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การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาขอ้มูลและแนวโน้มของผูบ้ริโภคในการเลือกรับ

บริการและซ้ือสินคา้ เพื่อพยากรณ์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคในช่วงของการแพร่
ระบาดของโควิด-19 อนัเป็นปัจจยัในการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภค อุปโภค สินคา้และ
บริการของยุคท่ีเปล่ียนไปเป็นnew normal โดยการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาโดยเอกสาร 
(Documentary Research) 

ผลการศึกษาขอ้มูลพบว่าพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในช่วงการแพร่ระบาดของโควิด -19 มี
ผลกระทบให้ผูป้ระกอบการหลายรายตอ้งปิดกิจการลงเน่ืองจากไม่สามารถปรับตวัให้เขา้กบัสถาน
กาณ์ท่ีเปล่ียนแปลงได้ ปัจจัยท่ีส่งผลกระทบต่อผูป้ระกอบการคือช่องทางการสั่งซ้ือสินค้าของ
ผูบ้ริโภคในช่วงของการแพร่ระบาดโควิด-19ไปจนถึง New normal เปล่ียนเป็นช่องทางออนไลน์ 
ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมในการบริโภคท่ีเปล่ียนเป็นลดการสัมผสั มีการเวน้ระยะห่างทางสังคมสูงขึ้น 
ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่จะหลีกเล่ียงการเดินทางไปยงัสถานท่ีต่างๆเพื่อไม่ให้เส่ียงต่อการติดโควิด ซ่ึง
พฤติกรรมในการด ารงชีวิตท่ีเปล่ียนไปท าให้ผูป้ระกอบการตอ้งปรับตวัใหส้ามารถประกอบกิจการ
ในช่วงของการเปล่ียนแปลงในยคุของการแพร่ระบาดโควิด-19 

ค าส าคัญ: พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการ, สินคา้และบริการ, วิถีชีวิตใหม่ 
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Abstract 

Title:  Factors of affected consumer behavior in consume goods and services during 
next normal 

Author:  Ms. Waranya Sangkree 
Major:  International Business Management 

 Advisor:         .................................................................................................................................. 
(Dr. Tanakorn Limsarun) 

The purpose of this research was to study information and investigation in variable of 

consumers in selection of receive services and purchase products. To forecast factors influencing 

consumer behavior during on COVID-19 epidemic which options are factors be changing consumer 

behavior, consumption of goods and services of the changing era to the new normal model. This 

research is studying by Documentary Research. 

The results of the study revealed that consumer behavior during the COVID-19 epidemic. 

As a result, many entrepreneurs had to shut down their businesses due to their inability to adapt to 

changing situations. The factor affecting entrepreneurs is that consumer product purchase channels 

during the COVID-19 epidemic until the new normal change to online channels. Consumers have 

changed their consumption behavior to reduce exposure. There is a higher social distance. Most 

consumers avoid journey to places to avoid the risk of contracting COVID. The behavior in life has 

changed, causing entrepreneurs to adapt to be able to operate during the change in the era of the 

COVID-19 epidemic. 

Keywords: consumer behavior next normal products and services  
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บทท่ี 1  

บทน า 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 การแพร่ระบาดของโควิด-19 ท าให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลงเป็นวิถีชีวิตแบบ

ใหม่ท่ีมีการเวน้ระยะทางสังคมมากกว่าสมยัก่อน New Normal & Next normal เกิดจากการแพร่

ระบาดของโควิด-19ท าให้พฤติกรรมของมนุษยเ์ปล่ียนไป ซ่ึงสถานะการณ์การติดเช้ือในประเทศ

ไทย ณ วนัท่ี 21 พฤษภาคม 2565 กรมควบคุมโรค ไดมี้การแจง้ยอดผูติ้ดเช้ือโควิดปัจจุบนัมีจ านวน 

5,375 ราย และมีผูป่้วยสะสม 2,166,474 ราย หายป่วยสะสม 2,150,071 ราย ผูก้  าลงัป่วยและรักษาตวั

อยูท่ี่ 58,475 ราย และ ผูเ้สียชีวิต 37 ราย  ณ ปัจจุบนัไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลการฉีดวคัซีนของประเทศ

ต่างๆ โดยประเทศไทยมีการฉีดวคัซีนครบแล้วเป็นจ านวน 52 ล้านราย ซ่ึงได้รับโดสวคัซีน 

135,656,333 โดย (กระทรวงสาธารณสุข, 21 พฤษภาคม 2565) จากสถานการณ์โควิด-19ท่ีแพร่

ระบาดทั้งในประเทศและต่างประเทศส่งผลกระทบยาวนานเป็นระยะเวลา 3 ปี และในช่วงระหวา่ง

การแพร่ระบาด หลากหลายประเทศรับมือกับสถานการณ์ดังกล่าวด้วยวิธีการต่างๆ เช่น การปิด

ประเทศ และปิดพื้นท่ีเส่ียง จนน าไปสู่มาตรการเข้มงวดเพื่อยบัย ั้งการระบาดทั้งการประกาศ

สถานการณ์ฉุกเฉิน เคอร์ฟิว การปิดห้างสรรพสินค้า รวมถึงมาตราการไม่รวมกลุ่มกัน การ

ปฏิบติังานนอกสถานท่ีหรือการwork from home เป็นปัจจยัท่ีส่งผลให้พฤติกรรมการซ้ือสินคา้และ

บริการของผูบ้ริโภคเปล่ียนไปจนกลายเป็นเทรนด์การซ้ือสินค้าหรือรับบริการผ่านทางระบบ

เทคโนโลยีมีแนวโนว้เติบโตเพิ่มขึ้นอยา่งต่อเน่ืองจนกลายเป็นNEW NORMALหรือความปกติใหม่ 

ตลาดของการชอปป้ิงออนไลน์ในช่วงปี2563ของผูบ้ริโภคชาวไทย จนถึงปัจจุบนัมีอตัราการเติบโต

สูงขึ้น190% โดยผูบ้ริโภคชาวไทยมีอตัตราการซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์สูงเป็นอนัดบั 3 ของ

โลกคิดเป็น 83.6% ซ่ึงมีอตัราการซ้ือสูงกวา่ประเทศพฒันาแลว้ และผูบ้ริโภคชาวไทยมีการซ้ือสินคา้

ผา่นออไลน์โดยมือถือสูงเป็นอนัดบั 2 ของโลกซ่ึงมีสัดส่วนมากถึง 74.2%  ในช่วงมกราคม-มีนาคม 

ปี2564 ผูบ้ริโภคมีอตัราการซ้ือสินคา้เพิ่มขึ้นเป็น 68.97% ซ่ึงช่วงวยัในการซ้ือสินคา้ส่วนใหญ่จะเป็น

ช่วงอายท่ีุไม่เกิน 39 ปี สอดคลอ้งกบักลุ่มพฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคใหม่ท่ีอยูใ่น GEN Y & GEN Z 

มีมีความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลย ีและจงัหวดักรุงเทพฯและปริมณฑล มีอตัราการซ้ือสินคา้ออน

ไล์สูงท่ีสุด อนัดบัท่ีสองเป็นภาคใต ้และภาคกลาง ซ่ึงสินคา้ท่ีผูบ้ริโภคซ้ือเป็นส่วนใหญ่คือสินคา้

ดา้นแฟชัน่มีอตัราการซ้ือ 48.75% สินคา้กลุ่มอาหารและเคร่ืองด่ืมคิดเป็น 47.82% และสินคา้กลุ่ม
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สุขภาพ ของใช้ส่วนบุคคลมีอตัราการซ้ือ 41.54% (กระทรวงพาณิชย,์ 2564)  และมีบริการฟู้ดเดลิ

เวอร่ีท่ีมียอดผูใ้ช้งานอนัเน่ืองมากจากพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไป ซ่ึงบริการฟู้เดลิเวอร่ี มีอตัตราเติบโต 

2,683% ซ่ึงแพลตฟอร์มท่ีไดรั้บความนิยมสูง ไดแ้ก่ไลน์แมน แกร๊บฟู้ด และฟู้แพนดา้ (สาวิตรี ริน

วงษ์, 2565) ซ่ึงกลุ่มอาชีพท่ีมีการซ้ือสินคา้ออนไล์สูงเป็นอนัดบัคือ กลุ่มนักเรียน นักศึกษา โดยมี

อตัราการซ้ือ 92.88% อนัดับ 2 ขา้ราชการ รัฐวิสาหกิจ พนักงานรัฐมีอตัาการซ้ือสินคา้ออนไลน์ 

84.57% และพนักงานบริษัทมีอัตราการซ้ือสินค้าออนไลน์ 84.36%  ทั้ งน้ี New normal หรือ

พฤติกรรมแบบใหม่ของผูบ้ริโภคส่งผลเป็นทิศทางอันดีต่อผูท่ี้ประกอบธุรกิจอีคอมเมิร์ชหรือ

ผูป้ระกอบการท่ีจะน าเทคโนโลยีดิจิทลัเขา้มาประกอบธุรกิจท าให้ยอดขายของสินคา้และบริการมี

แนวโน้วท่ีเติบโต อนัเป็นผลมาจากเทคโนโลยีการส่ือสารผ่านช่องทางออนไลน์ การซ้ือขายผ่าน

ช่องทางออนไลน์ในปัจจุบันมีสินค้าหลายประเภทจ าหน่ายบนช่องทางออนไลน์ซ่ึงช่องทางน้ี

สามารถท่ีจะเพิ่มยอดขายไดอ้ย่างรวดเร็ว ทั้งน้ีผูบ้ริโภคในยุคNew Normal มีพฤติกรรมท่ีใส่ใจกบั

การดูแลสุภาพมากยิ่งขึ้น ทั้งยงัมีการใส่ใจรายละเอียดของตวัผลิตภณัฑ์มากยิ่งขึ้น (ศิษฎ์ธวชั มัน่

เศรษฐวิทย,์ 2564) 

1.2 ปัญหาการวิจัย 

 เน่ืองด้วยกลุ่มพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนเเปลงไปอย่างรวดเร็ว อันเกิ ดมาจาก

ผลกระทบท่ีเกิดขึ้นจากการระบาดของเช้ือไวรัสโควิด-19 ท าให้พฤติกรรมในสังคมของมนุษย์

เปล่ียนแปลง อธิเช่น การไม่รวมตวักนัเป็นหมู่ การปฏิบติังานท่ีบา้น การลดการสัมผสั การซ้ือสินคา้

ผ่านช่องทางออนไลน์มากยิ่งขึ้น อนัมีผลให้ผูป้ระกอบการตอ้งเปล่ียนแปลงตามพฤติกรรมของ

ผูบ้ริโภค เพราะให้ธุรกิจยงัด าเนินต่อได้ ทั้ งน้ีกลุ่มผูบ้ริโภคยุคใหม่มีพฤติกรรมการบริโภคท่ี

เปล่ียนแปลงไปเป็นอย่างยิ่ง ทั้งดา้นการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีใส่ใจดา้นคุณภาพ ราคา ความโดดเด่น มี

เอกลกัษณ์ สินคา้ตอ้งไม่ซ ้ า ราคาท่ีเขา้ถึงได ้ความเป็นส่วนตวั รูปแบบการช าระเงินท่ีง่ายขึ้นและ

ปลอดภยั พฤติกรรมผูบ้ริโภคสมยัใหม่ ท่ีลดการสัมผสั แต่ตอ้งติดตามสินคา้ และสินคา้ตอ้งส่งถึง

ผูบ้ริโภคอย่างรวดเร็ว จากสถานการณ์ดงักล่าวท าให้ธุรกิจท่ีไม่ไดป้รับตวัตอ้งปิดตวัลงไป โดยปี 

2563 มีการแจง้ปิดกวา่ 719 แห่ง (ประชาชาติธุรกิจ, 2564) เพื่อตอ้งการเปิดกิจการต่อ ผูป้ระกอบการ

ตอ้งเพิ่มยอดขายใหก้บัองคก์รเพื่อใหส้อดคล่องกบัพฤติกรรมสมยัใหม่ ทั้งน้ีในช่วงการเปล่ียนแปลง

ของวิถีชีวิตและพฤติกรรมของมนุษยเ์ป็นตวัแปรท าใหผู้บ้ริโภคตอ้งการเป็นตวัเองท่ีดีขึ้น เป็นผลท า

ให้ผูบ้ริโภคมีนิสัยบางอย่างท่ีเปล่ียนเป็นยึดติด เน่ืองจากสภาวะความไม่แน่นอนของเศรฐกิจ 



3 
 

ส่ิงแวดลอ้ม ซ่ึงเป็นตวัแปรท าให้ผูบ้ริโภคตอ้งการใช้ชีวิตท่ีมีความเส่ียงน้อย รอบคอบ และการ

บริโภคอย่างรับผิดชอบ ซ่ึงผู ้บริโภคส่วนใหญ่เช่ือว่าการตัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการจะมี

ผลกระทบต่อส่ิงแวดลอ้มและสังคม 

 1.3 วัตถุประสงค์ของการวิจัย  

1.เพื่อศึกษาพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการในช่วงของการแพร่ระบาดโควิด-19 

2.เพื่อศึกษาและพยากรณ์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคในช่วงของ

การแพร่ระบาด โควิด-19 

3.เพื่อลดผลกระทบจากพฤติกรรมการซ้ือสินค้าท่ีเปล่ียนไปของผูบ้ริโภคในยุควิถีชีวิต

ถดัไปต่อองคก์ร  

 

1.4 ขอบเขตในการวิจัย 

 ขอบเขตดา้นเน้ือหาศึกษาเก่ียวกบักลุ่มพฤติกรรมผูบ้ริโภคในช่วงของการแพร่ระบาดของ

โควิด-19 ขอบเขตดา้นระยะเวลาในการศึกษาในช่วงเดือน มกราคม - มิถุนายน 2565 
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บทท่ี 2 

แนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

2.1 ทบทวนวรรณกรรม 

 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึงกระบวนการ หรือพฤติกรรมในการ

ตดัสินใจซ้ือ ใช ้และประเมินผลการใชสิ้นคา้หรือบริการของผูซ้ื้อ ทั้งท่ีเป็นปัจเจกบุคคล และกลุ่ม

บุคคล (Donlaya, 2019)  

 ผูบ้ริโภค ตามพระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค  พ.ศ.2522 ใหค้วามหมายไวว้า่  หมายถึง  ผู ้

ซ้ือหรือผูไ้ดรั้บบริการจากผูป้ระกอบธุรกิจหรือผูซ่ึ้ง ไดรั้บก ารเสนอหรือการชกัชวนจากผูป้ระกอบ

ธุรกิจเพื่อให้ซ้ือสินคา้หรือรับบริการและหมายความ รวมถึงผูใ้ช้สินคา้หรือผูไ้ด้รับบริการจากผู ้

ประกอบธุรกิจโดยชอบ แมมิ้ได้เป็นผูเ้สียค่าตอบแทนก็ตาม (พระราชบญัญติัคุม้ครองผูบ้ริโภค , 

2522) 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

 เป็นการวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคและเป็นการศึกษากลุ่มพฤติกรรมในการด าเนินชีวิต 

รวมถึงการตัดสินใจในการเลือกซ้ือผลิตภณัฑ์หรือบริการ ซ่ึงหลกัการท่ีมีประสิทธิภาพในการ

วิเคราะห์พฤติกรรมคือหลกั 6Ws1H  คือใครคือตลาดเป้าหมาย ตลาดซ้ือสินคา้อะไร ท าไมจึงซ้ือ 

ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือสินคา้ ซ้ือเม่ือใด ซ้ือท่ีไหน ซ้ืออย่างไร หากขยายใจความไดด้งัน้ี  ใครคือ

ตลาดเป้าหมาย (Who is in the target market) หรือ WHO จะเป็นการศึกษาลกัษณะเชิงประชากรและ

ลกัษณธกลุ่มเป้าหมาย เช่น เพศ อายุ อาชีพ อาศยัในพื้นท่ีไหน  ผูบ้ริโภคซ้ืออะไร (What does the 

consumer buy) หรือ WHAT หากทราบเร่ืองกลุ่มเป้าหมาย ส่ิงถดัมาท่ีควรทราบคือผูบ้ริโภคตอ้งการ

ซ้ือสินคา้อะไร โดยพิจารณาจากพฤติกรรมการซ้ือสินคา้และบริการของกลุ่มเป้าหมาย โดยวิเคราะห์

จากการท่ีกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีเป็นเป้าหมายซ้ือสินคา้ สินคา้คืออะไร ลกัษณะของตวัผลิตภณัฑ ์คุณภาพ

ของผลิตภณัฑ์ ท าไมจึงซ้ือ (Why does the consumer buy) หรือ WHY ท าไมเป็นค าถามท่ีตอ้งการ

ทราบถึงวตัถุประสงค์ของการซ้ือสินคา้และบริการนั้น เป็นการหาค าตอบว่าสินคา้และบริการนั้น

สนองความตอ้งการด้านใดต่อผูบ้ริโภค  ใครมีส่วนร่วมในการซ้ือสินคา้ (Who participates in the 

buying) หรือ WHO เป็นการค าถามท่ีวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาทท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซ้ือของ

ผู ้บริโภค  ซ้ือเม่ือใด  (When does the consumer buy) หรือ WHEN เป็นการพิจารณาว่าสินค้า
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สามารถซ้ือหรือจ าหน่ายไดเ้ม่ือใดและผูบ้ริโภคนิยมซ้ือในช่วงใดมากท่ีสุด  ซ้ือท่ีไหน (Where does 

the customer buy) หรือ  WHERE เป็นการวิเคราะห์ว่ากลุ่มผูบ้ริโภครับข่าวสาร หรือส่ือต่างๆจาก

ช่องทางใดก่อนการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการนั้น  ซ้ืออย่างไร  (How does the consumer buy) 

หรือ HOW เป็นการวิเคราะห์วา่กลุ่มผูบ้ริโภคมีเง่ือนไขใดในการคดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการ 

 หากวิเคราะห์ 6Ws1H จะสามารถพยากรณ์ไดว้่าปัจจยัใดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือสินคา้

อุปโภคบริโภคและการรับบริการของผูบ้ริโภค ทั้งน้ีผลิตภณัฑห์รือบริการยงัมีผวัแปรอ่ืนมีมีผลต่อ

การตดัสินใจใช้บริการของผูบ้ริโภค เช่นผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย และการท าการตลาด 

(Philip Kotler, 1984 อา้งอิงใน ถนอม บริคุต, 2557) 

 การแพร่ระบาดของโควิด-19 เป็นตวักระตุน้ให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคนั้นเปล่ียนแปลง 

พฤติกรรมด้านการซ้ือสินค้าและบริการ เช่นการสั่งซ้ืออาหาร การสั่งซ้ือสินค้าอุปโภคบริโภค 

ผูบ้ริโภคเปล่ียนมาใชช่้องทางในการสั่งซ้ือสินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้น ซ่ึงช่องทางในการ

สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์เป็นการเปล่ียนแปลงท่ีเกิดจากการเขา้มาแทนท่ีของเทคโนโลยี ท่ีเขา้มามีผล

ต่อธุรกิจร้านคา้มากยิ่งขึ้น อนัเน่ืองมาจากพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปเป็นการลดการสัมผสั การเวน้

ระยะห่างทางสังคม จึงเป็นโอกาสอนัดีของธุรกิจออนไลน์ (วารสารรัชต์ภาคย์,2564)  เม่ือเป็นการ

ซ้ือสินคา้ออนไลน์ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการนั้นคือการรับรู้ถึงประสิทธิผล

ของนโยบายความเป็นส่วนตวัของผูบ้ริโภค การเช่ือมัน่ของผูบ้ริโภคต่อนโยบายความเป็นส่วนตวั

ของผูป้ระกอบการธุรกิจออนไลน์ผ่านช่องทางโซเช่ียลคอมเมิร์ซ การรับรู้ถึงประสิทธิผลของการ

ก ากบัดูแลของภาคอุตสาหกรรม ขอบเขตท่ีผูบ้ริโภคเช่ือว่ากลุ่มของผูป้ระกอบการออนไลน์จะมี

กระบวนการในการตรวจสอบ ก ากบัดูแล และมีใบรับรองถึงนโยบายรักษาความเป็นส่วนตวั และ

การส่ือสารแบบปากต่อปากจะเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือขายสินคา้บนช่องทาง

ออนไลน์ (สรัสนันท์ บุญมี, ธาดาธิเบศร์ ภูทอง และ ธิดาทิพย ์ปานโรจน์ , 2563) ปัจจยัด้านของ

ผลิตภณัฑใ์นการซ้ือสินคา้บนช่องทางออนไลน์ ผูบ้ริโภคตอ้งการความหลากหลายของสินคา้ ความ

ทนัสมยั คุณภาพสินคา้ ตราสินคา้ สินคา้และบริการท่ีไดม้าตราฐาน ปัจจยัดา้นราคาความเหมาะสม

ของราคากบัคุณภาพสินคา้ ความหลากหลายของช่องทางการช าระสินคา้ ความปลอดภยัของการ

ช าระสินคา้ ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย สามารถสั่งซ้ือสินคา้ไดต้ลอด 24 ช.ม. กระบวนการสั่งซ้ือ

เขา้ใจง่าย สามารถติดตามสถานะของสินคา้ไดต้ลอด ความน่าเช่ือถือของเวบ็ไซต ์การตรงต่อเวลา

ในการจดัส่งสินคา้ ปัจจยัดา้นการตลาด การโฆษณาบนช่องทางออนไลน์ การประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล
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ข่าวสารอย่างทัว่ถึง ความหลากหลายของโปรโมชัน่ (บุษยา วงษช์วลิตกุล, สงวน วงษช์วลิตกุล, ธน

กร ลิ้มศรัณย,์ อรอุมา ปราชญป์รีชา, ทศพล ปราชญป์รีชา, และจอมภคั  จนัทะคตั, 2560) เป็นผลท่ี

ท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือสินคา้และบริการบนช่องทางออนไลน์มากยิ่งขึ้น เน่ืองจากยุคสมยัท่ี

เปล่ียนไปผูบ้ริโภคในเจนเนอเรชนัวายเป็นตน้ไปจะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีแต่ต่างจากยุคก่อน

หน้า กลุ่มเจนวาย จะอยู่ในปีเกิดระหว่าง พ.ศ.2523-2535 ผูบ้ริโภคตั้งแต่เจนวายเป็นตน้ไปจะมี

บุคลิก ทศันคติ ค่านิยม หรือแนวโนม้พฤติกรรมท่ีมีลกัษณธเฉพาะ เป็นตวัของตวัเองสูง ไม่ชอบการ

รอคอย เนน้การบริโภคส่ิงท่ีถูกใจมากกว่าการตามกระแสแฟชัน่ เจนวายจะเป็นเจนท่ีมีความอดทน

ต ่า มีความเช่ือมัน่ใจตนเองสูง มีความทะเยอทะยานสูง ท าให้พฤติกรรมการเลือกซ้ือสินค้าต่าง

ออกไป เนน้การเขา้ถึงง่าย รวดเร็ว มีความแตกต่างของแต่ละบุคคล  (อลิสา องัศิริ, 2015) 

 สินคา้และบริการ เป็นส่ิงท่ีสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค สินคา้และบริการเป็นส่ิงท่ีถูก

สร้างมาเพื่อสนองความตอ้งการ แต่ส่ิงท่ีต่างของทั้งสินคา้และบริการคือ สินคา้ คือส่ิงท่ีสามารถจบั

ตอ้งได ้ส่วนบริการคือส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถรับรู้ไดโ้ดยความรู้สึก สินคา้สามารถท า

ให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจไดง้่ายเน่ืองจากว่าสามารถจบัตอ้งได ้บริการเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ไดแ้ต่สามารถ

รับรู้ได้ซ่ึงสามารถท าให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจได้ยากกว่าสินคา้ เพราะเป็นส่ิงท่ีรับรู้ได้เฉพาะบุคคล 

บริการเป็นส่ิงท่ีมีความส าคญัต่อองค์กรเป็นอย่างมาก  บริการมีความซับซ้อนเป็นส่ิงท่ีขึ้นอยู่กบั

ทศันะของผูรั้บบริการ(วรสารเกษมบณัฑิต, 2560) 

  สินค้าและบริการ สินค้า คือส่ิงท่ีสามารถจับต้องได้ ซ่ึงบริการจะต่างกับสินค้าคือไม่

สามารถจบัตอ้งได ้แต่สามารถรู้สึกถึงได ้ธุรกิจท่ีเก่ียวกบัสินคา้จะแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ ธุรกิจ

พาณิชยกรรมหรือกิจการซ้ือมาขายไป และ ธุรกิจอุตสาหกรรมหรือกิจการท่ีท าการผลิตสินคา้ขึ้นมา

เพื่อจ าหน่าย บริการเป็นส่ิงท่ีองคก์รให้ความส าคญัเป็นอยา่งยิง่แมจ้ะไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่ก็รู้สึก

ได ้บริการสามารถสร้างความผกูพนัธ์และความภคัดีของผูบ้ริโภคให้เป็นขององคก์รได ้ ในยคุท่ีส่ือ

โซลเชียลเป็นท่ีนิยมหากผูบ้ริโภคได้รับบริการท่ีจะสามารถสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้กับองค์กรได้

เช่นกนั หากปรับปรุงบริการให้เป็นไปในทิศทางท่ีดี ผูบ้ริหารและบุคลากรในองค์จ าเป็นจะต้อง

เขา้ใจความหมายและองค์ประกอบพร้อมทั้งปัจจยัท่ีเป็นตวัแปรให้ผูบ้ริโภคพึงพอใจในการรับ

บริการขององคก์ร บริการนั้นซับซ้อนมากกว่าสินคา้เน่ืองจากว่าสินคา้สามารถสัมผสัไดแ้ต่ บริการ

ตอ้งใช้การรับรู้ ซ่ึงผูบ้ริโภคท่ีพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ทั้งน้ีการบริการตอ้งใช้ความละเอียดความ

เขา้ใจในผูบ้ริโภค บริการหากแปลหรือตีความผิดพลาดอาจจะสร้างความสับสนใหก้บัผูบ้ริหารและ
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บุคลากรท่ีตอ้งพฒันาคุณภาพการให้บริการ ผูเ้ช่ียวชาญในดา้นการให้บริการหลายท่าไดใ้ห้ความ

หมานของ บริการ ไวม้ากมาย ดงัน้ี 

  Prof.Dr.Leonard L.Berry ท่านได้อธิบายว่า “สินคา้” คือ วตัถุ อุปกรณ์ ส่ิงของ “บริการ” 

คือ การกระท า ความพยายาม ผลงาน 

 Valarie A. Zeithaml และคณะ ไดใ้ห้ความหมายบริการ คือ การกระท า หรือ กระบวนการ 

และ ผลงาน จากความหมายขา้งตน้สามารถอธิบายได้ว่า “สินคา้” คือการซ้ือขาย วตัถุ อุปกรณ์ 

ส่ิงของท่ีจับต้องได้เพื่อสนองความต้องการ “บริการ” คือ การซ้ือขาย ผลงาน การกระท า และ

กระบวนการความพยายาม (ณธาร สติวรรณ, 2562) 

 NEXT NORMAL คือเทรนด์ความปกติใหม่ท่ีเกิดขึ้นหลงัการแพร่ระบาดของโควิด-19 

รูปแบบการใช้ชีวิตของมนุษยท่ี์เปล่ียนแปลงไปซ่ึงเป็นภาพสะทอ้นให้เห็นผลท่ีเกิดจากการแพร่

ระบาดของโควิด-19ท่ีเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภคของผูบ้ริโภคในอนาคต ท่ีมีการใช้

เทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น ซ่ึงการด ารงชีวิตของมนุษยใ์นยุค Next normal จะมีการมุ่งเน้นเร่ืองความ

ปลอดภยัมากยิง่ขึ้น เน่ืองดว้ยการลดการสัมผสั เทคโนโลยเีลยเขา้มาเป็นตวัช่วยในการลดการสัมผสั 

เช่น การจ่ายเงินแบบ E-Payment  ประเด็นส าคัญท่ีเป็นตัวส าคัญในยุค Next narmal คือ ความ

ปลอดภยั กบัผลกระทบดา้นส่ิงแวดลอ้ม พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยุคน้ีจะใส่ใจเร่ืองความยัง่ยืนของ

สังคมและส่ิงแวดลอ้มมากขึ้น ผูบ้ริโภคยุคน้ีจะอยู่ติดบา้นมากขึ้น ผูบ้ริโภคจะให้ความส าคัญกับ

บา้นมากยิง่ขึ้น เทคโนโลยจีะเขา้มาตอบโจทยด์า้นความสะดวกสบาย และเพิ่มความรวดเร็ว หากเขา้

ใบบริบทของโลกมากขึ้น จะเขา้ถึงแกนส าคญัในยุคน้ีท่ีมีีการเปล่ียนแปลงมากขึ้น รวดเร็วอย่าง

ต่อเน่ือง เทคโนโลยีมามีบทบาทส าคญั  สถานะการณ์เช่นน้ีคือ VUCA World ซ่ึงคือความผนัผวน 

ไม่แน่นอน ซับซ้อนและคลุมเคลือ ส่ิงส าคญัในยุคน้ีคือการปรับตวั ความยืดหยุ่นขององคก์ร (อานุ

ภพ เลขะกุล, 2564) 

  ผลการวิจยั เร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภคในการซ้ือสินคา้และบริการในช่วงโค

วิด-19 สรุปไดว้่า สินคา้และบริการท่ีผูบ้ริโภคเลือกซ้ือและรับบริการนั้นตอ้งอยู่บนพื้นฐานความ

ปลอดภยัในเร่ืองของความเป็นส่วนตวัของนโยบายการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล รวมถึงคุณภาพของ

สินคา้และบริการ ราคา การจดัจ าหน่ายและโปรโมชัน่ท่ีเพิ่มเเรงจูงใจในการซ้ือสินคา้ หากน าทฤษฎี

ของ 6Ws1H และ Marketing mix มาเป็นเคร่ืองมือในการช่วยวิเคราะห์ปัจจัยท่ีเป็นตัวแปรทาง

การตลาดเพื่อสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค และปัจจยัทางดา้นเศษฐกิจ สังคมและวฒันธรรม

เป็นหน่ึงในปัจจยัเช่นกนัในการเลือกซ้ือสินคา้ (ถนอมบริคุต, 2557) 
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บทท่ี 3  

วิธีการศึกษา 

 การวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยโดยใช้แนวทางในการวิจัยโดยการศึกษาเอกสาร

(Documentary Research) โดยรวบรวมข้อมูลและน าข้อมูลมาเพื่อช่วยผู ้ประกอบการในการ

พยากรณ์พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและเทรนการซ้ือขายในช่วงการเปล่ียนแปลงภายใตส้ถานะการณ์

การแพร่ระบาดโควิด-19 โดยการรวบรวมข้อมูลเอกสารและวิเคราะห์ทฤษฏีใดมีอิทธิพลให้

ผูป้ระกอบการสามารถด าเนินกิจการต่อไปในช่วงของการเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม 

 

บทท่ี 4 

สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

4.1 สรุปผลการวิจัย 

จากการศึกษาคร้ังน้ีพบว่าผูป้ระกอบการยุคใหม่ตอ้งมีความยืดหยุ่นในการประกอบกิจการ 

ตอ้งมีทศันคติท่ีกวา้ง เน่ืองจากกลุ่มพฤติกรรมของผูบ้ริโถคในยุคถดัไปจะมีลกัษณะพฤติกรรมการ

ซ้ือท่ีเปล่ียน โลกธุรกิจจึงเขา้สู่ช่วงVUCA WORLD ซ่ึงเทคโนโลยีจะเขา้มามีบทบาททางสังคมมาก

ขึ้น จะมีการแข่งขนัทางธุรกิจสูงขึ้น  หากท าการศึกษาลกัษณะของผูบ้ริโภคใน GENERATION 

ต่างๆจะท าให้ทราบว่ากลุ่มคนGEN Y ,Z  จะมีพฤติกรรมการบริโภคท่ีเปล่ียนไปจากรุ่นเก่า 

เน่ืองจาก GEN Y ,Z จะตอ้งการความรวดเร็วในการเขา้ถึงร้านคา้ เนน้ความสะดวกสบาย สามารถ

ตอบสนองความรู้สึกของผูบ้ริโภคท่ีไม่ชอบรอหรือใช้เวลาท่ีนานเกินไป ทว่ากลุ่ม GEN X จะเป็น

กลุ่มลูกคา้ท่ีมีพฤติกรรมการซ้ือท่ีต่างจากกลุ่ม GEN Y ,Z เพราะว่า มีก าลงัซ้ือท่ีมากกว่า ทศันคติใน

การซ้ือสินคา้เพื่อสร้างความสุขให้กบัตนเองและครอบครัว ดงันั้นกลุ่มGEN X จะมีอ านาจในการ

ซ้ือสินคา้สูง GEN Y จะเป็น GEN ท่ีมีลกัษณะพฤติกรรมคลา้ยกบั GEN Z แต่ GEN Y จะมีอ านาจ

ในการซ้ือสูงกว่า GEN Z เน่ืองจากว่ากลุ่มGEN Yจะอยู่ในช่วงของวยัท างาน   (นันทพร เขียนดวง

จันทร์, ขวัญกมล ดอนขวา , และสรียา วิจิตรเสถียร ,2561) ดังนั้ นหากน าทฤษณี 6Ws1H และ 

MARKETING MIX มาช่วยในการวิเคราะห์พฤติกรรมและท าการตลาด ผูบ้ริหารหรือองค์กรจะ

สามารถเขา้ถึงผูบ้ริโภคไดม้ากยิ่งขึ้น เช่น จะสามารถทราบไดว้่ากลุ่มผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมอย่างไร
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ในการด าเนินชีวิต รวมถึงทราบถึงปัจจยัท่ีมีต่อการตดัสินใจในการซ้ือสินคา้ และใชเ้กณฑใ์ดในการ

ตดัสินใจ ซ่ึง 6Ws1H จะสามารถเขา้มาช่วยในการวิเคราะห์ส่วนน้ี (ศุภรานนัท ์กาญจนกุล, 2560)  

4.2 ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาคร้ังน้ีผูท้  าวิจยัขอเสนอแนะหลกัการตลาด 4Fและ 4E เน่ืองจากว่าประเทศ

ไทย พฤติกรรมของผูบ้ริโภคจะค านึงถึงหน้าตา เพื่อน การให้ความส าคญั และความเช่ือ 4F จะ

สามารถเขา้มาช่วยให้ผูป้ระกอบการเขา้ถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคไดม้ากขึ้น ความหมายของ 4F 

ดงัน้ี 

1. Face หรือหนา้ตา คือกลยทุธ์ทางการตลาดท่ีท าใหลู้กคา้รู้สึกภูมิใจเเละรู้สึกเป็นคนส าคญั 

ซ่ึงเม่ือลูกคา้เกิดความรู้สึกขา้งตน้จะเป็นตวักระตุน้ในการตดัสินใจเลือกซ้ือหรือรับบริการนั้นๆได้

เร็วยิง่ขึ้น ทั้งน้ียงัสามารถสร้างความภคัดีต่อแบรนดไ์ด ้

2. Friend หรือ เพื่อน เป็นกลยุทธ์ทางการตลาดในรูปแบบเพื่อนเเนะน าเพื่อน เพราะ

พฤติกรรมของลูกคา้ชาวไทยโดยปกติมกัจะชอบอยู่กนัเป็นกลุ่มเป็นทีมและจะมีการใชสิ้นคา้ หรือ

บริการท่ีเหมือนหรือคลา้ยกบับุคคลในทีมหรือกลุ่มเดียวกนั ดงันั้นสามารถสันนิษฐานไดว้่า หากมี

เพื่อนในกลุ่มหรือสมาชิกในกลุ่มใหสิ้นคา้หรือบริการใด เพื่อนในทีมหรือกลุ่มเดียวกนันั้นจะสนใจ

เลือกใชแ้บบเดียวกนั 

3. Family หรือ ความรักครอบครัว พฤติกรรมผูบ้ริโภคชาวไทยจะให้ความส าคัญแก่

ครอบครัวเป็นอนัดบัแรกๆ ดงันั้นหากตอ้งการท าการตลาด จึงตอ้งมุ่งเนน้ไปทางดา้นครอบครัวดว้ย

เช่นกนั เพื่อเป็นการดึงดูดให้ผูบ้ริโภคเลือกซ้ือสินคา้และบริการมากยิ่งขึ้น เช่นการจดัแคมเปญแบบ

ครอบครัว เม่ือซ้ือสินคา้และบริการใดจะไดรั้บของขวญัสมนาคุณ 

4. Fortune หรือ ความเช่ือเร่ืองโชคลาภ เป็นความเช่ือท่ีคนไทยส่วนใหญ่ให้ความส าคญั 

เป็นส่ิงท่ียึดถือกนัมาแต่อดีต การเลือกน าความเช่ือมาผสมผสานกบัสินคา้และบริการจะเป็นเเรงดึง

ดูดใหผู้บ้ริโภคเขา้มาเลือกซ้ือหรือรับบริการ ความเช่ือพื้นฐานโดยทัว่ไปของคนไทย คือวนัมงคล สี

มงคล ฉะนั้นนกัการตลาด หรือผูป้ระกอการไม่ควรมองขา้งเร่ืองน้ี 

 อยา่งไรก็ตามหลกัการตลาด 4F น้ีเป็นตวัท่ีมุ่งเนน้เขา้ไปถึงพฤติกรรมท่ีเป็นพื้นฐานของคน

ไทย เนน้ใหค้วามส าคญัในการเจาะลึกและเขา้ถึงขอ้มูลของผูบ้ริโภคไดม้าก เพื่อให้ผูป้ระกอบการ

เขา้ใจถึงลูกคา้มากท่ีสุด  
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 หลกักการตลาด 4E เป็นการเปลี่ยนแปลงของยคุสมยั จาก 4P เป็น 4 E คือ 

1. Experience ผูบ้ริโภคไม่ไดแ้ค่คาดหวงัแค่สินคา้หรือบริการเท่านั้น แต่ผูบ้ริโภคยุคใหม่

ยอมจ่ายในราคาท่ีสูงขึ้นเพื่อประสบการณ์ท่ีมากขึ้น และภาพลกัษณะทางสังคมท่ีสูงขึ้น 

2. Exchange ก่อนหนาน้ีการตั้งราคาสินคา้มาจากตน้ทุนการผลิต ดนันั้นผูป้ระกอบการตอ้ง

ลดตน้ทุนการผลิตเพื่อลดราคาของผลิตภณัฑ ์แต่ในปัจจุบนัเม่ือพฤติกรรมการบริโภคเปล่ียนเเปลง

ไป ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบั คุณค่าท่ีไดรั้บมากกวา่ราคาท่ีต ่าลง  

3. Everywhere ในอดีตธุรกิจจะตอ้งมีหน้าร้านและท าเลท่ีดีเพื่อขายสินคา้ แต่ในปัจจุบนั

ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีท าให้สามารถเขา้ถึงสินคา้ไดง้่ายขึ้นผ่านช่องทางเวบ็ไซต ์อีคอมเมิร์ช

แพลตฟอร์มหรือแอปพลิเคชัน่ 

4. Evangelism การท าการตลาดแบบสมยัก่อนโดยการ ลด แลก แจก แถม อาจจะไม่ค่อยได้

เป้นท่ีนิยม เน่ืองจากว่าผูบ้ริโภคในยุคใหม่จะมีความพึงพอใจในแบรนด์สินคา้เดิม  ๆท่ีผูบ้ริโภคใช้

หรือเรียกว่า Evangelism (สาวก) หรือท่ีเข้าใจในนาม Brand Loyalty ดังนั้ นการท าการตลาด

แบบเดิมๆอาจจะไม่ไดเ้ป็นท่ีสนใจในผูบ้ริโภคสมยัใหม่ 

อย่างไรก็ตามส่ิงท่ีควรเป็นพื้นฐานของการซ้ือขายมากท่ีสุดคือความสุจริตในการท าการคา้ 

หากผูป้ระกอบการขาดความสุจริตในการท าการคา้นั้นจะกลายเป็นปัจจยัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการ

ตดัสินใจในการเลือกซ้ือหรือรับบริการของผูบ้ริโภค งานวิจยัฉบบัน้ีจะช่วยให้ผูป้ระกอบการเขา้

และคาดการพฤติกรรมต่างๆของผูบ้ริโภคไดดี้ขึ้น ทั้งยงัสามารถช่วยให้ผูป้ระกอบการวางแผนการ

ด าเนินกิจการ ตดัสินปัญหาและหาแนวทางการแกไ้ขไดมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น สามารถวิเคราะห์ถึง

พฤติกรรมและวิทยาการยุคใหม่ท่ีจะเขา้มามีบทบาทมากขึ้นในอนาคต ท าให้ทราบถึงขอ้เท็จจริง

ต่างๆ ซ่ึงสามารถน ามาใช้ประโยชน์เพื่อปรับปรุงและพฒันาธุรกิจ ทั้งยงัช่วยให้ผูป้ระกอบการ

ประกอบกิจการโดยใช้ช่องทาง เคร่ืองมือและเทคโนโลยีใหม่ในนการด าเนินกิจการ ช่วยให้ผูป้ระ

กกอบการใชเ้หตุผลและคน้ควา้ความรู้ใหม่ๆเพื่อปรับตวัในยคุถดัๆไป 
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