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กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค  

	 ในการศกึษาเก่ียวกับ กระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคน้ัน
เป็นสิง่ท่ีแบรนด์ต้องค้นหาค�ำตอบ ในแต่ละขัน้ตอน ในฝ่ังของผูบ้รโิภค
ประกอบด้วย    
	 มคีวามต้องการ และแสวงหาวิธีการแก้ปัญหาต่างๆ ในการบรโิภค
	 การค้นหาข้อมูล และการประเมินผลทางเลือกในการบริโภค 
	 หาสิ่งที่เป็นแรงกระตุ้นต่อการบริโภค
	 พบประเด็นที่เกี่ยวข้องต่อการตัดสินใจ
	 หาเหตุผลจูงใจทั้งด้านอารมณ์ เหตุผล และจิตวิทยา
	 แสวงหา วิธีการ รูปแบบการซื้อ ที่ถูกใจ
	 มองไปถึงสถานการณ์ ภายหลังการบริโภค 
	 ทั้งนี้ การตอบสนองของผู้บริโภค ความนึกคิด ทัศนคติ การตอบรบั
ตลอดจนประเด็นทีท่�ำให้เกิดความระแวง สงสยั ข้อจ�ำกัดต่างๆ ทีส่่งผล
ต่อความต้องการผลติภัณฑ์ ถือเป็นข้อมลูส�ำคญั ทีต้่องน�ำมาวิเคราะห์ด้วย

	 ในการส่ือสารประเดน็ไปยงัผูบ้รโิภคความสอดคล้องให้ตรงกบัความต้องการ และพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค เป็นอกีปัจจัยหน่ึง
ที่ต้องศึกษาและให้ความส�ำคัญ โดยเฉพาะอย่างย่ิงเม่ือต้องการสื่อสารทางการตลาดให้เกิดประสิทธิภาพ เพ่ือท่ีแบรนด์ 
จะได้รูแ้ละเข้าใจพฤติกรรมการซือ้ ตลอดจนแรงจงูใจ ท่ีทําให้ เกดิการตดัสนิใจเกีย่วกบัผลติภณัฑ์  ท่ีอาจเกดิจากสิง่กระตุน้ 
ส่งผลให้เกิดความต้องการ โดยสิ่งที่เข้ามากระตุ้นในความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค ซึ่งจะนําไปสู่การตอบสนอง หรือมี
การตัดสินใจซื้อในที่สุดนั่นเอง

หลากหลายเหตุผลในการเลือกบริโภค
	 หากลองพิจารณาถึงเหตุผลในการเลือกบริโภคของผู้บริโภค
ในแต่ละครั้งนั้น พบว่าเกิดขึ้นจากหลากหลายเหตุผล ที่ส่งผลให้เกิด
พฤติกรรมการซื้อหรือตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งผู้บริโภคใช้การค้นหา 
การประเมนิผล การเลอืกใช้ผลติภัณฑ์ท่ีคาดว่าจะสามารถตอบสนอง
ความต้องการ ที่มีอยู่ได้ จากประเด็นต่างๆ ดังนี้
	 Brand choice การเลือกเพราะตราสินค้ามีความน่าสนใจ มี
คุณค่าเป็นที่ยอมรับ 
	 Product choice การเลอืกจากผลติภณัฑ์ทีต่อบโจทย์ เรือ่งราว 
เงื่อนไข ราคา สิทธิประโยชน์ ตรงตามความต้องการ
	 Dealer choice  การเลือกจากผู้ขายที่มีความสามารถในการ
น�ำเสนอ หรือบริการดี ใกล้ที่พักอาศัย อยู่ในห้างสรรพสินค้า เป็นต้น   

	 Distribution Channel  การเลือกจากช่องทางการจัดจ�ำหน่าย 
สะดวก เช่น ช่องทางออนไลน์ โชว์รูม ท�ำเล ที่ตั้ง  
	 Review choice การเลือกจากการรีวิว การบอกต่อ จากผู้ท่ี
น่าเชื่อถือ ไว้วางใจ
	 Information Data choice  การเลือกจากข้อมูลท่ีครบถ้วน 
หาข้อมูลรายละเอียดได้ง่าย สะดวก     
	 Purchase amount  การเลือกเพราะปริมาณการซื้อ ผู้บริโภค
ที่สนใจซื้อในปริมาณมาก เลือกเพราะสะดวกในการซื้อเป็นประจ�ำ 
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หลากหลายเหตุผลในการเลอืกบริโภค

COMMUNICATION STRATEGIES  
				   CONSUMER BEHAVIOR... 
กลยุทธ์สื่อสารให้ตรงความต้องการ และตอบพฤติกรรมผู้บริโภค  
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สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์

PRODUCT

สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นจากราคา

PRICE

สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด 

PROMOTION

สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นอื่นๆ

OTHER STIMULUS

สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นทางการจัดจําหน่าย

DISTRIBUTION / PLACE ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ
ที่ปรึกษาด้านยุทธศาสตร์และสื่อสารองค์กร

“ww.drphot.com”
นักสื่อสารเชิงกลยุทธ์แบบบูรณาการ ด้วยประสบการณ์
กว่า 25 ปี ในด้านการบรหิารยทุธศาสตร์ ส่ือสารการตลาด
แบรนด์ ภาพลกัษณ์ขององค์กรจนถงึระดบัชาต ิผูบ้รรยาย
ในระดับปริญญาโท-เอก ให้กับมหาวิทยาลัยทั่วประเทศ
มผีลงานวชิาการกว่า 300 ผลงานกบัต�ำแหน่งทีห่ลากหลาย
ทัง้ด้านธรุกจิ สงัคม และศิลปวฒันธรรม รวมถงึการเป็น
นายกสมาคมประชาสัมพันธ์ไทย

ประเด็นการสื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นต่อการบริโภค
	 การตัดสินใจใช้ผลิตภัณฑ์ ซื้อสินค้า หรือใช้ บริการอย่างหนึ่ง
อย่างใดนั้น  ผู้บริโภคมักจะให้ความสนใจจากสิ่งกระตุ้นที่อยู่รอบตัว 
เพ่ือให้เกิดความสนใจ และตัดสินใจในท่ีสุดจากหลากหลายปัจจัย 
ที่ผู ้สื่อสาร สามารถสร้างประเด็น หรือสิ่งเร้าหรือสื่อสารเรื่องราว 
ให้เกิดขึ้นได้ 
	 Product  สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น 
เร่ืองราวใหม่ๆ ที่น่าสนใจของผลิตภัณฑ์ มีให้เลือกหลายรูปแบบ 
เพื่อกระตุ้นความต้องการ
	 Price สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นจากราคา  เช่น ราคา อัตรา
ค่าบริการมีความเหมาะสม คุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบ กับแบรนด์อื่น 
	 Distribution / Place สื่อสารให้เกิดแรงกระตุ้นทางการ
จัดจําหน่าย เช่น  จํานวนสาขา สถานที่มีเอกลักษณ์ สวยงาม 
ให้ความสะดวก รองรบัการให้บรกิารอย่างทัว่ถึง  มกีารจดัส่งทีร่วดเรว็ 
	 Promotion สือ่สารให้เกิดแรงกระตุน้ด้านการส่งเสรมิการตลาด 
เช่น มีการแจกของสมนาคุณ การลดแลกแจกแถม สะสมแต้ม หรือ
มีการจัดกิจกรรมพิเศษต่างๆ ให้แก่ลูกค้า เป็นพิเศษ
	 Other stimulus สือ่สารให้เกิดแรงกระตุน้อืน่ๆ เช่น การมอบ
สทิธิพิเศษ การสร้างคุณค่าในแบรนด์ให้โดดเด่น การอ�ำนวยความสะดวก
การจัดพื้นที่พิเศษ  กิจกรรมตามเทศกาล

กลยทุธ์การส่ือสารให้ตอบความต้องการ และพฤติกรรมผูบ้รโิภค  

	 การสือ่สารทีจ่ะท�ำให้ผูบ้รโิภคตัดสนิใจซือ้สนิค้าหรอืใช้บรกิารนัน้
ต้องพยายามค้นหาสิ่งทีอ่ยู่ในความรู้สึกนกึคิดของผู้บริโภค ในแต่ละ
ขั้นตอนของการเลือกซื้อสินค้าว่า ผู้บริโภคมีกระบวนการคิดอย่างไร 
ท้ังก่อนตัดสินใจซื้อและหลังซื้อ ซึ่งความรู้สึกนึกคิดนั้นอาจได้รับ

อิทธิพลจากลักษณะเฉพาะของผู้ใช้บริการเอง ทั้งที่เป็นคุณลักษณะ
เฉพาะตัว ฐานะ การศึกษา ความเป็นอยู่ รสนิยม สุขภาพ รวมถึง
ผลจากสิ่งแวดล้อมด้านต่างๆ เช่น ด้านสังคม  ด้านวัฒนธรรม และ
ลักษณะการใช้ชีวิต นอกจากนี้ ยังมีสิ่งกระตุ้นที่เกิดจาก การสื่อสาร
ทางการตลาด ที่เป็นการสื่อสารให้เกิดความต้องการ และพฤติกรรม
ผู้บริโภค  ดังนี้
	 1.การสื่อสารที่แสดงให้เห็นถึงความจ�ำเป็น ในการบริโภค
ประโยชน์ทีจ่ะเกิดขึน้ต่อตนเองหรอื ครอบครวั  คณุภาพความน่าเชือ่ถือ
เหมาะสม เป็นที่น่าภาคภูมิใจ
	 2.การสือ่สารเพือ่กระตุน้ความสนใจ ข้อมูลผลิตภัณฑ์น้ันๆ
ด้วยการเร้าความสนใจด้วยวิธีการ ช่องทาง รปูแบบ ทีน่่าสนใจ จดจ�ำได้
	 3.การสือ่สารให้เกิดการเปรยีบเทียบ สร้างความโดดเด่น เมือ่
เทียบกับแบรนด์อื่นๆ จุดเด่นที่แตกต่างจากคู่แข่งรายอื่น การสื่อสาร
เพ่ือให้ผูบ้รโิภครบัรูถึ้งความชดัเจน แตกต่าง และมเีอกลกัษณ์เฉพาะตวั        
	 4.การสือ่สารท่ีกระตุน้ให้เกิดการตดัสนิใจซือ้ การสือ่ความ
ที่เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน ตรงกับความรู้สึกนึกคิดของผู้บริโภค  
	 5.การสือ่สารท่ีรองรบัพฤตกิรรมหลงัการบรโิภค การตดิตาม
เอาใจใส่ให้ความช่วยเหลือ อย่างเต็มที่และจริงใจ  
	 กลยุทธ์เพ่ือสือ่สารกับเป้าหมายท่ีเป็นผูบ้รโิภคน้ันนอกจากต้อง
ค�ำนงึถึงคณุลกัษณะของแต่ละผลติภัณฑ์แล้ว ยังต้องค�ำนงึถึงผูบ้รโิภค
ที่เป็นเป้าหมายอีกด้วย การก�ำหนดเป้าหมายอย่างชัดเจน ท้ังกลุ่ม
เป้าหมายหลกั และกลุม่เป้าหมายรอง และรูจ้กัผูบ้รโิภคอย่างดถืีอเป็น
สิ่งที่ส�ำคัญมาก  การพิจารณาเลือกรูปแบบ วิธีการ เครื่องมือที่จะใช้
สื่อสาร เพ่ือให้เกิดการบริโภคให้ประสบความส�ำเร็จน้ัน นับเป็นการ
ตัดสินใจที่ส่งผลต่อการขยายของตลาด และการส่ือสารแบรนด์ให้
ไปในทศิทางทีต้่องการ ซึง่อาจมกีารปรบัเปลีย่นไปตามปัจจยัแวดล้อม
สถานการณ์ทั้งของธุรกิจ และผู้บริโภคไปพร้อมกัน 


