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บทที� 5 

การวจัิยตลาด 

ระเบียบวธีิการวจัิย 

� วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

1. เพื�อศึกษาถึงโอกาสหรือความตอ้งการใชบ้ริการ Tele-service ของกลุ่มเป้าหมาย 

2. เพื�อศึกษาพฤติกรรมการใช้งานบริการ Tele-service  ของกลุ่มเป้าหมายเพื�อนาํไปใชป้ระกอบ
ในการทาํแผนทางดา้นกลยทุธ์และแผนการเงินของบริษทัฯ     

� เครื�องมือที�เลือกใชใ้นการวจิยั 

เนื�องจากลกัษณะบริการ Tele-service ในรูปแบบ Call Center เป็นบริการที�ใหม่สําหรับกลุ่มลูกคา้
ประเภทธุรกิจในประเทศไทยซึ� งยงัไม่มี Call Center รายใดให้บริการประเภทนีF โดยเฉพาะ รวมถึงขอ้จาํกดั
ในเรื�องการเขา้ถึงขอ้มูลเนื�องจากกลุ่มลูกคา้เป็นบริษทัขนาดกลางถึงขนาดใหญ่และตอ้งเป็นขอ้มูลที�ไดจ้าก
ระดบัผูบ้ริหารระดบักลางถึงสูงเป็นผูใ้ห้ความเห็นต่อการทาํการวิจยัได ้คณะผูว้ิจยัจึงไดเ้ลือกเครื�องมือใน
การทาํวจิยัครัF งนีFทัFงหมด 2 วธีิดว้ยกนัทัFงนีF เพื�อใหไ้ดข้อ้มูลที�ครบถว้นและถูกตอ้งมากที�สุด ดงัต่อไปนีF  

1. การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) เพื�อวตัถุประสงคท์างดา้นคุณภาพ (Qualitative) เป็นหลกั
โดยการสอบถามพฤติกรรมการใชง้าน Tele-service ในปัจจุบนัและการสํารวจความสนใจในบริการ 
Tele-service  Call Center รวมถึงพฤติกรรมที�จะใชง้าน Tele-service เช่น ประเภทของบริการที�สนใจ 
ลกัษณะการใชบ้ริการ (ราคา/ระยะเวลา/จาํนวนคนที�จะขายหรือสอบถาม) เป็นตน้ โดยเนน้ศึกษาใน
เชิงลึกเกี�ยวกบัความคิดเห็นและรูปแบบความตอ้งการใชบ้ริการ Tele-service Call Center 

2. ความเห็นของผู้เชี�ยวชาญเฉพาะ (Expert Opinion) เนื�องจากบริการ Tele-service ในรูปแบบ Call 
Center เป็นบริการที�ใหม่สําหรับกลุ่มลูกคา้ประเภทธุรกิจในประเทศไทยซึ� งยงัไม่มี Call Center ราย
ใดให้บริการประเภทนีF โดยเฉพาะ ดงันัFนการใช้ความเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญจะช่วยเสริมความสมบูรณ์
ใหก้บัขอ้มูลไดเ้ป็นอยา่งดี 

� ขอบเขตการทาํวจิยั 

1. ประชากร จากกลุ่มเป้าหมายหลกัที�บริษทัตัFงไวไ้ดแ้ก่ บริษทัขนาดกลางหรือใหญ่หรือมีหลายสาขาใน
ประเทศไทยที�ปัจจุบนัมีการดาํเนินงานดา้น Tele-service ไม่วา่จะเป็น Tele-sale หรือ Telemarketing 
อยา่งใดอย่างหนึ�งหรือทัFงสองอย่าง ซึ� งไดแ้ก่ โรงแรมเชน 4-5 ดาว โรงพยาบาลเอกชน ฟิตเนส สปา 
บริษทัโฆษณา บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด บริษทัวจิยั เป็นตน้ แต่เนื�องจากขอ้จาํกดัทางดา้นขอ้มูลที�
ทางคณะผูว้ิจยัไม่สามารถจดัหารายชื�อสถานประกอบการทัFงหมดในประเทศไทยเพื�อใช้ในการสุ่ม
ตวัอย่างได ้จึงจาํกดัประชากรเพื�อใชใ้นการทาํงานวิจยัเฉพาะสถานประกอบการ ซึ� งไดแ้ก่ โรงแรม
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เชน 4-5 ดาว โรงพยาบาลเอกชน ฟิตเนส สปา บริษทัโฆษณา บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด บริษทั
วิจยั ศูนยบ์ริการรถยนตที์�เป็นองค์กรขนาดกลางและใหญ่หรือมีหลายสาขาและเป็นสมาชิกสมาคม
โรงแรมไทย สมาคมโรงพยาบาลเอกชน สมาคมโฆษณา หรือบริษทัจดทะเบียน ซึ� งปัจจุบนัมีการ
ดาํเนินธุรกิจโดยใช ้Tele-service ซึ� งไดแ้ก่ Tele-sale หรือ Tele-marketing และถือเป็นส่วนหนึ�งใน
กลุ่มเป้าหมายโดยแบ่งออกเป็นทัFงหมด 8 ประเภทอุตสาหกรรม ไดแ้ก่ 

- กลุ่มธุรกิจโรงแรมเชน 4-5 ดาว    
- กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเชน    
- กลุ่มธุรกิจฟิตเนส     
- กลุ่มธุรกิจสปา      
- กลุ่มธุรกิจบริษทัโฆษณา     
- กลุ่มธุรกิจบริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด   
- กลุ่มธุรกิจบริษทัวจิยั    
- กลุ่มธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต ์   

2. การกาํหนดกลุ่มตวัอยา่ง ในการคดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง คณะผูว้ิจยัไดแ้บ่งการสุ่มตวัอยา่งออกตามชนิด
ของเครื�องมือในการวจิยัในแต่ละประเภทดงันีF  

 การสัมภาษณ์เชิงลึกทางโทรศพัท ์(In-depth Interview) คณะผูจ้ดัทาํไดเ้ลือกสถานประกอบการ
โดยใช้วิธี Convenience sampling โดยจะเน้นที�กลุ่มตวัอย่างที�มีสาขาหรือเป็นองค์กรขนาด
ใหญ่ เพื�อสอบถามความเห็นเกี�ยวกบั Tele-service ที�ใช้อยู่ในปัจจุบนัและความสนใจที�จะใช้
บริการ Tele-service ในรูปแบบ Call Center ดงันัFน คณะผูว้ิจยัจึงทาํการเลือกกลุ่มตวัอย่าง
สถานประกอบการมาจากประชากรที�เป็นบริษทัขนาดถึงใหญ่หรือมีหลายสาขาในประเทศไทย
ที�ตอ้งใช ้Tele-service ซึ� งไดแ้ก่ โรงแรมเชน 4-5 ดาว โรงพยาบาลเอกชน ฟิตเนส สปา บริษทั
โฆษณา บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด บริษทัวิจยั ศูนยบ์ริการทัFงสิFน 14 ตวัอย่างโดยวิธีจาํกดั
จาํนวนในแต่ละอุตสาหกรรมตามจาํนวนดงัรายละเอียดดา้นล่างนีF  โดยในแต่ละอุตสาหกรรม
ใชว้ธีิสุ่มตวัอยา่ง (Random Sampling) ในการเลือกตวัอยา่งและเป็นการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์

 กลุ่มธุรกิจโรงแรมเชน 4-5 ดาว  จาํนวน  3  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจโรงพยาบาลเชน  จาํนวน  3  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจฟิตเนส   จาํนวน  2  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจสปา    จาํนวน  1  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจบริษทัโฆษณา   จาํนวน  1  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจบริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด จาํนวน  1  บริษทั  
 กลุ่มธุรกิจบริษทัวจิยั   จาํนวน  1  บริษทั 
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 กลุ่มธุรกิจศูนยบ์ริการรถยนต ์  จาํนวน  2  บริษทั 
 รวมจาํนวนตวัอยา่ง   จาํนวน              14    บริษทั 

 ความเห็นของผูเ้ชี�ยวชาญ (Expert opinion) คณะผูว้ิจยัไดเ้ลือกสัมภาษณ์ผูเ้ชี�ยวชาญดา้น Tele-
service ซึ� งไดแ้ก่ Tele-sale และ Telemarketing จาํนวน 1 ท่าน ซึ� งเป็นผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นการ
วางแผนกลยุทธ์ในธุรกิจ Telemarketing และนกัการตลาด เป็นผูมี้ประสบการณ์พิเศษในการ
กาํหนดกลยุทธ์การตลาด การขาย การสื�อสารผ่านโทรศพัท์ เป็นที�ปรึกษาให้กบับริษทั Call 
center และบริษทัที�ทาํธุรกิจดา้น Tele-sale และ Telemarketing ต่าง ๆ รวมถึงเป็นวิทยากร
ฝึกอบรมงานดา้นนีF โดยเฉพาะและทาํงานดา้นนีF เป็นเวลานาน และเขา้ใจตลาดและพฤติกรรม
การใชง้านบริการนีF ในประเทศไทยเป็นอยา่งดี 

3. ตวัแปรที�ใชใ้นการศึกษาคน้ควา้ 

 ตวัแปรอิสระ (Independent variable) ไดแ้ก่ บริษทัขนาดใหญ่หรือมีหลายสาขาในประเทศไทย
ที�ตอ้งใช ้Tele-service ซึ� งไดแ้ก่ โรงแรมเชน 4-5 ดาว โรงพยาบาล ฟิตเนส สปา บริษทัโฆษณา 
บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด บริษทัวจิยั ศูนยบ์ริการ เป็นตน้ 

 ตวัแปรตาม (Dependent variables) ไดแ้ก่ 

� ความตอ้งการใชบ้ริการ Tele-service ในรูปแบบ Call Center 
� ประเภทของบริการที�ตอ้งการใชบ้ริการ 
� ลกัษณะการใชบ้ริการ  

- ระดบัราคาที�เหมาะสมต่อการใชบ้ริการ 
- ระยะเวลาในการใชบ้ริการ 
- ปริมาณการใชบ้ริการในแต่ละประเภท 

4. ระยะเวลาของการวจิยั 

การสัมภาษณ์เชิงลึกทางโทรศพัท ์ระหวา่งวนัที� 27 มีนาคม-11 เมษายน 2550 

Expert Opinion วนัที� 13 มีนาคม 2550  
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สรุปผลการทาํวจัิย 

1. การสัมภาษณ์เชิงลกึ (In-depth Interview) 

� วธีิการเกบ็ข้อมูล 

คณะผูว้ิจ ัยได้ใช้วิธีการติดต่อไปยงับริษัทที�ได้เลือกเป็นหน่วยตัวอย่าง จาํนวนผูป้ระกอบตาม
รายละเอียดในการกาํหนดกลุ่มตวัอย่างตามที�กล่าวขา้งตน้ ซึ� งสามารถติดต่อเพื�อขอสัมภาษณ์เชิงลึกทาง
โทรศพัท์ไดจ้าํนวนทัFงสิFน 14 บริษทั ทัFงนีF ไดป้ระสานงานเพื�อขอสัมภาษณ์กบัตวัแทนที�สามารถให้ขอ้มูล
และความคิดเห็นเกี�ยวกบับริการนีF  ไดเ้นน้ไปที�หน่วยงานที�ดูแลดา้นการขายสมาชิก (Member Club) หรือ
ดา้นการตลาดของบริษทัในเบืFองตน้ เนื�องจากคาดการณ์วา่น่าจะเป็นบุคคลที�สามารถเป็นตวัแทนในการให้
ความคิดเห็นและทราบรายละเอียดในดา้นของ Tele-sale และ Telemarketing ในหน่วยงานต่าง ๆ ของบริษทั
ไดดี้ที�สุด 

� สรุปผลที�ได้จากการทาํ In-depth Interview 

ในภาพรวมของคาํตอบทัFงหมด พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ที�ในปัจจุบนัมีการทาํธุรกิจในรูปแบบ
Tele-service ซึ� งไดแ้ก่ Tele-sale และ/หรือ Telemarketing นัFนยงัดาํเนินการเองอยูโ่ดยจากการสัมภาษณ์เชิง
ลึกสามารถแบ่งสัดส่วนเป็นกลุ่มที�ดาํเนินการเองกบักลุ่มที�วา่จา้งบริษทัอื�นในการดาํเนินการไดด้งันีF   

1. รูปแบบการทาํธุรกจิและการดําเนินการในปัจจุบันของบริษัทและความสนใจในบริการ 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ : 1  มีผูป้ระกอบการ 2 รายที�สนใจใชบ้ริการทัFง Tele-sale & Telemarketing 

                2  มีผูป้ระกอบการ 1 รายที�สนใจใชบ้ริการทัFง Tele-sale & Telemarketing 

 

 

 

ประเภทธุรกิจ

Tele-sale ดาํเนินการเอง สนใจใชบ้ริการ

7 2'1

จ้างบริษัทอื�น สนใจใชบ้ริการ

2 2'2

Telemarketing ดาํเนินการเอง สนใจใชบ้ริการ

9 3'2

จ้างบริษัทอื�น สนใจใชบ้ริการ

2 2'1

รูปแบบการดาํเนินการในปัจจุบัน / ความสนใจ (ราย)
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สาํหรับกลุ่มธุรกิจที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Tele-sale 

สําหรับกลุ่มธุรกิจที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Tele-sale ที�ดาํเนินการเองมี 7 ราย ในขณะที�จา้งบริษทัอื�นใน
การดาํเนินการแทนให้มี 2 ราย และในกลุ่มที�ดาํเนินการเอง 7 รายนัFน มีความสนใจในการใชบ้ริการ Tele-
service ในรูปแบบ Call Center ของบริษทัจาํนวน 2 ราย ในขณะที�กลุ่มที�จา้งบริษทัอื�นในการดาํเนินการ
แทนจาํนวน 2  รายนัFน มีความสนใจในการใชบ้ริการ Tele-service ในรูปแบบ Call Center ของบริษทัทัFง 2 
ราย 

สาํหรับกลุ่มธุรกิจที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Telemarketing 

สาํหรับกลุ่มธุรกิจที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Telemarketing ที�ดาํเนินการเองมี 9 ราย ในขณะที�จา้งบริษทัอื�น
ในการดาํเนินการแทนให้มี 2 ราย และในกลุ่มที�ดาํเนินการเอง 9 ราย นัFน มีความสนใจในการใช้บริการ 
Telemarketing ในรูปแบบ Call Center ของบริษทัจาํนวน 3 ราย ในขณะที�กลุ่มที�จา้งบริษทัอื�นในการ
ดาํเนินการแทนจาํนวน 2 รายนัFน มีความสนใจในการใชบ้ริการ Tele-service รูปแบบ Call Center ของ
บริษทัทัFง 2 ราย 

2. ประเภทของสถานประกอบการที�สนใจใช้บริการของบริษัท 

 

 

 

 

 

 

สําหรับกลุ่มธุรกิจที�สนใจในการใช้บริการจาํนวน 6 รายนัFนสามารถแบ่งเป็นประเภทของธุรกิจที�
สนใจไดด้งันีF  คือ ธุรกิจโรงแรมจาํนวน 2 ราย ธุรกิจ โรงพยาบาล จาํนวน 2 ราย ธุรกิจบริษทัวิจยั 1 ราย และ
ธุรกิจที�ปรึกษาทางการตลาดจาํนวน 1 ราย 

3. สถานประกอบการที�ดําเนินการเองหรือว่าจ้างบริษัทในการดําเนินการแทนกับความสนใจใช้บริการ

ของบริษัท 

 

 

 

ประเภทธุรกิจที�สนใจใชบ้ริการ จาํนวน (ราย)

โรงแรม 2

โรงพยาบาล 2

บริษัทวิจัย 1

บริษัทที�ปรึกษาทางการตลาด 1

รวม 6

รูปแบบการดาํเนินการในปัจจุบัน จาํนวน (ราย) สนใจใชบ้ริการ (ราย)

ดาํเนินการเอง 10 3

จ้างบริษัทอื�น 3 3
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สําหรับกลุ่มสถานประกอบการที�ดาํเนินการเองทัFงในกลุ่มที�ทาํธุรกิจ Tele-sale และ Telemarketing
จาํนวน 10 ราย มีความสนใจในการใชบ้ริการ Tele-sale และ Telemarketing ในรูปแบบ Call Center ของ
บริษทัจาํนวน 3 ราย 

สําหรับกลุ่มสถานประกอบการที�วา่จา้งบริษทัในการดาํเนินการแทนทัFงในกลุ่มที�ทาํธุรกิจ Tele-sale 
และ Telemarketing จาํนวน 3 ราย มีความสนใจในการใชบ้ริการ Tele-sale และ Telemarketing ในรูปแบบ 
Call Center ของบริษทัทัFงหมด 

4. รูปแบบบริการที�สถานประกอบการให้ความสนใจ 

สามารถสรุปรูปแบบบริการที�สถานประกอบการที�ใหค้วามสนใจ ดงันีF  

ประเภทธรุกจิทีสนใจ

Tele-sale

Sales Leads

Employee Product/Service Image Others Pre-post Research Others

โรงแรม

โรงพยาบาล

บรษัิทวจัิย

บรษัิททีปรกึษาทางการตลาด

Telemarketing

รปูแบบบรกิารทีสนใจ

Tele-survey MR

  

สําหรับกลุ่มธุรกิจโรงแรม ให้ความสนใจในรูปแบบบริการ ได้แก่ การขายสมาชิกทางโทรศพัท ์           
(Tele-sale)  การทาํสํารวจทางโทรศพัท ์(Tele-survey ) ในดา้นการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
สินคา้/บริการ และการโทรติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มเป้าหมายเดิมให้มารับฟังการแนะนาํ
สินคา้หรือบริการหรือโทรแจง้รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ(Invitation service/Generate or qualify sale 
lead) 

สําหรับกลุ่มธุรกิจโรงพยาบาล ให้ความสนใจในรูปแบบบริการ ไดแ้ก่ การขายสมาชิกทางโทรศพัท ์           
(Tele-sale)  การทาํสํารวจทางโทรศพัท ์(Tele-survey ) ในดา้นการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ
การบริการของพนกังาน สินคา้/บริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร และการทาํวิจยัตลาดทางโทรศพัท ์( Market 
Research) เช่น การทาํขอ้มูลสาํรวจตลาดก่อนและหลงัการออกสู่ตลาด เป็นตน้ 

สําหรับกลุ่มบริษทัวิจยั ให้ความสนใจในรูปแบบบริการ ได้แก่ การทาํสํารวจทางโทรศพัท์ (Tele-
survey) ในดา้นการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อสินคา้/บริการ ภาพลกัษณ์ขององคก์ร เป็นตน้ 
และการทาํวจิยัตลาดทางโทรศพัท ์( Market Research) เช่น การทาํขอ้มูลสํารวจตลาดก่อนและหลงัการออก
สู่ตลาด และการทาํวจิยัอื�น ๆ  

สําหรับกลุ่มบริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด ให้ความสนใจในรูปแบบบริการ ไดแ้ก่ การทาํสํารวจทาง
โทรศพัท ์(Tele-survey) ในดา้นการสํารวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อการบริการของพนกังานบริษทั 
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สินคา้/บริการ ภาพลกัษณ์ขององค์กร เป็นตน้ และการทาํวิจยัตลาดทางโทรศพัท์ (Market Research) เช่น 
การทาํขอ้มูลสาํรวจตลาดก่อนและหลงัการออกสู่ตลาด และการทาํวจิยัอื�น ๆ  

5. ปัจจัยในการคัดเลอืกบริษัท Outsource Call Center ของบริษัทที�สนใจจะใช้บริการ  

ปัจจยั 3 อนัดบัแรกในการคดัเลือกบริษทั Outsource Call Center ของบริษทัที�สนใจจะใชบ้ริการโดย
เรียงตามลาํดบัความสําคญัจากมากไปนอ้ย โดยปัจจยัของบริษทัที�สนใจจะใชบ้ริการมากที�สุด คือ คุณภาพ

งาน และปัจจยัรองลงมา คือ  ชื�อเสียง ความน่าเชื�อถอื ความเป็นผู้เชี�ยวชาญ และเทคโนโลย ี

6. ปัญหาที�พบสําหรับสถานประกอบการที�ดําเนินการเอง 

ปัญหา 3 อนัดบัแรกที�สถานประกอบการที�ดาํเนินการเองประสบอยู่ปัจจุบนัโดยเรียงตามปัญหาที�
สาํคญัจากมากไปนอ้ยไดด้งันีF คือ ความยุ่งยากในการฝึกอบรม การเข้าออกของพนักงานและความยุ่งยากใน

การบริหารงานพนักงาน 

7. สาเหตุของสถานประกอบการที�เลอืกดําเนินการโดยไม่เลอืกว่าจ้างบริษัทอื�นดําเนินการแทน 

สาเหตุ 3 หลกัที�สถานประกอบการที�เลือกดาํเนินการโดยไม่เลือกว่าจา้งบริษทัอื�นดาํเนินการแทน 

โดยเรียงลาํดบัจากปัญหาที�สําคญัมากไปน้อยไดด้งันีF  คือ พนักงานขาดความรู้ ความชํานาญในสินค้าหรือ

บริการ การรั�วไหลของข้อมูล ข่าวสาร และคุณภาพของงานไม่ตรงตามที�กาํหนด 

8. เกณฑ์ที�สถานประกอบการใช้ในการพจิาณาเลอืกบริษัท Outsource ในการดําเนินการแทน 

เกณฑที์�สถานประกอบการใชใ้นการพิจาณาเลือกบริษทั Outsource ในการดาํเนินการแทน 3 ประการ
โดยเรียงลาํดบัความสําคญัจากมากไปน้อย ดงันีF  คือ คุณภาพงาน ชื�อเสียง/ความน่าเชื�อถือ/ความเป็น

ผู้ เชี�ยวชาญ และความรวดเร็วในการตอบสนอง เช่น การเสนอรูปแบบ รายละเอียดงาน การเสนอราคา     

เป็นต้น 

9. ความพงึพอใจของสถานประกอบการที�มีต่อบริษัท Outsource ที�ดําเนินการให้ในปัจจุบัน 

จากการสอบถามความพึงพอใจของสถานประกอบการที�มีต่อบริษทั Outsource ที�ดาํเนินการให้ใน
ปัจจุบนั สถานประกอบการมีความพึงพอใจในระดับปานกลางต่อคุณภาพของพนักงาน เช่น ความรู้ ความ

ชาํนาญของพนกังานในการติดต่อสื�อสาร/สนทนา การ Up-sell หรือ cross-sell การรักษามาตรฐานของการ

ให้บริการ เช่น จาํนวนสายที�โทรออกต่อชั�วโมง จาํนวนสายที�ติดต่อได้ต่อชั�วโมง เวลาที�ใช้สายในการ 

complete ต่อครัF ง เป็นต้น ผลงานตอบสนองความต้องการ จํานวนพนักงาน ค่าบริการ ผลงานกําหนดเสร็จ

ตามที�กําหนด และคุณภาพของงานโดยรวมของผู้ ให้บริการ และมีความพึงพอใจในระดับตํ�าต่อระบบ

สารสนเทศ/เทคโนโลยตีอบสนองความต้องการของผู้ให้บริการ 
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10. แหล่งที�สถานประกอบการรู้จักบริษัท Outsource 

แหล่งที�สถานประกอบการรู้จกับริษทัOutsource 3 อนัดบัแรกโดยเรียงจามากไปนอ้ยไดด้งันีF  คือ จาก
การที�บริษัท Outsource เข้ามาแนะนําบริการด้วยตนเอง มาจากคนรู้จักแนะนํา หรือมาจาก Website ของ

บริษทั Outsource เป็นหลกั 

11. ลักษณะการใช้บริการของสถานประกอบการที�สนใจใช้บริการของบริษัทในด้านราคาที�ยินดีจ่าย/

ระยะเวลาในการใช้/ปริมาณที�ต้องการใช้บริการ 

สาํหรับธุรกิจที�ดาํเนินการดา้น Tele-sale 

- ราคาที�สถานประกอบการยนิดีจ่ายเมื�อขายไดต่้อสายในกรณีที�ติดต่อและขายไดส้ําเร็จ ประมาณ 
801-900 บาท หมายเหตุ มีสถานประกอบ 1 รายที�ยนิดีจ่ายได้ต่อสายระหว่าง 150-1,250 บาท 

- ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการในแต่ละโครงการ ประมาณ 3 เดือน 

- ปริมาณเป้าขายเฉลี�ยที�ตอ้งการขายไดใ้นหนึ�งโครงการ ประมาณ 650 คน 

- ยอดขายจากการขาย Tele-sale จะเป็นสัดส่วนร้อยละ 30 ของยอดขายทัFงหมดภายใน 1-2 ปี

ขา้งหนา้ และอตัราการเติบโตของยอดขายจากการขาย Tele-sale จะเป็นสัดส่วนร้อยละ 40 ใน
อีก 3-5 ปีขา้งหนา้ 

 สาํหรับธุรกิจที�ดาํเนินการดา้น Telemarketing 

- ค่าใชจ่้ายจากการทาํ Telemarketing จะเป็นร้อยละ 30 ของงบการตลาดทัFงหมดภายใน 1-2 ปี
ขา้งหนา้ และอตัราการเติบโตของค่าใชจ่้ายจากการทาํ Telemarketing จะเป็นสัดส่วนร้อยละ 40 
ในอีก 3-5 ปีขา้งหนา้ 

� Tele-survey  

- ราคาที�สถานประกอบการยินดีจ่ายเมื�อขายไดต่้อสายในกรณีที�ติดต่อและขายได้
สาํเร็จ ประมาณ 100 บาท/สาย 

- ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการในแต่ละโครงการ ประมาณ 20 วัน 

- ปริมาณเป้าขายเฉลี�ยที�ตอ้งการขายไดใ้นหนึ�งโครงการ ประมาณ 600 คน 

� Market Research 

- ราคาที�สถานประกอบการยินดีจ่ายเมื�อขายไดต่้อสายในกรณีที�ติดต่อและขายได้
สาํเร็จ ประมาณ 250 บาท/สาย 

- ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการในแต่ละโครงการ ประมาณ 30 วัน 
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- ปริมาณเป้าขายเฉลี�ยที�ตอ้งการขายไดใ้นหนึ�งโครงการ ประมาณ 750 คน 

� Invitation Service/Generate and qualify leads 

- ราคาที�สถานประกอบการยินดีจ่ายเมื�อขายไดต่้อสายในกรณีที�ติดต่อและขายได้
สาํเร็จ ประมาณ 100 บาท/สาย 

- ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการในแต่ละโครงการ ประมาณ 30 วัน 

- ปริมาณเป้าขายเฉลี�ยที�ตอ้งการขายไดใ้นหนึ�งโครงการ ประมาณ 600 คน 

2. ความเห็นของผู้เชี�ยวชาญเฉพาะ (Expert opinion) 

� รายละเอยีดผู้เชี�ยวชาญเฉพาะ 

ชื�อ             คุณธีรพล แซ่ตัFง 

ตาํแหน่ง   กรรมการผูจ้ดัการ บริษทั  เทเลมาร์เก็ตติFง สแทร็ททีจี คอมมิวนิเคชั�น ซึ� งเป็น
บริษทัที�ปรึกษาทางดา้นการวางแผนกลยุทธ์การตลาด การขาย การสื�อสารผ่าน
โทรศพัท ์

ประสบการณ์   เป็นผูเ้ชี�ยวชาญทางดา้นการวางแผนกลยุทธ์ในธุรกิจ Telemarketing และนกัการ
ตลาดในการวางแผน กลยุทธ์การตลาด การขาย การสื�อสารผ่านโทรศพัท์ให้กบั
บริษทัชัFนนาํมากมาย เป็นที�ปรึกษาให้กบับริษทั Call center และบริษทัที�ทาํธุรกิจ
ดา้น Tele-sale และ Telemarketing ต่าง ๆ รวมถึงเป็นวิทยากรฝึกอบรมงานดา้นนีF
โดยเฉพาะและทาํงานดา้นนีF เป็นเวลานานกวา่ 20 ปี และเป็นผูที้�เขา้ใจตลาดและ
พฤติกรรมการใชง้านบริการนีF ในประเทศไทยเป็นอยา่งดี 

� วธีิการเกบ็ข้อมูล 

การขอเขา้พบเพื�อสัมภาษณ์โดยตรงโดยใชเ้วลาในการสัมภาษณ์ประมาณ 1 ชั�วโมง 30 นาที 
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� สรุปความคิดเห็นของ Expert opinion 

ความเห็นของคุณธีรพล ในประเด็นต่าง ๆ ที�ทางคณะผูว้จิยัไดส้อบถามสามาถสรุปออกมาในประเด็น
ต่าง ๆ ไดด้งันีF  

1. ความคิดเห็นต่อโอกาสทางธุรกจินีXในประเทศไทย 

ตามความคิดเห็นของคุณธีรพล คุณธีรพลเห็นว่าการทาํเทเลมาร์เก็ตติFงในรูปแบบ Call 
Center ซึ� งเป็นการทาํการตลาดเชิงรุกนัFนมีโอกาสเติบโตทางธุรกิจสูงมากเนื�องจากปัจจุบนัยงั
ไม่มี Call Center เนน้ทางดา้นเทเลมาร์เก็ตติFงโดยเฉพาะ มีแต่บริษทัเล็ก ๆ ดาํเนินการอยูแ่ต่เป็น
การดาํเนินงานแบบ Tele-sale ซึ� งเป็นการขายแบบ Hard Sell เน้นการตืFอเป็นหลกัหรือไม่ก็
เริ�มตน้ดว้ยการเปิดการขายหรือนาํเสนอสินคา้หรือบริการเลย ซึ� งไม่ใช่ Concept ของ Tele-sale 
สําหรับงานTelemarketing ซึ� งจะเป็นการขายแบบ Soft Sell ที�จะมีการวางแผน การเตรียมการ
หรือขอ้มูลในการโทร มีการศึกษา Database ของลูกคา้ก่อนที�จะโทรออก มีการใช้กลยุทธ์ใน
การพดูคุยใหลู้กคา้ไดรั้บประสบการณ์ที�ดี สร้างความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้ก่อน แลว้ค่อยปิดการ
ขาย ดังนัFนจะเห็นยงัไม่มีคู่แข่งโดยตรง ในขณะเดียวกัน คุณธีรพลให้ความเห็นว่า ความ
ตอ้งการ Call Center ดา้นเทเลมาร์เก็ตติFงมีสูงมาก แต่ผูใ้ห้บริการที�ให้บริการดา้นนีF โดยตรงยงั
ไม่มี เพราะ Call Center ขนาดใหญ่จะเน้นการทาํการตลาดเชิงรับมากกวา่หรือเป็นบริษทัทาํ
เทเลมาร์เก็ตติFงที�เป็นขนาดเล็กและไม่ไดเ้ป็น Call Center ยงัใชเ้ครื�องโทรศพัทธ์รรมดาอยู่ มี
พนกังานประมาณ 5-10 คน ซึ� งยงัไม่ใช่พนกังานมืออาชีพ 

2. Key Success Factor สําหรับธุรกจิ Telemarketing ในรูปแบบ Call Center เชิงรุก 

ตามความเห็นของคุณธีรพล ปัจจยัที�ทาํให้ธุรกิจ Telemarketing ในรูปแบบ Call Center 
เชิงรุกประสบผลสาํเร็จ คือ  

2.1 พนกังาน (Peopleware) ซึ� งไม่เหมือนกบั Call Center เชิงรับที�ตอ้งเนน้เทคโนโลยีทัFง 
Software และ Hardware เพราะการทาํเชิงรุกนัFน พนกังานตอ้งมีความเชี�ยวชาญโดยตอ้ง
มีการศึกษาขอ้มูลของฐานลูกคา้ก่อน มีการวางแผนในการโทร สร้างประสบการณ์ และ
ความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้ ในขณะที� software สําหรับเชิงรุกนัFน ไดถู้กนาํมาใชใ้นการ
สรุปผลและการ Monitor เท่านัFน 

2.2 หาจุดแข็งขององค์กรเพื�อหาความต่างจากคู่แข่งเพราะจากการที�คู่แข่งเป็น Outsource 
Call Center  จึงมีความไดเ้ปรียบทางดา้นเทคโนโลยี  ซี�งคุณธีรพลให้ความเห็นวา่ Call 
Center ในรูปแบบที�เน้นดา้น Telemarketing ที�ทางกลุ่มนาํเสมอมีความตอ้งการสูงมาก
และคาดวา่ตลาดจะเติบโตสูงมาก และ ดงันัFน Positioning ที�วางถูกตอ้งแลว้  
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3. รูปแบบบริการ Telemarketing  

Telemarketing เป็นการใช้กลยุทธ์การตลาด/การขายและ การบริการเชิงรุกอย่างเป็น
ระบบเป็นจุดสัมผสัทางโทรศพัทที์�ติดต่อกบัลูกคา้ กลุ่มเป้าหมายเชิงรุก ทัFงการตลาด การขาย
และการบริการ แต่คนส่วนมากยงัเข้าใจผิดว่า เป็นแค่การขายทางโทรศพัท์ เพราะฉะนัFน
ประสบการณ์ที�ลูกคา้ได้รับการติดต่อก็เลยกลายเป็นประสบการณ์ที�แย่ๆ เป็นส่วนมาก ก็คือ
ลูกคา้ไดรั้บการติดต่อเพื�อให้ซืFอสินคา้ – บริการดว้ยรูปแบบซํF าๆ ซากๆ ที�ไม่ไดมี้การวางแผน
ก่อนการติดต่อและมกัใช ้Scriptหรือรูปแบบการติดต่อเหมือนๆ กนักบัลูกคา้ทุกประเภท ซึ� งใน
แง่ของการใช ้กลยุทธ์ Telemarketing แลว้ ทุกการติดต่อเชิงรุกไปสู่ลูกคา้ ไม่ไดห้มายความวา่
จะตอ้งโทรไปขายอย่างเดียว ซึ� งนอกจากการขายเชิงรุกแลว้ สามารถโทรไปในเชิงการตลาด 
และการบริการเชิงรุกไดซึ้� งเป็นการสร้างประสบการณ์เชิงบวกให้กบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายแต่ละ
ประเภทที�แตกต่างกนั แต่ผลสุดทา้ย ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทุกประเภทจะไดรั้บประสบการณ์ที�ดี 
และเพิ�มรายไดใ้หก้บัธุรกิจองคก์ร ที�ใช ้Telemarketing อยา่งมีประสิทธิภาพ นอกจากนีF ปัจจุบนั
มีการใชเ้ครื�องมือทางเทเลมาร์เก็ตติFงมากขึFนเพราะวดัผลไดเ้ร็วและค่าใชจ่้ายไม่สูง 

4. โอกาสของการทํา Tele-sale ในรูปแบบ Call Center ในธุรกิจโรงแรม โรงพยาบาล ฟิตเนส 

สปา  

คุณธีรพลมองว่า สามารถทาํ Tel-sale ในธุรกิจโรงแรม โรงพยาบาล ฟิตเนส สปาได้
โดยเฉพาะตลาดโรงพยาบาล ฟิตเนส สปาซึ� งเป็นตลาดใหม่ แต่สําหรับโรงแรม มีการทาํธุรกิจ
นีF มานานแลว้และมีผูป้ระกอบการบางรายไดส้ร้างประสบการณ์ที�ไม่ดีกบัลูกคา้ ทาํให้ลูกคา้
กลวัที�จะซืFอ ดงันัFน ถ้าจะทาํตลาดโรงแรมตอ้ง educate ว่า บริษทัจะต่างจากคู่แข่งอย่างไร 
โดยเฉพาะในเรื�องของพนกังานของบริษทั วา่จะมีความแตกต่างอย่างไร ทางบริษทัฯ ควรให้
ความสําคัญกับพนักงาน ควรมีการคัดเลือกพนักงาน มีประสบการณ์ในการสื� อสารทาง
โทรศพัทม์าเป็นอยา่งดี การจดัฝึกอบรม การสอนงาน การควบคุม การปฏิบติั การผลวดัเพื�อให้
กลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดรั้บประสบการณ์ในการขายทางการตลาดแบบใหม่ 

5. โอกาสของการทํา Tele-marketing ในธุรกิจโรงแรม โรงพยาบาล บริษัทวิจัย บริษัทที�ปรึกษา

ทางการตลาด บริษัทเจ้าของผลิตภัณฑ์หรือบริการ ศูนย์บริการรถยนต์ หรือศูนย์บริการ      

เป็นต้น 

คุณธีรพลมองว่าสามารถทาํได้เพราะปัจจุบนัก็มีการทาํกนัอยู่แลว้ซึ� งอาจจะเป็นในรูป
ของ การสาํรวจความพึงพอใจ เป็นลกัษณะของ Sales lead หรือเป็นลกัษณะของการโทรเพื�อให้
ลูกคา้ใชบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง เป็นตน้ 
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คุณธีรพลไดใ้ห้ขอ้คิดวา่ ขอ้ดีของการทาํ Telemarketing โดยเฉพาะ Tele-survey หรือ 
Market research นัFน เป็นโอกาสของ Outsource call Center เพราะจะไดผ้ลที�น่าเชื�อถือมากกวา่
การที�หน่วยงานภายในองคก์รทาํเอง 

6. ลกัษณะการคิดค่าบริการในธุรกจินีX 

คุณธีรพลไดใ้ห้ความเห็นว่า มีรูปแบบการคิดค่าบริกาหลายแบบ เช่น การคิดค่าบริการ
โดย ใหช้าํระบางส่วนก่อนเริ�มโครงการ และจะมีการเรียกเก็บตอนดาํเนินโครงการและหลงัจบ
โครงการซึ� งตอ้งเป้นบริษทัที�ไดรั้บความไวว้างใจค่อนขา้งมาก หรือคิดตาม commission ที�ขาย
ไดจ้ริง หรือคิดค่าบริการตามจาํนวนพนกังานที�ใช ้เป็นตน้ 

ปัจจยัที�ทาํให้ธุรกิจ Telemarketing ในรูปแบบ Call Center เชิงรุกประสบผลสําเร็จ คือ พนกังาน 
โดยเฉพาะ พนักงาน Tele-service ที�ตอ้งมีประสบการณ์และมีทกัษะทางการขายและการตลาด สร้าง
ประสบการณ์ และความสัมพนัธ์ที�ดีกบัลูกคา้ ดงันัFนธุรกิจจึงตอ้งใหค้วามสาํคญักบัพนกังาน ให้ผลตอบแทน 
สร้างบรรยากาศในการทาํงานที�ดี เพื�อสร้างขวญัและกาํลงัใจใหก้บัพนกังานและเพื�อรักษาให้พนกังานอยูก่บั
บริษทั นอกจากนีF ธุรกิจตอ้งสร้างความแตกต่างจากคู่แข่ง มีความพร้อมด้านเทคโนโลยี เพื�อสร้างความ
ไดเ้ปรียบทางดา้นเทคโนโลย ีและบุคลากร ทัFงนีFจากการพิจารณาปัจจยัที�ทาํให้ธุรกิจประสบความสําเร็จและ
จากผลการวิจยัทาํให้สามารถกาํหนดกลยุทธ์และแผนทางการตลาด การดาํเนินการและการเงินเพื�อสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัได ้


