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      บทที� 6 

แผนการตลาด 

STP 

Segmentation 

สามารถแบ่งแยกลูกคา้กลุ่มเป้าหมายในตลาดที�ใชโ้ทรศพัท ์(Call Center) ซึ� งไดแ้ก่ องคก์รหรือบริษทั
ไดด้งันี5  

 
กลุม่ ลกัษณะ สร้างยอดขาย สนบัสนุนการตลาด

สินคา้ บริการ

(Sales) (Marketing) (Product) (Service)

1 การใชโ้ทรศพัทส์อบถาม ทาํการสั�งซื5อสินคา้ ใหข้อ้มูลสินคา้ × ×

หรือสั�งซื5อสินคา้ ใหบ้ริการลูกคา้

( Inbound Call Center) รับบริการเรื�องร้องเรียน

2 การขายหรือสอบถาม ขายสินคา้ทางโทรศพัท์ ใชโ้ทรศพัทติ์ดตอ่กบั × ×

ขอ้มูลทางโทรศพัท์ ลูกคา้หรือกลุม่เป้าหมาย

(Outbound Call Center) ที�คาดหวงั (สอบถามหรือสาํรวจ)

จดัการบรหารฐานขอ้มูล

ใหท้นัสมยั

สนบัสนุนเครื�องมือ IMC/CRM

สร้างช่องทางขายทางโทรศพัท์

3 การใหลู้กคา้ใชบ้ริการ ทาํการสั�งซื5อสินคา้ ใหข้อ้มูลสินคา้ × ×

อยา่งตอ่เนื�อง ขายสินคา้ทางโทรศพัท์ ใหบ้ริการลูกคา้

( Inbound & Outbound รับบริการเรื�องร้องเรียน

Call Center)

ใชโ้ทรศพัทติ์ดตอ่กบั

ลูกคา้หรือกลุม่เป้าหมาย

ที�คาดหวงั (สอบถามหรือสาํรวจ)

จดัการบรหารฐานขอ้มูล

ใหท้นัสมยั

สนบัสนุนเครื�องมือ IMC/CRM

สร้างช่องทางขายทางโทรศพัท์

ประเภทธุรกิจ
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1. องคก์รหรือบริษทัที�ตอ้งการบริการแบบ Inbound Call Center เป็นการบริการทางโทรศพัทเ์ชิงรับ เช่น 
การโทรศพัท์โทรเขา้มาเพื�อติดต่อกบับริษทัในการขอขอ้มูล สั�งซื5อสินคา้ ขอความช่วยเหลือหรือ
ร้องเรียนเรื�องต่าง ๆ เกี�ยวกบัการใชสิ้นคา้หรือบริการ 

2. องคก์รหรือบริษทัที�ตอ้งการบริการแบบ Outbound Call Center เป็นการบริการทางโทรศพัทเ์ชิงรุก 
เป็นบริการการโทรออกไปหากลุ่มลูกคา้เป้าหมาย เช่น การขายทางโทรศพัท ์(Outbound Tele-Sales ) 
หรือการติดต่อกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทางโทรศพัท์เพื�อให้ขอ้มูล ชกัจูงและโน้มน้าวให้เกิดการซื5อ
และใช้สินคา้หรือบริการ หรือการโทรเพื�อสอบถามหรือสํารวจ เป็นการสร้างประสบการณ์เชิงบวก
ให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายแต่ละประเภทที�แตกต่างกัน ลูกค้ากลุ่มเป้าหมายทุกประเภทจะได้รับ
ประสบการณ์ที�ดีซึ� งผลสุดทา้ย ลูกคา้จะรู้สึกดีกบัสินคา้หรือบริการจึงเป็นการเพิ�มรายได้ให้ธุรกิจ
องคก์รที�ใช ้Telemarketing อยา่งมีประสิทธิภาพ 

3. องค์กรหรือบริษัทที�ต้องการให้ลูกค้าของตนใช้บริการอย่างต่อเนื�อง ซึ� งต้องการบริการทั5 งแบบ 
Inbound และ Outbound Call Center โดยตอ้งใชก้ารตลาดเชิงรุกและรับเพื�อรักษาลูกคา้ (Customer 
Retention) ซึ� งเป็นธุรกิจสินคา้หรือบริการ เช่น ธุรกิจในกลุ่มสถาบนัการเงินในบตัรธุรกิจ ธุรกิจ
เกี�ยวกบัการบอกรับสมาชิก   

Target 

บริษทัฯไดว้างกลุ่มเป้าหมายไว ้คือ องคก์รหรือบริษทัที�ตอ้งการบริการแบบ Outbound Call Center 
เป็นการบริการทางโทรศพัทเ์ชิงรุก เป็นบริการการโทรออกไปหากลุ่มลูกคา้เป้าหมายเพื�อการขาย การตลาด 
หรือการบริการอื�น ๆ เช่น การทาํการขายทางโทรศพัท์ (Outbound Tele-Sales) หรือการทาํการตลาดทาง
โทรศพัท ์(Outbound Telemarketing) เช่น ก ารติดต่อกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทางโทรศพัทเ์พื�อให้ขอ้มูล ชกั
จูงและโนม้นา้วใหเ้กิดการซื5อและใชสิ้นคา้หรือบริการ (Tele-sale) การทาํสาํรวจทางโทรศพัท ์(Tele-survey) 
การทาํวจิยัตลาด (Market Research) และการใหบ้ริการอื�นๆ เช่น การโทรนดัให้กลุ่มเป้าหมายมาร่วมฟังการ
แนะนะสินคา้หรือบริการหรือการโทรแจง้รายการส่งเสริมการขาย (Invitaion Service/Generate or Qualify 
leads) โดยตอ้งการบริการอยา่งมืออาชีพ 
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Positioning 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

จากแผนภาพตาํแหน่งทางการตลาดซึ�งแกนนอน คือ ประเภทการดาํเนินธุรกิจของ Call Center วา่เป็น
การใหบ้ริการแบบการรับสายเขา้ (Inbound) แบบการโทรออก (Outbound) หรือทั5งแบบรับสายเขา้และโทร
ออกดว้ย (Inbound+Outbound) แกนตั5ง คือ ความเชี�ยวชาญในอุตสาหกรรมโดยจะเน้นในอุตสาหกรรม 
Tourism และ Healthcare ในการให้บริการของธุรกิจ โดยคู่แข่งโดยมากให้บริการทั5งแบบ Inbound และ 
Outbound  เน้นการให้บริการในอุตสาหกรรมด้านการเงิน การธนาคาร การประกนัภยั โทรคมนาคม 
สาธารณูปโภค อาหาร หรือเทคโนโลย ีเป็นตน้ ในขณะที�บริษทั AIS และ DTAC  จะเนน้การให้บริการแบบ 

Inbound Call

 เนน้ความเชี�ยวชาญดา้นอุตสาหกรรม 
Tourism & Healthcare

Outbound Call

PRO  Tele-service Call Center

AIS DTAC

True Move

OnetoOne Contact

InfoFactory

Professional Call Center

AConnect

TeleInfo

Call Canter

ไม่เนน้ความเชี�ยวชาญดา้นอุตสาหกรรม 
Tourism & Healthcare
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Inbound เพื�อให้บริการขอ้มูลกบัลูกคา้ของบริษทัเป็นหลกั เนน้การให้บริการในอุตสาหกรรมโทรคมนาคม
เป็นหลกั สาํหรับบริษทั Teleinfo และบริษทั Call Center  เนน้การให้บริการแบบ Outbound โดยเนน้ในการ
เป็นผูเ้ชี�ยวชาญดา้นอุตสาหกรรม Household products และเทคโนโลย ี

สําหรับ PRO Tele-service Call Center จะให้บริการทางด้าน Outbound โดยเน้นความเป็น 
ผูเ้ชี�ยวชาญในการใหบ้ริการในอุตสาหกรรม Tourism และ Healthcare  

เป้าหมายทางการตลาด 

1. ปีที� 1 - 3 สร้าง Brand Awareness และให ้Brand เป็นที�จดจาํไดไ้ม่ต ํ�ากวา่ 50%ของกลุ่มเป้าหมาย 

2. เป็น Top of mind ใน 3 ลาํดบัแรก  เมื�อกลุ่มลูกคา้เป้าหมายจะใชบ้ริการ Call Center 

3. รักษามาตรฐานการบริการและสร้างความเชื�อมั�นในการใหบ้ริการ 

4. อตัราการเติบโตของยอดขายมากกวา่ 20% ต่อปี 

กลยุทธ์ทางการตลาด 

กลยทุธ์การตลาดของบริษทัฯประกอบดว้ย 3 กลยทุธ์ที�สาํคญั คือ 

1. กลยทุธ์การสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ (Satisfaction Strategies) 

2. กลยทุธ์การบริการหลงัการขาย (After Sales Service Strategies) 

3. กลยุทธ์สร้างและรักษาความได้เปรียบในการแข่งขนั (Creating and Sustainable Competitive 
Advantage) 

1. กลยุทธ์การสร้างความพงึพอใจให้ลูกค้า (Satisfaction Strategies) 

1.1. สร้างคุณภาพบริการที�ดีเพื�อใหบ้ริการที�ประทบัใจ มีความถูกตอ้ง น่าเชื�อถือ 

1.1.1. คดัเลือกพนกังานโดยเฉพาะพนักงานที�เป็น Tele-service agent จะตอ้งมีคุณสมบติั คือ มี
นํ5าเสียงที�สุภาพ ไพเราะ มีทกัษะในการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ไดเ้ป็นอยา่งดี มีใจรักงานบริการ 
มีประสบการณ์ในการเป็นพนกังานติดต่อสื�อสารทางโทรศพัท ์  

1.1.2. จดัอบรมให้ความรู้กบัพนักงานอย่างต่อเนื�อง ในเรื� อง เทคนิคในการเสนอขายสินคา้หรือ
บริการทางโทรศพัท ์เทคนิคการสาํรวจทางโทรศพัทใ์ห้มีประสิทธิภาพ เพื�อพฒันาทกัษะของ
พนกังานอยา่งต่อเนื�องและสามารถให้การบริการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมายทุกรูปแบบไม่ว่าจะ
เป็น Tele-sale หรือ Teleservice ในลกัษณะ Multifunctional Tele-service agent 

1.1.3. ฝึกอบรมให้พนักงานมีความรู้ในตัวสินค้าหรือบริการที�จะเสนอขาย หรือข้อกําหนด 
รายละเอียดในการทาํแบบสํารวจก่อนเริ�มปฏิบติังานโดย Teleservice Supervisor จะตอ้งเป็น
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ผูที้�ให้ขอ้มูลเพื�อให้พนกังาน Teleservice agent ทุกคนทาํความเขา้ใจก่อน และจะมีการจดั
ทดสอบขอ้เขียนทุกครั5 งก่อนที�จะเริ�มโครงการ 

1.1.4. จดัหาพนกังานในการบริการให้ตรงกบัประเภทธุรกิจและกลุ่มเป้าหมายของลูกคา้โดยตรง 
เช่น การบริการขายสมาชิกของโรงแรมห้าดาว จะเลือกพนกังานที�มีทกัษะในการขายและมี
ประสบการณ์ในการขายสมาชิกโรงแรม มีทกัษะในการติดต่อกบัผูมี้รายไดสู้ง เป็นตน้โดยจะ
มีการคดัเลือกพนกังานตามความชาํนาญในการใหบ้ริการ (Skill Base Management)  

1.1.5. ทาํงานใหเ้สร็จตามสัญญาหรือระยะเวลาที�กาํหนด 

2. กลยุทธ์บริการหลงัการขาย (After Sales Service Strategies) 

ในการประเมินความพึงพอใจให้ถูกตอ้ง เหมาะสม และใช้ประโยชน์ในการปรับกลยุทธ์การตลาด
บริการใหดี้ขึ5น ทางบริษทัมีแนวทางในการดาํเนินการ ดงันี5  

2.1 มีระบบสารสนเทศที�ช่วยในการตรวจสอบและวดัผลการให้บริการของพนักงานอย่าง
สมํ�าเสมอเพื�อรักษาระดบัมาตรฐานในการให้บริการ กล่าวคือ Tele-service Supervisor ในแต่
ละทีมจะเป็นผูต้รวจสอบและประเมินผลการปฏิบติังานของ Tele-service agent และ Tele-
service team leader ที�รับผิดชอบในระดบับุคคล ระดบัทีม ให้เป็นไปตามเป้าหมายของแต่ละ
โครงการ 

- ประเมินที�ทาํก่อนการเริ�มโครงการ เช่น การออกขอ้สอบทดสอบพนกังานก่อนการ
เริ�มโครงการ 

- ประเมินที�ทาํระหว่างการดาํเนินการ เช่น การสุ่มโทรกลบัหาลูกคา้เพื�อวดัความพึง
พอใจในบริการหลงัจากที� Tele-service agent โทรติดต่อ  

-  ประเมินที�ทาํหลงัการดาํเนินการ เช่น การวดั performance เพื�อวดัผลสําเร็จในการ
โทรออกหากลุ่มเป้าหมายโดยจะมีตวัชี5 วดัในการประเมินผลการปฏิบติงานที�ชดัเจน
หลังจบโครงการ รายละเอียดตวัชี5 วดัสามารถดูรายละเอียดในหัวข้อการควบคุม
คุณภาพบริการ (Quality Monitoring) ในบทที� 6 

2.2 จดัทาํสรุปเอกสารรายงานการขาย (Tele-sales) คือ การสรุปจาํนวนและรายชื�อกลุ่มเป้าหมายที�   
โทรออก จาํนวนและรายชื�อที�ขายสมาชิกได้ในแต่ละสัปดาห์ โดยจะสรุปจาํนวนให้ลูกค้า   
ทราบทุกสัปดาห์ นอกจากนี5  เมื�อสิ5นสุดบริการตามที�ตกลงไวท้างบริษทัจะมีการสรุปรายงาน
จาํนวนกลุ่มเป้าหมายที�ยงัไม่ตดัสินใจซื5อ และสาเหตุหลกัในการที�ยงัไม่ตดัสินใจซื5อเพื�อเป็น
ขอ้มูลเบื5องต้นให้ลูกค้าสามารถนําข้อมูลไปพฒันาหรือปรับเปลี�ยนรูปแบบการให้บริการ    
ต่อไป  
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สําหรับการบริการสรุปรายงานการสํารวจหรือวิจยั (Tele survey/Market Research/Invitation 
service/Qualify or generate sale leads) โดยจะส่งรายงานความคืบหน้าให้ลูกคา้ทราบทุก
สัปดาห์ 

ตวัอยา่งสรุปรายงานการขาย Tele-sales เมื�อสิ5นสุดการใหบ้ริการ 
 

รหสัลกูคา้
ชื�อลกูคา้
ที�อยู่
เบอรต์ดิตอ่
อเีมล์
ระยะเวลา
เป้าหมายการขายที�ตั #งไว ้ .............คน

(คน) (%ของจํานวนที�โทรออก) (%ของเป้าหมาย)

จํานวนลกูคา้ที�โทรออกทั#งหมด
จํานวนที�โทรออกและตดิตอ่ไมไ่ด ้
จํานวนที�โทรออกและตดิตอ่ได ้
จํานวนลกูคา้ที�ตดัสนิใจซื#อ (Success)

จํานวนลกูคา้ที�ไมต่ดัสนิใจซื#อ (Fail-1)

จํานวนลกูคา้ที�ยงัไมตั่ดสนิใจซื#อ (Fail-2)

สาเหตทุี�ยงัไมตั่ดสนิใจซื#อ (Fail-2) (คน)

ขอ้มลู/เวลาไมเ่พยีงพอในการตัดสนิใจ
สนิคา้/บรกิารไมน่่าสนใจ
ขอ้เสนอไมต่รงความตอ้งการ เชน่ โปรโมชั�น
การบรกิารของพนักงาน
อื�น ๆ
รวม

ขอ้มลูการใหบ้รกิาร

ขอ้มลูลกูคา้

สรปุรายงานการขาย Tele-salesเมื�อสิ#นสดุการใหบ้รกิาร
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ตวัอยา่งสรุปรายงานการขาย Tele-sales ประจาํสัปดาห์ 

รายละเอียดการใหบ้ริการ
ที� ชื�อลูกคา้ ที�อยู่ เบอร์

โทรศพัท์

วนัที�  First

 Call

รายละเอียด วนัที�ส่ง

เอกสาร

รายละเอียด วนัที� 

Follow up 

Call

รายละเอียด Status

Success/Fail

Success/Fail

Success/Fail

Success/Fail

รายงานการขาย Tele-sales ประจาํสัปดาห์

 
ตวัอยา่งสรุปรายงานการขาย Tele-survey เมื�อสิ5นสุดการใหบ้ริการ
 

รหสัลกูคา้
ชื�อลกูคา้
ที�อยู่
เบอรต์ดิตอ่
อเีมล์
ระยะเวลา
เป้าหมายจํานวนสํารวจที�ตั #งไว ้ .............คน

(คน) (%ของจํานวนที�โทรออก) (%ของเป้าหมาย)

จํานวนลกูคา้ที�โทรออกทั#งหมด
จํานวนที�โทรออกและตดิตอ่ไมไ่ด ้(Lost)

จํานวนที�โทรออกและไมย่นิดตีอบ (Lost)

จํานวนที�โทรออกและยนิดตีอบ (Active)

ขอ้มลูการใหบ้รกิาร

สรปุรายงาน Tele-survey เมื�อสิ#นสดุการใหบ้รกิาร
ขอ้มลูลกูคา้
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 ตวัอยา่งสรุปรายงานขายTele-survey ประจาํสัปดาห์ 

รายละเอียดการใหบ้ริการ

ที� ชื�อพนกังาน ชื�อ

ลูกคา้

ที�อยู่ เบอร์

โทรศพัท์

วนัที�  First

 Call

รายละเอียด วนัที� 

Follow up 

Call # 1

รายละเอียด วนัที� 

Follow up 

Call # 2

รายละเอียด Status

Active/Lost

Active/Lost

Active/Lost
Active/Lost

รายงานการขาย Tele-survey ประจาํสปัดาห์

 
 สําหรับสรุปรายงาน Market Research ทางบริษทัฯจะสรุปรายงานผล SPSS ให้เมื�อสิ5นสุด
 การใหบ้ริการ 

2.3 โทรแจง้สถานะ (Status) ใหก้บัลูกคา้ทุกสัปดาห์ 

2.4 รับประกนัระยะเวลาแลว้เสร็จตามที�ตกลงในสัญญา ซึ� งถา้ล่าช้ากวา่ที�กาํหนดโดยมีสาเหตุมา
จากทางบริษทัฯเอง ทางบริษทัฯยินดีชาํระค่าความเสียหายคืนกบัลูกค้าเป็นจาํนวนเงิน 50 
เปอร์เซ็นตข์องจาํนวนเงินค่าบริการที�ตกลงไว ้ 

3. กลยุทธ์สร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน (Alternatives of Competitive Advantage) 

3.1    บริหารจุดยนืที�แตกต่างจากคู่แข่งขนั  

3.1.1 สร้างภาพความเป็นผูเ้ชี�ยวชาญเฉพาะด้าน โดยการจัดสัมมนาเชิงวิชาการโดยให้
ผูเ้ชี�ยวชาญเป็นวิทยากร การสนับสนุนการจดังานขององค์กร/สมาคมในธุรกิจที�
เกี�ยวขอ้ง การสัมภาษณ์ผูบ้ริหารที�ใชบ้ริการของบริษทั การให้สัมภาษณ์ของผูบ้ริหาร
ของบริษทั (Executive Interview) การลงสื�อ Advertorial ในการให้ความรู้ในหวัขอ้ที�
เกี�ยวขอ้ง เป็นตน้ 

3.1.2 พฒันาคุณภาพบริการที�ลูกคา้ตอ้งการดว้ยพนกังานที�มีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการใหบ้ริการที�เหนือกวา่คู่แข่งขนั โดยใหค้วามสาํคญักบัการบริการอยา่งมืออาชีพ 

3.1.3 พฒันาคุณภาพบริการดา้นฐานขอ้มูลในดา้นการเก็บและจดัการขอ้มูลที�สําคญัให้กบั
ลูกคา้ เช่น การเก็บรวบรวมขอ้มูล Profile ของกลุ่มเป้าหมาย ทั5ง Demographic หรือ 
Life Style เช่น ประวติัส่วนตวัลูกคา้ ประวติัการติดต่อกบับริษทั ประวติัการซื5อสินคา้
หรือบริการ ประวติัในการโทรติดต่อกลุ่มเป้าหมายโดยพนกังานบนัทึกเขา้ไปในระบบ
อยา่งสมบูรณ์รวมถึงรายงานเชิงวิเคราะห์เกี�ยวกบัพฤติกรรมการซื5อสินคา้หรือบริการ 
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ฯลฯ เพราะจะมีผลต่อรูปแบบการนาํเสนอสินคา้หรือบริการ โปรโมชั�นต่างๆ รวมไป
จนถึงการวดัผลกิจกรรมทางขาย (Tele-sales) และการตลาด (Tele-survey / Market 
Research) เพื�อใหก้ารสื�อสาร การขายหรือการสอบถามตรงกบักลุ่มเป้าหมายมากที�สุด 
หรือการใช ้Data Mining เพื�อ segment กลุ่มเป้าหมายเพื�อให้เหมาะสมกบัลูกคา้เฉพาะ
กลุ่ม วิเคราะห์พฤติกรรม เพื�อพยากรณ์แนวโน้มการใช้สินคา้หรือบริการที�เพิ�มขึ5น 
(Cross and Up-selling)  เพื�อเพิ�มโอกาสในการขาย การสอบถามและเป็นการลดตน้ทุน
ในการสื�อสาร 

3.1.4 ทาํการสรุปผลสําเร็จของการขาย การสํารวจ และวิจยัตลาดแล้วเมื�อสิ5นสุดบริการ
ตามที�ตกลงไว ้และนอกจากนี5ทางบริษทัจะมีบริการในการสรุปรายงานเพิ�มเติมที�เป็น
ประโยชน์กับลูกค้าในการปรับปรุง พัฒนาหรือปรับเปลี�ยนสินค้า บริหารหรือ
โปรโมชั�น เช่น การสรุปรายงานจาํนวนกลุ่มเป้าหมายที�ยงัไม่ตดัสินใจซื5อ และสาเหตุ
หลกัในการที�ยงัไม่ตดัสินใจซื5อ ซึ� งเป็นการสร้างความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Customer 
Relationships) โดยการให้บริการตามความตอ้งการของลูกคา้ซึ� งอยูเ่หนือขอ้ตกลงการ
ทาํสัญญา เพื�อสร้างความพอใจให้ลูกคา้มากขึ5น ลูกคา้ชื�นชอบและมีความสมพนัธ์ที�ดี
กบับริษทัจะบอกต่อสิ�งดีๆ เกี�ยวกบับริษทัใหเ้พื�อนหรือคนใกลชิ้ดทราบ ทาํให้ช่วยเพิ�ม
โอกาสการขยายตลาดและทาํกาํไรระยะยาวได้มากขึ5น นอกจากนี5 ยงัช่วยให้บริษทั
สามารถทาํสัญญาตกลงซื5อขายกบัลูกคา้ไดง่้ายและยาวนานขึ5น 
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ส่วนประสมการตลาดของการบริการ  

ผลติภัณฑ์ (Product/Service) 

Category บรกิารเสรมิ
Inbound Call Center

Function Sales Sales + Marketing

Job Tele-sale Market Research Invitation Svc Outsource Call Center

Generate and qualify leads

Type การขายสมาชกิ การวจิัยตลาด เชญิเขา้ฟังการแนะนําสนิคา้/บรกิาร การใหข้อ้มลู
การใหบ้รกิารของพนักงาน สนิคา้/บรกิาร/ภาพลักษณ์องคก์ร แจง้รายการสง่เสรมิการขาย รับขอ้รอ้งเรยีน

Target โรงแรม โรพยาบาล โรงแรม โรงแรม/โรงพยาบาล บรษัิทเจา้ของผลติภณัฑ์ ธุรกจิบรกิาร
Consumer โรงพยาบาล บรษัิทโฆษณา โรงพยาบาล ศูนยบ์รกิารรถยนต์ โรงแรม

ฟิตเนส บรษัิทที�ปรกึษาทางการตลาด ธรุกจิบรกิาร บรษัิทวจิัย
สปา บรษัิทวจิัย/บรษัิททั�วไป ศนูยบ์รกิารรถยนต์ บรษัิทที�ปรกึษาทางการตลาด

บรษัิทเจา้ของผลติภณัฑ์ ศนูยบ์รกิารลกูคา้

การสํารวจความพงึพอใจต่อ

Model ธรุกจิ

PRO Tele-service Call Center

Tele-survey

บรกิารหลัก
Outbound Call Center

Marketing

 

บริการที�นาํเสนอลูกคา้จะเน้นในเรื�องคุณภาพ มีมาตรฐาน ให้ขอ้มูลกบัลูกคา้ถูกตอ้งและน่าเชื�อถือ 
เป็นการติดต่อกบัลูกคา้เป้าหมายเชิงรุก ทั5งการตลาด การขายและการบริการ ดงันั5นจึงเนน้การติดต่อในการ
โทรไปหาลูกคา้เชิงการตลาด การบริการเชิงรุก การสร้างประสบการณ์เชิงบวกกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมายที�
แตกต่างกนั นาํเสนอสิ�งที�ลูกคา้ตอ้งการ โดยแบ่งรูปแบบการบริการเป็น 2 รูปแบบ คือ 

1. บริการหลกั (Core services) 

2. บริการเสริม (Value-added services) 

1. บริการหลกั ซึ� งไดแ้ก่ บริการการขายทางโทรศพัท ์(Tele-Sales) บริการการทาํการตลาดทางโทรศพัท์
(Telemarketing)  เช่น บริการสํารวจทางโทรศพัท ์(Tele-Survey) และบริการวิจยัตลาดทางโทรศพัท ์
(Market Research) หรือบริการการโทรแจง้ขอ้มูลของสินคา้หรือบริการหรือรายการส่งเสริมการขาย
ต่าง ๆ (Invitation service/Generate or Qualify leads) โดยในระยะเวลา 5 ปีแรกในการดาํเนินการจะ
เน้นเพียงบริการหลัก โดยคาดว่าจะมีสัดส่วนของรายได้จากบริการการขายทางโทรศพัท์คิดเป็น    
ร้อยละ 95 ของรายไดร้วม ส่วนรายไดจ้ากบริการสํารวจทางโทรศพัท์และบริการวิจยัตลาดคิดเป็น 
ร้อยละ 5 ของรายไดร้วม และคาดวา่จะเพิ�มสัดส่วนของรายไดจ้ากการบริการสาํรวจทางโทรศพัทแ์ละ
บริการวจิยัตลาดเป็นร้อยละ 20 ในปีที� 8 เป็นตน้ไป 
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2. บริการเสริม ไดแ้ก่ บริการให้ขอ้มูลสินคา้/บริการ และรับเรื�องร้องเรียน (Outsource Call Center 
Services) จะเริ�มใหค้วามสาํคญัตั5งแต่ปีที� 4 ของการดาํเนินการ โดยคิดเป็นร้อยละ 1 ของรายไดร้วม 

รายละเอยีดของบริการแต่ละประเภท 

1. บริการหลกั ซึ� งไดแ้ก่ 

1.1  บริการการขายทางโทรศัพท์ (Tele-Sales) 

เทเลเซล (Tele-Sales) เป็นบริการที�มุ่งการติดต่อเพื�อการขายโดยเน้นกลุ่มเป้าหมายที�เป็นบุคคล
โดยตรง เพื�อนาํเสนอสินคา้หรือบริการของลูกคา้  

การบริการโทรออกสาํหรับเทเลเซล มีดงันี5  

- การโทรเขา้ไปหาลูกคา้เพื�อทาํการขายสินคา้หรือบริการ (Tele–Sales) โดยจะเนน้ธุรกิจที�ขายสมาชิก
ซึ�งไม่จาํเป็นตอ้งเห็นสินคา้หรือบริการในการตดัสินใจ รูปแบบในการใชสิ้นคา้หรือบริการไม่ซํ5 าซ้อน 
ทั5งนี5  จากขอ้มูลการสํารวจดชันีชี5 วดัการประเมินผลการปฏิบติังาน (The Aspect Software Asian 
Contact Centre Index) ของอุตสาหกรรม Call Center ในภูมิภาคเอเชีย ในส่วนของประเทศไทยที�
จดัทาํโดย Aspect Contact Centre จะเห็นวา่ธุรกิจ Hospitality / Tourism และ Health  มีสัดส่วนการใช ้
Call Center ประมาณ 5 เปอร์เซ็นต์และจากการสัมภาษณ์สถานประกอบการที�เป็นโรงแรมเชน
ต่างประเทศหรือโรงแรมสี� ถึงห้าดาวโรงพยาบาลเอกชนขนาดใหญ่ และธุรกิจสปาไดใ้ห้ความสนใจ
ในการใช้บริการของบริษทั ซึ� งธุรกิจเหล่านี5 มีโอกาสที�จะใช้บริการมากขึ5นเนื�องจากการขยายตวัของ
ธุรกิจการบริการดา้นเทเลเซล รูปแบบการขายจะเนน้การขายบตัรสมาชิกประเภทต่างๆ ไดแ้ก่ 

� การขายสมาชิกโรงแรมเชนต่างประเทศ/โรงแรม 4-5 ดาว เช่น เชนโซฟีเทล, แกรนด์ไฮแอท, 
เชอราตนั, คอนติเนนตลั, เวสติน, พลาซ่าแอทธินี, ดุสิต, ฮอลิเดย ์อินน์, อมารี เป็นตน้ 

� การขายสมาชิกคอร์สของโรงพยาบาล 
� การขายสมาชิกคอร์สของสปา 
� การขายสมาชิกฟิตเนส 
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ขั5นตอนในการดาํเนินงาน มีดงันี5  

 

ภายหลงัเสร็จสิ5นการทาํงาน บริษทัฯจะมีรายงานการทาํงานพร้อมทั5งขอ้มูลของลูกคา้เป้าหมาย ทั5งชื�อ 
ที�อยู ่หมายเลขโทรศพัท ์รายละเอียดความตอ้งการส่งให้ และระบุรายละเอียดของการซื5อสินคา้หรือบริการ
ใหก้บัลูกคา้ 

ระยะเวลาในการดาํเนินการ 

จาํนวนรายที�ตอ้งการโทร ระยะเวลาการดาํเนินงาน 
300  ราย ประมาณ 7-14 วนั 
500  ราย ประมาณ 15-30  วนั 
1,000  ราย ประมาณ 31-60 วนั 

อื�นๆ สอบถามรายละเอียดเพิ�มเติม   

 บริการวจัิยตลาด (Market Research) 

เป็นบริการด้านการสํารวจความคิดเห็น และความตอ้งการของลูกคา้ รวมไปถึงกลุ่มเป้าหมายใหม่
และบุคคลทั�วไป เกี�ยวกบัผลิตภณัฑ์ บริการ หรือเกี�ยวกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร เพื�อนาํขอ้มูลที�ไดไ้ปใชใ้น
การประเมินวิเคราะห์ และพฒันาแนวทางการส่งเสริมการตลาดในอนาคต เพื�อนาํไปสู่การวางแผนพฒันา
ผลิตภณัฑห์รืองานบริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการที�แทจ้ริงของผูบ้ริโภคต่อไป  

การโทรไปแนะนาํผลิตภณัฑ์หรือบริการ 

การจดัส่งเอกสารทาง Fax / Mail หรือ E-Mail 

การโทรติดตามผล 

การส่งรายงาน 
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การบริการในการโทรออกสาํหรับริการวจิยัตลาด มีดงันี5  

- การบริการในการทาํสํารวจความคิดเห็น ความตอ้งการของลูกคา้ในการใช้สินคา้ หรือบริการ หรือ
สํารวจภาพลกัษณ์ของบริษทัเจา้ของสินคา้หรือบริการ บริษทัโฆษณา บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด 
บริษทัวจิยั หรือโรงพยาบาล  เป็นตน้ 

ขั5นตอนการทาํงานประกอบดว้ย 

 
1. กาํหนดวตัถุประสงค ์ขอบเขตของการวจิยั และประโยชน์ที�คาดวา่จะไดรั้บ  

เป็นการกําหนดวตัถุประสงค์และเป้าหมายของการวิจัยว่าต้องการทราบข้อมูลอะไร ใครคือ 
กลุ่มเป้าหมายที�ตอ้งการสาํรวจ และผูว้จิยัคาดวา่จะไดรั้บประโยชน์อะไรจากการวจิยัในครั5 งนี5  

2. การดาํเนินการวจิยั 

เริ�มจากการออกแบบแบบสอบถามให้สอดคลอ้งกบัหัวขอ้และวตัถุประสงค์ในการวิจยัและทาํการ
สัมภาษณ์เพื�อเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มบุคคลเป้าหมาย โดยการทาํงานของทีมงานของบริษทัฯที�มี
ทั5งทกัษะและประสบการณ์ในการพดูคุยและสอบถามขอ้มูลรวมถึงการสัมภาษณ์ทางโทรศพัท ์

3. การวเิคราะห์และประมวลผลขอ้มูล 

ภายหลังเสร็จสิ5นขั5นตอนการสัมภาษณ์และเก็บรวบรวมข้อมูลทั5 งหมดได้แล้ว ทางบริษัทฯจะ
ดาํเนินการวิเคราะห์และประมวลผลขอ้มูลทั5งหมดที�ได ้โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistical 
Package for the Social Science) ซึ� งเป็นโปรแกรมเฉพาะที�นิยมใชส้าํหรับการประมวลผลการวจิยั 

การดาํเนินการวิจยั 

กาํหนดวตัถุประสงค ์

การวเิคราะห์และประมวลผล 

การนาํเสนอการวิจยั 
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4. การนาํเสนอรายงานการวจิยั  

ทางบริษทัฯจะรวบรวมการทาํงานทุกขั5นตอนส่งให้กบัลูกคา้ในรูปแบบของรายงาน ซึ� งจะจดัทาํเป็น
รูปเล่มรายงานฉบบัสมบูรณ์ ตั5งแต่การกาํหนดวตัถุประสงค ์และขอบเขตของการวิจยัการดาํเนินการ
วจิยั จนถึงการประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล 

ระยะเวลาในการดาํเนินงาน 

จาํนวนรายที�ตอ้งการ ระยะเวลาการดาํเนินงาน 
300  ราย 45 วนั  (1 เดือนครึ� ง) 
500  ราย 60 วนั  (2 เดือน) 
1,000  ราย 75 วนั  (2 เดือนครึ� ง) 
2,000  ราย 90 วนั  (3 เดือน) 

หมายเหตุ : ระยะเวลาในการดาํเนินงานค่อนขา้งช้าเนื�องจากขั5นตอนการออกแบบสอบถามซึ� งตอ้งไดรั้บ
ความเห็นชอบจากบริษทัผูว้า่จา้ง 

 บริการสํารวจทางโทรศัพท์ (Tele-Survey)  

การสํารวจทางโทรศพัท ์(Tele-Survey) ถือเป็นวิธีการสํารวจขอ้มูลที�มีประสิทธิภาพมากอีกทางหนึ�ง 
เนื�องจากทาํให้ไดข้อ้มูลที�ถูกตอ้งตรงกบัความเป็นจริง เพราะเป็นการคุยสัมภาษณ์กบักลุ่มเป้าหมายหรือ
บุคคลที�ตอ้งการสัมภาษณ์โดยตรง อีกทั5งยงัสามารถเก็บขอ้มูลไดอ้ยา่งสะดวกและรวดเร็ว เนื�องจากเป็นการ
ติดต่อทางโทรศพัทซึ์� งสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง่้าย แมจ้ะอยูใ่นสถานที�ที�แตกต่างออกไป  

บริษทัฯรับดาํเนินการสาํรวจขอ้มูลใหก้บัองคก์รหรือหน่วยงานต่างๆ ที�จะช่วยให้สามารถเขา้ถึงความ
ตอ้งการที�แทจ้ริงของลูกคา้ปัจจุบนั และกลุ่มลูกคา้เป้าหมายในอนาคต เพื�อนาํไปสู่แนวทางการปรับปรุง
คุณภาพสินคา้และบริการ ให้มีประสิทธิภาพตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริโภค และสามารถแข่งขนัใน
ตลาดไดใ้นระยะยาวต่อไป โดยบริษทัฯใช ้Application Software มาช่วยในการทาํงานจึงมั�นใจในมาตรฐาน
และความรวดเร็วในการปฏิบติังาน  

การบริการโทรออกสาํหรับ Tele-Survey มีดงันี5  

- การสํารวจความพึงพอใจของผูบ้ริโภค (Customer Satisfaction Surveys)ต่อการให้บริการของ
พนกังาน สินคา้หรือบริการและภาพลกัษณ์องคก์ร เช่น  

� การให้บริการของพนักงาน เหมาะสําหรับองค์กรให้ความสําคญักบัพนักงานที�ตอ้งติดต่อกับ
ลูกคา้โดยตรง จึงมีความจาํเป็นตอ้งรักษามาตรฐานการให้บริการที�คงที�และเหมือนกนั และให้
ความสําคญักับความพึงพอใจของลูกคา้ และต้องการให้หน่วยงานภายนอกเป็นผูส้ํารวจและ
ประเมินผลเพื�อให้ไดผ้ลที�ถูกตอ้ง เช่น การสํารวจพนกังานการให้บริการของพนกังานโรงแรม 



49 

โรงพยาบาล บริษทัทั�วไปหรือธุรกิจบริการอื�น ๆ โดยบริษทัจะทาํหนา้ที�เป็นองคก์รอิสระในการ
สํารวจและประเมินผลการให้บริการซึ� งจะไดข้อ้มูลที�ถูกตอ้งและเที�ยงธรรมมากกว่าการที�ทาง
บริษทัจะดาํเนินการเอง 

� สินคา้หรือบริการ/ภาพลกัษณ์องค์กร โดยมุ่งเน้นที�ผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยเป็นหลกัในการสํารวจ
ความพึงพอใจ จะเป็นธุรกิจศูนยบ์ริการ เช่น ศูนยบ์ริการซ่อมรถยนต ์นิตยสาร หนงัสือพิมพ ์สปา 
ฟิตเนส ที�จะโทรสอบถามความพึงพอใจในการรับบริการ   

ขั5นตอนการทาํงาน คือ 

  
1. การสร้างและออกแบบ แบบสอบถาม  

ในกรณีที�ลูกคา้บางรายยงัไม่เคยทาํการสํารวจทางโทรศพัท์มาก่อน จึงยงัไม่มีแบบสอบถามที�เป็น
รูปแบบมาตรฐาน และครอบคลุมกบัความตอ้งการของลูกคา้ บริษทัฯจะออกแบบแบบสอบถามให้
โดยจะอิงตามความตอ้งการของลูกคา้เป็นหลกั 

2. การโทรศพัทส์ัมภาษณ์กลุ่มเป้าหมายเพื�อเก็บรวบรวมขอ้มูล  

พนกังานของบริษทัฯจะโทรศพัทไ์ปยงักลุ่มเป้าหมายแต่ละรายเพื�อทาํการสัมภาษณ์ตามแบบสอบถาม
ของลูกคา้ โดยพนกังานจะใช้ทกัษะที�ไดรั้บการฝึกฝนมาเป็นอย่างดี ในการพูดคุยและสอบถามทาง

โทรศพัทร์วบรวมขอ้มูล 

สร้างและออกแบบแบบสอบถาม 

วเิคราะห์และประมวลผล 

จดัส่งรายงานการสาํรวจ 
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โทรศพัท ์ทั5งนํ5าเสียง ความสุภาพ และความเหมาะสมในการใชภ้าษา ดงันั5น จึงสามารถวางใจไดว้า่จะ
ไดรั้บคาํตอบที�ถูกตอ้งและสมบูรณ์ที�สุดจากกลุ่มเป้าหมายทุกราย 

3. การวเิคราะห์ และประมวลผลขอ้มูล   

4. จดัส่งรายงานการสาํรวจ 

บริษทัฯจะจดัทาํรายงานและสรุปขอ้มูลที�ไดจ้ากการสํารวจกลุ่มเป้าหมาย เพื�อส่งให้ลูกคา้สามารถ
ดาํเนินงานต่อไปไดอ้ยา่งต่อเนื�อง โดยขอ้มูลของลูกคา้ทุก Record จะถูกเก็บเป็นความลบั 

ระยะเวลาในการดาํเนินการ 

จาํนวนเป้าหมาย ระยะเวลาการดาํเนินงาน 
300  ราย ประมาณ 7-14 วนั 
500  ราย ประมาณ 15-30  วนั 
1,000  ราย ประมาณ 31-60 วนั 

อื�นๆ สอบถามรายละเอียดเพิ�มเติม   

 การให้บริการทางการตลาดอื�นๆ (Invitation Service/Generate and qualify leads) เช่น การโทรติดต่อนดั
หมายลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มลูกคา้เดิมให้มารับฟังการแนะนาํสินคา้หรือบริการหรือโทรแจง้
รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ      

ขั5นตอนในการดาํเนินงาน มีดงันี5  

 

การโทรนดัให้เขา้ร่วมการแนะนาํผลิตภณัฑห์รือบริการ                  
โทรแจง้รายการส่งเสริมการขาย 

การจดัส่งเอกสารทาง Fax / Mail หรือ E-Mail 

การโทรเตือน / ติดตามผล 

การส่งรายงาน 
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1. การโทรนดัให้เขา้ร่วมการแนะนาํผลิตภณัฑห์รือบริการหรือโทรแจง้รายการส่งเสริมการขาย          
(First Call) 

2. การจดัส่งเอกสารการยืนยนัการเขา้ร่วมหรือรายละเอียดรายการส่งเสริมการขายทั5งทาง Fax  /Mail 
หรือ E-mail (Provide Document) 

3. การโทรเตือนหรือติดตามผลเพื�อยืนยนัการเขา้ร่วมหรือความสนใจในรายการสางเสริมการขาย             
(Follow Up Call) 

4. การส่งรายงานการทาํงาน (Report) 

ภายหลงัเสร็จสิ5นการทาํงาน บริษทัฯจะมีรายงานการทาํงานพร้อมทั5งขอ้มูลของลูกคา้เป้าหมาย ทั5งชื�อ ที�อยู ่
หมายเลขโทรศพัท ์สรุปผลจาํนวนคนที�จะเขา้ร่วมรับฟังการแนะนาํผลิตภณัฑ์หรือบริการ จาํนวนคนที�โทร
ทั5งหมดหรือจาํนวนคนที�โทรแจง้รายการส่งเสริมการขาย 

ระยะเวลาในการดาํเนินการ 

จาํนวนเป้าหมาย ระยะเวลาการดาํเนินงาน 
300  ราย 15  วนั (ทาํการ จนัทร์-ศุกร์) 
500  ราย 25  วนั  (ทาํการ จนัทร์-ศุกร์) 
1,000  ราย 45  วนั (ทาํการ จนัทร์-ศุกร์)  
2,000  ราย 60  วนั  (ทาํการ จนัทร์-ศุกร์) 

2. บริการเสริม 

บริการใหข้อ้มูลสินคา้/บริการ และรับเรื�องร้องเรียน (Outsource Call Center Services) 

ศูนยบ์ริการขอ้มูลสินคา้และรับเรื�องราวร้องเรียนของลูกคา้แทนลูกคา้ผา่นหมายเลขเบอร์เดียว โดยจะ       
ใหบ้ริการดงันี5  

• บริการผา่นหมายเลข สายด่วน Call Center  
• ใหบ้ริการขอ้มูลสินคา้ ผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ (Information Services)  
• รับเรื�องราว Complaint ขอ้เสนอแนะเกี�ยวกบัสินคา้ผลิตภณัฑแ์ละบริการของลูกคา้ (Customer 

Care Services)  
• เป็นศูนยรั์บแจง้การขอรับเอกสารต่างๆ  
• จดัส่งเอกสารผา่น Website (Send Document by E-mail) 
• บริการรับใหข้อ้มูลผลิตภณัฑจ์ากสื�อโฆษณา (TV Direct Sales & Event Registration) 
• บริษทัฯรับจา้งเป็น Call Center " TV Line " ผา่นหมายเลข สายด่วน Call Center 
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• เป็นศูนยใ์ห้ขอ้มูลรายละเอียดสินคา้ จากการโฆษณาทางสื�อต่างๆ อาทิ ทีวี วิทยุ หนงัสือพิมพ ์
ในกรณีที�ลูกคา้เป็นเจา้ของสื�อโฆษณา แต่ไม่มี Call Center ที�จะให้บริการขอ้มูลในช่วงเวลา
กลางคืนได ้บริษทัฯยินดีรับให้บริการขอ้มูลโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ แทนลูกคา้ได ้ตลอดวนั
และนอกเวลาทาํการ 

• ในกรณีลูกคา้ที�มี Call Center อยู ่แต่มีพนกังานไม่เพียงพอในการรับ call ได ้ก็สามารถให้โอน
สายมายงั Call Center ของบริษทัฯ (Overflow Call & Call Transfer) ตวัอยา่งเช่น การขอจอง
ตั�ว Concert งานเทศกาลรื�นเริงต่างๆ งานที�จดัขึ5นเฉพาะกิจในช่วงเวลาสั5นๆ เป็นตน้ 

ซึ� งภายหลงัเสร็จสิ5นการทาํงาน บริษทัฯจะมีรายงานการทาํงานพร้อมทั5งขอ้มูลของลูกคา้ ทั5งชื�อ ที�อยู ่
หมายเลขโทรศพัท ์และรายละเอียดความตอ้งการส่งให้ พร้อมทั5งประเมินให้ดว้ยวา่ลูกคา้แต่ละรายมีความ
เป็นไปได ้ที�จะซื5อผลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการที�ไดน้าํเสนอไปมากนอ้ยเพียงใด 

ขั5นตอนการทาํงาน คือ 

  

นาํเสนอโซลูชั�น 

รับทราบความตอ้งการลูกคา้ 

สรุปรูปการดาํเนินการ 

ทาํสัญญา 

จดัส่งรายงาน 
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ราคา (Price) 

สําหรับการกาํหนดราคาจะกาํหนดตามประเภทของการใช้บริการซึ� งแบ่งออกเป็น 5 ประเภทคือ       
เทเลเซล บริการวจิยัตลาด สาํรวจทางโทรศพัท ์การโทรนดัการเขา้ร่วมฟังการแนะนาํผลิตภณัฑ์/บริการ โทร
แจง้รายการโปรโมชั�น และบริการใหข้อ้มูลสินคา้และรับเรื�องร้องเรียน โดยจะตั5งราคาให้ตํ�ากวา่คู่แข่งขนั ดงั
รายละเอียดตามตารางดา้นล่างนี5  

ประเภทบรกิาร ประเภท Prospect คา่บรกิาร/ราย (บาท) ราคาคูแ่ขง่/ราย(บาท)

(ตอ่การขาย/นําเสนอ/สํารวจลกูคา้ 1 ราย)

เทเลเซล Success 700-900 800-1,000
1

(Tele-sale)

บรกิารวจัิยตลาด 300 รายขึ#นไป 250*** 425-850
***2

(Market Research) (จํานวนบรษัิท) (300 บาท/ราย รวม (500-1000 บาท/ราย)

(ลกูคา้เป้าหมาย) รวมคา่ Consulting Fee) รวมคา่ Consulting fee

สํารวจทางโทรศพัท์ Active Prospect 100 150-200
2

(Tele-survey) Lost Prospect 35 50
'2

โทรนัดการเขา้รว่มฟังการแนะนําผลติภัณฑ/์บรกิาร Active Prospect 100 150-200
3

โทรแจง้รายการโปรโมชั�น Lost Prospect 35 50
'3

(Invitation/Generate/Qualify Leads)

บรกิารใหข้อ้มลูสนิคา้ ขึ#นอยูก่บั ขึ#นอยูก่บั

และรับเรื�องรอ้งเรยีน รายละเอยีดของงาน รายละเอยีดของงาน

หมายเหตุ 

� Success หมายถึง การเสนอบริการสาํเร็จ กลุ่มเป้าหมายยนิดีซื5อสินคา้หรือบริการที�นาํเสนอ 

� Active Prospect หมายถึง ติดต่อกลุ่มเป้าหมายไดแ้ละกลุ่มเป้าหมายตอบแบบสอบถามเสร็จ 

� Lost Prospect หมายถึง ไม่สามารถติดต่อกลุ่มเป้าหมายตามหมายเลขโทรศพัทที์�ระบุซึ� งไดพ้ยายาม
โทรติดต่อเป็นเวลา 3 วนัทาํการแบบวนัเวน้วนั วนัละ 2 ครั5 ง (เชา้-บ่าย) แลว้  

� ราคานี5 เป็นราคาที�ลูกคา้ให ้database  

� กรณีที�ใหท้างบริษทัฯจดัหา database จะมีค่าบริการเพิ�มซึ� งราคาขึ5นอยูก่บั database ที�กาํหนด 

� *** สาํหรับบริการวิจยัตลาดยงัไม่รวมค่า Consulting Fee ซึ� งขึ5นอยูก่บัขอ้กาํหนดของลูกคา้ โดยจะ
คิดขั5นตํ�าที� 15,000 บาท สาํหรับ 300 ราย 

� 
1   เป็นราคาคู่แข่งที�ไดจ้ากการทาํวิจยัโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกจากสถานประกอบการที�ใชบ้ริการ 

Tele-sale และจากการสัมภาษณ์พนกังานขายสมาชิกบตัรของโรงแรมจาํนวน 3 โรงแรม 

� 
2   เป็นราคาคู่แข่งที�ไดจ้ากบริษทัวจิยัจาํนวน 3 ราย 
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� 
3   เป็นราคาคู่แข่งที�ไดจ้ากบริษทัที�ปรึกษาทางการตลาดจาํนวน 3 ราย 

การกาํหนดราคาของแต่ละรูปแบบการใช้งาน ใชว้ธีีการดงันี5  

การกาํหนดราคาโดยเปรียบเทียบกบัคู่แข่งปัจจุบนัในอุตสาหกรรมและอา้งอิงจากผลการสัมภาษณ์เชิง
ลึกจากสถานประกอบการ โดยจะตั5งราคาตํ�ากว่าคู่แข่งเพื�อให้ลูกคา้สนใจในการใช้บริการซึ� งจะสอดคลอ้ง
กบักลยทุธ์หลกัของบริษทัฯ 

กลยุทธ์ในการกาํหนดราคาในระยาว 

ระยะที� 1 เป็นช่วงที�กาํลงัทดลองตลาด ดงันั5น กลยุทธ์การตั5งราคาในช่วงปีที� 1 จะกาํหนดราคาตามที�
ไดผ้ลจากการสาํรวจวจิยั และเนน้ที�ราคาที�ถูกกวา่คู่แข่งเพื�อให้กลุ่มเป้าหมายที�เคยใชบ้ริการของคู่แข่งที�เป็น
บริษทัที�ให้บริการTele-sale หรือ Telemarketing แต่ไม่ไดอ้ยูใ่นรูปแบบ Call Center หรือกลุ่มเป้าหมายที�ใช้
บริการ Call Center อยูแ่ต่เป็น Call Center ที�ไม่ไดเ้ป็นผูเ้ชี�ยวชาญดา้น Outbound โดยเฉพาะ เปลี�ยนมาใช้
บริการของบริษทัฯหรือกลุ่มเป้าหมายที�รู้จกับริการนี5แต่ยงัไม่เคยใช ้ลองมาใชบ้ริการของบริษทัฯ และจะมี
การกาํหนดราคาเดียวสําหรับการใช้บริการแต่ละประเภท จะทาํให้ลูกคา้ไม่ตอ้งสับสนในเรื�องราคา และ
บริษทัฯไม่คิดค่าใชจ่้ายอื�นๆ เพิ�มเติม ยกเวน้การบริการสาํรวจตลาดที�จะมีค่า Consulting fee เท่านั5น 

ระยะที� 2 ตลอดระยะการดาํเนินธุรกิจ บริษทัฯจะไม่เนน้ดา้นการลดราคา แต่จะเนน้เรื�องการส่งเสริม
การขายในรูปของการจดักิจกรรมทางการตลาดและการรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ระยะยาวโดยสามารถดู
รายละเอียดเพิ�มเติมไดใ้นส่วนการส่งเสริมการตลาด (promotion) ที�จะกล่าวต่อไปในทา้ยบทนี5  

ช่องทางการจําหน่าย (Place) 

     ช่องทางจาํหน่ายและใหบ้ริการของบริษทัฯสามารถทาํไดห้ลายทาง ดงันี5  

� พนกังานขาย 

การนาํเสนอบริการโดยให้ผูจ้ดัการโครงการ(Project Manager) ติดต่อลูกคา้ที�เป็นองคก์ร
ในลกัษณะ B2B โดยการโทรนัดและเขา้ไปนาํเสนอบริการของบริษทัฯ โดยจะมี Sales 
tool ในรูปแบบซีดีทีจะนาํเสนอ ประวติับริษทัฯ ผูบ้ริหาร รูปแบบการบริการ เป็นตน้ ซึ� ง
จากบทสัมภาษณ์เชิงลึก ลูกคา้กลุ่มเป้าหมายทราบขอ้มูลบริษทัจากช่องทางนี5 มากที�สุด 
ดงันั5น ทางบริษทัจึงเลือกช่องทางนี5 เป็นหนึ�งในช่องทางการจดัจาํหน่ายและให้ความสําคญั
กบัทางช่องทางนี5  การนาํเสนอที�ใช ้Sales tool เป็นซีดีเนื�องจากจะไดสื้�อถึงความเป็นมือ
อาชีพและเป็นผูน้าํดา้นเทคโนโลยซึี� งจะสอดคลอ้งกบัภาพลกัษณ์ขององคก์ร 
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� การแนะนาํของคนรู้จกั 

จากขอ้มูลการสัมภาษณ์ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย กลุ่มลูกคา้เป้าหมายทราบขอ้มูลบริษทัที�
ให้บริการจากคนแนะนํารู้จกัมากเป็นอนัดับที�สอง อาจเนื�องมาจากมีการรับรองความ
ไวว้างใจ ความน่าเชื�อถือมาแลว้จึงทาํใหง่้ายต่อการตดัสินใจ 

� เวบ็ไซต ์

บริษทัฯจะจดัทาํเว็บไซต์เพื�อเป็นอีกช่องทางหนึ� งในการสื�อสารถึงกลุ่มลูกค้าเกี�ยวกับ
บริการต่างๆ โดยรูปแบบของเว็บเพจจะค่อนข้างเป็นทางการและง่ายต่อการใช้งาน 
นอกจากนั5น ลูกคา้ยงัสามารถทาํการตรวจเช็คผลในแต่ละโครงการไดด้ว้ยตวัเอง จากขอ้มูล
การสัมภาษณ์ของกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย คน้หาขอ้มูลจากเวป็ไซน์มาก
เป็นอนัดบัสาม 

� Call Center 

นอกจากบริษทัฯจะใชศู้นยบ์ริการลูกคา้ (Call Center) ในการโทรออกหาลูกคา้ ทางบริษทั
จะวางระบบรับสายลูกคา้เขา้ดว้ย สําหรับลูกคา้ที�สนใจตอ้งการสอบถามขอ้มูลในการใช้
บริการหรือโทรเขา้มาสอบถาม status ล่าสุดของโครงการที�ใชบ้ริการอยู ่

การส่งเสริมการตลาด (Promotion & Communication) 

เนื�องจากการให้บริการ Tele-sale และ Telemarketing ในรูปแบบ Call Center เป็นสิ�งที�ค่อนขา้งใหม่
สําหรับประเทศไทย ดงันั5นจึงจาํเป็นตอ้งมีการสื�อสารกบัลูกคา้ เพื�อให้เกิดการรับรู้และยอมรับในบริการ 
(Brand Awareness) รวมถึงการสร้างความรู้ ความเขา้ใจในคุณลกัษณะและคุณประโยชน์ที�ลูกคา้จะไดรั้บ
จากบริการ (Product knowledge) ซึ� งในการส่งเสริมการตลาดนั5น บริษทัฯจะดาํเนินการโดยอาศยัแนวคิด 
IMC (Integrated Marketing Communication) และ CRM (Customer Relationship Management) เพื�อเสนอ
ใหลู้กคา้ไดเ้ห็นถึงคุณประโยชน์ของบริการที�สามารถแกปั้ญหาและสนองความตอ้งการของลุกคา้ให้ไดม้าก
ที�สุด และเพื�อรักษาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ให้ยาวนานที�สุด โดยจะทาํการจดัส่วน)ประสมในการส่งเสริม
การตลาดของปีที� 1โดยมีสัดส่วนที�เป็น Above the line ซึ� งเป็นค่าโฆษณาในสัดส่วน 59% ของงบการตลาด
ของปีแรกทั5งหมด ในขณะที�สัดส่วนที�เป็น Below the line ซึ� งเป็นค่าการจดักิจกรรมการตลาดและการ
ประชาสัมพนัธ์และค่าการส่งเสริมการขายที�ใหก้บัลูกคา้ในสัดส่วน 41% ของงบการตลาดของปีแรกทั5งหมด 
โดยกิจกรรมและงบประมาณการส่งเสริมการตลาดในปีที� 1 มีรายละเอียดดงัต่อไปนี5  
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