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4. การวิจัยและพัฒนา 

4.1 การวิจัยและพัฒนาในชวง 3 ปที่ผานมา 

การวิจัยและพัฒนาถือเปนหนาที่ที่สําคัญสวนหนึ่งของฝายเทคโนโลยีสารสนเทศ  บริษัทฯ ไมมีการกําหนดงบประมาณสําหรับ
การวิจัยและพัฒนาไวเปนการเฉพาะเจาะจง 

ในชวง 3 ปที่ผานมา บริษัทฯไดมีการวิจัยและพัฒนาในหลายๆ ดาน อาทิ การพัฒนาระบบงาน ดานการขาย (Sales) และดาน
การใหบริการลูกคา (Customer Service) เปนตน รายละเอียดดังนี้ 

ป 2553 

1) การพัฒนาดาน Multimedia 

การพัฒนาระบบการใหบริการดวยระบบโทรศัพทที่มีความทันสมัย ทั้งการใหบริการ Contact Center ในรูปแบบของชอง
ทางการสื่อสาร (Media) ใหมๆ ที่นอกเหนือไปจากการใชงานผานทางโทรศัพท ที่เรียกวาระบบ Contact Center Multimedia 
การคนควาและพัฒนาการใหบริการตามชองทางเว็บแชท (Web Chat) อีเมล (Email)  Co Browser หรือแมแตการบริหารสายที่
ไมไดรับบริการใหเปนสายที่ไดรับบริการไดดวย การฝากเสียงผานทางระบบโตตอบดวยเสียง (Interactive Voice Response: 
IVR) และจัดสงสายเปนอีเมลใหกับเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธทําใหมีการติดตอที่ครบถวนและสมบูรณ 

2) การปรับปรุงงานเปน Web Application และเนนการทํา Telemarketing 

การปรับปรุงระบบการใหบริการลูกคา (Customer Service) จากการใหบริการดวยรูปแบบที่ เรียกวา Window Application ให
มาเปน Web Application โดยการเชื่อมตอเขากับระบบโทรศัพท เพื่อใชงานที่เรียกวา Softphone Application (โปรแกรม
สําหรับใชแทนโทรศัพท เชนการโทรออกจากเครื่องคอมพิวเตอร ไปยัง Soft Phone ดวยกันเอง หรือไปยังโทรศัพทบาน 
โทรศัพทเคลื่อนที่) โดยขยายสายงานใหเปน Direct Market Call Center คือ นอกเหนือจากการใหบริการดานขอมูลแลว ยังเนน  
Application ในการขายสินคาผานทางระบบโทรศัพท โดยมีการพัฒนาทั้งในสวนของการจัดทําขอมูลที่เกี่ยวกับสายเรียกเขา 
(Inbound) และการโทรออก (Outbound) ใหเหมาะสมกับรูปแบบธุรกิจของลูกคามากยิ่งขึ้น หรือที่เรียกวา Telemarketing 

3) การจัดทําระบบ Data Entry 

การบริหารจัดการงานบันทึกขอมูลเขาสูระบบ หรือ Data Entry ไดรับการพัฒนาระบบทั้งการจัดเก็บขอมูล การตรวจสอบความ
ถูกตองของขอมูล ใหมีความถูกตองแมนยํา รวมถึงสามารถตรวจสอบไดอยางงายดาย 

4) การศึกษาพัฒนางานกับ Cisco และศึกษางาน Social Network 

บริษัทฯ ไดเพิ่มขีดความสามารถของการปฏิบัติการของศูนยบริการขอมูลดวยการพัฒนาระบบการใหบริการทางโทรศัพทรวมกับ 
Cisco Unified Contact Center Solution โดยเสริมใหการทํางานของการใหบริการมีความสามารถในการใหบริการดานความ
รวดเร็วในการกระจายสายไดดียิ่งขึ้น และสามารถรองรับการเช่ือมตอไปยัง Social Network ได 
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ป 2554 

1) Work at Home (Hosted) 

พัฒนาการใหบริการ เพื่อรองรับการทํางานแบบ Work at Home หรือนําเทคโนโลยี Hosted มาใชงาน คือ ลูกคาหรือเจาหนาที่
ลูกคาสัมพันธ ไมจําเปนตองมีอุปกรณ ในรูปแบบของการใหบริการ Contact Center เต็มรูปแบบ แตมีเพียงคอมพิวเตอรซึ่ง
เชื่อมตอเขากับอินเตอรเน็ท (Link Internet) ก็สามารถทํางานอยูที่บานได พรอมฟงกชั่นการทํางานที่เรียกวา หนาจอแสดงสาย
เรียกเขา หนาจอในการบันทึกผลการใหบริการ หรือแมแต หนาจอของฐานขอมูลองคความรู แนวคิดดังกลาว เกิดขึ้นพรอมๆกับ
วิกฤตการณน้ําทวมใหญในป 2554  เพื่อแกไขปญหาเรื่องของการเดินทางและปญหาที่อาจทําใหธุรกิจหยุดชะงัก 

2) Disaster Recovery Site 

การพัฒนาศูนยสํารอง หรือที่เรียกวา Disaster Recovery Site เพื่อรองรับเหตุการณที่ไมคาดคิด และมุงหวังใหธุรกิจไม
หยุดชะงัก โดยบริษัทฯไดจัดทําศูนยสํารอง โดยสามารถใหบริการทั้งระบบ Contact Center ที่ประสานเอาระบบ Telephony 
เพื่ออํานวยความสะดวกและสามารถใชงานไดทันทีเมื่อเกิดเหตุการณไมคาดคิด  

3) Map Integration 

การพัฒนาโปรแกรม เพื่อตอบสนองงานในวงราชการ โดยการขยายขีดความสามารถของโปรแกรม ใหสามารถเขียนตอไปยัง
ระบบแผนที่เพื่อสามารถตรวจสอบ พื้นที่ในกรณีที่มีการแจงเหตุ เพื่อใหสามารถเขาถึงพื้นที่ไดอยางรวดเร็ว และทันทวงที เปน
การปรับปรุงรูปแบบการใหบริการที่มีความทันสมัยและกาวไปอีกขั้นหนึ่งของผูใหบริการระบบ Contact Center ในการรับแจง
เหตฉุุกเฉิน 

ป 2555 

1) Social Media 

ศึกษาและพัฒนาการใหบริการ Contact Center โดยเชื่อมไปยัง Social Media ในการรับเรื่องรองเรียนตางๆ และยังเปนสวนที่
ปฏิสัมพันธกับลูกคาธุรกิจไดอีกทางหนึ่ง ซึ่งนอกจากจะทําใหไดรับความคิดเห็นทั้งที่พอใจและไมพอใจแลว ยังชวยใหธุรกิจ
สามารถนําคําแนะนําที่เกิดขึ้นบนโลกออนไลนมาปรับปรุงสินคาและบริการของตนได เนื่องจากปจจุบัน ผูคนใชชีวิตประจําวัน
และติดตอส่ือสารผานทาง Social Media มากขึ้น การปรับปรุงโตตอบ สามารถชวยลดความรุนแรงที่เกิดขึ้นไดดี 

2) CRM แบบ Self Service 

ปรับปรุงการจัดทําระบบ CRM Contact Center ใหมีการใชงาน (Feature) ในการจัดทําในคอนเซป Self Service มากขึ้น คือ
สามารถปรับปรุงรูปแบบของการใหบริการขอมูล ตามหมวดหมูใหญและหมวดหมูยอย (Case Management) ได แมจะไมได
เปน Programmer ก็ตาม จัดสงเรื่องที่มีความสําคัญโดยการสงงานไปยังบุคคลที่รับผิดชอบโดยตรง ทั้งทางอีเมลและการสง
ขอความสั้น (SMS) รองรบัไดหลายภาษา (Multilingual) เพื่อรองรับการขยายงานไปยังตางประเทศได 
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4.2 การวิจัยและพัฒนาเพื่อสรางประสิทธิภาพงานบริการบุคลากรและระบบซอฟตแวรที่เกีย่วของ 

บริษัทฯ ไดมีการตั้งงบประมาณสําหรับการวิจัยและพัฒนาในป 2556 ไวที่ประมาณ 10 ลานบาท เพื่อใชในการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการลูกคา และเพิ่มประสิทธิภาพการบริหารจัดการงานดานการติดตอส่ือสารมากยิ่งขึ้น โดยการวิจัยถึงปจจัย
ความสําเร็จในระยะยาว ซึ่งเปนการวิจัยและพัฒนาทั้งดานบุคลากร (Human Service) และซอฟตแวร (Software Service 
Innovation)  

ที่ผานมาบริษัทฯมีแผนการพัฒนาบุคลากร โดยบริษัทฯไดศึกษาถึงแนวโนมพฤติกรรมของผูที่ทํางานใหบริการ ทัศนคติ 
(Attitude) และการสรางความสามารถในการเรียนรู (Aptitude) เพื่อใหเกิดการประยุกตการใหบริการใหมๆอยางสม่ําเสมอ โดย
บุคลากรถือวาเปนปจจัยความสําเร็จถึงรอยละ 60 ของการขับเคลื่อนงาน บริษัทฯจึงลงทุนศูนยพัฒนาศักยภาพบุคลากร และ
หากมีเงินทุนเพิ่มเติมบริษัทฯตองการที่จะพัฒนาในระยะยาวตอไป  

สวนซอฟตแวร คิดเปนปจจัยความสําเร็จรอยละ 20 ของการขับเคลื่อนงาน ที่ตองมีนวัตกรรมใหมๆ (Innovation) ทางดาน
ซอฟตแวร เพื่อมาสนับสนุนการเปลี่ยนแปลง กระบวนการหรือใชบริการวัดจากความคาดหวังของลูกคาที่เปล่ียนแปลงไป บริษัท
ฯ มีการลงทุนทางดานพัฒนา Software ของตนเอง (In-House Software) เพื่อใชในการใหบริการลูกคาไดอยางเฉพาะเจาะจง
และมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยบริษัทฯจะยังคงมุงมั่นในการพัฒนางานดาน Contact center ในระดับ Enterprise ใหมี
มาตรฐานและความปลอดภัย เหมาะสมกับธุรกิจที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น และทําใหธุรกจิของลูกคาดีขึ้น เพราะในยุคการ
แขงขันปจจุบันการติดตอส่ือสารไปยังลูกคาอยางมีประสิทธิภาพเปนเรื่องสําคัญอยางยิ่งที่ทุกธุรกิจตองคํานึงถึง  

หากการสื่อสารไมมีประสิทธิภาพยอมกอใหเกิดปญหาอื่นๆตามมามากมาย เชน การใหขอมูลไมถูกตอง รูปแบบการใหบริการที่
ไมมีมาตรฐาน หรือการใหบริการไมครอบคลุม ซึ่งปญหาดังกลาวมาขางตนจะนํามาซึ่งความสูญเสียที่ไมสามารถประเมินคาได  

ดังนั้นในป 2556 บริษัทฯ จึงมุงเนนการพัฒนางานซอฟตแวร Application ใหตอบสนองงานธุรกิจในแตละประเภทของลูกคา 
โดยมุงเนนการวิจัยและพัฒนาซอฟตแวรที่มีคุณภาพและใชเวลาในการพัฒนาที่ส้ันลง ซึ่งมีรายละเอียดการวิจัยพัฒนาที่คาดวา
จะดําเนินการดังนี้ 

• การจัดการโครงขายที่เพียงพอ เพื่อรองรับปริมาณสายเรียกเขาดวยฟงกชั่นระบบกระจายสายอัตโนมัติและระบบการ
จัดการลําดับคิว (Queue) ที่ชาญฉลาด และมีรูปแบบรองรับไดทุกสถานการณ 

• ระบบกระจายสายที่ถูกตองแมนยํา ตามเมนูการติดตอของลูกคา 

• ระบบบริหารจัดการขอมูล (Content) เพื่อการใหบริการอยางรวดเร็ว 

• ระบบการจัดทํารายงานวิเคราะหผล 

 


