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พฤติกรรมผู้บริโภค 
 

ก่อนที�เราจะมาศึกษา พฤติกรรมของผู้บริโภค เรา

ควรมารู้จักกันก่อนว่าคําว่า “ผู้บริโภค” และ “พฤติกรรม”นั�น

คืออะไร มีความหมายอย่างไร ทําไมเราควรศึกษาและทําความ

เข้าใจ เพื�อจะได้วางกลไก หรือ กลยุทธ์ในการขายสินค้าและ

บริการของเราได้ถูกทาง ซึ�งการศึกษาพฤติกรรมผู้บริโภคเป�น

การผสมผสานทั �งด้าน จิตวิทยา สังคมวิทยา มานุษยวิทยา

สังคม และ เศรษฐศาสตร์ เพื�อพยายามทําความเข้า ใจ

กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค พฤติกรรมของผู้บริโภคจึง

เป�นสิ�งสําคัญต่อความสําเร็จของธุรกิจต่างๆ ดั�ง สํานวนที�ว่า 

“รู้เขารู้เรา รบร้อยครั �ง ชนะร้อยครั �ง” นั�นยังใช้ได้เสมอ 

ผู้บริโภค (consumer) หมายถึง ผู้ซื�อหรือผู้ได้รับ

บริการจากผู้ประกอบธุรกิจหรือผู้ซึ� งได้รับ การเสนอหรือ

ชักชวนจากผู้ประกอบธุรกิจ เพื�อให้ซื�อสินค้า และหรือรับ

บริการและ หมายความรวมถึงผู้ใช้สินค้าหรือผู้ได้รับบริการ

จากผู้ประกอบธุรกิจโดยชอบแม้จะไม่เสียค่าตอบแทนก็ตาม 

 พฤติกรรม (behavior) หมายถึง กิริยาอาการที�

แสดงออกจากรูปแบบของสิ�งมีชีวิตเพื�อตอบสนองต่อสิ�งเร้าที�

เกิดขึ�นทั �งภายในและภายนอกเป�นการแสดงออกที�สอดคล้องกับ

สถานการณ์และสิ�งแวดล้อมในขณะนั�น สามารถสังเกตเห็นได้

จากภายนอก โดยรูปแบบพฤติกรรมต่างๆนั�นเป�นผลมาจาก

การทํ า งานร่ วมกั นของพัน ธุ กรรม  แล ะ สิ� ง แวดล้อ ม 

ตัวอย่างเช่น พฤติกรรมของมนุษย์ที�แสดงออกเมื�ออากาศร้อน

ก็คือ การใส่เสื�อผ้าเบาบางสบาย ส่วนพฤติกรรมที�แสดงออก

เมื�ออากาศหนาวเย็น ก็คือ ใส่เสื�อกันหนาว หนา กางเกงขา

ยาว หมวกไหมพรม ถุงมือ ถุงเท้า นั�นเอง ต่อมาเมื�ออากาศ

ร้ อนขึ� น เ นื� อ งจาก โ ลกขอ ง เ ร าร้ อนขึ� น เ ร าก็ ต้องพึ� ง

เครื�องปรับอากาศหรือแอร์คอนดิชั�นเช่นทุกวันนี� หากหน้า

หนาวก็หนาวเอามากๆ เราก็ต้องพึ�งเครื�องทํานํ�าอุ่น 

 เรามาดูกันว่า ทําไมในห้างสรรพสินค้า ร้านค้าต่างๆ 

ขายเครื�องทํานํ�าอุ่นได้แม้ในช่วงฤดูร้อน ขายเครื�องปรับอากาศ

ได้แม้ในฤดูหนาว ทําไมสินค้าและบริการต้องมีการปรับปรุง
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เปลี�ยนแปลงรูปลักษณ์ หีบห่อ รสชาติ สี กลิ�นอยู่ตลอดเวลา 

ทําไมยี�ห้อนมผงของเด็กอ่อนผุดขึ�นมามากมายให้เลือกสรร 

แล้วทําไมรองเท้ายี� ห้อที� คุณพ่อคุณแม่เคยใส่ สมัยท่านเป�น

หนุ่มๆ สาวๆ เรากลับไม่รู้จัก และไม่ใส่อีกแล้ว บางแบรนด์ก็ไม่มี

วางขายอีกแล้วในปัจจุบัน สมัยก่อนเราต้องเปิดปลากระป๋องกัน

แบบยากเย็น แต่เดี�ยวนี�แค่ดึงห่วงแล้วเทก็ได้กินแล้ว เด็กๆยุคนี� 

ไม่รู้จักเครื�องพิมพ์ดีด รู้จักแต่คอมพิวเตอร์ แล็ปท็อป ไม่รู้จัก

โทรเลข แค่สัมผัสหน้าจอมือถือก็สามารถส่งข่าวไปยังปลายทาง

ได้อย่างรวดเร็ว ซองจดหมายไม่จําเป�นต้องซื�อ บางคนไม่รู้จัก

แสตมป์เสียด้วยซ� � าไป แม้แต่แม่บ้านเราสมัยนี� ใช้เครื�องปั�นแทน

ครกหิน ใช้กระทะแบบทอดผัดไม่ติดกระทะ กระทะก็ต้องมี

วิวัฒนาการตามความต้องการ สะดวกทุ่นแรงได้ตามความ

ต้องการ นั�นก็เพราะว่าผู้บริโภคย่อมมีพฤติกรรมเปลี�ยนแปลง

ไปตามยุคตามสมัยตามกาลเวลา และสิ�งแวดล้อม  

ก่อนอื�นเรามาทําความเข้าใจกันกับคําว่าพฤติกรรม

ผู้บริโภคกันก่อนเลย เนื�องจากมีหลากหลายแนวคิดหลากหลาย

ทฤษฎี ที�ให้นิยามพฤติกรรมของผู้บริโภคเอาไว้ ตัวอย่างเช่น 

Engel (1968) ให้ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภคว่าเป�นการ

กระทําของบุคคลที� เกี�ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้

สินค้าและบริการ รวมไปถึงกระบวนการตัดสินใจที�มีอยู่ก่อนและ

มีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทํา, Schiffman and Kanuk 

(1987) ชิฟแมนและคะนุค บอกว่า เป�นพฤติกรรมที� ผู้บริโภค

แสดงออกไม่ว่าจะการเสาะหา ซื�อ ใช้ ประเมินผล หรือการ

บริโภคผลิตภัณฑ์ บริการ ซึ� งจะสามารถตอบสนองความ

ต้องการของตนได้, Engel Kollat (1968) แองเจล คอลแลต 

และ แบลคเวลล์ บอกว่าการกระทําของบุคคลใดบุคคลหนึ�งซึ�ง

เกี�ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มา และการใช้ซึ�งสินค้าและ

บริการ รวมถึงกระบวนการการตัดสินใจซึ�งมีมาอยู่ก่อนแล้ว 

ซึ�งมีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทําดังกล่าว,อดุล จาตุรง

คกุล (2536) พฤติกรรมผู้บริ โภคเป�นปฏิกิริยาของบุคคลที�

เกี�ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและการใช้สินค้าและบริการทาง

เศรษฐกิจ รวมทั �งกระบวนการต่างๆของการตัดสินใจซึ�งเกิด

ก่อนและเป�นตัวกําหนดปฏิกิริยาต่างๆเหล่านี�, ปริญ สิทธิตา

นนท์(2540) พฤติกรรมของผู้บริโภคคือ การกระทําของบุคคล

ใดบุคคลหนึ�งซึ�งเกี�ยวข้องโดยตรงกับการจัดหา และการใช้

ผลิตภัณฑ์ทั �งนี� หมายถึงกระบวนการการตัดสินใจซึ�งเกิดขึ�น

ก่อน และมีส่วนกําหนดให้เกิดการกระทํา,ธงชัย สันติวงษ์ 

(2540) พฤติกรรมของผู้บริ โภค หมายถึง การกระทําของ

บุคคลหนึ�งซึ�งเกี�ยวข้องโดยตรงกับการจัดหาให้ได้มา และการใช้

ซึ�งสินค้าและบริการ ทั �งนี�หมายรวมถึงกระบวนการตัดสินใจซึ�ง

มีอยู่ก่อนแล้วและมีส่วนในการกําหนดให้มีการกระทําดังกล่าว 

แต่พอสรุปได้ใจความว่า 

  

พฤติกรรมผู้บริโภค คือ การศึกษาปัจเจกบุคคล 

กลุ่มบุคคล หรือองค์กร เป�นกระบวนการที�พวกเขาเหล่านั�น

เลือกสรร รักษา และจํากัดสิ�งที� เกี�ยวกับผลิตภัณฑ์ บริการ

ต่างๆ ประสบการณ์หรือแนวคิดเพื�อสนองความต้องการ และ

ผลกระทบที�กระบวนการเหล่านี�มีต่อผู้บริโภค การรู้และทําความ

เข้าใจกระบวนการการตัดสินใจของผู้บริโภคหรือผู้ซื�อ และ

ตอบสนองความต้องการ ทั �งยังพยายามประเมินสิ�งมีอิทธิพล

ต่อผู้บริโภคโดยกลุ่มบุคคลและสิ�งแวดล้อม เช่น ครอบครัว 

เพื�อน สถานที� อีกด้วย ซึ�งพฤติกรรมเหล่านี� จะมีผลกระทบ

ต่อธุรกิจ  

ดังนั�นการศึกษาทําความเข้า ใจพฤติกรรมของ

ผู้บริโภคจะสามารถสร้างกลยุทธ์การตลาด ที�สร้างความพึง

พอใจให้แก่ผู้บริโภค และความสามารถในการค้นหาทางแก้ไข

พฤติกรรมในการตัดสินใจซื�อสินค้าและบริการของผู้บริโภคใน

สังคมได้ถูกต้อง และสอดคล้องกับความสามารถในการ

ตอบสนองของธุรกิจมากยิ�งขึ�น และยังช่วยพัฒนาผลิตภัณฑ์

ให้ดีขึ�นอย่างต่อเนื�อง พิจารณาง่ายๆ ก็คือ พฤติกรรม

ผู้บริโภค หมายถึงพฤติกรรมซึ�งผู้บริโภคทําการค้นหาการซื�อ 

การใช้ การประเมินผล การใช้สอยผลิตภัณฑ์ และการบริการ

“การศึกษาทาํความ

เขา้ใจพฤติกรรมของ

ผูบ้รโิภคจะสามารถสรา้ง

กลยุทธก์ารตลาดที�ดไีด”้ 
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ต่างๆซึ�งคาดว่าจะสนองตอบความต้องการของพวกเขาได้ดี

ที�สุด 

การศึกษาเรื�องพฤติกรรมของผู้บริโภค มีประโยชน์

ทางการตลาด ดังนี� 

 ช่วยให้เข้าใจปัจจัยที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซื�อสินค้า 

และบริการของผู้บริโภค 

 ช่วยให้ผู้ที�เกี�ยวข้องสามารถหาหนทางแก้ไขพฤติกรรมใน

การตัดสินใจซื�อสินค้าของผู้บริ โภคไ ด้ถูกต้อง และ

สอดคล้องกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจ

มากยิ�งขึ�น 

 ช่วยให้ตลาด ผลิตภัณฑ์ มีการพัฒนาให้ดียิ�งขึ�น 

 เพื�อประโยชน์ในการแบ่งส่วนของตลาด ในการตอบสนอง

ความต้องการของผู้บริโภคให้ตรงกับชนิดของสินค้าและ

บริการ 

 ช่วยในการปรับปรุงกลไก กลยุทธ์ของตลาดของธุรกิจ

ต่างๆ เพื�อความได้เปรียบของคู่แข่งขัน การวิเคราะห์

พฤติกรรมของผู้บริโภค นักการตลาดมักเรียกว่า6W 1H 

คือ เครื�องมือสําหรับกําหนดกลุ่มผู้บริโภค ประกอบด้วย 

Who ใครคือลูกค้ากลุ่มเป้าหมายของคุณ เป�น

การศึกษาถึงลักษณะของกลุ่มเป้าหมายในเรื�องต่างๆ เช่น เพศ 

อายุ อาชีพ สถานที� เป�นต้น ข้อมูลเหล่านี�จะช่วยระบุข้อมูลได้

ชัดเจน เพื�อที�จะสามารถวางแผนกลยุทธ์ ต่างๆ ได้อย่าง

เหมาะสม และตอบสนองความต้องการได้ตรงตามความพึง

พอใจ 

What ผู้บริ โภคซื�ออะไร คุณต้องทราบถึงสิ�งที�

ผู้บริโภคซื�อ เช่นองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ หีบห่อ คุณสมบัติ

ของสินค้า รูปลักษณ์ของสินค้าและบริการ คุณภาพ เพื�อ

สร้างแบรนด์ให้แข็งแรงรวมถึงสร้างความแตกต่างจากแบรนด์

อื�น 

Where ช่องทางในการซื�อช่องทางที�ลูกค้าใช้ในการ

หาข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื�อสินค้าและบริการ เช่น ซื�อผ่าน

ทางเว็บไซต์ ซื�อที�ตลาดขายสินค้าเฉพาะหรือ ห้างสรรพสินค้า 

กล่าวคือ สถานที�ที�กลุ่มเป้าหมายมักชอบไปซื�อสินค้านั�นเอง 

Why ทําไมผู้บริโภคต้องการซื�อสินค้าและบริการ เรา

ต้องศึกษาผู้บริโภคหาเหตุผลว่าทําไมผู้บริโภคจึงต้องตัดสินใจ  

ตอบสนองความต้องการ ตอบสนองตามปัจจัยพื �นฐาน เช่น 

การซื�อกระเป๋าแบรนด์เนมเพื�อเข้าสังคม การซื�อหมวก ถุงมือ 

ถุงเท้า มักซื�อในหน้าหนาว 

When ซื�อสินค้าและบริการเมื�อไหร่ เราต้องคํานึงว่า

สินค้าของเราอยู่ในช่วงเวลาใด หรือขายได้ตลอดทั�วไป เช่น 

ขายปืนฉีดนํ�าในช่วงสงกรานต์ต้องจัดโปรโมชั�นอย่างไรแบบไหน 

ขายเครื�องทํานํ�าอุ่นในฤดูร้อน ขายเครื�องทําความเย็นในฤดู

หนาว อาจมีการลดราคา หรือมีของแถมเพื�อจูงใจลูกค้า เป�น

ต้น 

Whom ใครที�มีส่วนร่วมในการตัดสินใจของผู้บริโภค

บ้าง คือ กลุ่มบุคคลที�มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ เช่น พ่อแม่

บอกให้ซื�อ เพื�อนแนะนํามาให้ซื�อ หรือใครก็ได้ที�มีอํานาจในการ

จ่ายเพื�อซื�อสินค้าและบริการของเรา 

How ผู้บริโภคมีการตัดสินใจซื�ออย่างไร เช่น สินค้า

ที�ขายตามท้องตลาด ทําให้การตัดสินใจต่างกัน เช่นถ้าสินค้า

ราคาสูงหน่อยลูกค้าต้องการเครดิตความเชื�อถือของร้านค้า 

หรือบางกลุ่มชอบการลด แลก แจก แถม เป�นต้น 

ดังนั�นพฤติกรรมของผู้บริโภคจึงมีส่วนสําคัญอย่าง

มาก เพราะ เป� นข้อมูลเบื�องต้นเพื�อนํามาวิเคราะห์ตลาด 

กลุ่มเป้าหมายและรวมถึงการวางแผนการตลาด ตลอดจนการ

ติดต่อสื�อสาร การวางกลยุทธ์เพื�อหาวิธีการที� เหมาะสมที�สุด 

เป�นรูปแบบการจัดกิจกรรมการตลาดเพื�อให้เข้าถึงกลุม่เป้าหมาย

อย่างมีประสิทธิภาพ นําไปสู่ความสําเร็จทางธุรกิจ ไม่ว่าจะเป�น

พฤติกรรมการเลือกซื�อ การตัดสินใจซื�อ ซื�อซ� � า ระยะเวลาใน

การซื�อ และก้าวสู่เป�นแบรนด์ที�เข้มแข็งต่อไป 

 อย่างไรก็ตาม เนื�องจากสถานการณ์ต่างๆ ทั �งทาง

เศรษฐกิจและสังคม ในแต่ละช่วงเวลานั�นมีการเปลี�ยนแปลง

เกิดขึ�นแทบจะตลอดเวลา สิ�งเหล่านี�มีผลต่อสภาวะการตัดสินใจ 

ทําให้ต้องมีการเปลี� ยนแปลงรูปแบบสินค้าและบริการใหม่ๆ 

รวมทั �งยังต้องวิเคราะห์รูปแบบของคู่แข่งการเปลี�ยนแปลงของ

อุปสงค์และอุปทาน (ความต้องการขายต้องสมดุลกับความ

ต้องการของผู้บริโภคด้วย) ควรระบุไว้ล่วงหน้าในแผนการ
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ดําเนินการตลาดเพื�อเปลี�ยนแปลงและแก้ไขได้ในอนาคต ให้

สอดคล้องกับสถานการณ์การตลาด และสภาวะพื�นฐาน เพื�อ

ไม่ทําให้แต่ละฝ่ายที�เกี�ยวข้องรู้สึกไมดีต่อสินค้าและบริการของ

เรา แผนการตลาดของเรา นอกจากจะต้องตอบสนองต่อ

ความพึงพอใจของลูกค้าแล้วนั�นยังต้องสามารถสร้างยอดขาย 

ด้วยต้นทุนที�ถูกที�สุด 
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