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โครงร่างบทเรียน

• ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค
• เหตุผลที่ต้องทําความเข้าใจพฤติกรรมผู้บริโภค
• กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค
• การรับรู้ถึงความต้องการหรือปัญหา
• การแสวงหาข้อมูล
• การประเมินทางเลือก



ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค
• พฤติกรรมการซื้อของผู้บริโภคข้ันสุดท้ายท่ีซื้อสินค้าและบริการไปเพ่ือกินเอง
ใช้เอง หรือเพ่ือกินหรือ ใช้ภายในครัวเรือน ผู้บริโภคทุกคนท่ีซื้อสินค้าและ
บริการไปเพ่ือวัตถุประสงค์เช่นว่าน้ีรวมกันเรียกว่า ตลาดผู้บริโภค
• ผู้บริโภคท่ัวโลกน้ัน มีความแตกต่างกันในลักษณะประชากรอยู่หลายประเด็น
เช่น ในเรื่องของอายุ รายได้ ระดับการศึกษา ศาสนา วัฒนธรรม ประเพณี
ค่านิยม และรสนิยม เป็นต้น ทําให้พฤติกรรมการกินการใช้ การซื้อ และ
ความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภคต่อผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน ออกไป ทําให้มีการ
ซื้อการบริโภคสินค้าและบริการหลายๆ ชนิดท่ีแตกต่างกันออกไป นอกจาก
ลักษณะ ประชากรดังกล่าวแล้ว ยังมีปัจจัยอื่นๆ อีกท่ีทําให้มีการบริโภค
แตกต่างกัน



เหตุผลท่ีต*องทำความเข*าใจพฤติกรรมผู*บริโภค

การตอบสนองต*อ
ความพยายามทาง
การตลาดของ
ผู6บริโภคที่มี
ผลกระทบต*อ

ความสำเร็จของ
กิจการ

เข#าใจถึงป+จจัยที่มีอิทธิพลต8อ
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กระบวนการตัดสินใจของผู4บริโภค

การรับรู#ถึง

ความต#องการ
หรือป+ญหา

การแสวงหา

ข#อมูล
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การตัดสินใจ

พฤติกรรมภายหลัง

การซ้ือ



การรับรู4ถึงความต4องการหรือป>ญหา

• สิ่งกระตุ*นภายใน เช2น ความรู*สึกหิว ข*าว กระหายน้ำ เป=นต*น

• สิ่งกระตุ*นภายนอก อาจจะเกิดจาก การกระตุ*นของส2วนประสมทางการตลาด (4 P's)
เช2น เห็นขนมเค*ก น2ากิน จึงรู*สึกหิว เห็นโฆษณาสินค*าในโทรทัศนP กิจกรรมส2งเสริม
การตลาดจึงเกิดความรู*สึกอยากซื้อ อยากได* เห็นเพื่อนมีรถใหม2แล*ว อยากได* เป=นต*น



การแสวงหาข*อมูล

• แหล$งบุคคล (personal sources) เช$น การสอบถามจากเพ่ือน ครอบครัว คนรูFจักท่ีมี
ประสบการณLในการใชFสินคFาหรือบริการนั้น ๆ

• แหล$งทางการคFา (commercial sources) เช$น การหาขFอมูลจาก โฆษณาตามสื่อต$าง ๆ พนักงาน
ขาย รFานคFา บรรจุภัณฑL

• แหล$งสาธารณชน (public sources) เช$น การสอบถามจาก รายละเอียดของสินคFาหรือบริการ
จากสื่อมวลชน หรือองคLกรคุFมครองผูFบริโภค

• แหล$งประสบการณL (experiential sources) เกิดจากการ ประสบการณLส$วนตัวของผูFบริโภคท่ี
เคยทดลองใชFผลิตภัณฑLนั้น ๆ มาก$อน



การประเมินทางเลือก

• เม่ือได*ข*อมูลจากขั้นตอนที่ 2 แล*ว ในขั้นต2อไปผู*บริโภคก็จะทำการประเมินทางเลือก
โดยในการประเมินทางเลือกนั้น ผู*บริโภคต*องกำหนดเกณฑPหรือคุณสมบัติที่จะใช*ใน
การประเมิน เช2น ถ*าผู*บริโภคจะเลือกซื้อรถยนตP จะมีเกณฑPที่ใช*ในการ พิจารณา เช2น
ยี่ห*อ ราคา รูปแบบ การตกแต2งภายในภายนอก บริการหลังการขาย ราคาขายต2อ เป=น
ต*น



การตัดสินใจ

• ตรายี่ห*อที่ซื้อ (brand decision) 

• ร*านค*าที่ซื้อ (vendor decision)  

• ปริมาณที่ซื้อ (quantity decision)  

• เวลาที่ซื้อ (timing decision) 

• วิธีการในการชำระเงิน (payment-method decision)



พฤติกรรมภายหลังการซื้อ

• หลังจากท่ีลูกคFาไดFทำการตัดสินใจซ้ือสินคFาหรือบริการไปแลFวนั้น นักการตลาดจะตFองทำการ
ตรวจสอบความพึงพอใจภายหลังการซ้ือ ซ่ึงความพึง พอใจนั้นเกิดขึ้นจากการท่ีลูกคFาทำการ

เปรียบเทียบสิ่งท่ีเกิดขึ้นจริง กับสิ่งท่ี คาดหวัง ถFาคุณค$าของสินคFาหรือบริการท่ีไดFรับจริง ตรงกับ
ท่ีคาดหวังหรือสูง กว$าท่ีไดFคาดหวังเอาไวF ลูกคFาก็จะเกิดความพึงพอใจในสินคFาหรือบริการนั้น 

โดยถFาลูกคFามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมในการซ้ือซ้ำ หรือบอกต$อ เปhนตFน แต$เม่ือใดก็
ตามท่ีคุณค$าท่ีไดFรับจริงต่ำกว$าท่ีไดFคาดหวังเอาไวF ลูกคFา ก็จะเกิดความไม$พึงพอใจ พฤติกรรมท่ี
ตามมาก็คือ ลูกคFาจะเปลี่ยนไปใชF ผลิตภัณฑLของคู$แข$งขัน และมีการบอกต$อไปยังผูFบริโภคคนอ่ืน 

ๆ ดFวย















THE END


