


บทที่ 4

พฤติกรรมผู้บริโภค
Consumer Behavior
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ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค

การกระท าของผู้ซือ้ทีเ่กีย่วกับกระบวนการตัดสินใจซือ้ผลิตภณัฑก์ารจัดหาผลิตภณัฑ์
และการใช้ผลิตภณัฑข์องผู้ซือ้ทีซ่ือ้ไปใช้เพือ่การบริโภคและเพือ่การอุตสาหกรรม

3



ประโยชนข์องการศกึษาพฤตกิรรมผูบ้รโิภค

1. ช่วยให้เข้าใจปัจจัยทีม่อีทิธิพลต่อการตัดสนิใจซือ้  ขั้นตอนการซือ้และแนวโน้มความต้องการ

2. ช่วยหาทางแก้ไขพฤตกิรรมการตัดสนิใจซือ้

3. ช่วยพัฒนาการผลิตและการพัฒนาผลิตภัณฑ์

4. ใช้แบ่งส่วนตลาด เลอืกตลาดเป้าหมายและการวางแผนการตลาด

5.  ช่วยในการปรับปรุงกลยุทธก์ารตลาด
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การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (6W1H)

What ------- Product , Service

Who -------- Segmentation , Targeting

Where ----- Place , Channel of Distribution

When ------ Timing , Seasonal , Lifecycle

Why -------- Positioning  , Differentiation 

Who else (Whom) --- Influencer , Family , Friends

How -------- Consumer’ Decision Making ,

Buying  Decision Process
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ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค

ส่ิงเร้า/กระตุ้น

• สว่นประสม
การตลาด

• สิ่งเรา้อื่น ๆ

ลกัษณะผูซ้ ือ้

• ป้จจยัทางสงัคม

• ปัจจยัสว่นบุคคล

• ปัจจยัดา้น
วฒันธรรม

• ปัจจยัดา้น
จติวทิยา

กระบวนการ
ตดัสนิใจซือ้

• รบัรูถ้งึความ
ตอ้งการ

• คน้หาขอ้มูล

• ประเมนิทางเลอืก

• ตดัสนิใจซือ้

• พฤตกิรรมหลงัการ
ซือ้

การตอบสนอง
ของผูซ้ ือ้

• การเลอืกผลติภณัฑ ์

• การเลอืกตราสนิคา้

• การเลอืกรา้นคา้

• เวลาในการซือ้

• ปรมิาณทีจ่ะซ ือ้
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ส่ิงกระตุน้ทางการ
ตลาด

✓ ผลิตภณัฑ์
✓ ราคา
✓ การจดัจ าหน่าย
✓ การสง่เสรมิ

การตลาด

สิ่งกระตุน้ 

ส่ิงกระตุน้อืน่ๆ

✓ เศรษฐกิจ
✓ เทคโนโลยี
✓ สงัคม
✓ การเมือง
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ปัจจยัทางสงัคม

✓ กลุม่อา้งอิง 
✓ ปฐมภมูิ
✓ ทตุิยภมูิ

✓ ครอบครวั

ลักษณะของผู้ซื้อ

ปัจจยัดา้นวฒันธรรม

✓ วฒันธรรม
✓ วฒันธรรมกลุม่ย่อย
✓ ชนชั้นทางสังคม

✓ ชนช้ันสูงส่วนบน
✓ ชนช้ันสูงส่วนล่าง
✓ ชนช้ันกลางส่วนบน
✓ ชนช้ันกลางส่วนล่าง
✓ ชนช้ันล่างส่วนบน
✓ ชนช้ันล่างส่วนล่าง

ปัจจยัสว่นบุคคล
✓ เพศ
✓ อาชีพ
✓ รายได้
✓ การศกึษา
✓ รูปแบบการด าเนินชีวิต

ปัจจยัดา้นจติวทิยา
✓ การจูงใจ
✓ การรบัรู ้
✓ การเรยีนรู ้
✓ ความเช่ือ
✓ ทศันคติ
✓ บคุลกิภาพ
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ทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์

การบรรลุ

เปา้หมายในชีวิต

การยกย่อง

ความต้องการด้านสังคม

ความปลอดภัย และความมั่นคง

ด้านร่างกาย

Abraham Maslow
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กระบวนการตดัสนิใจซื้อ

รับรู้ถึงความต้องการ

ค้นหาข้อมูล

ประเมินทางเลือก

ตัดสินใจซื้อ

พฤติกรรมหลังการซื้อ

1

2

3

4
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การตอบสนองของผู้ซื้อ

➢ การตดัสนิใจเลือกผลติภณัฑท่ี์จะซือ้
➢ การตดัสนิใจเลือกตราสนิคา้ท่ีจะซือ้
➢ การตดัสนิใจเลือกรา้นคา้ท่ีจะซือ้
➢ การตดัสนิใจในเวลาท่ีจะซือ้
➢ การตดัสนใจในปรมิาณท่ีจะซือ้
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แบบฝึกหดั บทที่ 4

1.  ใหน้กัศกึษาอธิบายพฤติกรรมผูบ้รโิภคในการซือ้สินคา้ผา่นออนไลน ์แตกตา่งจาก
การซือ้สินคา้ท่ีรา้นอย่างไร เพราะเหตใุด
2. จงอธิบายการวิเคราะหพ์ฤติกรรมผูบ้รโิภค 6W1H พอสงัเขป
3. ชนชัน้ทางสงัคมท่ีแตกตา่งกนัมีผลตอ่พฤติกรรมผูบ้รโิภคอยา่งไร
4. ทฤษฎีการจงูใจของมาสโลวใ์นล าดบัขัน้ใดท่ีผูบ้รโิภคตอ้งการมากท่ีสดุ
5. กระบวนการการตดัสนิใจซือ้มีก่ีกระบวนการ จงอธิบายมาพอสงัเขป
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กรณีศึกษา พฤติกรรมผู้บริโภคหลังโควิด-19 จะเป็นอย่างไร? 

ท่ามกลางวิกฤตมกัมีโอกาสซ่อนอยู่เสมอ อย่างวิกฤตโควิด-19 ครัง้นี ้ก็จะเป็นตวัเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบ้รโิภคคนไทยอย่างมากเชน่กนั 
ลา่สดุเมื่อเรว็ๆ นี ้LINE ประเทศไทย ไดจ้ดั LIVE EVENT LINE FOR BUSINESS ภายใตห้วัขอ้ ‘THAILAND NOW AND NEXT AFTER COVID-19 
พฤติกรรมผูบ้รโิภคไทยจะเปลี่ยนไปอย่างไรหลงัสถานการณโ์ควิด-19’ ดงึเหลา่กรููนกัการตลาดมาแชรข์อ้มลูวิเคราะหข์องผูบ้รโิภคไทยทัง้ในปัจจบุนัและเท
รนดใ์นอนาคตท่ีผูป้ระกอบการควรจะเรยีนรูเ้พ่ือปรบัตั

สมวลี ลิมป์รัชตามร กรรมการผูจ้ดัการ บรษัิท เดอะนีลเส็น คอมปะนี (ประเทศไทย) จ ากดั เผยว่า การแพรร่ะบาดของไวรสัโควิด-19 
ก่อใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคอยา่งมหาศาลจนกลายเป็น New Normal จากการส ารวจพบว่า พฤติกรรมของผูบ้รโิภคยงัตอ้งการสนิคา้
ท่ีจ าเป็นในการด ารงชีวิตท าใหด้ชันีคา้ปลีกเดือน ก.พ.ท่ีผ่านมา เติบโต 2-3%

นอกจากนีเ้ดอะนีลเสน็ ชีอี้กว่า พฤติกรรมผูบ้รโิภคที่เปลี่ยนไปในช่วงนีค้ือการชอ้ปป้ิงสนิคา้ที่เขา้รา้นขายยา เลือกชอปป้ิงออนไลนเ์พิ่มขึน้ 
สว่นการรบัประทานอาหารคนหนัไปใชบ้รกิารเดลเิวอรี่ ซือ้กลบับา้น และท าอาหารกินเองท่ีบา้นมากขึน้ แต่เช่ือว่าพอหลงัพน้วิกฤตผูบ้รโิภคก็จะกลบัไป
รบัประทานอาหารนอกบา้นตามเดิม พรอ้มกนันีย้งัพบอีกว่าการท างานที่บา้นท าใหค้นออกก าลงักายในบา้นมากขึน้ ดงันัน้ผูป้ระกอบการตอ้งมองว่าสิ่ง
เหลา่นีคื้อโอกาสอย่างไร ตอ้งตีโจทยใ์หแ้ตกเพราะไลฟ์สไตลค์นเริม่เปลี่ยน

อีกประการหนึ่ง คือ การใชด้ิจิทลัเทคโนโลยีของผูบ้รโิภคใหค้วามใสใ่จกบัเรื่องของคณุภาพมากขึน้ ฉะนัน้การท าแบรนดใ์นอนาคตสามารถ
ท าราคาไปพรอ้มกบัคณุภาพไดด้ว้ยจะตอบโจทยผ์ูบ้รโิภคไดเ้ป็นอย่างดี อย่างไรก็ตามก็มองว่าเป็นโอกาส และกา้วสูย่คุทองของแบรนดไ์ทย เพราะในช่วงนี ้
Local Brand เติบโตไดดี้ ผูบ้รโิภคหนัมาใชส้นิคา้ในประเทศมากขึน้ ซึ่งอาจจะมีความกงัวลจากการซือ้สนิคา้ท่ีมาจากตา่งประเทศเพราะกลวัโควิด-19

ในปัจจบุนั Local Brand ก็ท าไดดี้มากมีการปรบัตวั และออกผลติภณัฑท่ี์ตอบรบักบัความตอ้งการของผูบ้รโิภคไดดี้ และนอกจากนีย้งัมีเท
รนดใ์หมเ่กิดขึน้ คือเรื่องของ Auto shopping subscription ซึ่งเป็นบสิซิเนสโมเดลท่ีน่าสนใจคือ การ subscribe ไปเลยว่า ซือ้สนิคา้ชนิดใดก็ตาม ใหม้าสง่
สนิคา้ท่ีบา้นในทกุอาทิตย ์หรอืทกุเดือนตามท่ีเราก าหนด สิ่งนีจ้ะท าใหผู้ป้ระกอบการเหน็รายไดท่ี้ต่อเน่ืองมากขึน้ ขณะเดียวกนัยงัพบว่า Contact 
relationship การใชเ้ทคโนโลยีตา่งๆ เช่น Virtual reality มาสรา้งประสบการณใ์หก้บัผูบ้รโิภค โดยไมต่อ้งสมัผสั
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สว่นการเสพสื่อของผูบ้รโิภคนัน้ จากการส ารวจพบว่า ตอนนีคื้อช่วงเวลาที่ผูค้นเสพสื่อเยอะมาก ดงันัน้สิ่งท่ีแบรนดค์วรใช้โอกาสท าแบรนดท์ าการตลาด
อย่างมีความคิดสรา้งสรรคท์ัง้ในหนา้จอทีวี โซเชียลมีเดีย แอปพลเิคชนัต่างๆ

ทัง้นีจ้ากการศกึษาการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผูบ้รโิภคในวิกฤตครัง้นีท้  าใหเ้กิดเทรนดต์่างๆ ดงันัน้หากไมอ่ยากเสียโอกาสทองผูป้ระกอบการ
ตอ้งท า 4 ขอ้ ดงันี ้

1. เปลี่ยนจาก Offline ตอ้งไป Online
2. ตอ้งขยายพืน้ที่บรกิารใหค้รอบคลมุ
3. เมื่อขายออนไลนปั์งแลว้โลจสิติกสจ์ะตอ้งดีตาม
4. ใชโ้ซเชียลมเีดียใหเ้กิด impact มากท่ีสดุ
สดุทา้ยนีท้  าไมผูป้ระกอบการตอ้งเรยีนรูก่้อนที่ผูบ้รโิภคท่ีจะเคลื่อนยา้ยไปสู ่New Normal Behavior ทัง้การบรโิภคสนิคา้และการเสพสื่อ 

เพราะจะตอ้งเขา้ใจกบัวิธีคิดของคนที่เคลื่อนไปเรื่อยๆ ก่อน การเรยีนรูก่้อนย่อมไดเ้ปรยีบหากไปเรยีนรูใ้นวนัที่ผูบ้รโิภคในวนัที่เขา้สู ่New Normal แลว้ท า
ใหผู้ป้ระกอบการขาดคือความเขา้ใจถึงรากเหงา้ว่าท าไมผูบ้รโิภคถึงมีพฤติกรรมแบบนัน้ และท าใหไ้มส่ามารถออกแบบประสบการณท่ี์เหมาะกบัผูบ้รโิภค
ได ้และเชื่อว่าวิกฤตครัง้นีพ้ฤติกรรมบางอยา่งผูบ้รโิภคเปลี่ยนแปลงอย่างถาวร ดงันัน้เรยีนรูก่้อน ชนะก่อน

www.smethailandclub.com
ศูนยร์วมข้อมูลธุรกิจ Startup

https://www.smethailandclub.com/startups-5704-id.html วนัที่ 17 เมษายน 2563
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