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Direct Marketing
การตลาดทางตรง

ตอนที่ 10



การตลาดทางตรงเป็นเครือ่งมือสื่อสารการตลาด
สมยัใหม่ตวัท่ี 5 ในสว่นประสมการสื่อสารการตลาด หรอืท่ีเรยีกอีกอยา่ง
หนึ่งวา่สว่นประสมการสง่เสรมิการตลาด สว่นประสมทางการตลาด 
ประกอบดว้ย 4 อยา่ง คือ การโฆษณา การสง่เสรมิการขาย การะ

ประชาสมัพนัธ ์และการขายโดยบคุคลแตก่ารตลาดทางตรงไม่ไดอ้ยูส่่วน
ประสมการสง่เสรมิการตลาด แตอ่ยา่งไรก็ตามเน่ืองจากการเปลี่ยนแปลง
โครงสรา้งและสภาวะแวดลอ้มทางการตลอดปัจจบุนั จากการตลาดมวลชน 
(Mass Marketing) มาสูต่ลาดจลุภาค (Micro market) การ
จดัโปรแกรมการตลาดจงึไดใ้หมี้ขอบเขตแคบลงเพื่อสรา้งความสมัพนัธท่ี์ดี

กบัลกูคา้ 

การตลาดทางตรง (DIRECT MARKETING)



ตามความหมายของการตลาดทางตรงของประเทศสหรฐัอเมรกิา สมาคม
การตลาดทางตรง (The Direct Marketing Association : DMA) ไดใ้หค้  า

นิยามวา่ การตลาดทางตรงหมายถึง ระบบการตลาดที่สามารถ ตอบโตก้นัได ้
(Interactive Marketing) โดยใชส้ื่อโฆษณาอยา่หนึ่งหรอืมากกวา่ เพื่อใหเ้กิดผล
การตอบสนองทนัทีท่ีสามารถวดัไดห้รอืเกิดรายการซือ้ขายกนั (Transaction) ณ. ท่ีใดก็

ได้

1. ความหมายของการตลาดทางตรง



จากความหมายของการตลาดทางตรงท่ีกลา่วมาการตลาดทางตรงจะเก่ียวขา้งกบั 6 
กระบวนการ ไดแ้ก่

1.1. การออกแบบและความคิดสรา้งสรรค์

1.2. การรวบรวมขอ้มลู

1.3. การจดัการฐานขอ้มลู
1.4. การวิเคราะหข์อ้มลู

1.5. การน าไปปฏิบตัิและตอบสนองลกูคา้

1.6. การวะเคราะหก์ารตอบกลบัของลกูคา้

1. ความหมายของการตลาดทางตรง



ส าหรบัลกัษณะเดน่เป็นพิเศษที่ส  าคญัของการตลาดทางตรง 5 อยา่งท่ีส  าคญัดงันี ้

2.1. เป็นการด าเนินงานที่มุ่งเนน้เปา้หมายอยา่งชดัเจน (Precision Targeting)

2.2. มีลกัษณะความเป็นสว่นตวั (Personalization)

2.3. ช่วยใหเ้กิดการตอบโตไ้ดท้นัที (Call for Immediate Action)

2.4. เป็นกลยทุธท่ี์ซอ้นเรน้ (Invisible Strategies

2.5. ความสามารถวดัสมัฤทธิผลได ้(Measurability)

2. ลักษณะเด่นของการตลาดทางตรง



2.1. เป็นการด าเนินงานที่มุ่งเนน้เปา้หมายอยา่งชดัเจน 
(Precision Targeting) คือการก าหนดกลุม่เปา้หมายจากการ
เลือกรายช่ือของลกูคา้ท่ีมีกิจการ หรอืมีแนวโนม้ท่ีจะใชส้นิคา้อยา่ง

ตอ่เน่ือง สามารถท าใหน้กัการตลาดทางตรงสามารถสื่อสารกบัลกูคา้ได้
รายคน เพื่อลดความผิดพลาดท่ีเกิดจากการสื่อสารได้

2.2. มีลกัษณะความเป็นสว่นตวั (Personalization) 
การตลาดทางตรงจะสามารถบอกช่ือลกูแคแ่ตล่ะรายได ้ส  าหรบัลกูคา้ท่ี
เป็นนกัธุรกิจจะสามารถ บอกช่ือและต าแหน่งไดด้ว้ย และยิ่งไปกวา่นัน้
การท่ีขอ้มลูท่ีดีเก่ียวกบัลกูคา้ยงัสามารถน ามาใชป้ระโยชนเ์พื่อกระตุน้
ลกูคา้ หรอืเชิญชวนใหต้ดัสินใจซือ้ ซึง่แสดงถึงความใกลช้ิดและมีความ
เป็นสว่นตวัมากยิ่งขึน้

2. ลักษณะเด่นของการตลาดทางตรง



2.3. ช่วยใหเ้กิดการตอบโตไ้ดท้นัที (Call for 
Immediate Action) เนือ้หาของการสื่อสารกบัลกูคา้ ของ

การตลาดทางตรงสว่นมากมกัมีการจงูใจ ชกัจงู หรอืระบใุหล้งมือท าการ
อยา่งใดอยา่งหนึ่งในทนัทีเสมอ เช่นใหต้ดัสนิใจซือ้ หรอืเพื่อขอมลูเพิ่มเติม

ของลกูคา้ในทนัทีเสมอ

2.4. เป็นกลยทุธท่ี์ซอ้นเรน้ (Invisible Strategies) กล
ยทุธต์า่งๆท่ีนกัการตลาดทางตรงน ามาใช ้มกัจะเป็นลกัษณะซอ้นเรน้และ
ปิดบงัคูแ่ขง่ หรอือาจจะรบัรูไ้ดบ้า้งแตเ่ลก็นอ้ย แตก็่นอ้ยกวา่กลยทุธต์า่งๆ 
ท่ีน ามาใชป้ฏิบตัิกนัทางสื่อมวลชนมาก จากการใช่กลยทุธท่ี์ซอ้นเรน้
ดงักลา่วเพื่อช่วยใหป้อ้งกนัคูแ่ข่งไม่ใหล้อกเลียนแบบได้

2.5. ความสามารถวดัสมัฤทธิผลได ้(Measurability)
ท าใหส้ามารถทราบไดค้อ่นขา้งแน่นอนวา่กิจกรรมใดเหมาะสมหรอืไม่
เหมาะสมที่จะท าลงไป และคุม้คา่กบัเงินท่ีจ่ายไปหรอืไม่

2. ลักษณะเด่นของการตลาดทางตรง



3.1. แบบการด าเนินชีวิตของผูบ้รโิภคเปลี่ยนไป
3.2. ความสะดวกในการสั่งซือ้และบรกิารท่ีรวดเรว็ 
3.3. ความเจรญิกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลยี

3.4. การขายโดยบคุคลเสียค่าใชจ้่ายสงูและมีแนวโนม้สงูขึน้เรื่อยๆ
3.5. เทคโนโลยีดา้นการสื่อสารผ่าน “ทางดว่นขอ้มลู” 

3.6. ทางตรงใหป้ระโยชนแ์ก่ผูซ้ือ้ขาย ผูบ้รโิภครายงานวา่การจ่ายตลาดท่ี
บา้น 

3. ปัจจยัส าคัญทีท่ าใหก้ารตลาดทางตรงเจริญเตบิโต



การมีฐานขอ้มลูและบญัชีรายช่ือลกูคา้ท่ีเพียงพอและทนัเหตกุารณ ์
เป็นสิ่งส  าคญัส าหรบัการท าการตลาดทางตรง เพราะกิจการจะไม่สามารถ
สื่อสารหรอืเขา้ถึงกลุม่ลกูคา้ท่ีคาดหวงัไดเ้ลยหากปราศจากฐานขอ้มลูและ
บญัชีรายช่ือลกูคา้ อีกทัง้ความพยายามทัง้หมดก็เหมือนจะสญูเปลา่เพราะไม่
สามรถสง่สนิคา้ไปใหถ้ึงมือผูต้อ้งการไดฐ้านขอ้มลูและบญัชีรายช่ือลกูคา้มี
ประโยชนใ์นแงต่า่งๆ มากมายตัง้แตใ่ชช้่วยในการก าหนดสว่นของตลาด การ
ก าหนดกลยทุธก์ารตลาดทางตรงไม่ว่าจะเป็น กลยทุธก์ารสรา้งสรรคง์าน

โฆษณา กลยทุธส์ื่อ ตลอดจนใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูดา้นตา่งๆ อีกมากมาย 
แตอ่ยา่งไรก็ตามการที่กิจการจดัเก็บท่ีมีระบบ เพื่อใชป้ระโยชนไ์ดอ้ยา่งเต็มที่

4. ฐานข้อมูล



วตัถปุระสงคข์องฐานขอ้มลูทางการตลาด
- เพื่อเป็นการบนัทกึรายช่ือของลกูคา้ปัจจบุนั รายช่ือของลกูคา้

ท่ีคาดหวงั รวมถึงช่ือของลกูคา้ท่ีถกูจ าหน่ายออกไปดว้ยสาเหตตุา่ง ๆ

- เพื่อท าการเก็บรวบรวมและวดัผลของการโฆษณา
- เพื่อจดัเตรยีมเครือ่งมือส าหรบัการเก็บรวบรวมและ

ประเมินผลการสั่งซือ้ท่ีไดก้ลบัมา
- เพื่อจดัเตรยีมเครือ่งมือส าหรบัท าการติดตอ่สื่อสารโดยตรง

อยา่งตอ่เน่ืองกบัลกูคา้

4. ฐานข้อมูล



5.1 การตลาดโดยจดหมายตรง (Direct – mail marketing) การใชจ้ดหมาย
เพื่อเจาะเขา้ถึงลกูคา้โดยตรง เป็นวิธีท่ีไดร้บัความนิยมมากในการตลาดทางตรง เพราะสามารถเลือก
เขา้ถึงลกูคา้เปา้หมายไดต้ามตอ้งการ มีความเป็นสว่นตวัและสามารถยืดหยุน่ขา่วสารใหเ้หมาะสมกบั
ลกูคา้แตล่ะรายไดม้าก รวมทัง้สามารถวดัผลของการด าเนินงานไดร้วดเรว็อีกดว้ย แมว้่าตน้ทนุในการ
เขา้ถึงคนตอ่หนึ่งพนัคน จะแพงกวา่สื่อมวลชนอื่นๆ เช่น โทรทศัน ์หรอืนิตยสาร แตบุ่คคลท่ีเขา้ถึงจะ
เป็นลกูคา้ท่ีแทจ้รงิไดม้ากกวา่ การใชจ้ดหมายทางตรงไดร้บัผลท่ีคาดหวงัมีโอกาสเปลี่ยนแปลงลกูคา้

ไดม้ากกวา่ เพราะการใช่จดหมายไดร้บัผลส าเรจ็อยา่งดีกบัสนิคา้เกือบทกุชนิด

ท่ีผา่นมาการสง่เอกสารในรูปของการใชก้ระดาษ จะใชไ้ปรษณียเ์ป็นหลกั แตใ่นปัจจบุนั มี
รูปแบบการสง่ขอ้ความเพิ่ม 3 รูปแบบดงันี ้

- โทรสาร (Fax mail) 

- จดหมายอิเลก็ทรอนิกส ์(E-mail)

- จดหมายเสียง (Voice mail)

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.2. การตลาดโดยใชแ้คตตาลอ็ก (Catalog Marketing) คือการท่ีกิจการ
สง่แค๊ตตาลอ็กผลติภณัฑต์า่งๆไปใหล้กูคา้ท่ีมุ่งหวงัทางไปรษณีย ์หรอืบางครัง้แค็ตตาลอ็ก

สนิคา้อาจวางไวใ้นรา้นคา้เพื่อใหล้กูคา้ท่ีสนใจหยิบไปเองได ้ปัจจบุนัเน่ืองจากการสื่อสารทาง
เทคโนโลยีเจรญิกา้วหนา้ขึน้มากจงึไดมี้การท าแค็ตตาลอ็กโดยน าเสนอแก่กลุม่เปา้หมายทาง
แคตตาลอ็กแผน่เครือ่งคอมพิวเตอร ์ซึง่เรยีวา่ “แคตตาลอ็กอิเลก็ทรอนิกส”์ (Electronic 

Catalog) ซึง่เปิดโอกาสใหล้กูคา้ทั่วโลกสามารถสั่งซือ้ได ้และประหยดัเงินไดม้าก

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.2.1. แค็ตตาลอ็กทั่วไป (General Catalogues) คือ
แค็ตตาลอ็กท่ีน าเสนอสนิคา้หลากหลายประเภทเพ่ือเปิดโอกาสใหผู้ซ้ือ้เลืออก

สินคา้ท่ีตนตอ้งการ

5.2.2. แค็ตตาลอ็กเฉพาะดา้น (Specialized 
Catalogues) จะเสนอขายสนิคา้เฉพาะประเภท เช่น อปุกรณกี์ฬา 
อปุกรณต์กปลา เป็นตน้ แค็ตตาลอ็กเดิมมกัจดัท าขึน้โดนมีกลุม่ลกูคา้
เปา้หมายคือกลุม่ผูมี้ฐานะดี แตใ่นปัจจบุนัเริม่มีการหนัมาจดัท า
แค็ตตาลอ็กแบบทั่วไปมากขึน้ เน่ืองจากสามารถประหยดัตน้ทนุดา้นการ
จดัเก็บสนิคา้ในคลงัได ้แตพ่ยายามขยายใหมี้สนิคา้ในสายผลิตภณัฑน์ัน้ๆ
ใหม้ากที่สดุ

แคต็ตาลอ็ก แบง่ประเภทได ้2 ประเภทคือ

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.3. การตลาดโดยใชโ้ทรศพัท ์(Telemarketing) ไดแ้ก่ การใชโ้ทรศพัทเ์พื่อขายสินคา้
โดยตรงใหก้บัผูบ้รโิภค ซึง่เป็นเครือ่งมือสื่อสารท่ีส  าคญัของการตลาดทางตรง โดยนกัการตลาดจะใชว้ิธี
โทรออกเพื่อเสนอขายสนิคา้โดยตรงกบัผูบ้รโิภคหรอืหน่วยธุรกิจ และไดร้บัโทรศพัทเ์ขา้มา ตามหมายเลข

โทรฟรท่ีีทางบรษัิท ก าหนดไว้

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



โรเบิรต์ส์ และเบเกอร์ ไดก้ลา่วถึงขอ้ดีของการตลาดโดยใชโ้ทรศพัทบ์างประการดงันี ้
- สามารถทราบค าตอบไดท้นัที (Immediate feedback) ทัง้ 2 ฝ่าย
- มีความยืดหยุน่สงู (flexibility) สามารถปรบัเปลี่ยนเงื่อนไข ขอ้ตกลงได้
- สามารถช่วยเสรมิสรา้งประสทิธิผลเพิ่มขึน้ (Incremental effectiveness)

เม่ือใช่รว่มกบัสื่อชนิดอื่น
- สามารถสรา้งและรกัษาคา่นิยมกบัลกูคา้ (Building and maintaining 

customer goodwill)
- สามารถเพิ่มระดบับรกิารลกูคา้ไดม้ากขึน้ (Increased levels of 

customer service)
- ตน้ทนุการติดตอ่เขา้ถึงแต่ละรายต ่า (Low cost per contact)

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.4. การตลาดโดยใชโ้ทรทศัน ์และสื่ออื่นๆ เพ่ือตอบสนองโดยตรง (Television and other 
media direct – response marketing) เป็นการด าเนินการตลาดโดยใชโ้ทรทศันใ์น

การเสนอขายสนิคา้โดยตรงใหก้บัผูบ้รโิภค มี 3 วิธีดงันี ้

5.4.1. ใชว้ิธีการโฆษณาเพ่ือใหผู้บ้รโิภคตอบสนองโดยตรง 
(Direct – response advertising) โดยวิธีนีเ้ริม่
ดว้ยการออกอากาศดว้ยสปอตโฆษณาทางโทรทศัน ์ประมาณ 
60 – 120 วินาที เพ่ือบรรยายลกัษณะผลติภณัฑพ์รอ้มเชิญ
ชวนใหล้กูคา้โทรสั่งซือ้ ผา่นหมายเลขโทรศพัทท่ี์ก าหนดไว ้ซึง่
ปรากฏบนหนา้จอ

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.4.2. ใชโ้ทรทศันช์่องใดชอ่งหนึ่งจดัโปรแกรมขายสนิคา้ และ
บรกิารอยา่งเดียวเพื่อใหผู้บ้รโิภคเลือกซือ้ท่ีบา้น (At – home 
shopping channels) คือการจดัโปรแกรมทางโทรทศันเ์พื่อขาย
สนิคา้และบรกิารอยา่งเดียวตลอด 24 ชั่วโมง พิธีกรผูจ้ดัรายการจะ
น าเสนอสนิคา้และบรกิาร พรอ้มก าหนดสว่นลดพิเศษ เมื่อผูซ้ือ้ทางบา้น
โทรสั่งซือ้เขา้มา รายการสั่งซือ้จะบนัทกึไวใ้นเครือ่งคอมพิวเตอรป์ลายทาง 
และสง่มอบสนิคา้ใน เวลาท่ีก าหนด รูปแบบการตลาดทางตรงทาง
โทรทศันนี์ก้  าลงัเป็นรูปแบบในระยะเริม่ตน้

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.4.3 ใชว้ิดีโอเท็กซ ์(Videotext) วิธีนีแ้ตกตา่งจาก 2 วิธีท่ีแรก ซึง่ตอ้งอาศยัโฆษณา
ผา่นช่องโทรทศัน ์ระบบวิดีโอเท็กซ ์จะเป็นการเรยีกขอ้มลู ในธนาคารขอ้มลูของผูข้ายท่ีเก็บไวใ้น
คอมพิวเตอร ์โดยใชโ้ทรศพัทท่ี์บา้น ซึง่มีระบบเช่ือโยงกบัธนาคารขอ้มลู (Databank) เพื่อใหข้อ้มลู
โฆษณามาปรากฏบนจอโทรทศันท่ี์บา้น หรอืบนจอเครือ่งคอมพิวเตอร ์ในรูปของแคตตาลอ็ก หรอื
ขอ้เสนอตา่งๆ ท่ีผูป้ระกอบการผลติ ผูค้า้ปลีก ธนาคาร ฯลฯ การใชว้ิธีนีผู้ซ้ือ้ก็สามารถเลือกซือ้สนิคา้
ตามตอ้งการโดยไม่เสียเวลาเดินทางไปซือ้ดว้ยตนเอง การซือ้แบบนีไ้ดอ้ีกอยา่งวา่ “การจ่ายตลาด
ทางไกล ทางเครือ่งอิเลก็ทรอนิกส”์ (Electronic teleshopping)

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



5.5. การตลาดผา่นระบบออนไลน ์
(Online marketing) เป็นรูปแบบ

การตลาดทางตรงที่เขา้ถึงลกูคา้แบบใหม่ลา่สดุ 
โดยผา่นทางเครือ่งคอมพิวเตอร ์ดว้ยยดุปัจจบุนั
เป็นยคุของสารสนเทศ (Information Age) 

เทคโนโลยีสารสนเทศเขา้มามีบทบาทใน 
ชีวิตประจ าวนัของคนเรามากขึน้ โดยเฉพาะดา้น
ธุรกิจ ซึง่มีการแข่งขนักนัสงู จงึพยายามแสวงหา
กลยทุธข์อ้ไดเ้ปรยีบ ตา่งๆ เขา้มาช่วย เพ่ืออ านวย
ความสะดวกใหก้บัลกูคา้ เทคโนโลยีที่นิยมกนั
อยา่งแพรห่ลายมากท่ีสดุ คือเทคโนโลยี

อินเตอรเ์น็ต

5. ช่องทางส าคัญของการตลาดทางตรง



บางครัง้การตลาดทางตรงเป็นการสรา้งปัญหาและสรา้งความร  าคาญใหแ้ก่ลกูคา้ หรือผูท่ี้รบั
ขา่วสารไดย้าก แตห่ากนกัการตลาดไม่พิจารณาใหร้อบคอบการสง่ขา่วสารก็จะเขา้ถึงบคุคลไม่สนใจ

ผลติภณัฑห์รอืบรกิารเสนอขายนัน้ การวางแผนการตลาดทางตรงเพื่อใหเ้กิดผลดี มีประสทิธิภาพควรจะ
ด าเนินดงันี ้

6. การวางแผนทางการตลาด



6.1. ก าหนดวตัถปุระสงค ์(Objectives) โดยทั่วไปแลว้นกัการตลาดทางตรง 
จะมีจดุมุง่หมายท่ีส าคญัเพ่ือใหไ้ดร้บัการสั่งซือ้จากผูมุ้่งหวงั ดงันัน้ การวดัผลส าเรจ็ก็จะวดั
การจากอตัราการตอบสนองของลกูคา้หลกัส าคญั อยา่งไรก็ตามยงัมีวตัถปุระสงคอ์ื่นๆดงันี ้

6. การวางแผนทางการตลาด

6.1.1 เพื่อช่วยแสวงหารายช่ือของลกูคา้ในอนาคต (Prospect leads)ใหก้บั
พนกังานขาย

6.1.2 เพื่อสรา้งความสมัพนัธก์บัลกูคา้ใหด้ียิ่งขึน้
6.1.3 เพื่อแจง้ขา่วสารและใหค้วามรูส้กึแก่ลกูคา้ เพื่อปทูางใหเ้กิดการซือ้ใน

อนาคต 



6.2. การก าหนดลกัษณะของตลาดเปา้หมายและลกูคา้ท่ีมุ่งหวงั (Target 
markets) หลกัส าคญัอยา่งยิ่งประการหนึ่งตอ่ความส าเรจ็ของการตลาดทางตรง 
คือ การก าหนดลกัษณะของผูมุ้่งหวงัและลกูคา้ไดอ้ยา่งดี นกัการตลาดจะตอ้งระบใุหไ้ด้

วา่ผูใ้ดมีโอกาสท่ีจะสั่งซือ้มากท่ีสดุ

นอกจากการพิจารณาก าหนดเลือกลกูคา้ท่ีมุ่งหวงั เพื่อใหไ้ดล้กูคา้ท่ีสดุ
ดงักลา่วแลว้นกัการตลาดทางตรงควรหาวิธีการเพื่อแบง่สว่นตลาด เพื่อเลือกเป็น

กลุม่เปา้หมายอีกดว้ยส าหรบัฐานท่ีจะน ามาใชเ้ป็นเกณฑใ์นการแบง่สว่นตลาดดงักลา่ว 
อาจใชปั้จจยัตวัแปรต่างๆ เช่น อาย ุเพศ รายได ้การศกึษา เป็นตน้ นอกจากนั้นโอกาส

และสถานการณบ์างอยา่งก็สามารถมาก าหนดเปา้หมายไดเ้ช่นเดียวกนั

6. การวางแผนทางการตลาด



6.3. การก าหนดองคป์ระกอบสิ่งท่ีเสนอขาย (Offer Element)

การก าหนดองคป์ระกอบสิ่งท่ีเสนอขาย (Offer Element) นกัการตลาดทางตรง
จ าเป็นตอ้งสรา้งสรรคส์ิ่งน าเสนอเพื่อขาย เพ่ือใหเ้กิดผลดีท่ีสดุใหส้อดคลอ้งกนักบัความตอ้ง
กานของกลุม่เปา้หมายส าหรบัองคป์ระกอบสิ่งเสนอขายในการตลาดทางตรง ตามความคิด

ของ แอดเวิรด์ แนช ประกอบดว้ย 5 อยา่งดงันี ้

6. การวางแผนทางการตลาด

6.3.1. ผลติภณัฑ์ (Product)

6.3.2. ขอ้เสนอนิเศษ (Offer)

6.3.3. สื่อหรอืตวักลางน าขา่วสาร (Medium)

6.3.4. วิธีการจดัจ าหน่าย (Distribution method) 

6.3.5. กลยทุธท่ี์สรา้งสรรค ์(Creative strategy



6.4. การทดสอบองคป์ระกอบของการตลาดทางตรง (Testing 
direct – marketing elements) คือ ความสามารถการทดสอบ
องคป์ระกอบตา่งๆ ของสิ่งท่ีเสนอขายไดว้า่ ผลที่เกิดขึน้มีประสทิธิภาพหรอืไม่

ภายใตส้ภาพการณท์างการตลาดไดอ้ยา่งแทจ้รงินกัการตลาดทางตรงจะสามารถ
ทดสอบลกัษณะส าคญัของผลติภณัฑ ์ขอ้ความโฆษณา ราคา ฯลฯ แมว้า่อตัราการ
ตอบรบัท่ีมีตอ่องคป์ระกอบส าคญัของการตลาดทางตรงแตล่ะอย่างจะออกมาเป็น
เพียงตวัเลขหลกัเดียวก็ตาม แตเ่ม่ือน ามารวมกนัก็มีผลท าใหอ้ตัราการตอบรบัของ
ลกูคา้โดยสว่นรวมสงู ซึง่จะมีผลโดยตรงตอ่ความสามารถในการท าก าไรของบรษัิท

6. การวางแผนทางการตลาด



การวเิคราะห์ลูกค้า Customer Portfolio 

Analysis

องคป์ระกอบของ CRM (DEAR Model)



องค์ประกอบของ CRM

DEAR Model

 การสรา้งฐานขอ้มลูลกูคา้ (Database)

 การใชเ้ทคโนโลยีท่ีเหมาะสม (Electronic)

 การก าหนดโปรแกรมเพ่ือการสรา้งความสมัพนัธ ์(Action)

 การเก็บรกัษาลกูคา้ (Retention)





DEAR Model

• DEAR Model เป็นตวัแบบที่ผูบ้รหิารสามารถน ามาใชใ้น
การวางแผนเรื่อง Customer Relationship Management 
ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ

• DEAR Model จะเป็นกระบวนการท่ีเป็นขัน้ตอนท่ีเขา้ใจ
ง่าย ผูบ้รหิารสามารถน าไปปฏิบตัิไดท้นัที



DEAR Model

การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database)
 เป็นขัน้ตอนแรกสดุของ DEAR Model
 ขัน้ตอนนีต้อ้งวิเคราะห ์และแยกแยะ
รายละเอียดของลกูคา้ จดัแบง่กลุม่
ลกูคา้ได ้ไม่ใช่เพียงแตเ่ก็บรวบรวม
เทา่นัน้



การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database)
แบง่เป็นเรื่องท่ีผูบ้รหิารตอ้งใหค้วามสนใจดงันี ้

1. การใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูของลกูคา้

2. ประเภทของขอ้มลูท่ีเราตอ้งการ

3. การวิเคราะหแ์ละจดักลุม่ลกูคา้

DEAR Model



การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database)

การใหไ้ดม้าซึง่ขอ้มลูของลกูคา้
 ตอ้งหาจดุท่ีลกูคา้มีการตดิตอ่กบับรษัิท (ปฏิสมัพนัธ:์ 

Touch points) เช่นการมาใชบ้รกิาร การซือ้สินคา้ การ
ติดตอ่สอบถาม เป็นตน้

DEAR Model



DEAR Model
ลกัษณะการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกค้า
ทางตรง ทางออ้ม

ธนาคาร              
บริการโทรศัพท์มือถือ 
โรงแรม/ร้านอาหาร

สายการบิน               
สินค้าส าเร็จรูป          
ยารักษาโรค

อนิเทอร์เน็ตแพค็เกจ
คอมพวิเตอร์

เฟอร์นิเจอร์               
รถยนต์

สูง

ต ่า

คว
าม
ถี่ใ
นก

าร
ปฏ

ิสัม
พนั

ธ์



DEAR Model

ประเภทของขอ้มลูท่ีเราตอ้งการ
 โดยปกติจะตอ้งจดัเก็บ ช่ือ-นามสกลุ อาย ุเพศ ท่ีอยู่ เบอร์
โทรศพัท ์e-mail address

 ทัง้นีบ้รษัิทตอ้งวางแผนว่าเราตอ้งการใชข้อ้มลูอะไรบา้ง 
ขึน้อยูก่บัประเภทของธุรกิจดว้ย 

 ธุรกิจบางประเภทอาจตอ้งการขอ้มลูเฉพาะดา้น เช่น
โรงพยาบาลอาจตอ้งการขอ้มลูการแพย้าหรอืกรุป๊เลือด



DEAR Model

ขอ้มลูลกูคา้ท่ีดีจะตอ้งมีคณุสมบตัิ 4 ประการคือ
1. ถกูตอ้ง 
2. ครบถว้น
3. เป็นปัจจบุนั 
4. เช่ือมโยงกนัได ้



การวิเคราะหแ์ละการจดักลุม่ลกูคา้
 ในอดีตนกัการตลาดจดักลุม่ลกูคา้ดว้ยการท า

Segmentation ตามเกณฑต์า่งๆ แตปั่จจบุนัจาก
แนวคิด Customer Lifetime Value ตอ้งจดักลุม่
ลกูคา้แบบใหม่

 ดจูากการท าก าไรทัง้ในปัจจบุนัและอนาคต เป็น
ส าคญั

DEAR Model



การวิเคราะหแ์ละการจดักลุม่ลกูคา้

DEAR Model

ซ้ือมาก 

ซ้ือไม่บ่อย

ซ้ือมาก

ซ้ือบ่อย

ซ้ือน้อย

ซ้ือไม่บ่อย

ซ้ือน้อย

ซ้ือบ่อย



หลักการสื่อสารการตลาด
Marketing Communication
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