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Course: 
Telesales and Service over the telephone  
 

 
Course ID: BN110014 
Duration: 1 day (9:00 – 16:00) 
Instructor: 
 
หลักการและเหตุผล: 
ธุรกิจในยุคปจจุบันมีการแขงขันสูงมากซึ่งในแตละบริษัทฯ  ลวนมีความพยายามพัฒนาตัวผลติภณัฑจนมีคุณสมบัติใกลเคียง

กันจึงทําใหไมมคีวามแตกตางในเรื่องผลิตภัณฑ ตลอดจนตนทุนคาใชจายในการขายมีแนวโนมสูงขึ้นโดยเฉพาะอยางยิ่ง

คาใชจายที่เกีย่วกับกับทมีงานขายที่ตองปฏิบัติงานภายนอก (Outside sales team) เพื่อพยายามตดิตอหลายบริษัทหรือ

ผูบริโภคเปาหมายในการเสนอสนิคาหรือบริการตอไป อยางไรกต็ามการใชการขายทางโทรศัพท ถือเปนเครื่องมือในการขายที่

สงผลทางบวกแกกระบวนการขายไดอีกทางหนึ่ง นอกเหนือจากการเสนอสินคาหรือบริการ พนักงานผูทําหนาทีข่ายทาง

โทรศัพทยังสามารถสื่อสารขอมูลขาวสารทางการตลาดใหแกกลุมเปาหมายไดดวยประกอบกับสามารถเพิม่พูนการบริการอยาง

ใกลชดิลกูคาได (customer intimacy) ดังนั้นสิ่งที่จะสรางความแตกตางใหกับธุรกิจไดอยางเดนชัดไดแก  “การบริการ”  ซึ่งการ

บริการในที่นี้อยูที่กุญแจหลักสาํคัญที่สดุ  นั่นคือ  “พนักงาน”  ภายในองคกรนั้นๆ  ที่จะรวมแรงรวมใจกันปฏิบัตทิี่จะทําใหธุรกิจ

ประสบความสําเร็จ  และธุรกิจที่จะประสบความสําเร็จไดตองมีการบริการที่แตกตาง  อยางไรกต็ามการสรางความสมัพันธ

ลูกคา (Customer Relationship Management) สามารถใชกระบวนการการสื่อสารการตลาดทางโทรศัพท (telemarketing) 

เพื่อเปนวิธีการจัดการลูกคาไดทัง้เชิงรับและเชิงรุก (Proactive and reactive tools) ใหลูกคาไดรับการแกไขและไดรับการ

บริการตลอดจนการนาํเสนอสินคาหรือบริการเฉพาะกลุมไดตรงตามความตองการของลูกคา  
 
วัตถุประสงค: 

• เพื่อใหผูเขารับการอบรมความสาํคัญของชองทางการจัดจําหนายดวยการใชโทรศัพทและแนวคิดการจดัการตลาดแบบ 

Telemarketing 

• เพื่อใหผูเขสอบรมไดทราบถึงความสําคัญของการบริการทั้งแบบเดิมและแบบใชโทรศัพท ตลอดจนทราบประเภทของ

ลูกคาและความตองการของลกูคา 

• เพื่อใหผูเขาอบรมฝกปฏิบัตกิารใชโทรศัพททั้ง 5 แบบ 

• เพื่อเขาใจเกี่ยวกับแนวคิดการจดัการลูกคาสมัพนัธดวยการใชโทรศัพทและระบบการขายแบบอัตโนมตัิ (Sales force 

automation) 
 
หัวขอการบรรยาย: 

• แนวคิดการจดัการชองทางจําหนายและความรูเกี่ยวกับ Telemarketing 

• ความสําคัญของการบริการทางโทรศัพททั้งเชิงรับและเชิงรุก 
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• ประเภทของลูกคาและการพัฒนาของลูกคา 

• แนวคิดการจดัการลูกคาสมัพันธดวยการใชโทรศพัท (CRM via telephone) และระบบการขายแบบอัตโนมัติ (Sales 

force automation) 

• การเตรยีมตัวกอนใชโทรศัพท (Your pre-call planning) 

• “เสียง” และ “บุคลกิภาพ” ในความสําเร็จ 

• การสนทนากับ Pre-Buyer 

• การเริ่มการสนทนาเพื่อสรางความนาสนใจและไมตอตาน (Opening statements that create interest-not resistance) 

ในสอดคลองกับความตองการของลูกคา 5 ประการ (5-Customer needs) 

• การชวยเหลือลกูคาซ้ือสินคาดวยการตั้งคาํถาม (Helping people buy thru Questioning) 

• เทคนิคการฟง (Listening: Much More Important than talking) 

• การนําเสนอสินคาหรือบริการผานโทรศัพท (Presenting your products or service over the telephone) 

• การจบการสนทนาโดยการสอบถามและการย้ําความพอใจ (Closing-asking for commitment) 
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Why Boston Network? 
 

• World Class Curriculum - our course curriculums incorporate best-in-business thinking and 
practices and are designed for all organizational levels.   

• Renowned Trainers - all our seminars, conferences are led by senior executives, managers, 
authors, educators, consultants, even CEOs. They’re not only skilled speakers, but top 
business practitioners who have been in the trenches 

• Satisfaction Guarantee - we are totally focused on customer satisfaction. Our 100% 
customer satisfaction guarantee is the factor that will distinct us from others.   

• Experienced Training Specialist - with more than five years of experiences, we bring in 
latest business know-how, world-class cutting edge management knowledge, and valuable 
insights to Thai society. We held over 200 seminar events each year with more than 10,000 
executive participants countrywide.  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

100% Satisfaction Guarantee 
After attending Boston Network seminar or event, if you are not fully satisfied that we 
have delivered everything promised. Simply notify the seminar administrator by the lunch 
break and we will refund the entire registration fee. 


