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1. นโยบายและภาพรวมการประกอบธุรกิจ 

1.1 ลักษณะผลิตภัณฑ/บริการ 

บริษัทฯ รับจางใหบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Services) และใหบริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้ง
ระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions) ระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center)  ของบริษัทฯ ซึ่งมี
ขนาดกวา 2,000 ที่นั่ง (จํานวนที่นั่งสูงสุดที่บริษัทฯ จะรองรับได (Capacity))ในปจจุบัน (รวมการใหบริการทั้งประเภทบรกิาร
บริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ และ บริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ) ถูกออกแบบและติดตั้งดวย
ระบบเทคโนโลยีอันทันสมัยระดับโลก สามารถรองรับการติดตอไดจากหลากหลายชองทาง พรอมเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่ให
ขอมูล (Customer Service Representative: CSR) กวา 1,159 คน (ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2556) ใหบริการรับสายไดมากกวา 
2.36 ลานสายตอเดือน ทีมเจาหนาที่ของบริษัทฯ จะเปนเสมือนตัวแทนของลูกคาในการใหบริการอยางมืออาชีพ โดยภายหลัง
เสร็จส้ินการทํางาน บริษัทฯ จะจัดสงรายงานการทํางานพรอมทั้งขอมูลตางๆ ของผูใชสินคาและบริการ และรายละเอียดการ
ดําเนินการตางๆ ใหแกลูกคา นอกจากนี้ลูกคาสามารถตรวจสอบรายงานการดําเนินงานไดจากระบบ On-line Web Report อีก
ทางหนึ่งดวย  

ประเภทการใหบริการของบริษัทฯ สามารถแบงไดดังนี้  

1) รับจางใหบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Services) 

บริษัทฯ มีศูนยในการใหบริการหลักที่บริการบริหารจัดการ 3 แหง รองรับการใหบริการถึงกวา 1,550 ที่นั่ง โดยสามารถปรับขยาย
เพิ่มบริการไดภายใน 2 สัปดาห เพื่อรองรับกับการขยายตัวของการใชบริการของลูกคาหลักของบริษัทฯ และเพื่อใหบริการแก
ลูกคาที่ตองการจางเหมาแบบเต็มรูปแบบ หรือตองการใชระบบและอุปกรณ นอกจากนี้ในบางกรณีลูกคาอาจตองการใหบริษัทฯ 
จัดใหมีศูนยบริการขอมูล ณ สถานที่ที่ลูกคาจัดหาให บริษัทฯ จะดําเนินการออกแบบและติดตั้งอุปกรณระบบโทรศัพท และ
คอมพิวเตอร ใหตามที่ลูกคาตองการ ซึ่งปจจุบันมีการใหบริการในสถานที่ของลูกคาอยูมากกวา 450 ที่นั่ง สามารถสรุปเปน
ภาพรวมของการใหบริการไดดังนี้ 

ภาพรวมการรบัจางบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Services) ของบริษัทฯ 

• Contact Center Facility Provider
• Contact Center Facility Setup

at Client Location
• Hosted Contact Center
• Cloud Contact Center

 

• CSR Recruiting
• CSR Outsource Management
• Customer Service Academy 

• Information Provider
• Customer Care
• Order Taking
• Complaint Handling
• Technical Support/Help Desk
• Tele‐sales 

• Tele‐survey 
• Payment Reminder 
• Direct Marketing Support
• Campaign Management
• Data Entry & Database Clean Up
• Telemarketing Management  
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บริษัทฯ แบงการใหบริการศูนยบริการขอมูลออกเปน 3 ประเภทยอยๆ ดังนี้ 

ก. บริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Fully Outsourced Contact Center Management 
Service) 

บริษัทฯ ใหบริการรับจางเหมาดําเนินศูนยบริการขอมูลอยางเต็มรูปแบบแกองคกรที่ตองการมี Contact Center ไวใชงานแตไม
ตองการที่จะลงทุนจัดตั้งระบบเอง ลูกคาของบริษัทฯ สามารถลดตนทุนการดําเนินงานโดยการวาจางใชบริการ Outsourced 
Contact Center แบบเต็มรูปแบบ  โดยบริษัทฯ มีการใหบริการแกลูกคาทั้งที่เปนแบบโครงการระยะยาว และโครงการระยะสั้น 
เชน 

- การสํารวจขอมูลหรือความคิดเห็นทางโทรศัพท (Tele-survey)  

- การขายสินคาหรือบริการทางโทรศัพท (Tele-sales) 

- การบริการลูกคาสัมพันธ (Customer Care) 

- บริการรับเรื่องรองเรียนตางๆ รวมถึงรับคําติชม และ ขอเสนอแนะเกี่ยวกับผลิตภัณฑหรือบริการ (Complaint 
Handling)  

- การดูแลบริหารกิจกรรมการตลาดตางๆ  

- ฯลฯ 
 

Contact Channel

Telephony System

Fax

Phone

Mobile

PABX/ACD

IVR 

CTI

Voice Recording

Software Solution

CRM Server

Knowledgebase Server

Internet

Social Media

Media

PSTN

Workforce Management
Agent

Agent

Agent

At Home

Agent

Agent

At Office

Fax on DemandEmail

 
 



สวนที่ 2 บริษัทที่ออกหลักทรัพย                             บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) 
  

 

  
สวนที่ 2 หนา 4 

 

ในการจางเหมาการใหบริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Fully Outsourced Contact Center 
Management Service) นี้ ทีมงานที่เชี่ยวชาญในงานบริหารการใหบริการศูนยลูกคาสัมพันธในดานตางๆ จะเปนผูบริหาร
จัดการ Contact Center เพื่อใหบริการขอมูลขาวสาร หรือศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จแกผูใชบริการ (End User) แทนลูกคา
ของบริษัทฯ  โดยที่บริษัทฯ เปนผูจัดเตรียมสถานที่ ระบบโทรศัพท ระบบคอมพิวเตอรทั้ง ฮารดแวร ซอฟทแวร แอพพลิเคชั่น และ 
เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative) ตลอดจนเจาหนาที่หัวหนางาน เจาหนาที่ตรวจสอบคุณภาพ ให
ทั้งหมด โดยใชศูนย Contact Center ของบริษัทฯ ในการใหบริการในดานตางๆ โดยมีการใหบริการหลากหลายอยางเต็มรูปแบบ
ดังนี้ 

 Information Provider  

การบริการรับสายและใหขอมูล ตอบขอซักถามเกี่ยวกับสินคาและบริการ หรือกิจกรรมสงเสริมการขายผานทางโทรศัพท เปนการ
อํานวยความสะดวกใหแกลูกคา และเปนชองทางหนึ่งในการประชาสัมพันธสินคาและบริการ พรอมจัดเก็บขอมูล ซึ่งสามารถนํา
ขอมูลนี้ไปใชในการวางแผนงานไดในอนาคต การใหบริการขอมูลกอนและหลังการขาย อาทิ ใหบริการสอบถามขอมูลทั่วไป 
ขอมูลสินคา ผลิตภัณฑ และบริการตางๆ การดําเนินการตามคําขอของผูใชบริการ เปนตน  

 Customer Care  

การบริการลูกคาสัมพันธ รับแจงเรื่อง ดําเนินการ และติดตามเรื่องตางๆ ตามที่ผูใชสินคาและบริการแจง เสมือนเปนผูชวยดูแล
เรื่องตางๆ ของผูใชสินคาและบริการตั้งแตตนจนจบ เพื่อสรางความพึงพอใจใหผูใชสินคาและบริการ  

 Order Taking  

การบริการรับคําส่ังซื้อสินคาและบริการทางโทรศัพท ลดภาระการจัดการรับคําส่ังซื้อสินคาและบริการ ชวยเพิ่มโอกาสในการขาย
สินคาตลอด 24 ชั่วโมง  

 Complaint Handling  

การบริการรับเรื่องรองเรียนตางๆ รวมถึงรับคําติชม และ ขอเสนอแนะเกี่ยวกับผลิตภัณฑ โดยเจาหนาที่ที่ผานการฝกอบรมในการ
รับสถานการณของเรื่องรองเรียนทุกรูปแบบอยางมืออาชีพ พรอมดําเนินการติดตามผลและแจงใหผูใชสินคาและบริการทราบ 
เพื่อสรางความประทับใจใหกับผูใชสินคาและบริการ และยังเก็บขอมูลเพื่อใชในการพัฒนาสินคาและบริการ 

 Technical Support /Help Desk 

การบริการใหคําปรึกษาดานเทคนิคและแกปญหาการใชงาน เพื่อชวยเหลือหรือแกไขปญหาจากการใชงานแกผูใชสินคาและ
บริการ  อาทิ ปญหาดาน IT หรือการใชเครื่องมือตางๆ เปนการแบงเบาภาระในการใหบริการ และสรางความประทับใจในบริการ
หลังการขายเพื่อมัดใจผูใชสินคาและบริการของลูกคาใหเลือกใชสินคาและบริการของลูกคาของบริษัทฯ ตลอดไป 

 Tele-sales 

การบริการนําเสนอสินคาและบริการ เพื่อจําหนายสินคาและบริการผานชองทางโทรศัพทโดยทีมเจาหนาที่ซึ่งมีทักษะในการขาย
สินคาผานทางโทรศัพทโดยเฉพาะ ชวยเพิ่มรายได ประหยัดคาใชจาย และลดความยุงยากในการวาจางพนักงานขายหรือจัดตั้ง
สาขา สถานที่ในการขาย ทั้งยังเปนการเพิ่มชองทางในการจัดจําหนายสินคาและบริการอีกทางหนึ่ง 
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 Tele-survey  

การเก็บขอมูลสําหรับงานวิจัย การสํารวจขอมูล และสํารวจความคิดเห็นทางโทรศัพท เพื่อเก็บขอมูลทางการตลาดใหกับองคกร
จากกลุมเปาหมายโดยตรงอยางรวดเร็ว พรอมสรุปรวบรวมขอมูล เพื่อใชประกอบการวางแผนการตลาด การพัฒนาสินคาและ
บริการอยางมีประสิทธิภาพ  

 Payment Reminder  

การโทรติดตอผูซื้อสินคาและบริการเพื่อแจงเตือนใหชําระคาสินคาและบริการที่เกินกําหนดเวลาชําระไดอยางมีประสิทธิภาพ 
ชวยเพิ่มโอกาสในการเรียกเก็บหนี้คางชําระใหไดตรงตามกําหนด ลดการสูญเสียรายไดขององคกร และลดคาใชจายในการ
ติดตามหนี้จากผูซื้อสินคาและบริการดวยตัวเอง 

 Direct Marketing Support  

การแบงเบาภาระในงานสนับสนุนกิจกรรมการตลาดดวยการติดตอประสานงานกับผูใชสินคาและบริการแทนในวาระตางๆ เชน 
การจัดสง Direct Mail การติดตอยืนยันนัดหมายกับผูใชสินคาและบริการ เปนตน  

 Campaign Management  

การบริหารกิจกรรมสงเสริมการขาย รับสายโดยเจาหนาที่มืออาชีพ เพื่อใหขอมูลสินคา บริการ และกิจกรรมสงเสริมการขาย
ตางๆ พรอมจัดเก็บขอมูลผูใชสินคาและบริการอยางถูกตองครบถวนตลอดระยะเวลาของโครงการ  

 Data Entry and Database Clean up  

การบริการตรวจสอบและปรับปรุงฐานขอมูล รวมทั้งการเก็บขอมูลตางๆ อาทิ ขอมูลสวนบุคคลทั่วไปของผูใชบริการ ขอมูลที่
จําเปนทางการตลาด พรอมทําการตรวจสอบความถูกตองและจัดเก็บบันทึกขอมูลลงบนระบบไดอยางรวดเร็วแมจะเปน
ฐานขอมูลจํานวนมาก ชวยใหประหยดัเวลา และเพิ่มความชัดเจนของขอมูลที่พรอมจะนําไปใชในกิจกรรมตางๆ ขององคกรได
ทันที 

 บริหารงานขายผานทางโทรศัพท (Telemarketing Management)  

การบริหารงานขายสินคาและบริการดานการตลาดผานทางโทรศัพท โดยเจาหนาที่ของบริษัทฯ จะติดตอไปยังกลุมเปาหมาย
ของลูกคาของบริษัทฯ เพื่อนําเสนอสินคาและผลิตภัณฑผานทางโทรศัพท พรอมใหคําแนะนํา จนสามารถมั่นใจไดวาจะชวย
ขยายฐานลูกคาไดในเวลาอันรวดเร็วและไดรับประสิทธิภาพสูงสุด 

ข. บริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative Outsourced) 

บริษัทฯ ใหบริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ เริ่มตั้งแตการคัดสรร ฝกอบรมเกี่ยวกับพื้นฐานงานบริการ 
หลังจากนั้นเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธจะเริ่มเขาปฏิบัติงาน ณ สถานที่ทําการที่ไดตกลงกันกับลูกคาตามสัญญา ภายหลังจากเริ่ม
ปฏิบัติงานแลว บริษัทฯ จะตรวจสอบคุณภาพการใหบริการของเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธอยางตอเนื่องเพื่อควบคุมมาตรฐานและ
รักษาระดับคุณภาพการใหบริการของบริษัทฯ   
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นอกจากนี้ในการสงเจาหนาที่ใหบริการที่สถานที่ทํางานของลูกคา บริษัทฯ จะดูแลสวัสดิการพนักงานของเจาหนาที่ เพื่อใหลูกคา
หมดความกังวลในการบริหารงานบุคลากรดานลูกคาสัมพันธ และมั่นใจไดวาพนักงานมีความพรอมที่จะใหบริการไดในระดับ
มาตรฐานสากล  

บริษัทฯ ม่ันใจวาบุคลากรที่ผานการคัดสรรตามขั้นตอนของบริษัทฯ ลวนเปนเจาหนาที่ที่มีคุณวุฒิดานการศึกษาและผาน
ประสบการณดานงานบริการ พรอมความสามารถพื้นฐานในการสื่อสารทางโทรศัพท คอมพิวเตอร พิมพดีด และความสามารถ
เฉพาะดานในการแกไขปญหาเฉพาะหนา การบริหารจัดการ การวิเคราะหและแกไขปญหา โดยเจาหนาที่ของบริษัทฯ ทุกคนจะ
ไดรับการฝกอบรมเสริมสรางทักษะและเตรียมความพรอมจากศูนย Customer Service Academy ซึ่งมีหลักสูตรเฉพาะดานงาน
บริการ หลักสูตรเพื่อพัฒนาบุคลากรดานงานบริการในแตละระดับที่ดูแลงานในศูนยบริการขอมูล (Contact Center) โดยเฉพาะ 
ทั้งเจาหนาที่ใหบริการลูกคาสัมพันธในระดับปฏิบัติการ ระดับหัวหนาทีม และระดับจัดการ โดยใหบริการฝกอบรมทั้งภายในและ
นอกสถานที่  

นอกจากนี้ หลักสูตรดานงานบริการของบริษัทฯ ไดรับการพัฒนาขึ้นโดยเฉพาะสําหรับลูกคาแตละราย โดยการทดสอบ
บุคลิกภาพและทักษะดานงานบริการเพื่อวิเคราะหระดับความสามารถที่มีอยู (Competency Analysis) เพื่อนําไปพฒันา
หลักสูตรเฉพาะดานเพื่อพัฒนาศักยภาพของบุคลากรโดยเฉพาะ (Curricular Design) และทําการฝกอบรมทั้งในรูปแบบการ
บรรยาย Workshop และ Role-play เพื่อใหผูเขารับการอบรมสามารถนําไปปรับใชในการปฏิบัติงานไดมากที่สุด พรอมบริการ
ติดตามประเมินผลภายหลังการอบรมเพื่อใชเปนขอมูลสําหรับการพัฒนาทีมงานภายในตอไป ลูกคาที่มาใชบริการกับบริษัทฯ จึง
ม่ันใจไดวาเจาหนาที่ที่ผานการฝกอบรมจะสามารถประยุกตความรูความสามารถในการปฏิบัติงานบริการใหแกลูกคาไดอยางมี
ประสิทธิภาพ 

ไมเพียงแตการอบรมเจาหนาที่ที่ใหบริการ จากประสบการณอันยาวนานในการบริหารศูนยบริการลูกคาสัมพันธ บริษัทฯ ยังมี
กระบวนการตรวจสอบคุณภาพการใหบริการโดยทีมงานผูเชี่ยวชาญ ผานการ Spy call และ On site Observe พรอมแนะ
แนวทางพัฒนาคุณภาพในการบริการอยางสม่ําเสมอเพื่อสงมอบบริการที่ดีแกลูกคาไดอยางตอเนื่อง ดําเนินการจัดหาเจาหนาที่
ทดแทนใหตลอดระยะเวลาปฏิบัติงาน ภายในระยะเวลาที่กําหนดเมื่อเจาหนาที่เดิมไมสามารถมาปฏิบัติงานได  

นอกจากนี้ ลูกคาของบริษัทฯ ยังสามารถเลือกใชเฉพาะบริการจัดหาบุคลากรดานงานลูกคาสัมพันธ (Recruitment Service) ได 
โดยทีมงานที่มีความเชี่ยวชาญจะทําการจัดหา และคัดเลือกบุคลากรใหตามคุณสมบัติที่ตองการ พรอมฝกอบรมพัฒนาทักษะ
อันเปนหัวใจสําคัญของงานบริการโดยเฉพาะ เพื่อสรางความพรอมใหกับบุคลากรในการใหบริการแกลูกคาอยางมืออาชีพ
ในทันทีที่เริ่มใหบริการ  

การใหบริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธทั้งที่อยูในรูปแบบการบริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Fully 
Outsourced Contact Center Management Service และการบริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service 
Representative ในกรณีที่เปนการขายสินคาและบริการทางการเงิน (Financial Product) ไดแก การขายประกันภัย เจาหนาที่
ลูกคาสัมพันธของบริษัทฯ จะตองมีใบอนุญาตนายหนา/ตัวแทนในการปฏิบัติงาน ตามระเบียบของสํานักงานคณะกรรมการ
กํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย ดวย  
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ค. บริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ (Contact Center Facility Outsourced) 

กรณีที่องคกรไมตองการลงทุนติดตั้งระบบ Contact Center เอง บริษัทฯ ใหบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ ให
องคกรไดเลือกใชบริการ การใหบริการดังกลาวชวยใหองคกรมีศูนยบริการขอมูลที่ไดมาตรฐานโดยไมตองลงทุนเอง เปนการแบง
เบาภาระคาใชจายในการลงทุน และยังสรางความคลองตัวในการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ 

 
 

บริษัทฯ ใหบริการใชระบบทั้งแบบภายในและภายนอกสถานที่ โดยแบงการบริการออกเปน 3 รูปแบบดวยกันคือ 

1) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ ณ สถานที่ของบริษัทฯ 

เปนการใหบริการเหมาระบบแบบเบ็ดเสร็จเพื่อใหลูกคาสามารถใชอุปกรณระบบศูนยลูกคาสัมพันธ และทํางานบนอุปกรณ และ
ระบบการใชงานของบริษัทฯ โดยบริษัทฯ จัดระบบ สถานที่ อุปกรณ เพื่อเปนศูนยบริการขอมูลลูกคา ซึ่งมีความสะดวกสบายทั้ง
เรื่องสถานที่และอุปกรณตางๆ เปนการเตรียมพรอมรองรับการขยายตัวของธุรกิจที่เติบโตขึ้นอยางรวดเร็ว ดวยระบบบริหาร
จัดการอยางมืออาชีพ โดยลูกคาสามารถเลือกจัดสงเจาหนาที่เขามาปฏิบัติงานเอง หรือใหบริษัทฯ จัดหาเจาหนาที่ผูปฏิบัติงาน
ให ทั้งนี้เจาหนาที่จะปฏิบัติงานเสมือนหนึ่งเปนพนักงานขององคกรนั้น ๆ เอง 

2) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณภายนอกสถานที่ 

บริษัทฯ จะออกแบบและติดตั้งระบบ Contact Center ระดับช้ันนํา ที่องคกรของลูกคา หรือบนทําเลพื้นที่ที่ลูกคาเลือกเองไดตาม
ความตองการ พรอมจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ครบครัน และบริษัทฯ จะเปนผูดูแลรักษาระบบเพื่อใหสามารถใหบริการ
ไดอยางมีประสิทธิภาพตลอดระยะเวลาสัญญาการบริการ  

3) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณบนระบบออนไลน (Contact Center on Demand / Hosted 
Contact Center) 

พัฒนาการทางดานเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology) ในปจจุบัน ทําใหหลายประเทศไดนําระบบ Cloud 
Network มาใชในการใหบริการลูกคา ซึ่งชวยใหลูกคาสามารถใชบริการ Contact Center บนระบบ Online ไดโดยไมจําเปนตอง
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ลงทุนติดตั้งระบบที่มีความซับซอนและตนทุนสูงดวยตนเอง และลูกคาสามารถปรับเพิ่มหรือลดจํานวนที่นั่งในการใหบริการให
เหมาะสมกับวาระและโอกาสไดตลอดเวลา 

คุณสมบัติของระบบ Hosted Contact Center 

• สามารถรองรับการติดตอจากลูกคาไดหลายชองทาง อาทิ โทรศัพท โทรสาร อีเมล และ Web Chat 

• รองรับการทํางานทั้งแบบรวมศูนย และสาขา 

• มีฟงกชั่นการทํางานประกอบดวย Computer Telephony Integration (CTI), Automatic Call Distributor (ACD), 
Interactive Voice Response (IVR), Voice Recording Unit (VRU) 

• รองรับการทํางานทั้งในลักษณะที่ผูใชสินคาหรือบริการเปนผูติดตอเขามายังเจาหนาที่ (Inbound) และเจาหนาที่เปนผู
ติดตอไปยังผูใชสินคาและบริการ (Outbound) 

• สามารถเชื่อมตอกับระบบการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (CRM) และระบบจัดการองคความรูภายในองคกร 
(Knowledge Based System)  

จุดเดนของระบบ Hosted Contact Center 

• สามารถเชื่อมตอระบบไดจากทุกสถานที่ จึงงายตอการขึ้นระบบการใหบริการจากสถานที่ใดก็ได 

• สามารถขึ้นระบบเพื่อใชงานไดอยางสะดวกและรวดเร็ว และงายดาย 

• มีเจาหนาที่ดูแลระบบ และบริหารจัดการงานดานไอที (Centralized Administration) จึงไมตองเสียเวลาดูแลรักษา
และหมดปญหาเรื่องเทคโนโลยีลาสมัย  

• ใชเงินลงทุนต่ํา และคิดคาบริการใชระบบเปนรายเดือนตามจํานวนผูใชงาน (User) 
 
ประโยชนของการใชบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ 

การใชบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณของบริษัทฯ จะชวยใหลูกคาสามารถประหยัดการลงทุนในการจัดตั้งระบบ
ดังกลาว เนื่องจากลูกคาจะทําสัญญาใชบริการกับบริษัทฯ โดยการจายคาบริการเปนรายเดือน แทนการจายเงินกอนโตในการ
ลงทุนสรางระบบขึ้นเอง ซึ่งในการสรางระบบขึ้นเองนั้นลูกคาจะตองจัดหาสถานที่ และติดตั้งระบบโครงสรางพื้นฐาน อาทิ 
โทรศัพท โทรสาร อินเตอรเน็ต ระบบรักษาความปลอดภัย การบํารุงรักษาอาคาร อันอาจทําใหลูกคามีภาระทางการเงินในระยะ
ยาว  

การใชบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณทําใหลูกคาสามารถขึ้นระบบใชงานไดอยางรวดเร็ว และมีความยืดหยุนในการ
เพิ่มหรือลดการใชงานตามความเหมาะสม การใหบริการระบบศูนยบริการขอมูลจะครอบคลุมถึงการใชอุปกรณสํานักงาน ระบบ
ปฏิบัติงาน รวมทั้งระบบโครงสรางพื้นฐานตางๆ และมีเจาหนาที่ธุรการกลางของบริษัทฯ ชวยอํานวยความสะดวกใหการบริหาร
จัดการเปนไปโดยงายและสะดวกกวาเพราะสามารถลดภาระงานดานการดูแลระบบ IT ได  
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2) บริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions) 

บริษัทฯ บริการใหคําปรึกษา ออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูล (Turnkey Total Solutions) สําหรับองคกรที่
ตองการจะลงทุนและติดตั้งระบบภายในองคกรเอง ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยทีมวิศวกรผูเชี่ยวชาญดาน Contact Center 
โดยเฉพาะ โดยบริษัทฯ ใหบริการศึกษาและเก็บขอมูลจากลูกคา เพื่อใหทราบถึงวัตถุประสงคที่ลูกคาตองการ และนํามา
ออกแบบระบบใหเหมาะสมกับแตละธุรกิจ หลังจากนั้นบริษัทฯ จะนําเสนอระบบ ที่เหมาะสม (Solution) กับประเภทธุรกิจ 
นอกจากนี้บริษัทฯ ทําหนาที่จัดหาอุปกรณ Hardware และ Software Application ที่ใชใน ระบบ Contact Center รวมทั้งการ 
Integrate ระบบทั้งหมดเขาดวยกัน โดยเนนการออกแบบใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของแตละองคกร เพื่อเพิ่มศักยภาพ
การใหบริการแกลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น โดยสามารถแบงลักษณะของการใหบริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้ง
ระบบศูนยบริการขอมูลอยางครบวงจรไดดังนี้ 

 การออกแบบและติดตั้งระบบ (Solution Design & System Installation) 

การออกแบบและติดตั้งระบบ Contact Center ใหเหมาะสมกับความตองการเฉพาะและรองรับลักษณะธุรกิจที่แตกตางกันของ
แตละองคกร เพื่อใหมีระบบ Contact Center ในการใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพและเกิดประสิทธิผลสูงสุด พรอมให
คําปรึกษาและแนะนําการวางระบบ Contact Center ใหเหมาะสมกับธุรกจิและการใหบริการลูกคาในแตละราย   

 การจัดหาและพัฒนาระบบ Software (Software Application Development) 

การบริการจัดหา พัฒนา และติดตั้ง Software Solutions อื่นๆ เพิ่มเติม เพื่อเสริมสรางศักยภาพการจัดการระบบศูนยลูกคา
สัมพันธ เชน ระบบบริหารความสัมพันธลูกคา (Customer Relationship Management: CRM) ระบบโตตอบดวยเสียง
(Interactive Voice Response: IVR) ระบบการจัดเก็บขอมูลเสียง (Voice File) และ / หรือ หนาจอขอมูลที่ใชในการติดตอ 
(Voice-logger) ระบบรายงานผานเว็บไซตระบบบริหารจัดการองคความรู (Knowledge Base Management) ที่เหมาะสม
สําหรับระบบงาน Contact Center ของแตละองคกรโดยเฉพาะ เพื่อชวยสนับสนุนการใหบริการลูกคาและเพิ่มประสิทธิภาพใน
การใหบริการไดดียิ่งขึ้น  

 การบริหารจัดการโครงการ (Project Management) 

การบริการบริหารงานโครงการ เพื่อชวยลดภาระการทํางานขององคกรดวยทีมงานวิศวกรผูเชี่ยวชาญดานระบบ Contact 
Center ที่เปยมดวยประสบการณ และสามารถบริหารโครงการไดอยางมีประสิทธิภาพ เพิ่มความไววางใจแกลูกคาในการรับ
บริการ Contact Center จากองคกร   

 การบํารุงรักษาระบบ (Maintenance Service) 

การบริการดูแลบํารุงรักษาระบบ Contact Center โดยทีมงานผูเชี่ยวชาญ ปญหาตางๆ จะไดรับการดูแลปองกันและแกไขอยาง
มีประสิทธิภาพและดวยความรวดเร็ว ชวยใหธุรกิจดําเนินไปอยางราบรื่น   

การจัดตั้งระบบในลักษณะครบวงจรจะชวยใหองคกรสามารถเก็บรักษาขอมูลที่สําคัญและไมตองการเปดเผยไวไดเปนอยางดี 
โดยที่สามารถดูแลและปรับเปล่ียนแกไขระบบ Contact Center ไดเองทั้งระบบ และยังสามารถปรับเปล่ียนลักษณะการใชงาน
อุปกรณคอมพิวเตอรตางๆ ตามความตองการไดอยางอิสระ   
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1.2 การตลาดและภาวะการแขงขัน 

1.2.1 กลยุทธการแขงขันของบริษัทฯ 

บริษัทฯ อยูในธุรกิจการใหบริการศูนยขอมูลลูกคาสัมพันธมากวา 13 ป ถือไดวาเปนผูเริ่มบุกเบิกการใหบริการดังกลาว ใน
ปจจุบันองคกรในธุรกิจตางๆ ใหความสําคัญตอการบริหารความสัมพันธลูกคา เปนอยางยิ่ง เพราะถือไดวาเปนภาพสะทอนการ
บริการขององคกร ขอมูลลูกคาที่ไดรับผานการติดตอเขามา (Inbound) ของ Contact Center ไมวาจะเปนผานทางโทรศัพท 
โทรสาร อีเมล หรือ Web Chat ชวยใหองคกรตางๆ ทราบวาผูใชสินคาและบริการที่ติดตอเขามาเปนใคร เคยซื้อสินคา/บริการ
อะไรบาง ปญหาที่เคยพบมีอะไร ปญหาใดที่ไดรับการแกไขแลว ปญหาใดที่ยังไมไดรับการแกไข ในขณะเดียวกันหากเปนกรณี
ของการติดตอออก (Outbound) ไปยังผูใชสินคาและบริการจาก Contact Center ผานชองทางสื่อสารตางๆ ขอมูลที่ถูกบันทึกลง
ไปใน Customer Contact History Management (CCHM) จะชวยใหองคกรตางๆ ทราบขอมูลที่จําเปนของผูใชสินคาและ
บริการกอนที่จะติดตอเพื่อทํากิจกรรมทางการตลาด  

ดังนั้นขอมูลจาก Software CRM จึงไมเปนเพียงแคชื่อ นามสกุล เบอรโทร ที่อยู แตจะมีการรวบรวมเปนขอมูลที่เปนประวัติการ
ทํากิจกรรมตางๆ ขององคกรนั้นๆ กับลูกคา ซึ่งขอมูลเหลานี้ก็จะมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง และมีความเกี่ยวของกับ
หลายๆ แผนกหรือบุคคลในแตละองคกร เชน ขอมูลประวัติการขอบริการจากแผนกบริการหลังขาย ขอมูลประวัติการซื้อสินคา
และบริการจากแผนกขาย ขอมูลการเขารวมกิจกรรมทางการตลาดจากแผนกการตลาด หรือแมแตความสนใจในสินคาแตละ
ประเภทเปนพิเศษของลูกคาแตละราย ซึ่งขอมูลตางๆ เหลานี้เมื่อไดถูกรวบรวมเขาดวยกันและนํามาใชในการวิเคราะหเพื่อทํา
ความเขาใจพฤติกรรมและความตองการของลูกคาไดอยางถูกตองแมนยํา จะสงผลใหองคกรสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาและ
บริการตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดี ซึ่งหมายถึงโอกาสในการเติบโตอยางมั่นคงในธุรกิจนั่นเอง  

ธุรกิจ Contact Center จึงเปนธุรกิจที่มีความนาสนใจอยางมากในปจจุบัน อีกทั้งมีพัฒนาการเติบโตอยางตอเนื่อง โดย Contact 
Center เปนเครื่องมือที่สําคัญที่จะทําใหการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคา เปนไปอยางมีประสิทธิภาพ จึงทําให
มีผูใหบริการ Contact Center เกิดขึ้นเปนจํานวนมาก การแขงขันจึงมีคอนขางสูง อีกทั้งคูแขงของบริษัทฯ พยายามแยงชิงสวน
แบงตลาดอยางตอเนื่อง  

บริษัทฯ  มีปรัชญาการใหบริการดังนี้ 

“ We truly believe that our customer’s accomplishment is our success. We are committed to 
deliver excellent quality service to our customers for their business success which in turns 
will imply the success of our staff and company. We are also determined and devoted to 
develop strong business foundation with good work ethics and integrity to enhance 
continuous growth of the company to meet customers and shareholders expectation.” 

“บริษัทฯ มีความเชื่อม่ันเปนอยางยิ่งวาความสําเร็จของทานคือความสําเร็จของเรา และมีคํามั่นสัญญาที่
จะสงมอบงานอยางมีคุณภาพชั้นเลิศใหแกคูคา ดั่งคํากลาวที่วา ความสําเร็จทางธุรกิจของลูกคา 
เปรียบเสมือน ความสําเร็จของบริษัทฯ และพนักงานทุกคนอยางพรอมเพียงกัน  

บริษัทฯ มีความมุงมั่นที่จะพัฒนาธุรกิจใหมีความมั่นคงและแข็งแกรง โดยยึดมั่นในจริยธรรมและความ
ซื่อสัตยทางธุรกิจ ทั้งนี้ เพื่อการเจริญเติบโต อยางยั่งยืนตามความคาดหวังของลูกคาและผูถือหุน” 
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กลยุทธการแขงขันในดานตางๆ ของบริษัทฯ มีดังนี้ 

• ดานเทคโนโลยี 

บริษัทฯ ไดวางกลยุทธที่ใชในการแขงขันดานเทคโนโลยี โดยเลือกใช Software ที่มีคุณภาพและมาตรฐานไดรับการยอมรับจาก
ทั่วโลก สามารถประยุกตเขากับลูกคาแตละราย อีกทั้งสามารถสนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม พรอมทั้ง
สรางความสัมพันธที่ดีกับผูใหบริการระบบทุกราย 

นอกจากนี้บริษัทฯ ยังมีการพัฒนา Software ภายในบริษัทฯ อยางตอเนื่อง เพื่อใหสามารถสนองความตองการในการใชงานของ
ลูกคาบางกลุมที่ตองการความสะดวกใชงานงายไมตองการความซับซอน 

• ดานกระบวนการทํางาน 

การแขงขันในธุรกิจ Contact Center ไมไดแขงขันทางดานราคาเปนหลักเพียงอยางเดียว ปจจัยที่สําคัญอีกปจจัยหนึ่งที่ทําให
ลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการ คือ คุณภาพของการใหบริการ ดังนั้นบริษัทฯ จึงใหความสําคัญเปนอยางมากในเรื่องของ
คุณภาพของงาน โดยตั้งแตเริ่มใหบริการลูกคา บริษัทฯ จะทําการวัดผลความพึงพอใจของผูใชบริการอยางตอเนื่อง และนําผลที่
ไดมาปรับปรุงและพัฒนาภายในองคกรอยางสม่ําเสมอ รวมทั้งหาจุดออนในการดําเนินการภายหลังการใหบริการแลว เพื่อนําผล
ที่ไดมาประมวลผลเพื่อปองกันปญหาที่อาจจะเกิดขึ้นได เนื่องจากบริษัทฯ เล็งเห็นวาคุณภาพการใหบริการมีผลตอชื่อเสียงของ
บริษัทฯ ในการแขงขันกับคูแขง หากมีการผิดพลาดเพียงเล็กนอย อาจเปนจุดออนที่ทําใหบริษัทฯ ตองสูญเสียลูกคาใหแกคูแขง 

• ดานบุคลากร 

บุคลากรโดยเฉพาะเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธเปนอีกปจจัยที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการดําเนินธุรกิจการใหบริการบริหารจัดการ
ศูนยบริการขอมูล เนื่องจากธุรกิจการบริการของบริษัทฯ จะดําเนินไปไดอยางมีประสิทธิภาพนั้น ตองมีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธซึ่ง
เปนผูใหบริการจะตองมีทักษะและความสามารถในการใหบริการไดเปนอยางดี ดังนั้นบริษัทฯ จึงมีการฝกอบรมพนักงานอยาง
ตอเนื่อง เพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการ ใหพนักงานมีความเต็มใจ ในการใหบริการ (Service Mind) อีกทั้งอบรมให
เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธไดเรียนรูทักษะและใสใจในความตองการของผูรับบริการ (End User) เพื่อใหผูรับบริการเกิดความพึง
พอใจสูงสุด เมื่อผูรับบริการเกิดความพึงพอใจ ลูกคาของบริษัทฯ ก็จะมีความพอใจ และจะเลือกใชบริการและตออายุสัญญาใน
การใหบริการกับบริษัทฯ อยางตอเนื่อง และการรักษาพนักงานที่มีประสิทธิภาพใหอยูกับบริษัทฯ เปนส่ิงที่จําเปนอยางยิ่งตอการ
ใหบริการ ดังนั้นบริษัทฯ จึงกําหนดแผนในการดูแลพนักงานดังนี้ 

- สรางความจงรักภักดีตอองคกร (Employee Loyalty) ใหเกิดขึ้นในหมูพนักงาน โดยเปดโอกาสใหพนักงานไดมีสวน
รวมในการแสดงความคิดเห็นและรบัรูถึงความสําเร็จรวมกัน รวมถึงการสรางแรงจูงใจและสรางความสุขในการทํางาน
ผานกิจกรรมสงเสริมการพัฒนาสัมพันธภาพระหวางพนักงานและหัวหนางาน 

- จัดเตรียมแผนพัฒนาความกาวหนาในอาชีพ (Career Path) บริษัทฯ ใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรเพื่อให
พนักงานเติบโตไปพรอมกับองคกร ทั้งการเติบโตในตําแหนงที่สูงขึ้นในสายอาชีพเดิม (Vertical Career Path) และ
ตําแหนงเดิมในสายงานอื่นขององคกร (Lateral Career Path) 
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อีกทั้งบริษัทฯ ยังจัดกิจกรรมเพื่อสรางแรงจูงใจในการทํางานใหแกพนักงานสม่ําเสมอ นอกจากนี้บริษัทฯ ยังไดดําเนินการ
กระบวนการคัดเลือกเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธไวลวงหนา วางแผนใหมีความสามารถในการใหบริการ เพื่อรองรับกรณีที่มีลูกคาที่
มีความตองการเริ่มใชบริการอยางรวดเร็วซึ่งจะเปนขอไดเปรียบของบริษัทฯ เมื่อเทียบกับคูแขง 

การสํารวจความพึงพอใจในการใหบริการ 

กลยุทธการแขงขันอีกอยางหนึ่ง คือการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ (End User) บริษัทฯ จะดําเนินการสํารวจความพึง
พอใจของผูใชบริการเปนประจําทุกไตรมาส เพื่อนํามาปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการของบริษัทฯ ใหมีประสิทธิภาพ ไมวาจะ
เปนเรื่องของระบบที่เกี่ยวของ และการใหบริการของบุคลากร ซึ่งนอกจากจะนําขอมูลที่ไดมาพัฒนาการใหบริการแลว ยังเปน
การทําใหองคกรตางๆ ที่เปนลูกคาของบริษัทฯ มีความพึงพอใจตอการใหบริการของบริษัทฯ และมีความประสงคจะใชบริการ
ศูนยบริการขอมูลอยางตอเนื่อง (Outsourced Contact Center Services) และมีการตอสัญญาในระยะยาวกับบริษัทฯ โดยใน
ไตรมาสที่ 4 ป 2556 ที่ผานมา บริษัทฯไดมีการสํารวจความพึงพอใจของผูใชบริการ ซึ่งสามารถสรุปผลได ดังนี้ 

จํานวนโครงการที่สํารวจความพึงพอใจ 21 โครงการ 
รายละเอียดหัวขอที่มีการสํารวจ 1. ระบบสัญญาณโทรศัพท 

2. ระบบตอบรับอัตโนมัติ 
3. เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ 

ปจจัยที่ทําใหลูกคาพึงพอใจซึ่งควรคงที่ไว • สัญญาณโทรศัพทชัดเจน (ไมมีเสียงรบกวน/เสียงซาแทรก) 
• สายไมหลุดระหวางสนทนา 
• ความชัดเจนของเสียงของระบบตอบรับอัตโนมัติ 
• ขอมูลระบบตอบรับอัตโนมัติเพียงพอ ถูกตอง และทันสมัยอยูเสมอ 
• การใชคําพูด มารยาทของเจาหนาที่ในการสนทนา 
• เจาหนาที่มีความกระตือรือรนในการใหบริการ 
• ความชัดเจนของเสียงระบบตอบรับอัตโนมัติ 

ปจจัยที่ตองปรับปรุงและสามารถทําใหดีขึ้นได • เจาหนาที่ใหขอมูลถูกตองชัดเจน ตรงตามที่ลูกคาตองการ 
• เจาหนาที่เขาใจความตองการของลูกคาไดอยางถูกตอง 
• ความรวดเร็วในการใหขอมูลของเจาหนาที่ 
• ความรวดเร็วในการรับสายของเจาหนาที่ 
• จํานวนเมนูของระบบตอบรับอัตโนมัติ ใหเหมาะสมตอการใชงาน 
• การโทรติดตอ Call Center ไดงาย 
• การจัดเรียงเมนูของระบบตอบรับอัตโนมัติ ใหใชงานงาย 
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ระดับความพึงพอใจที่ไดจากการสํารวจในไตรมาสที่ 4 ป 2556 
  

70.0

80.0

90.0

100.0

ระบบสัญญาณโทรศัพท ระบบตอบรับอัตโนมัติ เจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธ

95.2 94.1 95.1
ระดับความพึงพอใจ (รอยละ)

 
ในชวงไตรมาสที่ 4 ป 2556 การสํารวจความพึงพอใจจากผูใชบริการดานระบบสัญญาณโทรศัพท ไดรับความพึงพอใจอยูใน
ระดับรอยละ 95.2 ดานระบบตอบรับอัตโนมัติไดรับความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 94.1 และดานเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ
ไดรับความพึงพอใจอยูในระดับรอยละ 95.1  

ทั้งนี้ ตั้งแตไตรมาสที่ 3 ป 2554 จนถึง ไตรมาสที่ 4 ป 2556 ผูใชบริการมีความพึงพอใจกับการใหบริการของบริษัทฯ เพิ่มขึ้น
อยางตอเนื่อง ซึ่งผูใชบริการมีความพึงพอใจเพิ่มขึ้นจากรอยละ 89.7 ในไตรมาสที่ 3 ป 2554 เปนรอยละ 96.3 ในไตรมาสที่ 4 ป 
2556  
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ระดับความพึงพอใจ (รอยละ)
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1.2.2 กลุมลูกคาเปาหมาย 

ลูกคาเปาหมายของบริษัทฯ คือ กลุมองคกรธุรกิจที่มีความประสงคจะบริหารความสัมพันธกับลูกคา และไมมีการจัดตั้ง
ศูนยบริการลูกคาเปนของตนเอง ดังนั้นลูกคาของบริษัทฯ จึงเปนไดทั้งลูกคาที่เปนหนวยงานราชการ อาทิ รัฐบาล และ 
รัฐวิสาหกิจ และเอกชน รวมทั้งบริษัทในเครือของกลุมสามารถ ที่ตองการบริหารจัดการงานดานลูกคาสัมพันธและบริการขอมูล
ขาวสาร โดยลูกคาดังกลาวอยูในธุรกิจหลากหลายประเภท เชน ประกันภัย สายการบิน โทรคมนาคม การเงินและธนาคาร และ 
หางสรรพสินคา เปนตน ทั้งนี้ในป 2554 – ป 2556 ประเภทลูกคาของบริษัทฯ สามารถแบงเปนกลุมไดดังนี้  

กลุมลูกคา 
ป 2554 ป 2555 ป 2556 

ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ 
1. รับจางบริการศูนยบริการขอมูล 702.73 77.51 670.81 75.41 616.65 90.12 

รัฐบาล 491.25 54.19 426.16 47.90 360.80 52.73 
เอกชน 211.48 23.33 244.65 27.50 255.85 37.39 

2. บริการออกแบบ พัฒนา และติดตัง้ระบบ
ศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ 203.86 22.49 218.79 24.59 67.59 9.88 

รัฐบาล 160.04 17.65 192.27 21.61 55.93 8.17 
เอกชน 43.81 4.83 26.52 2.98 11.67 1.71 

รวม 906.58 100.00 889.60 100.00 684.24 100.00 
รัฐบาล 651.29 71.84 618.43 69.52 416.73 60.90 
เอกชน 255.29 28.16 271.17 30.48 267.52 39.10 

 
ทั้งนี้ บริษัทฯ มีแนวทางการหาลูกคาที่เปนหนวยงานราชการ อาทิ รัฐบาล และ รัฐวิสาหกิจ และลูกคาเอกชน ดังนี้ 

ลูกคาหนวยงานราชการ   
- ศึกษาหาโอกาสในการใหบริการกับหนวยงานราชการ  เพื่อสรางมูลคาเพิ่มในการใหบริการแกประชาชน 
- ศึกษางบประมาณประจําปของแตละกระทรวง และจัดทําโครงการนําเสนอ  
- ศึกษาแผนการจัดซื้อ จัดจางในแตละหนวยงานรัฐที่มีความประสงคจะดําเนินการดานระบบศูนยบริการขอมูล (Contact 

Center) และนําเสนองาน 

ลูกคาเอกชน   
- ฝายการตลาดและการขาย จัดทําแผนการขายในกลุมลูกคาเปาหมายแตละกลุม และเขาไปนําเสนองานแกลูกคา  
- ลูกคาบางสวนจะติดตอผานชองทางเว็บไซตของบริษัทฯ  
- ลูกคาเดิมมีการบอกตอถึงขอบเขตและคุณภาพการใหบริการ และแนะนําใหกับบริษัทฯ 
- เจาหนาที่บริษัทลูกคาเดิม มีการยายที่ทํางานแลวแนะนําบริษัทฯ ใหกับที่ทํางานใหม 
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1.2.3 นโยบายการกําหนดราคา 

ในการกําหนดราคานั้น บริษัทฯ จะคํานึงถึงตนทุนหลัก 3 สวน ดังนี้ 

1) ระบบอุปกรณ และสถานที่ใหบริการ  

บริษัทฯ จะคํานึงถึงรูปแบบการใชงานที่เหมาะสมในการใหบริการแกลูกคารายนั้นๆ และติดตอผูขายระบบและ/หรืออุปกรณ 
เพื่อใหผูขายระบบและ/หรืออุปกรณ พิจารณาความเหมาะสมและนําเสนอราคา หลังจากนั้นบริษัทฯ จะตอรองราคาเพื่อใหได
ราคาที่เหมาะสม นอกจากนี้บริษัทฯ จะพิจารณาความเหมาะสมดานสถานที่วาสถานที่ที่บริษัทฯ ใชอยูในปจจุบันสามารถรองรับ
ความตองการของลูกคาไดหรือไม หากตองจัดหาสถานที่เพิ่มเติม บริษัทฯ จะพิจารณาตนทุนคาเชาสถานที่เปนหลัก ทั้งนี้บริษัทฯ 
มีความยืดหยุนในการจัดหาสถานที่ เนื่องจากการใหบริการ Contact Center สามารถใหบริการไดจากสถานที่ใดก็ไดถามีการ
วางระบบและอุปกรณครบครัน 

2) บุคลากร 

เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธถือเปนปจจัยหลักของการใหบริการ โดยบริษัทฯ จะพิจารณาถึงความตองการของลูกคา อาทิ จํานวน
สายที่ตองรับตอวัน คุณภาพการใหบริการ ลักษณะเจาหนาที่ที่ตองใหบริการ และจํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสม การคํานวณ
ตนทุนดานบุคลากรจะประกอบดวยอัตราคาจาง และสวัสดิการอื่นๆ 

3) การบริหารจัดการ 

บริษัทฯ จะพิจารณาตนทุนในการบริหารจัดการใหเปนไปตามขอตกลงระดับการใหบริการ (Service Level Agreement: SLA) 
และระดับคุณภาพของการบริการ การใหบริการที่มี SLA และระดับคุณภาพของการบริการสูงจะมีการกําหนดอัตราคาบริการที่
สูงตามไปดวย เนื่องจากตองใชระบบ/เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่มีทักษะ ความรูและประสบการณเปนพิเศษ 

เมื่อทราบตนทุนทั้งหมดแลว บริษัทฯ จะรวมราคาตนทุนทั้งหมดและพิจารณาอัตรากําไรที่เหมาะสมที่สามารถแขงขันกับตลาด
และคูแขงได และนําเสนอราคาแกลูกคาตอไป 

1.2.4 ภาวะอุตสาหกรรม Contact Center 

ในปจจุบันองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนสวนใหญ ไดหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อสรางความพึงพอใจ
สูงสุดใหกับลูกคาหรือประชาชนผูใชบริการ การใหบริการ Contact Center ก็เปนบริการหนึ่งที่ถูกมองวาเปนจุดแรกที่จะสามารถ
สรางความประทับใจใหกับลูกคาที่ติดตอกับบริษัท ดังนั้น ในชวง 10 กวาปที่ผานมา การใหบริการ Contact Center ไดถูก
พัฒนาและถูกนํามาใชเปนจุดหลักในการใหบริการของหนวยงานหลายภาคสวน   อยางไรก็ดี การคํานวณจุดคุมทุนในการ
ใหบริการก็มีความสําคัญตอสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน   หลายธุรกิจจึงตองปรับลดคาใชจายหรือปรับเปลี่ยนกระบวนการ
ดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและคุมคามากยิ่งขึ้น โดยมีวิธีการหนึ่งที่เปนที่นิยม คือ การเปลี่ยนไปใชบริการบางสวนจากผู
ใหบริการภายนอก (Outsourcing) ที่มีความเชี่ยวชาญและมีตนทุนในการดําเนินการที่ต่ํากวา โดยเฉพาะบริการระบบ
ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ซึ่งปจจุบันถือวาเปนเครื่องมอืที่สําคัญอยางยิ่งในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา 
(Customer Relationship Management) ในยุคที่มุงเนนกลยุทธใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric Strategy) 
เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการมากที่สุด สงผลใหเกือบทุกธุรกิจจะตองมีบริการระบบ
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ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ที่จะตอบขอซักถามและรับฟงปญหาเพื่อนําสงตอไปยังฝายที่เกี่ยวของ ประกอบกับวิกฤต
เศรษฐกิจก็ยิ่งผลักดันใหหลายธุรกิจหันมาใชบริการระบบศูนยบริการขอมูลจากผูใหบริการภายนอกมากขึ้น 

ดวยเหตุนี้ ระบบศูนยบริการขอมูลจึงเปนธุรกิจหนึ่งที่มีการพัฒนาและเติบโตอยางตอเนื่อง ธุรกิจที่ใหความสําคัญตอระบบ
ศูนยบริการขอมูล ไดแก ธนาคารและสถาบันการเงิน ประกันภัย โทรคมนาคม เปนตน เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีฐานลูกคากวาง 
ประกอบกับผูบริโภคมีความตองการขอมูลสูง นอกจากนี้ยังมีการแขงขันจากบริษัทขามชาติมากขึ้น สําหรับธุรกิจที่มีฐานลูกคา
ขนาดใหญอาจเลือกที่จะติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลของตนเอง (In-house Contact Center) สวนธุรกิจที่มีฐานลูกคาขนาด
กลางถึงขนาดเล็กอาจพิจารณาใชบริการศูนยบริการขอมูลโดยวาจางผูเชี่ยวชาญ (Outsourced Contact Center Services) ให
เปนผูดําเนินการ จากการศึกษาของบริษัทฯ ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ในประเทศไทยสามารถแบงรูปแบบการ
ใหบริการ/ศูนยบริการขอมูลออกไดเปน 4 ประเภทหลัก ไดแก  

1. บริการใหบริการขอมูลและบริหารจัดการระบบอยางครบวงจร (Outsourced Contact Center Service) โดยกลุม
ลูกคาที่ใชบริการจะเปนทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชนในหลายธุรกิจ เชน ธุรกิจคาปลีก ธนาคารและสถาบันการเงิน 
สินคาอุปโภคบริโภค สายการบิน เปนตน 

2. บริการจัดวางระบบและซอฟแวรดานศูนยบริการขอมูล (Total Turnkey Solution Service) โดยการใหบริการเริ่ม
ตั้งแตติดตั้งระบบไอทีและซอฟตแวรที่เกี่ยวของกับงานบริการศูนยบริการขอมูล โดยสวนใหญกลุมลูกคาจะเปน
หนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนรายใหญที่ตองการเพียงการจางเหมาผูเชี่ยวชาญในการติดตั้งระบบ แตทําการบริหาร
จัดการเอง 

3. บริการรับขายสินคาและบริการผานชองทางตางๆ เชน โทรศัพท (Telemarketing Service) มีหลากหลายธุรกิจ ตั้งแต
ขายบัตร ขายประกัน ขายสมาชิก ขายของใช ขายเครื่องสําอาง ขายยา และ อื่นๆ กระแสของตลาดนี้จะมุงเนนในเรื่อง
การสรางกําไรจากการใหบริการ 

4. การติดตั้งระบบและบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง (In-house Contact Center) หมายถึงหนวยงาน
ภาครัฐหรือภาคเอกชนรายใหญที่มีการจัดหา/ติดตั้งระบบ และทําการบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง 

สวนแบงตลาด 

สําหรับในประเทศไทยธุรกิจศูนยบริการขอมูล (Contact Center) มีแนวโนมที่เติบโตอยางตอเนื่อง โดยบริษัทฯ ประมาณการวา
ในป 2555 ที่ผานมาธุรกิจศูนยบริการขอมูลในประเทศไทยมีมูลคาตลาดกวา 4,100 ลานบาท (ที่มา: บริษัทฯ อางอิงจากขอมูล
ศูนยวิจัยกสิกรไทยและประมาณการของบริษัทฯ) โดยบริษัทฯ มีสวนแบงตลาดอยูที่ประมาณรอยละ 22 ทั้งนี้บริษัทฯ คาดวาใน
ป 2556 ธุรกิจศูนยบริการขอมูลจะมีอัตราการเติบโตประมาณรอยละ 11 ซึ่งเปนไปในทศิทางเดียวกันกับการเติบโตของธุรกิจ
ระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูลที่ประมาณการไวโดย Frost & Sullivan  

นอกจากนี้ Frost & Sullivan ยังไดแบงประเภทศูนยบริการขอมูลซึ่งรวมถึงศูนยบริการขอมูลของตนเอง (In-house Contact 
Center) และผูรับจางใหบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Services) ตามขนาดออกเปน 3 ประเภท 
(ขอมูลสําหรับป 2554) คือ  
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- ศูนยบริการขนาดใหญ ซึ่งสามารถใหบริการไดตั้งแต 200 ที่นั่งขึ้นไป มีสัดสวนประมาณรอยละ 30.7 

- ศูนยบริการขนาดกลางซึ่งสามารถใหบริการไดระหวาง 51 – 200 ที่นั่ง มีสัดสวนประมาณรอยละ 48.8 

- ศูนยบริการขนาดเล็กซึ่งสามารถใหบริการไดไมเกิน 50 ที่นั่ง มีสัดสวนประมาณรอยละ 20.5 

แนวโนมการแขงขันและคูแขงในตลาดปจจุบัน 

เนื่องจากธุรกิจ Contact Center เปนบริการที่กําลังไดรับความนิยมอยางแพรหลายในเกือบทุกธุรกิจ เพื่อสรางความสัมพันธที่ดี
กับลูกคา นอกจากนี้การเขามาของคูแขงรายใหม ตองอาศัยความรูความชํานาญเปนพิเศษ และตองใชเงินลงทุน รวมทั้งตอง
อาศัยประสบการณในการทํางานของบุคลากรที่มีอยูจํากัดในตลาด  ดังนั้นการแขงขันจากคูแขงรายใหมอาจจะยังไมเพิ่มมากขึ้น
เทาไร แตอาจมีการแขงขันจากคูแขงเดิมที่ตองการเขามาแยงชิงสวนแบงตลาดที่คอนขางสูง โดยบรษิัทฯ มีคูแขงหลักแบงตาม
ประเภทการใหบริการไดดังนี้ 

รับจางใหบริการศูนยบริการขอมูล 
(Outsourced Contact Center Services) 

บริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบศูนยบริการ
ขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions) 

บริษัท เอ็มโอแค็ป จํากัด 
บริษัท ทรู ทัช จํากัด 
บริษัท กลุม แอดวานซ รีเสิรช จํากัด 
บริษัท แอดวานซ คอนแท็คเซ็นเตอร จํากัด 
บริษัท เทเลไดเร็ค เอเซีย จํากัด 

บริษัท ซีเมนส จํากัด 
บริษัท เทเลดาตา(ประเทศไทย) จํากัด 
บริษัท ริช คอมมูนิเคชั่น แอนด เทคโนโลยี่ จํากัด 
บริษัท โมทีฟ เทคโนโลยี จํากัด (มหาชน) 
บริษัท ชีวาเลียร เน็ตเวอรค โซลูชั่น ไทย จํากัด  

ที่มา: บริษัทฯ 

อยางไรก็ตาม การแขงขันของคูแขงในตลาดปจจุบันไมไดจํากัดเพียงแตผูใหบริการ Contact Center เทานั้น แตยังรวมถึงคูแขงที่
พัฒนาและลงทุนทําระบบ Contact Center เองภายในบริษัท (In house Contact Center) ซึ่งปจจุบันในหลายธุรกิจที่ตองมีการ
ใช Contact Center ในการขาย มีแนวโนมที่จะทําระบบ Contact Center เอง อาทิ  

• ธุรกิจประกันภัย ที่เนนการขายเปนหลัก หรือติดตามในการชําระเบี้ยประกัน 

• ธุรกิจสถาบันการเงิน/ธนาคาร ที่มีการเพิ่มชองทางการใหบริการในการทําธุรกรรมทางโทรศัพท เชน อายัดบัตรเครดิต 
หรือ แลกเปล่ียนเงิน เปนตน 

• ธุรกิจการสื่อสาร ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ 

• ธุรกิจบริการ ที่ตองการเพิ่มชองทางการสั่งซื้อสินคา การจองโรงแรม การสงของ และการชําระเงิน เปนตน 

• ธุรกิจซื้อของ Online และ Home Shopping 

จากการศึกษาและวิจัยของ Frost & Sullivan เกี่ยวกับมูลคาตลาดของระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูล (Contact Center 
Applications) ในประเทศไทยในชวงป 2553 ถึงป 2561 แสดงใหเห็นวาธุรกิจ Contact Center จะมีการเติบโตอยางตอเนื่อง
โดยเฉลี่ย (CAGR) ประมาณรอยละ 11 ซึ่งระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูลที่เปนที่นิยมในประเทศไทย คือ Computer 
Telephony Integration (CTI) Interactive Voice Response (IVR) Outbound System (OB) และ Automatic Call 
Distributer (ACD) 
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แผนภาพแสดงการเติบโตของระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูลในประเทศไทย 

2553 2554 2555 2556 2557 2558 2559 2560 2561
มูลคาตลาด 546 579 636 711 807 912 1,014 1,110 1,197
อัตราเติบโต (รอยละ) 6.3 9.7 11.5 13.7 12.8 11.2 9.6 7.7
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ที่มา: Frost & Sullivan ณ เดือนพฤศจิกายน 2555 
หมายเหตุ:  
- เปนขอมูลที่คิดเฉพาะมูลคาการซื้อขายระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ไมไดรวมถึงมูลคาการใหบริการ 
- ขอมูลมูลคาตลาดจาก Frost & Sullivan เปนหนวยเหรียญสหรัฐ ไดมีการปรับใหเปนหนวยบาทโดยใชอัตราแลกเปลี่ยน 1 เหรียญสหรัฐ 

เทากับ 30 บาท 
 

จากขอมูลขางตนจะเห็นวา มูลคาตลาดของระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center System) ในภาพรวมมีแนวโนมการ
เติบโตอยางตอเนื่อง แตอัตราการเติบโตของระบบโทรศัพท (Telephony) มีแนวโนมที่เติบโตแบบชะลอลง  หลังจากนี้จะมีการ
ลงทุนในสวนของซอฟตแวรที่ชวยในการบริหารจัดการมากขึ้น ประกอบกับการแขงขันที่สูงขึ้นในตลาดบริการ การเติบโตในตลาด
จึงเนนการบริหารจัดการขอมูลลูกคา เพื่อนํามาใชในการวางแผนสรางความสัมพันธกับลูกคามากขึ้นอยางเห็นไดชัด และการ
เติบโตในลําดับถัดไปจะเกิดขึ้นจากการ Convergent Contact Center ที่เปนการผสมผสานเทคโนโลยีในการจัดการใหมี
ประสิทธิภาพมากขึ้น เชน การขยายตัวของตลาดซอฟตแวร ประเภท  Workforce Management (WFM) ที่ใชในการบริหาร
จัดการกําลังคนอยางมีประสิทธิภาพ ชวยในการบริหารตนทุนการใหบริการและเปนการเพิ่มประสิทธิภาพการทํางานของ
เจาหนาที่แตละคน Customer Relationship Management (CRM) มีแนวโนมการเติบโตในตลาดบริการอาทิ ธุรกิจประกัน ภาค
ธุรกิจการเงิน เปนตน ที่ตองการซอฟตแวรมาชวยในการวิเคราะหพฤติกรรมและบริหารจัดการลูกคา เพื่อใชในการวางแผนกล
ยุทธเพื่อเพิ่มรายไดใหกับองคกร โดย Multimedia Management จะชวยจัดการบริหารการติดตอลูกคาผานชองทางใหม ๆ  เชน 
Social Media (Facebook, Twitter) เปนตน  Speech Technology Application จะจดจําเสียง แปลงเสียง ลดการลงทุน
ทางดานคนลง ซึ่งอาจจะเหมาะสมกับบริการในแตละตลาดที่ไมเหมือนกัน 

นอกจากนี้ยังมีซอฟตแวรใหมๆเขามาชวยสรางความตองการและกระตุนการเติบโตในตลาดบริการใหสูงขึ้น เชน Contact 
Center on Demand, Hosted Contact Center และ Cloud Solutions ที่มีแนวโนมการเติบโตในตลาดตางประเทศคอนขางดี 
เพราะลงทุนนอย เริ่มตนกระบวนการทํางานบริการไดรวดเร็ว ขยายไดงาย แตอาจจะตองมีการดัดแปลงใหเหมาะสมกับการ
บริการในตลาดผูใชบริการชาวไทย ซึ่งคาดวาภายใน 3 ปขางหนา จะมีแนวโนมการขยายตัวคอนขางสูงกวาปจจุบัน 
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ที่มา: Frost & Sullivan ณ เดือนพฤศจิกายน 2555 
หมายเหตุ: ACD = Automatic Call Distributor CM =  Call Monitoring 
 CTI =  Computer Telephony IVR = Interactive Voice Response 
 Multimedia = Multimedia Systems Outbound = Outbound Systems 
 Speech Apps = Speech Technology/ Speech Apps WFM = Work Force Management 
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1.3 การจัดหาผลิตภัณฑและบริการ 

1.3.1 การจัดหาระบบและอุปกรณสําหรับ Contact Center 

นอกจากประสบการณและความชํานาญของทีมงาน ในการบริหาร และใหบริการศูนยบริการขอมูลลูกคา (Contact Center) ใน
ระดับมาตรฐานสากลแลว บริษัทฯ ยังพรอมใหบริการที่สมบูรณแบบ ดวยความรวมมือจากบริษัทคูคาชั้นนําที่มีชื่อเสียงในดาน
ตางๆ มากมาย ที่มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการดานเทคนิค การใหคําแนะนํา และการปฏิบัตจิริง ซึ่งจะแบงความเชี่ยวชาญ
ออกเปนหลายประเภทตามลักษณะความชํานาญเฉพาะดาน 

ปจจุบันบริษัทฯ มีบริษัทคูคาที่ชวยในการจัดหาระบบ Contact Center ดังนี้ 

 

Cisco 
เปนผูนําดานระบบเครือขายอินเตอรเน็ตระดับโลก ผลิตภัณฑฮารดแวร ซอฟทแวร และ
บริการตางๆของ Cisco เอื้อประโยชนตอการสรางสรรค โซลลูชั่นบนอินเตอรเน็ต เพื่อใหการ
เขาถึงขอมูลเปนไปอยางไรพรมแดน 

 

Aspect 
ผูนําระบบการบริหารและจัดการ “Unified Contact Center” ชั้นนําของโลก ซึ่งรวมฟงกชั่น
การทํางานหลายประเภทไวเปนระบบเดียวกัน ไมวาจะเปน Automatic Call Distributor 
(ACD), Interactive Voice Response (IVR), Outbound, Web Chat, Collaboration, 
Voice Mail, Knowledge Base และ Workflow Contribution และเปนระบบที่ไดรับการ
ยอมรับทั่วโลก โดยไดรับรางวัลมาแลวมากมาย อาทิ 
• Product Development Leadership Award จาก Frost & Sullivan 
• No.1 in Workforce Management Software License & Service Revenue จาก 

Frost & Sullivan 
• Members’ Choice Award for Best ACD/Switch จาก ContactCenterWorld.com 

 

Genesys 
ผูใหบริการระบบ Computer Telephony Integration (CTI) ชั้นนําของโลก ซึ่งทําหนาที่
เชื่อมตอระหวางระบบโทรศัพทและระบบคอมพิวเตอร โดยแอพพลิเคชั่นที่ทํางานอยูบน
เครื่องคอมพิวเตอรจะสามารถควบคุมการทํางานของระบบโทรศัพท (Soft Phone) ไป
พรอมๆ กัน เชน การรับสาย วางสาย พักสาย เปนตน รวมทั้งสามารถเชื่อมโยงกับระบบ
ฐานขอมูลลูกคาเพื่อใชหมายเลขโทรศัพทในการโทรออก การเก็บรวบรวมสถิติการติดตอทั้ง
จํานวนสายและระยะเวลาในการใชบริการ และเปนระบบที่ไดรับการยอมรับทั่วโลก ปจจบุัน 
Genesys และ Alcatel (ซึ่งเปนผูใหบริการตู PABX ระดับช้ันนําของโลก) ไดรวมกันเปน
บริษัทเดียวแลวสงผลใหการทํางานระหวาง CTI และ PABX มีการพัฒนา และสนับสนุนซึ่ง
กันและกัน ทําใหมีประสิทธิภาพการทํางานมีความเสถียรสูงสุด 

 

Nice 
ผูนําระบบ Multimedia Digital Recording ชั้นนําของโลก สําหรับบันทึกภาพเสียงและ
ควบคุมคุณภาพการใหบริการ Contact Center และองคกรธุรกิจทั่วไปในระดับ
มาตรฐานสากลและเปนระบบที่ไดรับการยอมรับทั่วโลก 
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Alcatel-Lucent 
ตู PABX ของ Alcatel อยูในระดับช้ันนําของโลก ยี่หอหนึ่ง โดยมีการเปดสาขาในประเทศ
ไทย เพื่อสรางความมั่นใจแกลูกคาวาจะไดรับการดูแลและใหบริการหลังการขายอยางดี การ
ติดตอส่ือสารทั้งหมดอยูในรูปแบบ ระบบ Digital รองรับการทํางานกับ Voice และ Data มี
คุณภาพเสียงที่มีมาตรฐานและมีความปลอดภัยสูง (Security) รองรับเทคโนโลยีในอนาคต 
เชน Total IP-based Network สามารถเชื่อมตอ และ ทํางานรวมกับอุปกรณและโปรแกรม
ตางๆ ได สามารถทําการควบคุมจากสวนกลางไดทั้งหมด ระบบรองรับการขยายตัวไดสูงถึง 
5000 extensions มี CTI Link สําหรับรองรับการเชื่อมตอกับระบบ CTI Genesys เนื่องจาก
ปจจุบัน Alcatel และ Genesys (ซึ่งเปนผูใหบริการระบบ Computer Telephony 
Integration (CTI) ชั้นนําของโลก) ไดรวมกันเปนบริษัทเดียว สงผลใหการทํางานระหวาง 
PABX และ CTI มีการพัฒนา และสนับสนุนซึ่งกันและกัน ทําใหมีประสิทธิภาพการทํางานมี
ความเสถียรสูงสุด 

 
Microsoft Dynamics CRM 
Microsoft Dynamic CRM เปนซอฟตแวรสําเร็จรรูปที่ถูกพัฒนาโดยบริษัท  Microsoft ซึ่ง
สามารถรองรับการทํางานในดานการตลาด (Marketing Automation), บริการลูกคา 
(Customer Service) และ งานขาย (Sale Force Automation) ได และ Microsoft 
Dynamic CRM ยังสามารถรองรับการปรับเปล่ียนเพิ่มเติม เพื่อตอบสนองตอความตองการ
ของลูกคาไดโดยงาย 

 
ทั้งนี้ เมื่อลูกคาแจงคุณสมบัติหรือลักษณะของบริการที่ตองการ บริษัทฯ จะพิจารณาคัดเลือกระบบที่เหมาะสมกับความตองการ
ของลูกคา หลังจากนั้นใหคูคาเสนอราคามาใหพิจารณา  

เมื่อบริษัทฯ พิจารณาเปรียบเทียบการเสนอราคาแลว จะสงรายละเอียดผูใหบริการที่มีคุณสมบัติที่เหมาะสมใหกับลูกคาเพื่อ
พิจารณาตอไป  

เชนเดียวกันกับการคัดเลือกผูใหบริการระบบ บริษัทฯ จะดําเนินการสั่งซื้ออุปกรณจากผูขายที่เสนอสินคาที่มีคุณภาพและการใช
งานที่บริษัทฯ ตองการและมีราคาที่เหมาะสม อยางไรก็ตาม ในบางชวงบริษัทฯ อาจมีการสั่งซื้อสินคาเก็บไวลวงหนา หากชวง
นั้น อุปกรณที่บริษัทฯ ใชประจํามีการลดราคา หรือสามารถซื้อไดในราคาที่ถูก เพื่อลดตนทุนในการใหบริการ ทําใหบริษัทฯ มีผล
กําไรที่เพิ่มขึ้น 

1.3.2 การจัดหาสถานที ่

สําหรับกรณีการใหบริการแบบการจางเหมาดําเนินงานศูนยบริการลูกคาเต็มรูปแบบ และ การบริการใชระบบ Contact Center 
นอกสถานที่บริษัทฯ ไดจัดสถานที่ใหบริการ หมุนเวียนสับเปล่ียนในแตโครงการ โดยปจจุบันบริษัทฯ มีสถานที่ใหบริการของ
บริษัทฯ 3 แหง สามารถรองรับการใหบริการถึงกวา 1,550 ที่นั่ง 

ทั้งนี้การใหบริการดานสถานที่เปนทางเลือกของลูกคา โดยลูกคาสามารถเลือกใชสถานที่ที่มีอยูของบริษัทฯ หรืออาจเสนอ
สถานที่ที่ลูกคาตองการใหบริษัทฯ ดําเนินการปรับปรุงสถานที่ใหเปนศูนยบริการขอมูลก็ได  
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1.3.3 การจัดหาบุคลากร 

การคัดเลือกพนักงานของบริษัทฯ แบงออกเปน 2 สวน ไดแก บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center และบุคลากรใน
ตําแหนงอื่นๆ โดยมีวิธีจัดหาดังนี้ 

บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center 

บริษัทฯ เปดรับสมัครเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative) อยูอยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานในสวน
บริการทุกรายตองผานการทดสอบทักษะพื้นฐานและการสัมภาษณจากเจาหนาที่ของบริษัทฯและลูกคาแตละราย เพื่อพิจารณา
คุณสมบัติใหตรงตามขอกําหนดที่ไดกําหนดไวกับลูกคาแตละราย ภายหลังที่รับพนักงานแลว บริษัทฯ จะอบรมทักษะการ
ใหบริการ รวมถึงการอบรมความรูที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ โปรแกรมและกระบวนการใหบริการของลูกคา การใชระบบงาน
ผลิตภัณฑของลูกคากอนการใหบริการเปนระยะเวลา 15-30 วัน ขึ้นอยูกับลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ หลังจากนั้นจึงเริ่มให
ปฏิบัติงานจริง 

พนักงานในฝายสนับสนุน (Back Office) 

บริษัทฯ มีการจัดหาพนักงานในฝายสนับสนุนอื่นๆ โดยการรับสมัครงานผานการโฆษณาประชาสัมพันธตามส่ือตางๆ รวมถึงการ
รวมมือกับเครือขายสถาบันการศึกษาในการรับสมัครงาน และรวมมือกับกลุมสามารถ ในอีกทางหนึ่ง  ดําเนินการรับสมัครงาน 
โดยบริษัทฯ แจงตําแหนงและคุณสมบัติของบุคคลที่ตองการรับสมัครไปยัง SAMART หลังจากนั้น SAMART จะจัดหาผูสมัครที่
มีลักษณะตามที่ตองการสงใหบริษัทฯ เพื่อดําเนินการสมัภาษณและตัดสินตอไป 

 


