร
จดัจ ำหน่ำย
-กำรส่งเสริม
กำรตลำด



วฒันธรรม

ปัจจยัดำ้นวฒันธรรม

วฒันธรรมย่อย
ช้ันทำงสังคม

ผู้ซ้ือ



ปัจจยัดา้นวฒันธรรม
• สิ่งพืน้ฐานที่ก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบคุคล
• ค่านิยม (Values)
• การรบัรู ้(Perceptions)
• ความชอบ
• พฤติกรรม

ช้ันทำงสังคม (Social Class)

• บุคคลทีอ่ยู่ในช้ันทำงสังคมเดยีวกนัมี
แนวโน้มที่จะแสดงพฤติกรรมกำรซ้ือที่
เหมือนกนั
• อำชีพ
• รำยได้
• กำรศึกษำ
• ควำมมั่งคัง่

วฒันธรรมย่อย(Subculture)

• กลุ่มชนทีม่รีะบบค่ำนิยมร่วมโดยมีพืน้ฐำน
อยู่ทีป่ระสบกำรณ์ในชีวติทีเ่หมือนกนั

• ผู้บริโภคเช้ือสำยจีน ผู้บริโภคชำวมุสลมิ



ปัจจัยด้ำนสังคม
กลุ่ม (Groups)
•สมำชิกภำพ (Membership)
•อ้ำงองิ Reference):primary&second-ary; 
•aspirational & dissociative; opinion leader

ครอบครัว (Family): กลุ่มอ้ำงองิทีม่อีทิธิพลมำกสุด
•สำม,ี ภรรยำ, บุตร
•ผู้มอีทิธิพล, ผู้ซ้ือ, ผู้ช้ือ

บทบำทและสถำนะ (Roles and Status)

ปัจจัยด้ำนสังคม



ปัจจัยส่วนบุคคล

อทิธิพลส่วนบุคคล

อำยุ และขั้นของวฏัจักรชีวติครอบครัว อำชีพ

สถำนกำรณ์ทำงเศรษฐกจิ

รูปแบบกำรด ำเนินชีวติ

กจิกรรม ควำมคิดเห็น

ควำมสนใจ

บุคลกิภำพ & แนวคดิเกีย่วกบัตนเอง



ปัจจัยด้ำนจิตวทิยำ

ปัจจัยด้ำนจิตวทิยำ

กำรจูงใจ

กำรรับรู้

กำรเรียนรู้

ควำมเช่ือและทศันคติ



ควำมต้องกำร (Want)

ลักษณะความตอ้งการของมนุษยแ์บง่ออกเป็น 2 ประเภท
1. ความต้องการขั้นปฐมภูมิ หรือความต้องการชีวภาพ 

(Primary needs or physiological needs)
2.ความต้องการขั้นทุติยภูมิ หรือความต้องการทางสังคม 

(Secondary needs or social needs)



แรงจูงใจ (Motive)

หมายถงึ ความตอ้งการทีเ่กดิขึน้อย่างรุนแรงบงัคับให้
บุคคลเกดิความพยายามทีจ่ะค้นหาวธีิ
เพือ่สนองความตอ้งการน้ัน  

กระบวนการของการจูงใจ
1. ความจ าเป็น   ความตอ้งการ  และความปรารถนาทีย่ังไม่ได้
รับการตอบสนอง

2 .ความตงึเครียด
3. แรงกระตุ้น
4. พฤตกิรรม



การรับรู้ (Perception)

การรับรู้เป็นกระบวนการที่มนุษยไ์ด้สัมผัสสิ่งใดสิ่ง 
หน่ึงแล้วตีความหมายสิ่งที่ได้สัมผัสเพื่อสร้างภาพใน
สมอง 

ปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการรับรู้ของมนุษยม์ดีังนี้
1. องคป์ระกอบทางเทคนิค
2.ความพร้อมทางด้านสมอง
3.ประสบการณใ์นอดตี
4.สภาวะอารมณ์
5.ปัจจัยทางสังคมและวัฒนธรรม



กำรเรียนรู้(Learning)

หมายถงึ  การเปล่ียนในพฤตกิรรม ความรู้สึก และความคิด
ของมนุษย์อันสืบเ น่ืองมาจากการได้ รับข่าวสารและ
ประสบการณ ์การเรียนรู้ของผู้บริโภคประกอบดว้ย

1.ความรู้ 2.ประสบการณต์รง 3.การโยงใย

การเรียนรู้มี 3 ขั้นตอน
1.การเปลี่ยนแปลงในสมอง

2.การเปลี่ยนแปลงด้านความรู้สึก

3.การเปลี่ยนแปลงด้านพฤตกิรรม



กระบวนกำรเรียนรู้ ประกอบด้วย
1. แรงผลักดัน

2. ตวักระตุน้หรือส่ิงเร้า
3. การปฏิบัตติอบ
4.การเสริมแรงหรือการใหร้างวัล

หลักเสริมแรงมี 2 ประการ
1.การเสริมแรงอย่างเตม็ที่

2.การเสริมแรงเป็นบางส่วน



ล ำดบัขั้นควำมตอ้งกำรของมำสโลว์

ควำมต้องกำรทำงจิตวทิยำ
(อำหำร, น ำ้, ทีพ่กั)1

ควำมต้องกำรควำมปลอดภัย
(ควำมมัน่คง, กำรปกป้อง)

2

ควำมต้องกำรทำงสังคม
(ควำมรู้สึกเป็นส่วนร่วม, ควำมรัก)3

ควำมต้องกำรควำมภำคภูมใิจ
(ควำมภำคภูมใิจ, กำรได้รับกำรยอมรับ)

4

ควำม
ส ำเร็จของตนเอง

(กำรพฒันำตนเอง)

5



ความเช่ือ

ควำมคดิทีบุ่คคลมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง

ทศันคติ

กำรประเมินในลกัษณะควำมชอบไม่ชอบ, อำรมณ์ควำมรู้สึก, 
และแนวโน้มของพฤติกรรม ต่อวตัถุหรือควำมคดิ





บทบำทในกำรซ้ือ

ผู้ริเร่ิม (Initiator)

ผู้มีอทิธิพล (Influencer)

ผู้ตัดสินใจ (Decider)

ผู้ซ้ือ (Buyer)

ผู้ใช้ (User)



พฤติกรรมกำรซ้ือ

พฤติกรรมกำรซ้ือ
แบบซับซ้อน

พฤติกรรมกำรซ้ือ
แบบลดควำมไม่สอดคล้อง

พฤติกรรมกำรแสวง
หำควำมหลำกหลำย

พฤตกิรรมกำร
ซ้ือแบบเป็นนิสัย

มีควำมแตกต่ำง
ระหว่ำงตรำ
ยีห้่อมำก

มีควำมแตกต่ำง
ระหว่ำงตรำ
ยีห้่อน้อย

กำรทุ่มเทควำมพยำยำมสูง กำรทุ่มเทควำมพยำยำมต ่ำ



กระบวนกำรซ้ือของผูบ้ริโภค
กำรตระหนักถึง

ปัญหำ

กำรแสวงหำข้อมูล

กำรประเมนิทำง
เลือก

กำรตดัสินใจซ้ือ

พฤติกรรมหลงั
กำรซ้ือ



การตระหนักถงึความต้องการ

ส่ิงกระตุ้นภำยนอก
• โฆษณำทำงโทรทัศน์
• โฆษณำในนิตยสำร
• ค ำขวญัทำงวทิยุ
• ส่ิงกระตุ้นในส่ิงแวดล้อม

ส่ิงกระตุ้นภำยใน
• ควำมหิว

• ควำมกระหำย

• ควำมจ ำเป็นพืน้ฐำนของบุคคล

กำรตระหนักถึงควำมต้องกำรควำมแตกต่ำงระหว่ำงสถำนะจริงและสถำนะทีป่รำรถนำ



การแสวงหาข้อมูล

•ครอบครัว, เพ่ือน, เพ่ือนบ้ำน
•เป็นแหล่งข้อมูลที่มีอทิธิพลสูงสุด

•กำรโฆษณำ, พนักงำนขำย
•ได้รับข้อมูลส่วนใหญ่จำกแหล่งนี้

•ส่ือมวลชน
•Consumer-rating groups

•กำรจดักำรสินค้ำ
•กำรตรวจสอบสินค้ำ
•กำรใช้สินค้ำ

แหล่งบุคคล

แหล่งพำณิชย์

แหล่งสำธำรณะ

แหล่งทดลอง



การประเมินทางเลือก
คณุลกัษณะสินค้า

กำรประเมนิคุณภำพ, รำคำ, & รูปแบบ

ระดบัความส าคัญ
คุณลกัษณะใดทีส่ ำคญัทีสุ่ดส ำหรับฉัน?

ความเช่ือในตรายีห้่อ
ฉันมคีวำมเช่ือเช่นไรกบัแต่ละตรำยีห้่อ?

ความพงึพอใจต่อผลิตภัณฑ์โดยรวม
ขึน้อยู่กบัส่ิงที่ฉันแสวงหำ, ฉันจะได้มีควำมพงึพอใจเพยีงใดต่อสินค้ำแต่ละอย่ำง?

วิธีการประเมินผล
เลือกสินค้ำ (และตรำยีห้่อ) โดยมฐีำนกำรพจิำรณำจำกคุณลกัษณะอย่ำงหน่ึงหรือหลำยอย่ำง



กำรตัดสินใจซ้ือ



พฤติกรรมหลังการซ้ือ
ควำมคำดหวงัของลูกค้ำต่อผลกำรปฏิบัติงำนของสินค้ำ

ผู้บริโภคทีม่ีพงึพอใจ!ผู้บริโภคทีพ่งึพอใจ!

ผลกำรปฏิบัติงำนของสินค้ำทีรั่บรู้

Cognitive Dissonance



ผู้บริโภคใช้หรือทิง้สินค้ำอย่ำงไร

สินค้ำ

ก ำจดัช่ัวครำว

ก ำจดัอย่ำงถำวร

เกบ็ไว้

ให้ยืม

ให้เช่ำ

เกบ็รักษำ
ไว้

เปลีย่นไป
เป็นเป้ำ
หมำยใหม่

ใช้ส ำหรับ
เป้ำหมำย
เดมิ

ให้

แลกสินค้ำ
ใหม่

ขำย

ทิง้

ให้ผู้บริโภค
โดยตรง

ให้คนกลำง

ผ่ำนพ่อค้ำ
คนกลำง

น ำไปใช้

น ำไปขำย
ต่อ



ส่ิงที่มีอทิธิพลต่ออตัรำกำรยอมรับสินค้ำใหม่

Divisibility
นวตักรรมใหม่ใช้ในลกัษณะของ

กำรทดลองใช้ได้หรือไม่?

Compatibility
นวตักรรมใหม่เหมำะสมกบัค่ำนิยมและ

ประสบกำรณ์ของตลำดเป้ำหมำย
หรือไม่?

Complexity
นวตักรรมใหม่ยำกที่จะเข้ำใจ

หรือใช้หรือไม่?

Relative Advantage
นวตักรรมใหม่เหนือกว่ำสินค้ำที่มีอยู่ใน

ปัจจุบันหรือไม่?

Communicability 
ผลที่ได้รับง่ำยต่อกำรสังเกตเห็นหรืออธิบำย

ให้แก่ผู้อ่ืนหรือไม่? 

ลกัษณะของสินค้ำ



แนวโน้มเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค

•ลกัษณะทางประชากร
- อ ำนำจซ้ือ
- ประชำกรเดก็
- ประชำกรผู้สูงอำยุ

•บทบาทของชายหญิง
- ผู้หญงิท ำงำน
- ผู้ชำยท ำงำนบ้ำน



แนวโน้มเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค

•ความสนใจด้านเทคโนโลยี
- สินค้ำใหม่
- E-Commerce

•ค่านิยมทางวัฒนธรรม
- ควำมส ำคญัของธรรมชำติและส่ิงแวดล้อม
“Green Marketing”

- ความส าคัญของสุขภาพและคุณภาพชีวติ



แนวโน้มเกีย่วกบัพฤตกิรรมผู้บริโภค
- ความส าคัญของเวลา

Fast Food
Delivery Service
เคร่ืองใช้ไฟฟ้า
Direct Marketing

- Home-Oriented
- Individual-Oriented
- ครอบครัว
ขนาด
อัตราการหย่าร้าง


