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ภาคผนวก - 1 

แบบสอบถามเลขที�______ 

แบบสอบถาม เรื�อง ความสนใจในการใชบ้ริการการขายทางโทรศพัท ์(Tele-sale) และการทาํ
การตลาดทางโทรศพัท ์(Tele-marketing) ของผูป้ระกอบการ 

 
แบบสอบถามฉบบันี; เป็นส่วนหนึ�งของการศึกษาวิชา บร.645 การศึกษาอิสระ 2 ประจาํปีการศึกษา 2549 
โครงการปริญญาโทสําหรับผู ้บริหาร รุ่นที�  21 คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัย         
ธรรมศาสตร์ เรื�อง การจดัทาํแผนธุรกิจการให้บริการการขายทางโทรศพัทข์องบริษทั Teleservice Call 
Center Co., Ltd. คณะผูจ้ดัทาํใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบบันี;ตามความเป็นจริง เพื�อ
เป็นประโยชน์ทางดา้นวิชาการ และสัญญาว่าขอ้มูลของท่านจะถูกเก็บไวเ้ป็นความลบั ขอขอบพระคุณใน
ความร่วมมือมา ณ โอกาสนี;  

 
ข้อมูลทั�วไปเกี�ยวกบับริษัท 
ข้อมูลสถานประกอบการ 
ชื�อสถานประกอบการ   ……………………………วนัที�กรอกแบบสอบถาม……………………… 
ที�ตั;งสถานประกอบการ …………………………………………………………………………... 
 ………………………………………………………………………………………………........ 

        ประเภทสถานประกอบการ 
        � โรงแรม          � โรงพยาบาล           � ฟิตเนส             � สปา                    
        � บริษทัโฆษณา � บริษทัที�ปรึกษาทางการตลาด    � บริษทัวจิยั            � ศูนยบ์ริการ                      

จาํนวนพนกังาน 
� นอ้ยกวา่ 100 คน   � 101-300 คน          � 301-500 คน           � 501-1,000 คน 
� 1,001-1,500 คน     � 1,501-2,000 คน    � 2,001-2,500 คน     � มากกวา่ 2,500 คน 

 
รูปแบบการทาํธุรกจิและการดําเนินงาน Tele-Sale และ Tele-Marketing ของบริษัทในปัจจุบัน 

1. บริษทัของท่านทาํธุรกิจ Tele-Sale และ Tele-Marketing ในรูปแบบใดบา้งดงัต่อไปนี;  (ตอบไดม้ากกวา่ 1 
ขอ้) 

  1.1  การขายทางโทรศัพท์ (Tele-Sale) 

      _______การขายสมาชิก 

      ______ อื�น ๆ โปรดระบุ____________________________________________________  
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 1.2 การทาํการตลาดทางโทรศัพท์ (Tele-Marketing ซึ�งได้แก่ Tele-survey/Market Research/  
        Invitation Service/Generate and qualify leads) 

  1.2 .1 การสาํรวจความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อ 

      _______ การบริการของพนกังานบริษทั          _______ สินคา้ / บริการ 

      _______ ภาพลกัษณ์องคก์ร                    _______อื�น ๆ โปรดระบุ___________ 

 1.2.2 การทาํวจิยัตลาดทางโทรศพัท ์ 

       _______ การทาํขอ้มูลสาํรวจตลาดก่อนและหลงัการออกสู่ตลาด  

       _______อื�น ๆ โปรดระบุ______________________________________________ 

  1.2.3 การใหบ้ริการทางการตลาดอื�น ๆ 

          _______ การโทรติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มลูกคา้เดิมใหม้ารับฟังการ  

     แนะนาํสินคา้หรือบริการหรือโทรแจง้รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ 

      _______ อื�น ๆ โปรดระบุ______________________________________________ 
  1.2..4  อื�น ๆ โปรดระบุ_________________________________________________ 2. 
ปัจจุบนับริษทัฯของท่านดาํเนินธุรกิจ Tele-sale หรือ/และ Tele-marketing ในรูปแบบในขอ้ 1 เองหรือวา่จา้ง
บริษทัอื�น (Outsource บริษทัขา้งนอก)ในการดาํเนินการ 

2.1 การขายทางโทรศัพท์ (Tele-Sale) 

      _______ดาํเนินการเอง        _______วา่จา้งบริษทัอื�น 

      _______อื�น ๆ โปรดระบุ____________________________________________________  

2.2 การทาํการตลาดทางโทรศัพท์ (Tele-Marketing ) 

      _______ดาํเนินการเอง        _______วา่จา้งบริษทัอื�น 

      _______อื�น ๆ โปรดระบุ____________________________________________________ 

กรณทีี�ท่านดําเนินการเอง 

3.ในกรณีที�ท่านดาํเนินการเอง ปัญหาที�พบในปัจจุบนั 3 อนัดบัแรก คืออะไร โปรดเรียงลาํดบัความสําคญั
ของปัญหาที�พบ ( 1 คือ ปัญหาที�สาํคญันอ้ยที�สุด  3 คือ ปัญหาที�สาํคญัมากที�สุด ) 

 ………..3.1 ตอ้งลงทุนสูง เช่น การลงทุน การบาํรุงรักษาระบบไอที  เป็นตน้ 

 ………..3.2 การเขา้-ออกของพนกังาน Tele-sale หรือ Telemarketing บ่อย 

 ………..3.3 ความยุง่ยากในการฝึกอบรมพนกังาน 

 ………..3.4 การจดัหาพนกังาน Tele-sale หรือ Telemarketing ไดไ้ม่เพียงพอ 
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 ………..3.5 ขอ้จาํกดัเรื�องการสรรหาบุคลากรที�มีความเชี�ยวชาญเฉพาะดา้น เช่น ผูช้าํนาญงาน 
        ในเรื�องโปรแกรมเมอร์ การวางระบบ การฝึกอบรม เป็นตน้ 

 ………..3.6 ความยุง่ยากในการบริหารงานพนกังาน 

 ………..3.7 จาํนวนและความละอียดของฐานขอัมูลที�มีอยูมี่ไม่เพียงพอ  

 ………..3.8 อื�น ๆ โปรดระบุ …………………………..  

4. ในกรณีที�ท่านดาํเนินการเอง ปัจจยัที�ไม่เลือกว่าจา้งบริษทัอื�นในการดาํเนินการแทน (ว่าจ้างบริษทั 
Outsource) เป็นเพราะเหตุใด โปรดเรียงลาํดบัความสาํคญั (1 คือ สาํคญันอ้ยที�สุด 10 คือ สาํคญัมากที�สุด) 

  _______ 4.1 ราคาแพง 

      _______ 4.2 การรายงานผลล่าชา้ 

      _______ 4.3 คุณภาพของงานไม่ตรงตามที�กาํหนด 

     ________4.4 งานไม่เสร็จตามระยะเวลาที�กาํหนด 

     ________4.5 งานพนกังานมีมารยาทไม่เหมาะสม 

     ________4.6 พนกังานขาดความรู้ ความชาํนาญในผลิตภณัฑ ์(สินคา้ /บริการ)  

    ________ 4.7 จาํนวนพนกังานที�ใหบ้ริการไม่เพียงพอ 

    ________ 4.8 เทคโนโลยลีา้สมยั 

    ________ 4.9 การรั�วไหลของขอ้มูล ข่าวสาร 

     _______  4.10 อื�น ๆ โปรดระบุ _____________________________________________ 
5. ในกรณีที�ท่านดาํเนินการเอง ในอีก 6 เดือนขา้งหน้านี;  ท่านมีความคิดที�จะใช้บริการว่าจา้งบริษทัอื�น          
(วา่จา้งบริษทั Outsource) ในการดาํเนินการแทนบริษทัของท่านหรือไม่ 
� ใชบ้ริการอยา่งแน่นอน  � คาดวา่จะใชบ้ริการ              �  ยงัไม่แน่ใจ 
� คาดวา่จะไม่ใชบ้ริการ  � ไม่ใชแ้น่นอน  
กรณทีี�ปัจจุบันท่านว่าจ้างบริษัทอื�นอยู่ (ว่าจ้างบริษัท Outsource) 

6. ในกรณีที�ปัจจุบนัท่านวา่จา้งบริษทัอื�นอยู ่(วา่จา้งบริษทั Outsource) ในการดาํเนินงาน เกณฑใ์นการเลือก
บริษทัที�วา่จา้งคืออะไร โปรดเรียงลาํดบัความสาํคญั (1 คือ สาํคญันอ้ยที�สุด  10 คือ สาํคญัมาก  ที�สุด ) 
……...... 6.1 ความสะดวกในการติดต่อ 
 .............. 6.2 การเสนอรูปแบบงานที�หลากหลายเพื�อการตดัสินใจ 
 ............... 6.3 ความรวดเร็วในการตอบสนอง อาทิ การเสนอรูปแบบ รายละเอียดงาน การเสนอราคางาน  
 .............. 6.4 ชื�อเสียง ความน่าเชื�อถือ ความเป็นผูเ้ชี�ยวชาญ 
 ............... 6.5 ความรวดเร็วในการส่งมอบงาน 
 ............... 6.6 คุณภาพงาน 
 ............... 6.7 ราคางาน 
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 .............. 6.8 จาํนวนพนกังาน 
 .............. 6.9 เทคโนโลย ี
 .............. 6.10 อื�น ๆ โปรดระบุ ....................................................... 
7. ท่านมีระดบัความพึงพอใจต่องานบริการของบริษทัที�ท่านใชบ้ริการในปัจจุบนัในประเด็น ต่าง ๆ ต่อไปนี;
อยา่งไร (โดย 1 พึงพอใจนอ้ยที�สุด........5 พึงพอใจมากที�สุด) 

นอ้ยที�สุด                       นอ้ย ปานกลาง มาก มากที�สุด

1 2 3 4 5

7.1 ระบบสารสนเทศ / เทคโนโลยตีอบสนองความตอ้งการ

7.2  คุณภาพของพนกังาน เช่น ความรู้ ความชาํนาญของพนกังานในการ

ติดต่อสื�อสาร/สนทนา การ Up-sell หรือ cross-sell

7.3  การรักษามาตรฐานของการใหบ้ริการ เช่น จาํนวนสายที�โทรออกต่อชั�วโมง 

จาํนวนสายที�ติดต่อไดต่้อชั�วโมง เวลาที�ใชส้ายในการ complete ต่อครั; ง เป็นตน้

7.4  ผลงานตอบสนองความตอ้งการ

7.5  จาํนวนพนกังาน

7.6  ค่าบริการ

7.7  ผลงานกาํหนดเสร็จตามที�กาํหนด

7.8 คุณภาพของงานโดยรวม

7.9  อื�นๆ (โปรดระบุ).......................................................................................

ความพึงพอใจดา้น

ระดบัความพึงพอใจ

8. ในปัจจุบนั ท่านรู้จกับริษทัที�ใหบ้ริการงานประเภทนี;  จากแหล่งใด  
               �  คนรู้จกัแนะนาํ       
               �  บริษทัผูใ้หบ้ริการเขา้มาแนะนาํบริการดว้ยตนเอง 
               � เมลข์องผูใ้หบ้ริการ 
               � วารสาร หนงัสือ สิ�งพิมพ ์เวป็ไซต ์โปรดระบุ………………………………….. 
               � Websiteของผูใ้หบ้ริการ 
               � หน่วยงานภายในของท่านเป็นผูแ้นะนาํ            
               � อื�นๆ (โปรดระบุ)............................................................................... 
 
9. ในกรณีที�ปัจจุบนัท่านวา่จา้งบริษทัอื�น (วา่จา้งบริษทั Outsource) ในการดาํเนินงานการ ไม่ทราบวา่ ใน
อีก 6 เดือนขา้งหนา้นี;  ท่านมีความคิดที�จะเปลี�ยนหรือเพิ�มผูใ้หบ้ริการหรือไม่ 
� ไม่เปลี�ยนและไม่เพิ�ม            � เปลี�ยนผูใ้หบ้ริการ  
� เพิ�มผูใ้หบ้ริการ           � ทั;งเปลี�ยนและเพิ�มผูใ้หบ้ริการ  
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ความต้องการใช้บริการ Outsource Call Center ดําเนินการด้าน Tele-sale / Telemarketing ของบริษัท
ในอนาคต 
10.  “ถา้มีบริษทัในประเทศไทยเปิดให้บริการ Outsource Call Center ในการโทรออกหาลูกคา้หรือ
กลุ่มเป้าหมายที�คาดหวงัเพื�อใหบ้ริการทางดา้น Teleservice เช่น Tele-sale/Telemarketing โดยเฉพาะ โดย
มีพนกังานที�มีความเชี�ยวชาญดา้น Tele-sale/Telemarketing เป็นเสมือนพนกังานของบริษทัของท่านใน
การโทรออกหาลูกคา้เดิม ลูกคา้ใหม่ รวมถึงกลุ่มเป้าหมายที�คาดหวงัเพื�อให้ขอ้มูล ชกัจูงและโนม้นา้วให้เกิด
การซื;อและใชสิ้นคา้หรือบริการ ซึ� งเป็นการเพิ�มรายไดแ้ละเพิ�มโอกาสในการขายอีกช่องทางหนึ� ง รวมถึง
โอกาสในการสร้างการขายในอนาคต และการสร้างความสัมพนัธ์ที�ดีและความใกล้ชิดกับลูกค้าหรือ
กลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการโทรนดัหรือการโทรแจง้ขอ้มูลของสินคา้และบริการ รายการส่งเสริมการขายต่าง 
ๆ  การทาํสํารวจวิจยัเพื�อหาขอ้มูลต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการทาํตลาดโดยตรง การรวบรวมขอ้มูลและ
ติดตามตรวจสอบงานที�ไดป้ฏิบติัไปแลว้ให้กบัหน่วยงานของท่าน และมีการจดัส่งรายงานในการให้บริการ
ดงักล่าวให้กบัท่าน ซึ� งช่วยให้หน่วยงานของท่านประหยดังบประมาณ ต่อคนในการเขา้ถึงลูกคา้หรือกลุ่ม
ลูกคา้ที�คาดหวงัไดโ้ดยตรง การรักษาและติดต่อกบัลูกคา้ และการเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดสู้ง ซึงเสียค่าใชจ่้าย

นอ้ยกวา่การขายโดยพนกังานขายแบบเผชิญหนา้หรือการทาํตลาดโดยใชเ้ครื�องมืออื�น ๆ ” บริษทัของท่าน
จะใชบ้ริการดงักล่าวหรือไม่ 
� ใชบ้ริการอยา่งแน่นอน   � คาดวา่จะใชบ้ริการ      �  ยงัไม่แน่ใจ( กรุณาขา้มไปตอบขอ้ 13) 
� คาดวา่จะไม่ใชบ้ริการ ( กรุณาขา้มไปตอบขอ้ 13)      � ไม่ใชแ้น่นอน ( กรุณาขา้มไปตอบขอ้ 13) 
11. ในกรณีที�ท่านมีความตอ้งการใชบ้ริการ/ คาดวา่จะใชบ้ริการ Outsource Call Center ท่านคิดวา่ ท่าน
ตอ้งการใชใ้นงานประเภทใดต่อไปนี;และลกัษณะการใชบ้ริการเป็นอยา่งไร (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  

  ประเภทการใช้บริการ   

  11.1  การขายทางโทรศัพท์ (Tele-Sale) 

      _______การขายสมาชิก 

      ______ อื�น ๆ โปรดระบุ____________________________________________________  

ลกัษณะการใช้บริการ 

ราคาที�ท่านยนิดีที�จะจ่ายเมื�อขายไดต่้อสาย (ในกรณีที�ติดต่อและขายได)้ 
� 500-600 บาท/คน  � 601-700 บาท/คน   � 701-800 บาท/คน      
� 801-900 บาท/คน   � 901-1,000 บาท/คน  � อื� น  ๆ  โ ป ร ด ร ะ บุ…………………

 ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการแต่ละโครงการ  
� นอ้ยกวา่ 7 วนั  � 7-15 วนั    � 16-30 วนั      
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� 31-45 วนั    � 46-60 วนั   � อื� น  ๆ  โ ป ร ด ร ะ บุ…………………
 จาํนวนเป้าขายเฉลี�ยที�ตอ้งการขายไดใ้นหนึ�งโครงการ 

� นอ้ยกวา่ 300 คน  �  301-500 คน � 501-700 คน      
� 701-900 คน � 901-1100 คน  � อื�น ๆ โปรดระบุ………………… 

 ท่ านคาดว่า ในอีก  1-2  ปีข้างหน้า  ยอดขายจากการขาย  Tele-sale จะ เ ป็นสัด ส่วน                           
ร้อยละ____________ของยอดขายทั;งหมดและในอีก 3-5 ปีขา้งหนา้นี;  อตัราการเติบโตยอดขายจากการขาย 
Tele-sale จะเป็นสัดส่วนร้อยละ_____________ 

 11.2 การทาํการตลาดทางโทรศัพท์ (Tele-Marketing ซึ�งได้แก่ Tele-survey/Market                                                                                     
  Research/ Invitation Service/Generate and qualify leads) 

 ในกรณีที�ท่านเลือกใชบ้ริการ Tele-marketing ท่านคาดวา่ในอีก 1-2 ปีขา้งหนา้ ค่าใชจ่้ายจากการทาํ
Tele-marketing จะเป็นร้อยละ__________ของงบการตลาดทั;งหมดและในอีก 3-5 ปีขา้งหน้านี;  อตัราการ
เติบโตของค่าใชจ่้ายจากการทาํ Tele-marketing จะเป็นสัดส่วนร้อยละ______________ 

 ประเภทการใช้บริการ 

 11.2 .1 การสํารวจความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ (Tele-survey) 

   _______ การบริการของพนกังานบริษทั          _______ สินคา้ / บริการ 

 _______ ภาพลกัษณ์องคก์ร                    _______อื�น ๆ โปรดระบุ___________ 

ลกัษณะการใช้บริการ 

ราคาที�ท่านยนิดีที�จะจ่ายเมื�อสอบถามไดต่้อสาย (ในกรณีที�ติดต่อและมีการตอบแบบสอบถาม) 
� 70-80 บาท/คน   � 81-90 บาท/คน   � 91-100 บาท/คน      
� 101-110 บาท/คน    � 111-120 บาท/คน  � อื�น ๆ ระบุ…………………

 ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการแต่ละโครงการ 
� นอ้ยกวา่ 7 วนั   � 7-15 วนั    � 16-30 วนั      
� 31-45 วนั     � 46-60 วนั   � อื�น ๆ ระบุ…………………

 จาํนวนคนที�ตอ้งการที�จะทาํการสอบถามในหนึ�งโครงการ 
� นอ้ยกวา่ 300 คน   �  301-500 คน � 501-700 คน      
� 701-900 คน    � 901-1100 คน � อื�น ๆ ระบุ…………………

 ประเภทการใช้บริการ 
11.2.2 การทาํวจัิยตลาดทางโทรศัพท์ (Market Research) 

      _______ การทาํขอ้มูลสาํรวจตลาดก่อนและหลงัการออกสู่ตลาด  

     _______อื�น ๆ โปรดระบุ______________________________________________ 
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ลกัษณะการใช้บริการ         
 ราคาที�ท่านยนิดีที�จะจ่ายเมื�อสอบถามไดต่้อสาย (ในกรณีที�ติดต่อและมีการตอบแบบสอบถาม) 

� 220-230 บาท/คน   � 231-240 บาท/คน   � 241-250 บาท/คน      
� 251-260 บาท/คน    � 261-270 บาท/คน  � อื�น ๆ ระบุ…………………

 ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการแต่ละโครงการ 
� นอ้ยกวา่ 7 วนั   � 7-15 วนั    � 16-30 วนั      
� 31-45 วนั     � 46-60 วนั   � อื�น ๆ ระบุ…………………

 จาํนวนเคนที�ตอ้งการที�จะทาํการสอบถามในหนึ�งโครงการ 
� นอ้ยกวา่ 300 คน   �  301-500 คน � 501-700 คน      
� 701-900 คน    � 901-1100 คน  � อื�น ๆ ระบุ…………………

 ประเภทการใช้บริการ 

 11.2.3 การให้บริการทางการตลาดอื�น ๆ( Invitation Service/Generate and qualify leads) 

   _______ การโทรติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มลูกคา้เดิมใหม้ารับฟังคาํแนะนาํ 
     สินคา้หรือบริการหรือโทรแจง้รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ 

   _______อื�น ๆ โปรดระบุ_____________________________________________ 

 ลกัษณะการใช้บริการ  

 ราคาที�ท่านยนิดีที�จะจ่ายเมื�อไดใ้หข้อ้มูลต่อสาย (ในกรณีที�ติดต่อและมีการใหข้อ้มูล) 
� 70-80 บาท/คน   � 81-90 บาท/คน   � 91-100 บาท/คน      
� 101-110 บาท/คน    � 111-120 บาท/คน  � อื�น ๆ ระบุ…………………

 ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการแต่ละโครงการ 
� นอ้ยกวา่ 7 วนั   � 7-15 วนั    � 16-30 วนั      
� 31-45 วนั     � 46-60 วนั   � อื�น ๆ ระบุ…………………

 จาํนวนคนที�ตอ้งการจะใหข้อ้มูล 
� นอ้ยกวา่ 300 คน   �  301-500 คน � 501-700 คน      
� 701-900 คน    � 901-1100 คน  �อื� น  ๆ  ร ะ บุ…………………

 ประเภทการใช้บริการ 
    11.2.4 บริการอื�น ๆ โปรดระบุ …………………………..…………………………..…… 
 ลกัษณะการใช้บริการ 
 ราคาที�ท่านยนิดีที�จะจ่ายต่อสาย  

� 70-80 บาท/คน   � 81-90 บาท/คน   � 91-100 บาท/คน      
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� 101-110 บาท/คน    � 111-120 บาท/คน  � อื�น ๆ ระบุ…………………
 ระยะเวลาเฉลี�ยในการใชบ้ริการแต่ละโครงการ 

� นอ้ยกวา่ 7 วนั   � 7-15 วนั    � 16-30 วนั      
� 31-45 วนั     � 46-60 วนั   � อื�น ๆ ระบุ…………………

 จาํนวนคนที�ตอ้งการ 
� นอ้ยกวา่ 300 คน   �  301-500 คน � 501-700 คน      

    � 701-900 คน    � 901-1100 คน �อื�น ๆ ระบุ…………………     
12. ในกรณีที�ท่านมีความตอ้งการใช้บริการ/ คาดว่าจะใช้บริการ Outsource Call Center ปัจจยัในการ
คดัเลือกบริษทั Outsource Call Center มากที�สุด คืออะไร (โปรดเรียงลาํดบัโดย 1 สําคญันอ้ยที�สุด..... 10 
สาํคญัมากที�สุด) 
_______ 11.1 ความสะดวกในการติดต่อ 
_______ 11.2 การเสนอรูปแบบงานที�หลากหลายเพื�อการตดัสินใจ 
_______  11.3 ความรวดเร็วในการตอบสนอง อาทิ การเสนอรูปแบบ รายละเอียดงาน การเสนอราคา  
_______11.4 ชื�อเสียง/ความน่าเชื�อถือ/ความเป็นผูเ้ชี�ยวชาญ Outsource Call Center 
_______11.5 ความรวดเร็วในการส่งมอบงาน 
_______11.6 คุณภาพงาน 
_______11.7 ราคางาน 
_______11.8 จาํนวนพนกังาน 
_______11.9 เทคโนโลย ี
_______11.10 อื�น ๆ โปรดระบุ____________________________________________________ 
13. ขอ้เสนอแนะอื�น ๆ …………………………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………………………………. 

…………………………………………………………………………………………………. 

  

 
ขอขอบคุณที�ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม 

  


