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ความหมายของการตดัสนิใจ

การตดัสนิใจ (Decision Making)หมายถึง กระบวนการในการเลือก
ที�จะกระทาํสิ�งใดสิ�งหนึ�งจากทางเลอืกต่างๆที�มีอยู่ ซึ�งผู้บริโภคมักจะ
ตอ้งตดัสนิใจในทางเลอืกต่างๆของสนิค้าและบริการอยู่เสมอ โดยที�
เขาจะเลอืกสนิคา้หรือบริการตามข้อมูลและข้อจํากัดของ
สถานการณ์ การตดัสนิใจจึงเป�นกระบวนการที�สาํคัญและอยู่ภายใน
จิตใจของผูบ้ริโภค (ฉัตยาพร เสมอใจ, 2550:46)



ขั�นตอนการตดัสนิใจ (Buying Decision Process) เป�นลาํดบัขั�นตอนในการตัดสนิใจของผูบ้ริโภค
โดยมลีาํดบักระบวนการ 5 ขั�นตอน  ดงักระบวนการตัดสนิใจซื�อ 5 ขั�นตอนของบริโภค

การรับรู้ป�ญหา
(Problem Recognition)

การแสวงหาขอ้มูล
(Information Search )

การประเมนิผลทางเลอืก
(Evaluation of Alternative)

การตัดสนิใจซื�อ
(Purchase Decision)

พฤติกรรม ภายหลังการซื�อ
(Post Purchase Behavior)



กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้ริโภค
 (Decision Process)
แมผู้บ้ริโภคจะม ีความตอ้งการแตกตา่งกนั
แตผู่บ้ริโภคจะมรูีปแบบการตดัสนิใจซื�อที�
คลา้ยคลงึกนั ซึ�งกระบวนการตดัสนิใจซื�อ
แบง่ออกเป�น 5 ขั�นตอน ดงันี�



1.การตระหนักถงึป�ญหาหรือความตอ้งการ
 (Problem or Need Recognition)
ป�ญหาเกดิขึ�นเมื�อบคุคลรู้สกึถงึความแตกตา่งระหวา่งสภาพที�เป�นอดุมคติ
 ( Ideal) คอื สภาพที�เขารู้สกึวา่ดตีอ่ตนเอง และเป�นสภาพที�ปรารถนากบัสภาพที�
เป�นอยูจ่ริง (Reality) ของสิ�งตา่งๆ ที�เกดิขึ�นกบัตนเอง จึงกอ่ใหเ้กดิความตอ้งการที�
จะเตมิเตม็สว่นตา่งระหวา่งสภาพอดุมคตกิบัสภาพที�เป�นจริง โดยป�ญหาของแตล่ะ
บคุคลจะมสีาเหตทุี�แตกตา่งกนัไป ซึ�งสามารถสรุปไดว้า่ ป�ญหาของผูบ้ริโภคอาจ
เกดิขึ�นจากสาเหต ุตอ่ไปนี�



1.1    สิ�งของที�ใชอ้ยูเ่ดมิหมดไป เมื�อสิ�งของเดมิที�ใชใ้นการแกป้�ญหาเริ�มหมดลง จึงเกดิความ
ตอ้งการใหมจ่ากการขาดหายของสิ�งของเดมิที�มอียู ่ผูบ้ริโภคจึงจําเป�นตอ้งการหาสิ�งใหมม่า
ทดแทน
1.2    ผลของการแกป้�ญหาในอดตีนําไปสูป่�ญหาใหม ่เกดิจากการที�การใชผ้ลิตภณัฑอ์ยา่งหนึ�ง
ในอดตีอาจกอ่ใหเ้กดิป�ญหาตามมา เชน่ เมื�อสายพานรถยนตข์าดแตไ่มส่ามารถหาสายพาน
เดมิได ้จึงตอ้งใชส้ายพานอื�นทดแทนที�ไมไ่ดม้าตรฐาน ทาํใหร้ถยนตเ์กดิเสยีงดงั จึงตอ้งไปหาส
เปรย์มาฉีดสายพานเพื�อลดการเสยีดทาน
1.3    การเปลี�ยนแปลงสว่นบคุคล การเจริญเตบิโตของบคุคลทั�งดา้นวฒุภิาวะและคณุวฒุหิรือ
แมก้ระทั�งการเปลี�ยนแปลงในทางลบ เชน่ การเจ็บป�วย รวมถงึการเปลี�ยนแปลงทางกายภาพ
การเจริญเตบิโตหรือแมก้ระทั�งสภาพทางจิตใจที�กอ่ใหเ้กดิความเปลี�ยนแปลงและความตอ้ง
การใหม่ๆ
1.4    การเปลี�ยนแปลงของสภาพครอบครัว เมื�อมกีารเปลี�ยนแปลงของสภาพครอบครัว เชน่
การแตง่งาน การมบีตุร ทาํใหม้คีวามตอ้งการสนิคา้หรือบริการเกดิขึ�น



1.5    การเปลี�ยนแปลงของสถานะทางการเงนิ ไมว่า่จะเป�นการเปลี�ยนแปลงของสถานะ
ทางการเงนิทั�งทางดา้นบวกหรือดา้นลบ ยอ่มสง่ผลใหก้ารดาํเนินชวีติเปลี�ยนแปลง
1.6    ผลจากการเปลี�ยนกลุม่อา้งองิ บคุคลจะมกีลุม่อา้งองิในแตล่ะวยั แตล่ะชว่งชวีติ และ
แตล่ะกลุม่สงัคมที�แตกตา่งกนั ดงันั�นกลุม่อา้งองิจึงเป�นสิ�งที�มอิีทธิพลตอ่พฤตกิรรมและการ
ตดัสนิใจของผูบ้ริโภค
1.7    ประสทิธิภาพของการสง่เสริมทางการตลาด เมื�อการสง่เสริมการตลาดตา่งๆ ไมว่า่จะ
เป�นการโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ การลด แลก แจก แถม การขายโดยใชพ้นักงานหรือการ
ตลาดทางตรงที�มปีระสทิธิภาพ กจ็ะสามารถกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคตระหนักถงึป�ญหาและเกดิ
ความตอ้งการขึ�นได้



2.การเสาะแสวงหาขอ้มลู (Search for Information)
เมื�อเกดิป�ญหา ผูบ้ริโภคกต็อ้งแสวงหาหนทางแกไ้ข โดยหาขอ้มลูเพิ�มเตมิเพื�อชว่ยในการตดัสนิ
ใจ จากแหลง่ขอ้มลูตอ่ไปนี�
2.1   แหลง่บคุคล ( Personal Search)เป�นแหลง่ขา่วสารที�เป�นบคุคล เชน่ ครอบครัว มติร
สหาย กลุม่อา้งองิ ผูเ้ชี�ยวชาญเฉพาะดา้น หรือผูท้ี�เคยใชส้นิคา้นั�นแล้ว
2.2   แหลง่ธุรกจิ ( Commercial Search)เป�นแหลง่ขา่วสารที�ได ้ณ.จุดขายสนิคา้ บริษทัหรือ
ร้านค้าที�เป�นผูผ้ลติหรือผูจั้ดจําหน่าย หรือจากพนักงานขาย
2.3   แหลง่ขา่วทั�วไป ( Public Search)เป�นแหลง่ขา่วสารที�ไดจ้ากสื�อมวลชนตา่งๆ เชน่
โทรทศัน์ วทิย ุรวมถงึการสบืคน้ขอ้มลูจากอนิเตอร์เน็ต
2.4   จากประสบการณ์ของผูบ้ริโภคเอง (Experimental Search)เป�นแหลง่ขา่วสารที�ไดรั้บ
จากการลองสมัผสั ตรวจสอบ การทดลองใช้



   3.การประเมนิทางเลอืก ( Evaluation of Alternative)
เมื�อผูบ้ริโภค ไดข้อ้มลูจากขั�นตอนที� 2 แลว้ กจ็ะประเมนิทางเลือกและตดัสนิใจเลือกทางที�ดี
ที�สดุ วธีิการที�ผูบ้ริโภคใชใ้นการประเมนิทางเลอืกอาจจะประเมนิ โดยการเปรียบเทยีบขอ้มลู
เกี�ยวกบัคณุสมบตัขิองแตล่ะสนิคา้และคดัสรรในการที�จะตดัสนิใจเลอืกซื�อจากหลากหลายตรา
ยี�หอ้ใหเ้หลอืเพยีงตรายี�หอ้เดยีว อาจขึ�นอยูก่บัความเชื�อนิยมศรัทราในตราสนิคา้นั�นๆ หรืออาจ
ขึ�นอยูก่บัประสบการณ์ของผูบ้ริโภคที�ผา่นมาในอดตีและสถานการณ์ของการตดัสนิใจรวมถงึ
ทางเลอืกที�มอียูด่ว้ยทั�งนี� มแีนวคดิในการพจิารณา เพื�อชว่ยประเมนิแตล่ะทางเลือก เพื�อให้
ตดัสนิใจไดง้า่ยขึ�น ดงัตอ่ไปนี�



  3.1   คณุสมบตั ิ(Attributes) และประโยชน์ของสนิคา้ที�ไดรั้บ (Benefit) คอื การพจิารณา
ถงึผลประโยชน์ที�จะไดรั้บ และคณุสมบตัขิองสนิคา้วา่ สามารถทาํอะไรไดบ้า้งหรือมคีวาม
สามารถแคไ่หนผูแ้ตล่ะรายจะมองผลติภณัฑว์า่เป�นมวลรวมของลักษณะตา่งๆ ของผลิตภณัฑ์
ซึ�งผูบ้ริโภคจะมองลกัษณะแตกตา่งของลกัษณะเหลา่นี�วา่เกี�ยวขอ้งกบัตนเองเพยีงใด และเขา
จะใหค้วามสนใจมากที�สดุกบัลกัษณะที�เกี�ยวขอ้งกบัความตอ้งการของเขา
  3.2   ระดบัความสาํคญั (Degree of Importance) คอืการพจิารณาถงึความสาํคญัของ
คุณสมบตั ิ( Attribute Importance) ของสนิคา้เป�นหลกัมากกวา่พจิารณาถงึความโดดเดน่
ของสนิคา้ ( Salient Attributes) ที�เราไดพ้บเหน็ ผูบ้ริโภคใหค้วามสาํคญักบัลักษณะตา่งๆ
ของผลติภณัฑใ์นระดบัแตกตา่งกนัตามความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของเขา



    3.3   ความเชื�อถอืตอ่ตรายี�หอ้ (Brand Beliefs) คอืการพจิารณาถงึความเชื�อถอืตอ่ยี�หอ้
ของสนิคา้หรือภาพลกัษณ์ของสนิคา้ (Brand Image) ที�ผูบ้ริโภคไดเ้คยพบเหน็ รับรู้จาก
ประสบการณ์ในอดตี ผูบ้ริโภคจะสร้างความเชื�อในตรายี�หอ้ขึ�นชดุหนึ�งเกี�ยวกบัลักษณะแตล่ะ
อย่างของตรายี�หอ้ ซึ�งความเชื�อเกี�ยวกบัตรายี�หอ้มอีทิธิพลตอ่การประเมนิทางเลือกของผู้
บริโภค
   3.4   ความพอใจ (Utility Function) คอืการประเมนิวา่ มคีวามพอใจตอ่สนิคา้แตล่ะยี�หอ้
แคไ่หน ผูบ้ริโภคมทีศันคตใินการเลอืกตรา โดยผูบ้ริโภคจะกาํหนดคณุสมบตัผิลติภณัฑท์ี�เขา
ตอ้งการแลว้ผูบ้ริโภคจะเปรียบเทยีบคณุสมบตัขิองผลติภณัฑท์ี�ตอ้งการกบัคณุสมบตัขิองตรา
ตา่งๆ
   3.5   กระบวนการประเมนิ (Evaluation Procedure) วธีินี�เป�นอกีวธีิหนึ�งที�นําเอาป�จจัยสาํห
รับการตดัสนิใจหลายตวั เชน่ ความพอใจ ความเชื�อถอืในยี�หอ้ คณุสมบตัขิองสนิคา้มา
พจิารณาเปรียบเทยีบใหค้ะแนน แลว้หาผลสรุปวา่ยี�หอ้ใดไดรั้บคะแนนจากการประเมนิมาก
ที�สดุ กอ่นตดัสนิใจซื�อตอ่ไป



    4.การตดัสนิใจซื�อ ( Decision Marking)
โดยปกตแิลว้ผูบ้ริโภคแตล่ะคนจะตอ้งการขอ้มลูและระยะเวลาในการตดัสนิใจสาํหรับ
ผลติภณัฑแ์ตล่ะชนิดแตกตา่งกนั คอื ผลติภัณฑบ์างอยา่งตอ้งการขอ้มลูมาก ตอ้งใชร้ะยะเวลา
ในการเปรียบเทยีบนาน แตบ่างผลติภณัฑผ์ูบ้ริโภคกไ็มต่อ้งการระยะเวลาการตดัสนิใจนาน
  5.พฤตกิรรมหลงัการซื�อ ( Post purchase Behavior)
หลงัจากมกีารซื�อแลว้ ผูบ้ริโภคจะไดรั้บประสบการณ์ในการบริโภค ซึ�งอาจจะไดรั้บความ
พอใจหรือไมพ่อใจกไ็ด ้ถา้พอใจผูบ้ริโภคไดรั้บทราบถงึขอ้ดตีา่งๆของสนิคา้ทาํใหเ้กดิการซื�อ
ซ�าไดห้รืออาจมกีารแนะนําใหเ้กดิลกูคา้รายใหม ่แตถ่า้ไมพ่อใจ ผูบ้ริโภคกอ็าจเลิกซื�อสนิคา้
นั�นๆในครั�งตอ่ไปและอาจสง่ผลเสยีตอ่เนื�องจากการบอกตอ่ ทําใหลู้กคา้ซื�อสนิคา้น้อยลงตาม
ไปดว้ย



การตดัสนิใจของผูซื้�อ เกี�ยวขอ้งกบั
การตดัสนิใจยอ่ย 9 ประการ ไดแ้ก่

5.ตราผลิตภัณฑ์ ขึ�นอยูกั่บความเชื�อและ
ทัศนคติที�มต่ีอตราสนิค้า ความมชีื�อเสยีงของ

สนิค้าและการให้บรกิาร
 

6. ผูข้าย ถ้ามผีูข้ายหรอืตัวแทนจาํหนา่ยหลาย
ราย ผูบ้รโิภคจะเลือกรายใดขึ�นอยูกั่บบรกิารที�ผู้

ขายเสนอหรอืความรูจ้กัคุ้นเคย
 7. ปรมิาณที�จะซื�อ ผูบ้รโิภคต้องตัดสนิใจวา่ จะ

ซื�อผลิตภัณฑ์เป�นจาํนวนเท่าใด การตัดสนิใจซื�อ
เกี�ยวกับปรมิาณ ขึ�นอยูกั่บความจาํเป�นและ
อัตราการใช้

8. เวลา เมื�อตัดสนิใจได้แล้ววา่จะซื�อจาํนวน
เท่าไร ก็มาตัดสนิใจเรื�องเวลาที�จะซื�อ โอกาสใน
การซื�อขึ�นอยูกั่บฤดกูาลและภาวะทางเศรษฐกิจ

 
9. วธิกีารชาํระเงิน วธิกีารชาํระเงินของผูบ้รโิภค

วา่จะจา่ยเป�นเงินสดหรอืเงินผอ่น
X สาํหรบัป�ด

4. รูปแบบของผลิตภัณฑ์ ขึ�นอยูกั่บ
ราคา ความชอบ และคณุภาพของ

ผลิตภัณฑ์
 

 
2. ประเภทผลิตภัณฑ์ ที�สามารถตอบ

สนองความต้องการ
 

ระดับความต้องการ ซึ�งผูบ้รโิภค
ต้องรูว้า่ ตนเองต้องการอะไร

1.

3. ชนิดผลิตภัณฑ์ ต้องคํานงึถึงรายได้
อาชพี สถานภาพและบทบาททางสงัคม

 



THANK YOU


