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สวนที่ 1 

การประกอบธุรกิจ 

 

1. นโยบายและภาพรวมการประกอบธุรกิจ 

 

ภาพรวมของการประกอบธุรกิจ 
บริษทั วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) เปนบรษิัทยอยของบรษิัท สามารถคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (“SAMART”) 

บริษัทจดทะเบียนจัดตั้งเมื่อวันที่ 7 สิงหาคม 2543 ดวยทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลวเริ่มแรก 20 ลานบาท และในป 2548 ได

เพิ่มทุนจดทะเบียนเรียกชําระแลวเปน 100 ลานบาท บริษัทไดเขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย เอ็ม เอ ไอ เมื่อวันที่ 15 

พฤษภาคม 2557  

 

บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) ดําเนินธุรกิจใหบริการบริหารจัดการงานลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ และ

ใหบริการออกแบบพัฒนาและติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จใหแกองคกรภาครัฐและเอกชน นอกจากนี้บริษัท

ยังมีบริการใหเชาอุปกรณ Contact Center และบริการใหเชาซอฟตแวร ทั้งซอฟตแวรสําเร็จรูป และซอฟตแวรระบบ Contact 

Center ที่ปรับเปลี่ยนระบบการทํางานใหเหมาะสมกับธุรกิจขององคกรเพื่อใหบริการลูกคาไดอยางสมบูรณแบบที่สุด ภายใต

แนวคิด “ตอบสนองบริการลูกคาทุกดานอยางครบวงจร” (Total Customer Management Solutions with Customized 

Services) 

 

1.1  วิสัยทัศน พันธกิจ และปรัชญาในการดําเนินธุรกิจ 

วิสัยทัศน 
เรามุงสูการเปนผูนําดานการบริการ CUSTOMER MANGEMENT SOLUTIONS ในกลุมประเทศ CLMV โดยการสง

มอบบริการที่มากกวาลูกคาคาดหวังดวยคุณภาพมาตรฐานสากล 
 

พันธกิจ  
การเปนผูใหบริการอันดับหนึ่งในการนําเสนอ CONTACT CENTER SOLUTIONS ที่ตอบสนองความตองการของ

ลูกคาไดทุกรูปแบบดวยสินคาและบริการที่เปยมดวยคุณภาพเราพรอมตอบสนองทุกความตองการในงานดานบริการ

อยูเสมอและเราไมเคยหยุดนิ่งที่จะคิดคนและพัฒนานวัตกรรมใหมๆที่จะชวยเสริมสรางประสิทธิภาพดานงานบริการ 

ใหแกทุกธุรกิจของลูกคา 
 

ปรัชญาในการดําเนินธุรกิจ 

บริษัทมีความเชื่อมั่นเปนอยางยิ่งวาความสําเร็จของทานคือความสําเร็จของเรา และมีคํามั่นสัญญาที่จะสงมอบงานอยาง

มีคุณภาพชั้นเลิศใหแกคูคา ดั่งคํากลาวที่วา ความสําเร็จทางธุรกิจของลูกคา เปรียบเสมือน ความสําเร็จของบริษัท และ

พนักงานทุกคนอยางพรอมเพรยีงกัน บริษัทมีความมุงมั่นที่จะพัฒนาธุรกิจใหมีความมั่นคงและแข็งแกรง โดยยึดมั่นใน

จริยธรรม และความซ่ือสัตยทางธุรกิจ ทั้งนี้ เพื่อการเจริญเติบโต อยางยั่งยืนตามความคาดหวังของลูกคาและผูถือหุน 
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1.2  การเปลี่ยนแปลงและพัฒนาการท่ีสําคัญ 

ป  พัฒนาการบรษิัท 

2543  จดทะเบียนจดัตั้งบริษทัเมื่อวันที่ 7 สิงหาคม 2543 ดวยทุนจดทะเบยีนเรียกชําระแลว 20  

ลานบาท มีจํานวนหุน 2 ลานหุน มูลคาที่ตราไวหุนละ 10 บาท โดยม ีSAMART และบริษัทในกลุมสามารถ

ถือหุนรวมกันรอยละ 100 

2544  บริษทัเริ่มใหบริการออกแบบพัฒนาและติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total 

Solutions) และบริการบรหิารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรปูแบบ (Fully Outsourced Contact Center 

Management Service) ใหแกลูกคาในองคกรภาครัฐและเอกชน  

2545  บริษทัเริ่มใหบริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative Outsourced) เพื่อ

ใหบริการรบัโทรศัพทใหหนวยงานภายนอก  

2546  บริษทัเริ่มใหระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ (Contact Center Facility Outsourced) 

2548  ในเดือนพฤษภาคม บรษิัทไดเพิ่มทุนจดทะเบียนและทนุชําระแลวอีก 80 ลานบาท  

เปนทุนจดทะเบียนและทุนชําระแลว 100 ลานบาทมจีํานวนหุน 10 ลานหุน มูลคาที่ตราไวหุนละ 10 บาท 

 บริษทัไดรับการรบัรองคุณภาพ ISO 9001:2008 ดาน Accredited 

2549  บริษทัไดรับรางวัลดานการใหบรกิาร Contact Center No.1 Thailand Outsourcing Contact Centre จาก Frost 

& Sullivan 

2550  บริษทัไดรับรางวัลดานการใหบรกิาร Contact Center 3 รางวัล ไดแก 

1) Gold Winner APAC Best Contact Center (BUG1113)  

2) Bronze Winner of Contact Center World Awards (BUG1113) 

3) Generali’s Thailand Best Telemarketing Performance 

2551  ในเดือนตุลาคม บริษทัไดจดัตั้งบริษัท วันทูวัน โปรเฟสชั่นแนล จํากัด เปนบริษทัยอย โดยบริษทัฯถอืหุนรอย

ละ 100 เพื่อดําเนนิธุรกิจใหบริการรับเปนทีป่รึกษา ใหคําแนะนําเกีย่วกับการบริหารงานบคุคล และบริการ

ดานการจัดหาบุคลากรดานบริการลูกคาสัมพันธโดยเฉพาะ อยางไรก็ตามปจจุบัน OTP ยังมิไดเริ่มประกอบ

ธุรกิจแตอยางใด 

 บริษทัไดรับการรบัรองมาตรฐาน Software development standard CMMI Level 3 (Capability Maturity 

Model Integration) ซึ่งเกี่ยวกับมาตรฐานกระบวนการในการพัฒนาและบริหารจัดการโครงการทางดาน

สารสนเทศ ที่ถูกคดิคนโดยสถาบนั Software Engineering Institute (SEI) บนหลักการที่วาคุณภาพที่ดีของ

กระบวนการจะนําไปสูคุณภาพที่ดีของผลิตภัณฑและบริการ 

2552  บริษทัไดรับการประกันคุณภาพ ISO/IEC 20000 ดาน IT Service Management 

 บริษทัไดรับรางวัลดานการใหบรกิาร Contact Center 2 รางวัล ไดแก 

1) Silver Winner of APAC Best Contact Center (PEA Project)  
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ป  พัฒนาการบรษิัท 

2) Silver Winner of Best Trainer 

 ในเดือนกุมภาพันธ ที่ประชุมคณะกรรมการบริษทัไดมีมติใหจดัตัง้ บริษทั วันทูวัน เวียดนาม จํากัดเพื่อดําเนิน

ธุรกิจในการใหคําปรึกษาและใหบริการจัดตัง้ระบบศนูยบริการขอมูลลูกคาแกองคกรภาครัฐและเอกชนใน

ประเทศเวียดนาม โดยมีทนุจดทะเบียน 0.04 ลานเหรียญสหรัฐอเมริกา โดยบริษัทจะมีสัดสวนการถอืหุนใน

อัตรารอยละ 100  

2553  บริษทัไดพิจารณาปจจัยตางๆ ที่มผีลกระทบตอการลงทุนในบริษทั วันทูวัน เวียดนาม จํากัด แลวเหน็วาควร

ชะลอการลงทุนไวกอน 

2554  บริษทัไดจดัตั้ง Disaster Recovery Site หรือ DR Site (ศูนยสํารอง) เพื่อรองรับเหตุการณฉุกเฉิน อาทิเชน 

วิกฤตการณน้ําทวม เหตุการณจลาจล เปนตน เพื่อใหบรษิัทสามารถดําเนินธุรกิจไดอยางตอเนื่อง 

2555  บริษทัไดรับรางวัลดานการใหบรกิาร Contact Center 2 รางวัลไดแก 

1) Silver Winner of APAC Best Mid-sized Contact Center (SRT project)  

2) Bronze Winner of APAC Best Customer Service (TCCC project)  

 บุคลากรของบรษิัทไดรบัการรับรองใหเปน COPC Registered Coordinator จากสถาบัน COPC (Customer 

Operation Performance Center) ซึ่งเปนสถาบันที่รับรองคุณภาพการบริหารจดัการ Contact Center ที่เปน

มาตรฐานสากล 

2556  ที่ประชุมสามัญผูถือหุนประจําป 2556 เมื่อวันที่ 27 มีนาคม 2556  ไดมีมติใหแปรสภาพบริษัทเปนบริษัท

มหาชนจํากัด และเปลี่ยนแปลงมลูคาที่ตราไวจากหุนละ 10 บาท เปนหุนละ 1 บาท 

 ที่ประชุมวิสามัญผูถือหุนครั้งที่ 1/2556 เมื่อวันที่ 22 พฤษภาคม 2556 ไดมีมติใหเพิ่มทนุจดทะเบียนจาก100 

ลานบาทเปน 280 ลานบาทโดยออกหุนสามัญเพิ่มทุนจํานวน 180 ลานหุน แบงเปนหุนปนผลจํานวน 110 ลาน

หุน และเสนอขายใหแกประชาชนเปนครั้งแรกจํานวน 70 ลานหุน  

มูลคาที่ตราไวหุนละ 1 บาท 

 เมื่อวันที่ 13 กันยายน 2556 บริษทัไดจดัตั้งบริษทั วันทูวัน แคมโบเดีย จํากัด (One to One (Cambodia) 

Company Limited) โดยมีทุนจะทะเบียน 5,000 เหรียญสหรัฐ (เทยีบเทา 155,000 บาท) โดยมีวัตถุประสงคเพื่อ

ดําเนินธุรกิจศูนยบริการขอมูลลูกคาสัมพันธในประเทศกัมพูชา ซ่ึงเริ่มดําเนนิธุรกิจในไตรมาสที่ 1 ป 2557 

 บริษทัไดรับการประกันคุณภาพ ISO/IEC 27001:2005 ดานความปลอดภัยของขอมูล (Information Security) 

 Thailand Outsourced Contact Center Vendor of the year 2013 จาก Frost & Sullivan (ประเทศไทย) ในฐานะ

ที่เปนองคกรเอกชนทีด่ําเนินธุรกิจดาน Contact Center ชั้นนําของประเทศไทยที่มีการเตบิโตและมกีารพัฒนา

องคกรอยางไมหยุดยัง้ ทั้งทางดานบุคลากร เทคโนโลยี และการบริหารจัดการ 

2557  บริษทัฯ ไดเขาจดทะเบียนในตลาดหลักทรัพย เอ็ม เอ ไอ เมื่อวันที่ 15 พฤษภาคม 2557 

 บริษัท วันทูวัน (แคมโบเดีย) จํากัด (One to One (Cambodia) Company Limited) ซึ่งเปนบริษัทยอยของ

บริษัทฯ ไดดําเนินการจัดตั้งแลวเสร็จ โดยมีสํานักงานตั้งอยูเลขที่ 18-E4, 4th Floor, The iCon Professional 
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ป  พัฒนาการบรษิัท 

Building, 612 Norodom Blvd., Tonle Bassac, Chamkarmorn, Phnom Penh, Kingdom of Cambodia และได

เริ่มใหบริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Fully Outsourced Contact Center 

Management Service) ใหแกลูกคาภาคเอกชนในประเทศกัมพูชา ในเดีอนมีนาคม 2557 

 บริษทัไดรับรางวัล Thailand Excellence Awards: Outsourced Contact Center Vendor of the Year 2014 จาก 

Frost & Sullivan (ประเทศไทย) ในฐานะที่เปนองคกรเอกชนที่ดําเนินธุรกิจดาน Contact Center ชั้นนําของ

ประเทศไทย 

2558  คณะกรรมการบริษทัไดแตงตั้งนางสาวรุงจีรา ไกรวิวัฒน ดํารงตําแหนง ผูจัดการทั่วไป โดยดูแลรับผิดชอบ

งานของกรรมการผูจัดการ แทนนางสุกัญญา วนิชจักรวงศ ซึ่งลาออกจากตําแหนงกรรมการผูจัดการ 

 บริษทันําเสนอเทคโนโลยีใหมของบริการ Customer Management Service ในการใหบริการลูกคา  

- Cloud Contact Center  

- Social Monitoring & Social CRM   

- Telecom Expense Management Service 

 บริษทัไดริเริ่มโครงการ Work Anywhere ซึ่งเปนการปรับรปูแบบการทํางานของพนักงานในรปูแบบใหม 

 บริษทัไดรับรางวัล Thailand Outsourced Contact Center Service Provider of the Year Award 2015 จาก 

Frost & Sullivan ในฐานะที่เปนองคกรเอกชนที่ดําเนนิธุรกิจดาน Contact Center ชั้นนําของประเทศไทย 
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1.3  โครงสรางการถือหุนของกลุมบริษัท 

บริษทั วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) มีโครงสรางการถือหุนในบรษิัทยอย ดงันี ้

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

ขอมูลทั่วไปของบรษิัทยอยและบริษัทรวม  

ลําดับ 

ที่ 
ชื่อบริษัท ประเภทธุรกิจ 

ทุนจด

ทะเบียน 

(ลานบาท) 

หุนสามัญ

ทั้งหมด 

ที่ออก 

จําหนาย 

(หุน) 

หุนทั้งหมดที่บริษัทถือ 

จํานวนหุน รอยละ 

1. บจก. วันทูวัน (แคมโบเดีย)  

18-E4, 4th floor, The Icon Professional 

Building, 216, Norodom Blvd., Tonle 

Bassac, Chamkarmorn, Phnom Penh, 

Kingdom of Cambodia 

โทร  (855) 23-932-222  

โทรสาร  (855) 23-932-223 

ธุรกิจดานการบริการ

ศูนยบริการขอมูลลูกคา

สัมพันธ (Contact Center 

Management Service) ใน

รูปแบบการติดตั้งระบบ

ศูนยบริการขอมูล จัดหา และ

บริหารเจาหนาที่ลูกคา

สัมพันธใหบริการในประเทศ

กัมพูชา 

200,000 

(เหรียญสหรัฐ) 

40,000 40,000 100 

2. บจก. วันทูวัน โปรเฟสชั่นแนล 

เลขที่ 99/19 หมูที่ 4 อาคารซอฟตแวรปารค 

ชั้น 17 ถนนแจงวัฒนะ ต.คลองเกลือ  

อ.ปากเกร็ด จ.นนทบุรี 11120 

โทร.  0-2685-0000  

โทรสาร 0-2685-0050 

ใหบริการที่ปรึกษาการ

บริหารงานบุคคล การจัดหา

บุคลากร และธุรกจิ

ศูนยบริการขอมูลลูกคา

สัมพันธ 

1 100,000 99,997 99.99 

 

บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) 

บริษัท วันทูวัน โปรเฟสชัน่แนล จํากัด บริษัท วันทูวัน (แคมโบเดีย) จํากัด 

100% 99.99% 
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2. ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

โครงสรางรายได 

โครงสรางรายไดของบรษิัทสําหรับปสิ้นสุดวันที่ 31 ธันวาคม 2556-2558 มีดังนี้ 

ประเภทการใหบริการ ป 2556 ป 2557 ป 2558 

ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ 

1. บริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธ (Outsource Contact Center) 

ก. บริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธ

แบบเต็มรูปแบบ 

ข. บริการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ 

ค. บริการระบบศูนยบริการขอมูลและ

อุปกรณ 

493.82 

 

51.83 

49.69 

72.17 

 

7.58 

7.26 

498.56 

 

46.84 

62.98 

64.42 

 

6.05 

8.14 

618.85 

 

88.71 

114.54 

62.62 

 

8.98 

11.59 

 

รวมบริการระบบศูนยลูกคาสัมพันธ 595.34 87.01 608.38 78.61 822.10 83.19 

2. บริการออกแบบพัฒนาและติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ  (Turnkey Total Solutions) 

บริการออกแบบพัฒนาและติดตั้งระบบศูนยบริการ 

ขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ 

67.59 9.88    139.88      18.08   142.89   14.46  

บริการบํารุงรักษาระบบศูนยบริการขอมูล 21.31 3.11          25.62        3.31   23.19   2.35  

รวมบริการออกแบบพัฒนาและติดตั้งระบบ

ศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ 

88.90 12.99        165.50      21.39   166.08   16.81  

รวมทั้งหมด 684.24 100.00        773.88   100.00  988.18 100.00 

 

2.1 การประกอบธุรกิจของแตละสายผลิตภัณฑ 

บริษัทใหบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Services) และใหบริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบ

ศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions)  ระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center)  ของบริษัทมีขนาด

กวา 2,000 ที่นั่ง ออกแบบและติดตั้งดวยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยสามารถรองรับการติดตอไดจากหลากหลายชองทาง 

พรอมเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่ใหบริการขอมูล (Customer Service Representative: CSR)  กวา 1,800 คน (ณ วันที่ 31 

ธันวาคม 2558) ใหบริการรับสายไดมากกวา 2 ลานสายตอเดือน  ภายหลังเสร็จสิ้นการทํางาน บริษัทจะจัดสงรายงานการ

ทํางานพรอมทั้งขอมูลตางๆ ของผูใชสินคาและบริการ และรายละเอียดการดําเนินการตางๆ ใหแกลูกคา นอกจากนี้ลูกคา

สามารถตรวจสอบรายงานการดําเนินงานไดจากระบบ On-line Web Report  อีกทางหนึ่งดวย   

บริษัทแบงธุรกิจการใหบริการออกเปน 2 ประเภทดังนี้ 

1) รับจางใหบรกิารศูนยบริการขอมลู (Outsourced Contact Center Services) 

บริษัทมีศูนยในการใหบริการหลักที่ใหบริการบริหารจัดการ 3 แหง รองรับการใหบริการกวา 2,000 ที่นั่ง 

โดยสามารถปรับขยายเพิ่มบริการไดภายใน 2 สัปดาห เพื่อรองรับกับการขยายตัวของการใชบริการของลูกคา
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หลักของบริษัทและเพื่อใหบริการแกลูกคาที่ตองการจางเหมาแบบเต็มรูปแบบ หรือตองการใชระบบและ

อุปกรณ นอกจากนี้ในบางกรณีลูกคาอาจตองการให บริษัทจัดใหมีศูนยบริการขอมูล ณ สถานที่ที่ลูกคาจัดหา

ให  บริษัทจะดําเนินการออกแบบและติดตั้งอุปกรณระบบโทรศัพท และคอมพิวเตอร ใหตามที่ลูกคาตองการ 

ซึ่งปจจุบันมีการใหบริการในสถานที่ของลูกคาอยูมากกวา 450 ที่นั่ง  

1.1) บริการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Total Customer Management Service)  

บริษัทใหบริการรับจางเหมาดําเนินการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธสําหรับองคกรที่ตองการบริหาร

จัดการลูกคาผาน Contact Center แตไมตองการที่จะลงทุนจัดตั้งระบบเอง บริษัทสามารถลดตนทุน

การดําเนินงานโดยการบริการ Outsourced Contact Center แบบเต็มรูปแบบ โดยบริษัทมีการ

ใหบริการแกลูกคาทั้งที่เปนแบบโครงการระยะยาว และโครงการระยะสั้น เชน 

- การบริการลูกคาสัมพันธ (Customer Service) อาทิ บริการใหบริการขอมูล (Information 

Provider) บริการรับเรื่องรองเรียนตางๆ รวมถึงรับคําติชม และขอเสนอแนะเกี่ยวกับผลิตภัณฑ

หรือบริการ (Complaint Handling) การลงทะเบียนและยืนยันการใชบริการ (Register and 

Activated   บริการแนะนําการแกปญหา และการใหบริการ (Help Desk / Managed Service) และ

บริหารจัดการสมาชิก (Membership Management) 

- การสํารวจขอมูลหรือความคิดเห็นผูใชบริการ (Survey Solutions)  อาทิ บริการสํารวจขอมูลหรือ

ความคิดเห็นทางโทรศัพท (Tele Survey)  บริการตรวจสอบขอมูล (Data Cleansing) หรือบริการ

บันทึกขอมูล (Data Entry)  

- การขายสินคาหรือสงเสริมการขาย (Sales Solutions) อาทิ การนําเสนอขายสินคา และดูแลลูกคา

แบบ DRTV (Direct Response Television)  บริการรับคําสั่งซื้อ (Order Taking) บริการรับจอง

และสํารองการใชบริการ (Booking and Reservation) 

- การดูแลบริหารกิจกรรมทางการตลาด ( Marketing Campaign) 
 

ในการใหบริการรับจางเหมาดําเนินการบริหารจัดการลูกคานี้ บริษัทจะเปนผูบริหารจัดการ Contact 

Center เพื่อใหบริการขอมูลขาวสาร หรือศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จแกผูใชบริการแทนลูกคาของ

บริษัทโดยที่บริษัทเปนผูจัดเตรียมสถานที่  ระบบโทรศัพท ระบบคอมพิวเตอร ทั้งฮารดแวร 

ซอฟตแวร แอพพลิเคชั่น และเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ ตลอดจนเจาหนาที่หัวหนางาน เจาหนาที่

ตรวจสอบคุณภาพใหทั้งหมด โดยใชศูนย Contact Center ของบริษัทในการใหบริการในดานตางๆ 

โดยมีระบบการใหบริการรองรับชองทาง Voice Call, Social Media, Internet Contact Center, Web 

Chat, Web Collaboration และ Mobile Application  

1.2) บริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพนัธ (Customer Service Representative Outsourced) 

บริษัทใหบริการบริหารจัดการ และจัดหาบุคลากรดานบริการลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ ทั้งคัด

สรร ฝกอบรม  ตรวจสอบคุณภาพการใหบริการ และควบคุมมาตรฐานเพื่อรักษาระดับคุณภาพการ

ใหบริการของบริษัท จัดหาเจาหนาที่ทดแทน พรอมดูแลสวัสดิการพนักงานเพื่อใหลูกคาหมดความ
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กังวลในการบริหารงานบุคลากรดานลูกคาสัมพันธ และมั่นใจไดวาพนักงานมีความพรอมที่จะ

ใหบริการไดในระดับมาตรฐานสากล  

ในการใหบริการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ และการบริการจัดหาเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่เปนการ

ขายสินคาและบริการทางการเงิน ไดแก การขายประกันภัย เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธของบริษัทจะตอง

มีใบอนุญาตนายหนา หรือใบอนุญาตตัวแทนในการปฏิบัติงาน ตามระเบียบของสํานักงาน

คณะกรรมการกํากับและสงเสริมการประกอบธุรกิจประกันภัย 

1.3) บริการระบบศูนยบริการขอมลูและอุปกรณ (Contact Center Facility Outsourced) 

บริษัทใหบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ สําหรับองคกรที่ไมตองการลงทุนติดตั้งระบบ 

Contact Center เอง การใหบริการดังกลาวชวยใหองคกรมีศูนยบริการขอมูลที่ไดมาตรฐานโดยไมตอง

ลงทุนเอง เปนการแบงเบาภาระคาใชจายในการลงทุน และยังสรางความคลองตัวในการบริหารงาน

อยางมีประสิทธิภาพ บริษัทสามารถใหบริการระบบไดทั้งแบบภายใน และภายนอกสถานที่ โดยแบง

การบริการออกเปน 4 รูปแบบ คือ 

1) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ ณ สถานทีข่องบริษัท 

 เปนการใหบริการเหมาระบบแบบเบ็ดเสร็จเพื่อใหลูกคาสามารถใชอุปกรณระบบศูนยลูกคา

สัมพันธ และทํางานบนอุปกรณและระบบการใชงานของบริษัทโดยบริษัทจัดระบบ สถานที่ 

และอุปกรณ เพื่อเปนศูนยบริการขอมูลลูกคา  โดยลูกคาสามารถเลือกจัดสงเจาหนาที่เขามา

ปฏิบัติงานเอง หรือใหบริษัทจัดหาเจาหนาที่ปฏิบัติงานให ทั้งนี้เจาหนาที่จะปฏิบัติงานเสมือน

หนึ่งเปนพนักงานขององคกรนั้นๆ เอง 

2) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณภายนอกสถานที ่

 บริษัทจะออกแบบและติดตั้งระบบ Contact Center ที่องคกรของลูกคา หรือสถานที่ที่ลูกคาเลือก

เอง พรอมจัดหาสิ่งอํานวยความสะดวกตางๆ ครบครัน และบริษัทจะเปนผูดูแลรักษาระบบ

เพื่อใหสามารถใหบริการไดอยางมีประสิทธิภาพตลอดระยะเวลาสัญญาการบริการ  

3) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณบนระบบออนไลน (Contact Center on 

Demand / Hosted Contact Center) 

ในปจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศมีพัฒนาการมากขึ้นทําใหหลายประเทศไดนําระบบ Network 

มาใชในการใหบริการลูกคา ซ่ึงชวยใหลูกคาสามารถใชบริการ Contact Center บนระบบ Online 

ไดโดยไมจําเปนตองลงทุนติดตั้งระบบที่มีความซับซอนและตนทุนสูงดวยตนเอง และลูกคา

สามารถปรับเพิ่มหรือลดจํานวนที่นั่งในการใหบริการใหเหมาะสมกับสถานการณไดตลอดเวลา 

4) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณบนระบบ Cloud  (Cloud Contact Center) 

การใหบริการระบบ Contact Center บนระบบ Cloud จะชวยลดระยะเวลาและความยุงยากใน

การติดตั้งระบบ โดยสามารถใหบริการไดทันทีภายใน 24 ชั่วโมง และมีการจัดเก็บขอมูลใน 

Data Center ผาน Internet Network ที่มีมาตรฐานความปลอดภัยเทียบเทามาตราฐานสากล 
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บริการใหเชาระบบ Cloud Contact Center จะสนับสนุนการทํางานแบบ Anywhere Anytime  

และมีความยืดหยุนสามารถปรับขนาดการใชบริการไดตามความตองการ  

 

2) บริการออกแบบ พัฒนา และติดตัง้ระบบศูนยบริการขอมลูแบบเบด็เสร็จ (Turnkey Total Solutions) 

บริษัทบริการใหคําปรึกษา ออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูล (Turnkey Total Solutions) 

สําหรับองคกรที่ตองการจะลงทุนและติดตั้งระบบภายในองคกรเอง ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยทีม

วิศวกรผูเชี่ยวชาญดาน Contact Center โดยเฉพาะ โดยบริษัทใหบริการศึกษาและเก็บขอมูลจากลูกคา 

เพื่อใหทราบถึงวัตถุประสงคที่ลูกคาตองการ และนํามาออกแบบระบบใหเหมาะสมกับแตละธุรกิจ หลังจาก

นั้นบริษัทจะนําเสนอระบบที่เหมาะสมกับประเภทธุรกิจ นอกจากนี ้บริษัททําหนาที่จัดหาอุปกรณ Hardware 

และ Software Application ที่ใชในระบบ Contact Center รวมทั้งการ Integrate ระบบทั้งหมดเขาดวยกัน 

โดยเนนการออกแบบใหสอดคลองกับการดําเนินธุรกิจของแตละองคกร เพื่อเพิ่มศักยภาพการใหบริการแก

ลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

2.2  การตลาดและภาวะการแขงขนั  

 

1) กลยุทธการแขงขันของบริษัท 

บริษัทดําเนินธุรกิจการใหบริการศูนยขอมูลลูกคาสัมพันธมากกวา 15 ป ถือไดวาเปนผูเริ่มบุกเบิกการ

ใหบริการดังกลาว ในปจจุบันองคกรในธุรกิจตางๆ ใหความสําคัญตอการบริหารความสัมพันธลูกคา เปน

อยางยิ่ง เพราะถือไดวาเปนภาพสะทอนการบริการขององคกร ขอมูลลูกคาที่ไดรับผานการติดตอเขามา ทาง 

Contact Center เชนทางโทรศัพท โทรสาร อีเมล หรือ Web Chat ชวยใหองคกรสามารถทราบวาลูกคาที่

ติดตอเขามาเปนใคร เคยซื้อสินคาหรือบริการอะไรบาง ปญหาที่เคยพบมีอะไร ปญหาใดที่ไดรับการแกไข

แลว ปญหาใดที่ยังไมไดรับการแกไข ในขณะเดียวกันหากเปนกรณีของการติดตอออกไปยังผูใชสินคาและ

บริการจาก Contact Center ผานชองทางสื่อสารตางๆ ขอมูลที่ถูกบันทึกลงไปใน Customer Contact History 

Management (CCHM) จะชวยใหองคกร ทราบขอมูลที่จําเปนของผูใชสินคาและบริการกอนที่จะติดตอเพื่อ

ทํากิจกรรมทางการตลาด  

ดังนั้นขอมูลจาก Software CRM จะสามารถบันทึกขอมูลลูกคคา และประวัติการรวมกิจกรรมตางๆ ของ

องคกรนั้นๆ กับลูกคา ซึ่งขอมูลเหลานี้ก็จะมีการเปลี่ยนแปลงอยางตอเนื่อง และมีความเกี่ยวของกับหลายๆ 

แผนกหรือบุคคลในแตละองคกร เชน ขอมูลประวัติการขอบริการจากแผนกบริการหลังขาย  ขอมูลประวัติ

การซื้อสินคาและบริการจากแผนกขาย ขอมูลการเขารวมกิจกรรมทางการตลาดจากแผนกการตลาด หรือ

แมแตความสนใจในสินคาแตละประเภทเปนพิเศษของลูกคาแตละราย ซึ่งขอมูลตางๆ เหลานี้เมื่อไดถูก

รวบรวมเขาดวยกันและนํามาใชในการวิเคราะหเพื่อทําความเขาใจพฤติกรรมและความตองการของลูกคาได

อยางถูกตองแมนยํา จะสงผลใหองคกรสามารถพัฒนาคุณภาพสินคาและบริการตอบสนองความตองการของ 

ผูบริโภคไดเปนอยางดี ซ่ึงหมายถึงโอกาสในการเติบโตอยางมั่นคงในธุรกิจนั่นเอง ธุรกิจ Contact Center จึง



 

 

10 

 

แบบแสดงรายการขอมูลประจําป 2558 

เปนธุรกิจที่มีความนาสนใจอยางมากในปจจุบัน อีกทั้งมีพัฒนาการเติบโตอยางตอเนื่อง โดย Contact Center 

เปนเครื่องมือที่สําคัญที่จะทําใหการบริหารความสัมพันธระหวางองคกรและลูกคาเปนไปอยางมี

ประสิทธิภาพ จึงทําใหมีผูใหบริการ Contact Center เกิดขึ้นเปนจํานวนมาก การแขงขันจึงมีคอนขางสูง อีก

ทั้งคูแขงของบริษัทพยายามแยงชิงสวนแบงตลาดอยางตอเนื่อง  
 

กลยุทธการแขงขันในดานตางๆ ของ บรษิัทมดีังนี ้

 ดานเทคโนโลย ี

บริษัทไดวางกลยุทธที่ใชในการแขงขันดานเทคโนโลยี โดยเลือกใช Software ที่มีคุณภาพและ

มาตรฐานไดรับการยอมรับจากทั่วโลก สามารถประยุกตเขากับลูกคาแตละราย อีกทั้งสามารถ

สนองตอบตอความตองการของลูกคาไดอยางเหมาะสม พรอมทั้งสรางความสัมพันธที่ดีกับผู

ใหบริการระบบทุกราย 

ทั้งนี้ ทางบริษัทไดนําเทคโนโลยีที่กําลังเปนที่นิยมอยางแพรหลายในตางประเทศเขามามีบทบาทที่

สําคัญในการพัฒนาธุรกิจ อาทิ Cloud Contact Center และ Social Media Monitoring เพื่อตอบสนอง

กับสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางตลาดในปจจุบัน อีกทั้งยังเปนตอกย้ําการความเปนผูนําของตลาด

อุตสาหกรรมผูใหบริการระบบ Contact Center อีกดวย 

 ดานกระบวนการทํางาน 

 การแขงขันในธุรกิจ Contact Center ไมไดแขงขันทางดานราคาเปนหลักเพียงอยางเดียว ปจจัยที่

สําคัญอีกปจจัยหนึ่งที่ทําใหลูกคาจะตัดสินใจเลือกใชบริการ คือ คุณภาพของการใหบริการ ดังนั้น 

บริษัทจึงใหความสําคัญเปนอยางมากในเรื่องของคุณภาพของงาน โดยตั้งแตเริ่มใหบริการลูกคา 

บริษัทจะทําการวัดผลความพึงพอใจของผูใชบริการอยางตอเนื่อง และนําผลที่ไดมาปรับปรุงและ

พัฒนาภายในองคกรอยางสม่ําเสมอ  

 ดานบุคลากร 

 บุคลากรโดยเฉพาะเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธเปนอีกปจจัยที่มีความสําคัญอยางยิ่งในการดําเนินธุรกิจ

การใหบริการบริหารจัดการศูนยบริการขอมูล เนื่องจากธุรกิจการบริการของบริษัทจะดําเนินไปได

อยางมีประสิทธิภาพนั้น ตองมีเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธซึ่งเปนผูใหบริการจะตองมีทักษะและ

ความสามารถในการใหบริการไดเปนอยางดี ดังนั้น บริษัทจึงมีการฝกอบรมพนักงานอยางตอเนื่อง 

เพื่อสรางจิตสํานึกในการใหบริการใหพนักงานมีความเต็มใจในการใหบริการ (Service Mind)  และ

อบรมใหเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธไดเรียนรูทักษะและใสใจในความตองการของผูรับบริการเพื่อให

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

 

2) กลุมลูกคาเปาหมาย 

ลูกคาเปาหมายของบริษัทคือ กลุมองคกรธุรกิจที่มีความประสงคจะบริหารความสัมพันธกับลูกคา  และไมมี

การจัดตั้งศูนยบริการลูกคาเปนของตนเอง ดังนั้นลูกคาของบริษัทจึงเปนทั้งหนวยงานราชการ รัฐวิสาหกิจ 
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และเอกชน รวมทั้งบริษัทในเครือของกลุมสามารถ ที่ตองการบริหารจัดการงานดานลูกคาสัมพันธและ

บริการขอมูลขาวสาร โดยลูกคาดังกลาวอยูในธุรกิจหลากหลายประเภท เชน ประกันภัย สายการบิน 

โทรคมนาคม การเงินและธนาคาร หางสรรพสินคา และวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดยอม เปนตน  

3) นโยบายการกําหนดราคา 
 

ในการกําหนดราคานั้น บรษิัทจะคํานึงถึงตนทุนหลัก 3 สวน ดังนี้ 

4) ระบบอุปกรณ และสถานที่ใหบรกิาร  

บริษัทจะคํานึงถึงรูปแบบการใชงานที่เหมาะสมในการใหบริการแกลูกคารายนั้นๆ และติดตอผูขาย

ระบบและ/หรืออุปกรณ เพื่อใหผูขายระบบและ/หรืออุปกรณพิจารณาความเหมาะสมและนําเสนอ

ราคา หลังจากนั้นบริษัทจะตอรองราคาเพื่อใหไดราคาที่เหมาะสม นอกจากนี้บริษัทจะพิจารณาความ

เหมาะสมดานสถานที่วาสถานที่ที่บริษัทใชอยูในปจจุบันสามารถรองรับความตองการของลูกคาได

หรือไม หากตองจัดหาสถานที่เพิ่มเติม  บริษัทจะพิจารณาตนทุนคาเชาสถานที่เปนหลัก ทั้งนี้ บริษัทมี

ความยืดหยุนในการจัดหาสถานที่ เนื่องจากการใหบริการ Contact Center สามารถใหบริการไดจาก

สถานที่ใดก็ไดถามีการวางระบบและอุปกรณครบครัน 

5) บุคลากร 

เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธถือเปนปจจัยหลักของการใหบริการ โดยบริษัทจะพิจารณาถึงความตองการ

ของลูกคา อาทิ จํานวนสายที่ตองรับตอวัน คุณภาพการใหบริการ ลักษณะเจาหนาที่ที่ตองใหบริการ 

และจํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสม การคํานวณตนทุนดานบุคลากรจะประกอบดวยอัตราคาจาง และ

สวัสดิการอื่นๆ 

6) การบริหารจัดการ 

บริษัทจะพิจารณาตนทุนในการบริหารจัดการใหเปนไปตามขอตกลงระดับการใหบริการ (Service 

Level Agreement: SLA) และระดับคุณภาพของการบริการ การใหบริการที่มี SLA และระดับคุณภาพ

ของการบริการสูงจะมีการกําหนดอัตราคาบริการที่สูงตามไปดวย เนื่องจากตองใชระบบและ 

เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่มีทักษะ ความรูและประสบการณเปนพิเศษ 
 

เมื่อทราบตนทุนทั้งหมดแลว  บริษัทจะรวมราคาตนทุนทั้งหมดและพิจารณาอัตรากําไรที่เหมาะสมที่

สามารถแขงขันกบัตลาดและคูแขงได และนําเสนอราคาแกลูกคาตอไป 

 

7) ภาวะอุตสาหกรรม Contact Center 

ในปจจุบันองคกรทั้งภาครัฐและเอกชนสวนใหญ ไดหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการเพิ่มมากขึ้น เพื่อ

สรางความพึงพอใจสูงสุดใหกับลูกคาหรือประชาชนผูใชบริการ การใหบริการ Contact Center ก็เปนบริการ

หนึ่งที่ถูกมองวาเปนจุดแรกที่จะสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคาที่ติดตอกับบริษัทดังนั้น ในชวง 10 

กวาปที่ผานมา การใหบริการ Contact Center ไดถูกพัฒนาและถูกนํามาใชเปนจุดหลักในการใหบริการของ
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หนวยงานหลายภาคสวน อยางไรก็ดี การคํานวณจุดคุมทุนในการใหบริการก็มีความสําคัญตอสภาพเศรษฐกิจ

ในปจจุบัน หลายธุรกิจจึงตองปรับลดคาใชจายหรือปรับเปลี่ยนกระบวนการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพ

และคุมคามากยิ่งขึ้น โดยหนึ่งในวิธีการที่เปนที่นิยมคือ การเปลี่ยนไปใชบริการบางสวนจากผูใหบริการ

ภายนอก (Outsourcing) ที่มีความเชี่ยวชาญและมีตนทุนในการดําเนินการที่ต่ํากวา โดยเฉพาะบริการระบบ

ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ซึ่งปจจุบันถือวาเปนเครื่องมือที่สําคัญอยางยิ่งในการบริหาร

ความสัมพันธกับลูกคา (Customer Relationship Management) ในยุคที่มุงเนนกลยุทธใหลูกคาเปนศูนยกลาง 

(Customer Centric Strategy) เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการมากที่สุด 

สงผลใหเกือบทุกธุรกิจจะตองมีบริการระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ที่จะตอบขอซักถามและรับ

ฟงปญหาเพื่อนําสงตอไปยังฝายที่เกี่ยวของ ประกอบกับวิกฤตเศรษฐกิจก็ยิ่งผลักดันใหหลายธุรกิจหันมาใช

บริการระบบศูนยบริการขอมูลจากผูใหบริการภายนอกมากขึ้น 

ดวยเหตุนี้ ระบบศูนยบริการขอมูลจึงเปนธุรกิจหนึ่งที่มีการพัฒนาและเติบโตอยางตอเนื่อง ธุรกิจที่ให

ความสําคัญตอระบบศูนยบริการขอมูล ไดแก ธนาคารและสถาบันการเงิน ประกันภัย โทรคมนาคม เปนตน 

เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีฐานลูกคากวาง ประกอบกับผูบริโภคมีความตองการขอมูลสูง นอกจากนี้ยังมีการ

แขงขันจากบริษัทตางประเทศมากขึ้น สําหรับธุรกิจที่มีฐานลูกคาขนาดใหญอาจเลือกที่จะติดตั้งระบบ

ศูนยบริการขอมลูของตนเอง (In-house Contact Center) สวนธุรกิจที่มีฐานลูกคาขนาดกลางถึงขนาดเล็กอาจ

พิจารณาใชบริการศูนยบริการขอมูลโดยวาจางผูเชี่ยวชาญ (Outsourced Contact Center Services) ใหเปน

ผูดําเนินการ  

จากการศึกษาของบริษัท ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ในประเทศไทยสามารถแบงรูปแบบการ

ใหบริการออกเปน 4 ประเภทหลักๆ ไดแก 

1. บริการใหบริการขอมูลและบริหารจัดการระบบอยางครบวงจร (Outsourced Contact Center 

Service) โดยกลุมลูกคาที่ใชบริการจะเปนทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชนในหลายธุรกิจ เชน ธุรกิจ

คาปลีก ธนาคารและสถาบันการเงิน สินคาอุปโภคบริโภค สายการบิน เปนตน 

2. บริการจัดวางระบบและซอฟแวรดานศูนยบริการขอมูล (Total Turnkey Solutions Service)โดยการ

ใหบริการเริ่มตั้งแตติดตั้งระบบไอทีและซอฟตแวรที่เกี่ยวของกับงานบริการศูนยบริการขอมูล โดย

สวนใหญกลุมลูกคาจะเปนหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนรายใหญที่ตองการเพียงการจางเหมา

ผูเชี่ยวชาญในการติดตั้งระบบ แตทําการบริหารจัดการเอง 

3. บริการรับขายสินคาและบริการผานชองทางตางๆ เชน โทรศัพท (Telemarketing Service) มี

หลากหลายธุรกิจ ตั้งแตขายบัตรเครดิต ขายประกัน ขายสมาชิก ขายของใช ขายเครื่องสําอาง ขาย

ยา และ อื่นๆ กระแสของตลาดนี้จะมุงเนนในเรื่องการสรางกําไรจากการใหบริการ 

4. การติดตั้งระบบและบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง (In-house Contact Center) 

หมายถึงหนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนรายใหญที่มีการจัดหาและทําการบริหารจัดการ

ศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง 
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สวนแบงตลาด 

สําหรับในประเทศไทยธุรกิจศูนยบริการขอมูล (Contact Center) มีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่อง โดย

บริษัทประมาณการวาในป 2558 ที่ผานมา ธุรกิจศูนยบริการขอมูลในประเทศไทยมีมูลคาตลาดรวมมากกวา 

4,000 ลานบาท (อางอิงจากขอมูลงานวิจัยของ Frost & Sullivan และจากการประมาณการของบริษัท) โดยใน

ป 2558 บริษัทมีสวนแบงการตลาดในบริการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Total Customer Management 

Service) อยูที่ประมาณรอยละ 25 และคาดวาในป 2559-2560 ธุรกิจศูนยบริการขอมูลในประเทศไทยจะมี

อัตราการเติบโตเฉลี่ยรอยละ 11.6 

นอกเหนือจากนี้ เนื่องจากสภาวะความไมแนนอนทางการเมืองที่เกิดขึ้นในระหวางป 2556-2558 สงผลให

งานโครงการภาครัฐไดรับผลกระทบ หลายโครงการถูกเลื่อนหรือยกเลิกไป ทางบริษัทจึงไดกําหนดทิศ

ทางการดําเนินธุรกิจโดยใหบริการภาคเอกชนในสัดสวนที่มากขึ้น โดยใหความสําคัญกับกลุมธุรกิจที่มี

แนวโนมการเติบโตสูง และใหความสําคัญกับการใหบริการที่ดีสําหรับผูใชบริการ อาทิ กลุมธุรกิจสายการ

บิน ธุรกิจประกัน ธุรกิจอสังหาริมทรัพย และธุรกิจโรงพยาบาล เพื่อสงเสริมใหบริษัทมีรายไดที่มั่นคงใน

ระยะยาว  

 

แนวโนมการแขงขนัและคูแขงในตลาดปจจุบัน 

เนื่องจากธุรกิจ Contact Center เปนบริการที่กําลังไดรับความนิยมอยางแพรหลายในเกือบทุกธุรกิจโดยมี

วัตถุประสงคหลัก คือ เพื่อสรางความสัมพันธที่ดีกับลูกคา ดังนั้น การเขามาของคูแขงรายใหมตองอาศัย

ความรูความชํานาญเปนพิเศษ และตองใชเงินลงทุน รวมทั้งตองอาศัยประสบการณในการทํางานของ

บุคลากรที่มีอยูจํากัดในตลาด การแขงขันจากคูแขงรายใหมอาจจะยังไมเพิ่มมากขึ้น แตอาจมีการแขงขันจาก

คูแขงเดิมที่ตองการเขามาแยงชิงสวนแบงตลาดที่คอนขางสูง  

 

อยางไรก็ตาม การแขงขันของคูแขงในตลาดปจจุบันไมไดจํากัดเพียงแตผูใหบริการ Contact Center   เทานั้น 

แตยังรวมถึงคูแขงที่พัฒนาและลงทุนทําระบบ Contact Center เองภายในบริษัท (In-house Contact Center) 

ซึ่งปจจุบันในหลายธุรกิจที่ตองมีการใช Contact Center ในการขาย มีแนวโนมที่จะทําระบบ Contact Center 

เอง อาทิเชน 

 ธุรกิจประกันภัย ที่เนนการขายเปนหลัก หรือติดตามในการชําระเบี้ยประกัน 

 ธุรกิจสถาบันการเงิน ธนาคารที่มีการเพิ่มชองทางการใหบริการในการทําธุรกรรมทางโทรศัพท เชน 

การอายัดบัตรเครดิต หรือการแลกเปลี่ยนเงิน เปนตน 

 ธุรกิจการส่ือสาร ผูใหบริการโทรศัพทเคลื่อนที ่

 ธุรกิจบริการที่ตองการเพิ่มชองทางการสั่งซื้อสินคา การจองโรงแรม การสงของ และการชําระเงิน 

เปนตน 

 ธุรกิจซื้อของ Online และ Home Shopping 
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จากการศึกษาและวิจัยของ Frost & Sullivan เกี่ยวกับมูลคาตลาดของระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูล (Contact 

Center Applications) ในประเทศไทยในชวงป 2553 ถึงป 2561 แสดงใหเห็นวาธุรกิจ Contact Center จะมีการ

เติบโตอยางตอเนื่องโดยเฉลี่ย (CAGR) ประมาณรอยละ 11 ซึ่งระบบที่ใชกับศูนยบริการขอมูลที่เปนที่นิยมใน

ประเทศไทย คือ Computer Telephony Integration (CTI) Interactive Voice Response (IVR) Outbound System (OB) 

และ Automatic Call Distributor (ACD) รวมไปถึงแนวโนมการใหบริการดาน Social Media Monitoring , Cloud 

Contact Center และ Multi-Channel Contact Center ที่บริษัทมีทิศทางที่ชัดเจนที่จะขยายการใหบริการที่ครอบคลุม

ทั้งหมดไปสูผูรับบริการ เพื่อรักษาความเปนผูนําในตลาด Contact Center   

 

2.3 การจัดหาผลิตภัณฑหรือบริการ 

 

1) การจัดหาระบบและอุปกรณสําหรับ Contact Center 

บริษัทมีประสบการณและความชํานาญในการบริหารและใหบริการศูนยบริการขอมูลลูกคา (Contact Center) 

ในระดับมาตรฐานสากล และบริษัทมพีรอมใหบริการที่สมบูรณแบบดวยความรวมมือจากบริษัทคูคาชั้นนําที่

มีชื่อเสียงในดานตางๆ มากมาย ที่มีความเชี่ยวชาญในการใหบริการดานเทคนิค การใหคําแนะนํา และการ

ปฏิบัติจริง ซ่ึงจะแบงความเช่ียวชาญออกเปนหลายประเภทตามลักษณะความชํานาญเฉพาะดาน 

 

ทั้งนี้ เมื่อลูกคาแจงคุณสมบัติหรือลักษณะของบริการที่ตองการ  บริษัทจะพิจารณาคัดเลือกระบบที่เหมาะสม

กับความตองการของลูกคา หลังจากนั้นใหคูคาเสนอราคามาใหพิจารณา   เมื่อบริษัทพิจารณาเปรียบเทียบการ

เสนอราคาแลว จะสงรายละเอียดผูใหบริการที่มีคุณสมบัติที่ เหมาะสมใหกับลูกคาเพื่อพิจารณาตอไป  

เชนเดียวกันกับการคัดเลือกผูใหบริการระบบ  บริษัทจะดําเนินการสั่งซื้ออุปกรณจากผูขายที่เสนอสินคาที่มี

คุณภาพและการใชงานที่บริษัทตองการและมีราคาที่เหมาะสม อยางไรก็ตามในบางชวงบริษัทอาจมีการ

สั่งซ้ือสินคาเก็บไวลวงหนา หากชวงนั้นอุปกรณที่บริษัทใชประจํามีการลดราคา หรือสามารถซื้อไดในราคา

ที่ถูก เพื่อลดตนทุนในการใหบริการ 

 

2)   การจัดหาสถานที ่

สําหรับกรณีการใหบริการแบบการจางเหมาดําเนินงานศูนยบริการลูกคาเต็มรูปแบบ และการบริการใชระบบ 

Contact Center นอกสถานที่ บริษัทไดจัดสถานที่ใหบริการหมุนเวียนสับเปลี่ยนในแตโครงการ โดยปจจุบัน 

บริษัทมีสถานที่ใหบริการของบริษัท3 แหง สามารถรองรับการใหบริการถึงกวา 2,000 ที่นั่ง 

 

ทั้งนี้การใหบริการดานสถานที่เปนทางเลือกของลูกคา โดยลูกคาสามารถเลือกใชสถานที่ที่มีอยูของบริษัท

หรืออาจเสนอสถานที่ที่ลูกคาตองการใหบริษัทดําเนินการปรับปรุงสถานที่ใหเปนศูนยบริการขอมูลก็ได  

3) การจัดหาบุคลากร 

การคัดเลือกพนักงานของ บริษัท แบงออกเปน 2 สวน ไดแก บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center และ

บุคลากรในตําแหนงอื่นๆ โดยมีวิธจีัดหาดังนี้ 
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บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center 

บริษัท เปดรับสมัครเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative) อยูอยางสม่ําเสมอ โดย

พนักงานในสวนบริการทุกรายตองผานการทดสอบทักษะพื้นฐานและการสัมภาษณจากเจาหนาที่ของบริษัท

และลูกคาแตละราย เพื่อพิจารณาคุณสมบัติใหตรงตามขอกําหนดที่ไดกําหนดไวกับลูกคาแตละราย ภายหลัง

ที่รับพนักงานแลว บริษัทจะอบรมทักษะการใหบริการ รวมถึงการอบรมความรูที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ 

โปรแกรมและกระบวนการใหบริการของลูกคา การใชระบบงานผลิตภัณฑของลูกคากอนการใหบริการเปน

ระยะเวลา 15-30 วัน ขึ้นอยูกับลักษณะบริการที่ลูกคาตองการ หลังจากนั้นจึงเริ่มใหปฏิบัติงานจริง 

พนักงานฝายสนับสนุน (Back Office) 

บริษัทมีการจัดหาพนักงานฝายสนับสนุนอื่นๆ โดยการรับสมัครงานผานการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อ

ตางๆรวมถึงการรวมมือกับเครือขายสถาบันการศึกษาในการรับสมัครงาน และรวมมือกับ บมจ. สามารถคอร

ปอเรชั่น  ในอีกทางหนึ่งดําเนินการรับสมัครงาน โดยบริษัทแจงตําแหนงและคุณสมบัติของบุคคลที่ตองการ

รับสมัครไปยังกับ บมจ. สามารถคอรปอเรชั่น หลังจากนั้นกับ บมจ. สามารถคอรปอเรชั่น จะจัดหาผูสมัครที่

มลีักษณะตามที่ตองการสงใหบริษัทเพื่อดําเนินการสัมภาษณและคัดเลือกตอไป 
 

2.4  โครงการที่ยังไมสงมอบ 
 

-ไมม-ี 
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3.  ปจจัยความเส่ียง 

1. ความเส่ียงในการประกอบธุรกิจ 

1.1 ความเส่ียงจากอัตราการเขาออก ของบุคลากรที่มีทักษะและประสบการณในงานใหบริการศูนยบริการสูง 

การประกอบธุรกิจของบริษัท อาศัยบุคลากรท่ีมีทักษะทางดานการสื่อสาร งานทางดานการบริการ และการบริหาร

ความสัมพันธระหวางบุคคลจํานวนมาก นอกจากนี้ในการใหบริการลูกคาในบางโครงการ เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ 

จะตองอาศัยทักษะดานภาษาอังกฤษดวย ซึ่งบริษัท ไดใหความสําคัญกับการพัฒนาบุคลากรดวยการฝกอบรมเพ่ือ

เพิ่มพูนทักษะอยางตอเน่ือง บริษัทจัดใหมีการฝกอบรมบุคลากรกอนท่ีจะปฏิบัติงานจริง เพื่อใหสามารถใหบริการ

ลูกคาไดตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดังนั้นการสูญเสียบุคลากรท่ีมีประสบการณ ความสามารถและทักษะ

เหลาน้ันไปไมวาดวยเหตุใดก็ตาม อาจมีผลกระทบตอกําลังคนในการใหบริการ ทําใหบริษัทมีตนทุนในการบริหาร

จัดการบุคลากรสูง รวมทั้งบริษัท ตองใชระยะเวลาในการพัฒนาบุคลากรทดแทนมาใหมใหสามารถแทนที่

บุคลากรลาออก 

อยางไรก็ดี บริษัท มีมาตรการในการลดความเสี่ยงจากการสูญเสียบุคลากรดังกลาว โดยมีมาตรการการวางแผน

อัตราจํานวนบุคลากรสํารองเพื่อรองรับอัตราการหมุนเวียนของพนักงาน และไมใหกระทบกับการวางแผน

กําลังคนตามที่ไดตกลงไวกับลูกคา รวมไปถึงการวางมาตรการคาจางและผลตอบแทนในระดับที่แขงขันกับตลาด

ไดอยางเหมาะสม  อีกท้ังเพ่ือที่จะสรางความชํานาญในระยะยาวในการบริการได มีการวางแผนการเติบโตในสาย

อาชีพเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธในตําแหนงตางๆ (Career Path) ของบุคลากร เพ่ือใหเกิดแรงจูงใจในการทํางานและ

ลดความเส่ียงในการลาออกของพนักงาน นอกจากนี้ยังมีแรงจูงใจอื่นๆ ในการทํางานของพนักงาน อาทิ การให

สวัสดิการท่ีเหมาะสม การใหรางวัลในการทํางานในรูปแบบตางๆ สําหรับพนักงานท่ีมีผลงานดีเดนในเรื่องตางๆ 

โดยไดสงเสริมในการฝกอบรม รวมถงึการไปศึกษาดูงานในตางประเทศ เปนตน 

1.2  ความเสี่ยงจากการที่ลูกคาเปล่ียนแปลงนโยบายจากการจางใชบริการศูนยบริการขอมูลของ มาดําเนินการตั้ง

ศูนยบริการขอมูลของตนเอง 

เนื่องดวยบริษัทมีการใหบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center Service) ซึ่งประกอบดวยบริการ

บริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Total Customer Management Service) บริการจัดหาเจาหนาที่

ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative Outsourced) และบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ 

(Contact Center Facility Outsourced) 

การใหบริการดังกลาวจะมีการทําสัญญากับลูกคา โดยมีอายุสัญญาตั้งแต 1-3 ป สามารถตออายุสัญญาไดโดยการ

แจงลวงหนา และบริษัทคิดคาบริการจากลูกคาเปนรายเดือน ดังน้ัน หากลูกคามีการเปลี่ยนแปลงนโยบายจากการ

วาจางบริษัทมาเปนการลงทุนและบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลของตนเอง (In-house Contact Center) บริษัท 

อาจมีความเส่ียงท่ีจะสูญเสียรายไดในสวนดังกลาว 



 

 

17 
 

แบบแสดงรายการขอมูลประจําป 2558 

บริษัทเช่ือมั่นวาการใหบริการท่ีมีคุณภาพสามารถตอบสนองความตองการของลูกคาไดเปนอยางดี เปนปจจัยที่

สําคัญอยางยิ่งที่ทําใหลูกคาตระหนักถึงประโยชนท่ีไดรับ เทียบกับการบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง 

นอกจากนี้จากประสบการณที่ผานมาลูกคาที่เคยใชบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center) แลว

เปลี่ยนเปนบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวยตนเอง (In-house Contact Center) ลูกคามากกวารอยละ 70 ที่นําไป

บรหิารจัดการเอง จะประสบปญหาในดานการบริหารจัดการตนทุน ท้ังทางดานบุคลากรเฉพาะดาน ที่ตองมีความรู

ความชํานาญในการบริหารจัดการ และตนทุนแฝงที่ไมไดคาดการณไว ทําใหในอนาคตมีโอกาสกลับมาใชบริการ

ศูนยบริการขอมูลของบริษัท ไมท้ังหมดก็บางสวนแทนการลงทุนติดตั้งศูนยบริการขอมูลของตนเอง 

1.3 ความเสี่ยงจากการเปดเสรีทางการคาในระดับภูมิภาค 

บริษัทอาจมีความเสี่ยงจากการเปดเสรีทางการคาในระดับภูมิภาค โดยคูแขงที่เปนบริษัทขนาดใหญในประเทศ

เพื่อนบานหรือประเทศอื่นอาจเขามาเปดตลาดในประเทศไทย ทําใหมีคูแขงเพ่ิมมากขึ้น และอาจสูญเสียบุคลากร

ในธุรกิจใหกับคูแขง จะทําใหบริษัท มีตนทุนคาใชจายในการอบรมพัฒนาบุคลากรสูงข้ึน และอาจมีคาใชจายดาน

เงินเดือน และผลตอบแทนแกพนักงานสูงข้ึน  นอกจากนี้หากลูกคาท่ีบริษัทใหบริการอยูในปจจุบันมีบริษัทแมอยู

ในประเทศที่คูแขงใหบริการอยูแลว ลูกคาของบริษัทอาจเปลี่ยนแปลงไปใชบริการกับผูใหบริการเดียวกันกับ

บริษัทแมได 

แตในทางกลับกัน บริษัทมีศักยภาพในการแขงขัน และมีการใหบริการท่ีเปนมาตรฐานเปนท่ียอมรับในระดับสากล 

ดังนั้นการเปดเสรีทางการคาระดับภูมิภาค จึงเปนโอกาสที่จะเปดชองทางธุรกิจในตางประเทศไดเชนกัน  ซึ่งจะทํา

ใหบริษัทสามารถขยายฐานลูกคาไดเพิ่มขึ้น และธุรกิจสามารถเติบโตไดอยางตอเน่ือง  

1.4 ความเสี่ยงในเรื่องการตออายุสัญญา 

การใหบริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบ (Total Customer Management Service) บริการ

จัดหาเจาหนาท่ีลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative Outsourced) การบริการระบบศูนยบริการขอมูล

และอุปกรณ (Contact Center Facility Outsourced) และการใหบริการบํารุงรักษาศูนยบริการขอมูล(Maintenance 

Service) รวมเรียกวา การใหบริการแบบรับจางบริการศูนยบริการขอมูล (Outsourced Contact Center)  ซึ่งคิดเปน

สัดสวนรายไดการใหบริการตอรายไดจากการขาย และบริการรวม เทากับรอยละ 90.12 รอยละ 81.93  และรอยละ 

85.54 ใน ป 2556  ป 2557 และป 2558 ตามลําดับ โดยการใหบริการดังกลาว จะมีการทําสัญญากับลูกคาซึ่งมีอายุ

สัญญาต้ังแต 1-3 ป โดยมีเงื่อนไขใหสามารถตออายุสัญญาไดเมื่อมีการแจงลวงหนาพรอมทั้งการเจรจาเงื่อนไข

อื่นๆ ท่ีเก่ียวของ บริษัทอาจมีความเส่ียงที่จะไมไดรับการตออายุสัญญาเมื่อครบกําหนดอายุสัญญา ซ่ึงจะทําให

บริษัทมีรายไดจากการบริการลดลง 

 

ที่ผานมา ลูกคาโดยสวนใหญมีการตอสัญญากับบริษัทอยางตอเน่ือง และระยะเวลาการตอสัญญาจากเดิมนานข้ึน 

เชน จากสัญญา 1 ป ปรับเปนการตอสัญญา 3 ป และการตอสัญญาจาก 3 ป เปนการตอสัญญา 5 ป เนื่องจากบริษัท

ใหบริการลูกคาเสมือนเปนพันธมิตรมากกวาการเปนคูคา 
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1.5 ความเสี่ยงจากการเพิ่มข้ึนของคาเชา 

ปจจุบันบริษัททําสัญญาเชาอาคาร 3 แหงเพื่อใชเปนศูนยบริการขอมูล (Contact Center) นอกเหนือจากการใช      

สถานประกอบการของลูกคา โดยสัญญาเชาอาคารทั้ง 3 แหงเปนสัญญาเชาระยะสั้นอายุสัญญาไมเกิน 3 ป และจะ

มีการตกลงคาเชากันใหม (โดยปรับขึ้นไดไมเกินอัตราท่ีไดตกลงกันไว) เมื่อมีการตออายุสัญญา ดังนั้นหากสัญญา

เชาอาคารหมดอายุ และมีการปรับอัตราคาเชาสูงขึ้น บริษัทตองรับภาระคาใชจายดังกลาว ซึ่งอาจสงผลกระทบตอ

ผลการดําเนินงานของบริษัท 
 

อยางไรก็ตาม ท่ีผานมาบริษัทไดรับการตออายุสัญญาเชาอาคารมาอยางตอเน่ือง นอกจากนี้กอนการทําสัญญา           

การใหบริการประเภทรับจางบริการศูนยบริการขอมูล มีการประมาณการตนทุน โดยคํานึงถึงอัตราคาเชาไวแลว    

กรณีมีการปรับขึ้นคาเชาอาคาร บริษัทก็สามารถปรับคาบริการไดตามตนทุนที่สูงขึ้น เมื่อมีการตอสัญญาการ

ใหบริการกับลูกคา นอกจากน้ีการใหบริการของบริษัท เปนการใหบริการผานเครือขายโทรศัพทเปนหลัก สถาน

ที่ตั้งของอาคารจึงไมใชปจจัยที่สําคัญ บริษัทจึงมีความยืดหยุนในการเลือกสถานที่ โดยไมจําเปนตองเชาพื้นที่

อาคารท่ีตั้งอยูใจกลางเมือง ซ่ึงมีอัตราคาเชาสูง  

1.6 ความเส่ียงจากการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีในการใหบริการ 

ระบบการใหบริการ Contact Center ถือเปนอีกองคประกอบที่มีความสําคัญในการใหบริการของบริษัท  ซ่ึงใน

ปจจุบันเทคโนโลยีท่ีใชสําหรับระบบการใหบริการมีการเปลี่ยนแปลงอยูตลอดเวลา การคิดคนผลิตภัณฑและ

ระบบการทํางานใหมที่มีความสามารถพิเศษเพิ่มขึ้นดังกลาว อาจทําใหระบบปฏิบัติการ Contact Center ท่ีบริษัท 

ใชอยูไมทันสมัย ไมสามารถรองรับกับความตองการของลูกคาที่เพิ่มขึ้นได และอาจทําใหบริษัทมีความเสี่ยงท่ีจะ

สูญเสียลูกคาใหแกคูแขงได 
 

บริษัท มีนโยบายลงทุนในระบบลาสุดท่ีมีความทันสมัย มีอายุการใชงานไดอยางนอย 5 ป นอกจากนี้คูคาของ

บริษัท ในตางประเทศท่ีมีชื่อเสียงเปนผูดําเนินการจัดหาระบบใหกับบริษัท  โดยมีขอตกลงที่ครอบคลุมการ

พัฒนาระบบการทํางาน  เชน การ Upgrade ระบบ การเปล่ียนเวอรชั่นของโปรแกรมใหมีความทันสมัย และมีขีด

ความสามารถทัดเทียมกับระบบที่ไดรับการคิดคนข้ึนมาใหม นอกจากน้ีบริษัทมีการวิจัย และพัฒนาในดานงาน

ซอฟตแวรแอพพลิเคชั่นอยางตอเนื่อง ดังน้ันความเส่ียงในการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีคอนขางต่ํา ทําใหไมมี

ผลกระทบตอการดําเนินงานของบริษัท  

1.7 ความเสี่ยงจากการใชระบบบริการระบบศูนยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศและการใหความชวยเหลือดานการ

บริหารจัดการจากบริษัทแม 

บริษัทเปนบริษัทในกลุม บมจ. สามารถคอรปอเรชั่น (“กลุมสามารถ”)  ณ วันท่ี 30 ธันวาคม 2558  SAMART  

ถือหุนทั้งทางตรงและทางออมในบริษัทรอยละ 68.43 บริษัทไดพึ่งพิง SAMART ในเรื่องตางๆ ดังน้ี 
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การใชบริการระบบศูนยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

SAMART ไดใหความชวยเหลือแกบริษัท ในการใหบริการระบบศูนยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแก การ

ใหบริการที่เกี่ยวกับการบริหารจัดการเก่ียวกับระบบความปลอดภัย (ISO 27001) และดานการบริหารจัดการ

เกี่ยวกับการบริการ (ITIL) สําหรับการพัฒนาองคกร และบุคลากรภายในองคกรของบริษัท ใหมีมาตรฐานสากล

ในการบริหารจัดการองคกรที่ดี และประสิทธิภาพในการดําเนินกิจการท่ีดีขึ้น โดยบริษัทมีการจายคาตอบแทน

เปนรายเดือนใหแก SAMART (โปรดดูขอมูลเพ่ิมเติมในเรื่องรายการระหวางกัน) หาก SAMART ไมใหความ

ชวยเหลือดังกลาว บริษัท จะตองลงทุนในระบบศูนยบริการเทคโนโลยีสารสนเทศดวยตนเอง หรือตองเชาระบบ

ดังกลาวจากบริษัทอ่ืน ซึ่งจะทําใหบริษัทตองใชเงินทุนมากขึ้น หรือตองจายคาเชาระบบในอัตราท่ีสูงกวาปจจุบัน 

 

การใหความชวยเหลือดานการบริหารจัดการ  

SAMART ไดใหความชวยเหลือแกบริษัท ในดานการบริหารและจัดการท่ัวไป อาทิ เปนท่ีปรึกษาดานการเงิน

และการบัญชี ใหบริการดานกฎหมาย ใหบริการดานการบริหารงานธุรการสํานักงาน เปนที่ปรึกษาดานทรัพยากร

บุคคล เปนตน โดยบริษัทมีการจายคาตอบแทนเปนรายเดือนใหแก SAMART (โปรดดูขอมูลเพิ่มเติมในเรื่อง

รายการระหวางกัน) หาก SAMART ไมใหความชวยเหลือดังกลาว บริษัทจะตองวาจางที่ปรึษาภายนอก เชน ที่

ปรึกษาเรื่องการวางแผนภาษีอากร ที่ปรึกษากฎหมาย เปนตน หรือมีอํานาจตอรองในการจัดซ้ือสินคาบริการ

ลดลง ซึ่งอาจทําใหบริษัทมีคาใชจายในสวนดังกลาวเพ่ิมขึ้น การใหความชวยเหลือของ SAMART ดังกลาวถือ

เปนการบริหารจัดการทรัพยากรท่ีมีอยูอยางมีประสิทธิภาพของกลุมสามารถ บริษัทเชื่อวาจะไดรับการสนับสนุน 

และความชวยเหลือจาก SAMART ตอไป เน่ืองจาก SAMART ยังคือถือหุนในบริษัท ทั้งทางตรงและทางออม

รอยละ 68.43 
 

2. ความเส่ียงดานการบริหารและการจัดการ 

2.1  ความเสี่ยงจากการที่บริษัทมีผูถือหุนรายใหญถือหุนรวมกันมากกวารอยละ 50 

 ณ วันท่ี 30 ธันวาคม 2558  กลุมวิไลลักษณ ซึ่งรวมบริษัท สามารถคอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน)  และบริษัทยอย 

ถือหุนในบริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) รวมจํานวน 196,884,536 หุน หรือคิดเปนรอยละ 70.32 

ของจํานวนหุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมูลคาแลวของบริษัท ทําใหสามารถที่จะควบคุมการลงมติในที่

ประชุมผูถือหุนเกือบทั้งหมดในเรื่องสําคัญตางๆ เชน การแตงตั้งกรรมการ หรือการขอมติในเรื่องอื่นท่ีตองใช

เสียงสวนใหญของที่ประชุมผูถือหุน ยกเวนเรื่องที่กฎหมายหรือขอบังคับบริษัทกําหนดใหตองไดรับเสียง 3 ใน 4 

ของที่ประชุมผูถือหุน ดังนั้นผูถือหุนรายอ่ืนๆ อาจไมสามารถรวบรวมคะแนนเสียงเพื่อถวงดุลกับผูถือหุนราย

ใหญได 
 



 

 

20 
 

แบบแสดงรายการขอมูลประจําป 2558 

อยางไรก็ตามคณะกรรมการบริษัทประกอบดวยกรรมการท้ังหมด 10 ทานในจํานวนน้ีมีกรรมการที่เปนกรรมการ

อิสระจํานวน 4 ทานเพ่ือทําหนาท่ีตรวจสอบถวงดุลการตัดสินใจและพิจารณาอนุมัติรายการตางๆ กอนนําเสนอ

ตอที่ประชุม   ผูถือหุนนอกจากนี้ในกรณีที่เขาทํารายการท่ีเก่ียวโยงกันกับกรรมการผูถือหุนรายใหญ ผูมีอํานาจ

ควบคุมกิจการ กิจการที่เกี่ยวของ รวมถึงบุคคลที่อาจมีความขัดแยง บุคคลดังกลาวจะไมมีสิทธิออกเสียงในการ

อนุมัติรายการดังกลาว และในการอนุมัติรายการจะตองปฏิบัติตามหลักเกณฑของสํานักงานกํากับหลักทรัพยและ

ตลาดหลักทรัพย และตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  
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4.  ทรัพยสินท่ีใชในการประกอบธุรกิจ 

4.1  ทรัพยสินหลกัที่บรษิัทและบริษัทยอยใชในการประกอบธุรกิจ  

4.1.1 สินทรัพยถาวร 

รายละเอียดสินทรัพยถาวรของบริษัท ทีใ่ชในการประกอบธุรกิจทีส่ําคัญ สรุปไดมีดังนี ้

    หนวย: ลานบาท 

ประเภท/ลักษณะของสินทรัพย 

มูลคาตามบัญชีสุทธิ ณ วันที ่
ลักษณะ

กรรมสิทธิ ์
ภาระผูกพัน 31 ธันวาคม 

2558 

31 ธันวาคม 

2557 

อุปกรณสํานักงาน 6.45 11.27 เปนเจาของ ไมมี 

เครื่องมือและอุปกรณ 107.03 196.78 เปนเจาของ ไมมี 

คอมพิวเตอร 24.22 19.51 เปนเจาของ ไมมี 

ยานพาหนะ 1.50 2.02 เปนเจาของ ไมมี 

เครื่องมือและอุปกรณระหวางติดตั้ง 36.86 6.43 เปนเจาของ ไมมี 

รวม 176.06 236.01   

 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 บริษัทฯ มีอุปกรณจํานวนหนึ่งซึ่งตัดคาเสื่อมราคาหมดแลวแตยังใชงานอยู มูลคาตาม

บัญชีกอนหักคาเสื่อมราคาสะสมของสินทรัพยดังกลาวมีจํานวนเงินประมาณ 464.6 ลานบาท (2557 : 437.9 ลานบาท)  

 

4.1.2  สินทรัพยไมมีตัวตน 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 และ 31 ธันวาคม 2557 บริษัทฯ มีสินทรัพยไมมีตัวตน ไดแก คาใชสิทธิ (License) 

สําหรับโปรแกรมที่เกี่ยวกับการใหบริการ Contact Center และคอมพิวเตอรซอฟตแวรโดยมีมูลคาตามบัญชีสุทธิ

เทากับ            12.84 ลานบาท และ 19.52 ลานบาท หรือ คิดเปนรอยละ 1.26 และ รอยละ 2.16 ของสินทรัพย

รวมของบริษัทฯ ตามลําดับ 
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4.1.3  เครื่องหมายการคา 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 บริษทัฯ เปนเจาของเครื่องหมายบริการ ดังนี ้
 

ลําดบัที่ รูปเครื่องหมายการคา เครื่องหมายใชสําหรับบริการ 
เลขทะเบียน

เครื่องหมาย 
ระยะเวลาคุมครอง 

1 

 

จําพวก 38 บริการรับสงขอมูลขาวสารทาง

วิทยุ และเครื่องมือสื่อสาร,เชาเครื่องมือ

และอุปกรณสื่อสาร 

บ. 47696 26 มิ.ย. 2562 

2 

 

จําพวก 38 บริการรับสงขอมูลขาวสารทาง

วิทยุ และเครื่องมือสื่อสาร,เชาเครื่องมือ

และอุปกรณสื่อสาร 

บ. 47697 26 มิ.ย. 2562 

3 

 

จําพวก 36   บริการ ตัวแทนซื้อขายประกัน

ทางโทรศัพท 

บ. 47698 26 มิ.ย. 2562 

4 

 

 จําพวก 36   บริการ ตัวแทนซื้อขาย

ประกันทางโทรศัพท 

บ. 47699 26 มิ.ย. 2562 

5 

 

จําพวก 37 บริการ  ติดตั้ง- ซอมแซม

บํารุงรักษาเครื่องเครื่องคอมพิวเตอร 

บ. 41723 28 ก.ย. 2560 

6 

 

จําพวก 37  บริการ ติดตั้ง- ซอมแซม

บํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร 

บ. 41726 28 ก.ย. 2560 

7 

 

จําพวก 35  บริการจัดการธุรกิจดานการซื้อ 

และการจําหนายสินคา  

บ. 39781 28 ก.ย. 2560 

8 

 

จําพวก 38  บริการเชาเครื่องมือและ

อุปกรณสื่อสาร 

บ. 39782 28 ก.ย. 2560 

9 

 

จําพวก 37  บริการ ติดตั้ง- ซอมแซม

บํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร 

บ. 41724 28 ก.ย. 2560 

10 

 

จําพวก 37  บริการ ติดตั้ง- ซอมแซม

บํารุงรักษาเครื่องคอมพิวเตอร 

บ. 41727 28 ก.ย. 2560 

11 

 

จําพวก 41 บริการ จัดอบรมพนักงานทั้งใน

และนอกสถานที ่

บ. 39780 28 ก.ย. 2560 

12 

 

จําพวก 41 บริการ จัดอบรมพนักงานทั้งใน

และนอกสถานที ่

บ. 39778 28 ก.ย. 2560 

13 

 

จําพวก 35  บริการใหคําปรึกษาเกี่ยวกับการ

จัดการธุรกิจ ซื้อ-ขาย จําหนายสินคา จัดหา

พนักงานไปทํางานที่ Call Center 

บ. 39779 28 ก.ย. 2560 



 

 

23 

 

แบบแสดงรายการขอมูลประจําป 2558 

4.1.4  สัญญาที่สําคัญ 

สัญญาเชาอาคารสํานักงาน 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2558 บริษทัฯ มีสัญญาเชาอาคารทั้งหมด 8 สัญญา มีรายละเอียดดังนี ้

ลําดับ สถานที่ คูสัญญา อายุสัญญา 

คาเชาและ

คาบริการ     

(บาทตอเดือน) 

วันครบกําหนด

สัญญา 
เง่ือนไขการตออายุ 

1. อาคารอีสท วอเตอร 

ชั้น 22 

บริษัท จัดการน้ําภาค

ตะวันออก จํากัด (มหาชน) 

3 ป 276,318 

 

15 ก.ค. 2559 ตออายุไดครั้งละ 3 ป และปรับคาเชา

และคาบริการไดไมเกินรอยละ 15 

และรอยละ 5 ของคาเชาปสุดทาย

ตามลําดับ 

2. อาคารอสีท วอเตอร 

ชั้น 1 

บริษัท จัดการน้ําภาค

ตะวันออก จํากัด (มหาชน) 

3 ป 40,055 31 ต.ค. 2560 

ตออายุไดครั้งละ 3 ป และปรับคาเชา

และคาบริการตามราคาตลาดแตไม

เกินรอยละ 15 

3. อาคารอีสท วอเตอร 

ชั้น 19 

บริษัท จัดการน้ําภาค

ตะวันออก จํากัด (มหาชน) 

3 ป 352,764 30 ก.ย. 2561 

4. อาคารอีสท วอเตอร 

ชั้น 10 - 12 

บริษัท จัดการน้ําภาค

ตะวันออก จํากัด (มหาชน) 

3 ป 1,130,180 30 ก.ย. 2561 

5. อาคารอีสท วอเตอร 

ชั้น 14 

บริษัท จัดการน้ําภาค

ตะวันออก จํากัด (มหาชน) 

3 ป 147,656 14 ต.ค. 2561 

6. อาคารซอฟตแวร 

ปารค ชั้น 17 

บริษทั วิไลลักษณอินเตอร

เนชั่นแนล โฮลดิง้ จํากัด 

1 ป 9 เดือน 761,669 30 เม.ย. 2560 

7. อาคารซ.ีเอ็ม.      

ทาวเวอร ชั้น 22 

บริษัท พลังมิตร ทราน

สปอรต จํากัด 

2 ป 268,171 31 ก.ค. 2560 
ตออายสุัญญาไดโดยตองแจงลวงหนา

ไมนอยกวา 30 วันกอนวันสิ้นสุดอายุ

สัญญา 
8 อาคารซ.ีเอ็ม.         

ทาวเวอร ชั้น 22 

นิติบุคคลอาคารชุดซ.ีเอ็ม.    

ทาวเวอร 

2 ป 32,506 31 ก.ค. 2560 

 

4.2   นโยบายกาลงทุนในบริษัทยอยและบริษัทรวม 

บริษัทมีนโยบายที่จะลงทุนในธุรกิจที่มีแนวโนมการเติบโตสูง มีรายไดแนนอน และมีความเสี่ยงในระดับที่เหมาะสม

กับผลตอบแทนในการลงทุน ทั้งนี้การขออนุมัติในนการลงทุนดังกลาวจะตองสอดคลองเปนไปตามประกาศคณะ

กรรมกรกํากับตลาดทุน เรื่อง หลักเกณฑในการทํารายการที่มีนัยสําคัญที่เขาขายเปนการไดและจําหนายไปซึ่ง

ทรัพยสิน และประกาศคณะกรรมการตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไท เรื่องการเปดเผยขอมูลและการปฏิบัติการของ

บริษัทจดทะเบียนในการไดมาหรือจําหนายไปซึ่งทรัพยสิน พ.ศ. 2547 โดยบริษัทจะกําหนดนโยบายการบริหาร 

ตลอดจนสงตัวแทนเขารวมเปนกรรมการตามสัดสวนการถือหุน และเขารวมประชุมในฐานะผูถือหุน โดยตัวแทนของ

บริษัทมีหนาที่ออกเสียงในที่ประชุมตามแนวทางหรือทิศทางที่คณะกรรมการบริษัทพิจารณาไว 

 

4.3  ขอมูลเกี่ยวกับทรัพยสินที่มีการประเมินราคา และราคาประเมิน 

บริษัท และบริษัทยอยไมมีการประเมินราคาทรัพยสินใดๆ ในระหวางป 2558 
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5.  ขอพิพาททางกฎหมาย 

วันที่ 31 ธันวาคม 2558 บริษัทฯ และบริษัทยอยไมมีขอพิพาททางกฎหมาย ซึ่งอาจกอใหเกิดผลเสียหายตอบริษัทฯ และ

บริษัทยอยสูงกวารอยละ 5 ของสวนของผูถือหุน และไมมีขอพิพาททางกฎหมายอื่นใดที่อาจกอใหเกิดผลกระทบตอการ

ดําเนินธุรกิจของบริษัทฯ และบริษัทยอยอยางมีนัยสําคัญ 
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6. ขอมูลทั่วไปและขอมูลสําคัญอื่น 

ขอมูลบรษิัท 

ชื่อบริษัท    บริษทั วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) 

ชื่อยอ    OTO 

ที่ตั้งสํานักงานใหญ เลขที่ 99/19 หมูที่ 4 อาคารซอฟตแวรปารค ชั้น 17 ถนนแจงวัฒนะ ตําบลคลองเกลือ 

อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 

ที่ตั้งสํานักงานสาขา เลขที่ 1 อาคารอีสทวอเตอร  ชั้นที่ 10-12 ซอยวิภาวดีรังสิต 5 ถนนวิภาวดีรังสิต  

แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900 

เลขทะเบียนบรษิัท   0107556000281 

โฮมเพจ    http://www.onetoonecontacts.com 

โทรศัพท    0-2685-0000 

โทรสาร    0-2685-0090 

ทุนจดทะเบียน   280,000,000 บาท 

หุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมลูคา 280,000,000 หุน 

มูลคาที่ตราไวตอหุน  1 บาทตอหุน 

 

บุคคลอางอิง 

นายทะเบียนหุน บริษทั ศูนยรบัฝากหลักทรัพย (ประเทศไทย) จํากัด 

ที่ตั้งสํานักงาน เลขที่ 93 อาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  

ถนนรัชดาภิเษก แขวงดินแดง เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 

โทรศัพท 0-2009-9999 

โทรสาร 0-2009-9476 

ผูสอบบัญช ี นางสรินดา หิรัญประเสริฐวุฒ ิ

 ผูสอบบัญชีรับอนุญาตทะเบียนเลขที่ 4799 

ที่ตั้งสํานักงาน บริษทั สํานักงาน อีวาย จํากัด 

 เลขที่ 193/136-137 อาคารเลครัชดา ช้ัน 33 

 ถนนรัชดาภิเษก แขวงคลองเตย เขตคลองเตย กรุงเทพฯ 10110 

โทรศัพท 0-2264-9090 

โทรสาร 0-2264-0789-90 


