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ส่วนที� 1 

การประกอบธุรกจิ 

 

1. นโยบายและภาพรวมการประกอบธุรกจิ 

ภาพรวมของการประกอบธุรกจิ 

บริษัท ว ันทูวนั คอนแทคส์ จํากัด (มหาชน) เป็นบริษัทย่อยของบริษัท สามารถคอร์ปอเรชั�น จํากัด (มหาชน) 

(“SAMART”) บริษทัจดทะเบียนจดัตั�งเมื�อวนัที� 7 สิงหาคม 2543 ดว้ยทุนจดทะเบียนเรียกชาํระแลว้เริ�มแรก 20 ลา้นบาท 

และในปี 2548 ไดเ้พิ�มทุนจดทะเบียนเรียกชาํระแลว้เป็น 100 ลา้นบาท บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์     

เอม็ เอ ไอ เมื�อวนัที� 15 พฤษภาคม 2557  

 

บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) ดาํเนินธุรกิจใหบ้ริการบริหารจดัการงานลูกคา้สมัพนัธ์แบบเต็มรูปแบบ และ

ให้บริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเบ็ดเสร็จให้แก่องคก์รภาครัฐและเอกชน นอกจากนี�

บริษทัยงัมีบริการให้เช่าอุปกรณ์ Contact Center และบริการให้เช่าซอฟตแ์วร์ ทั�งซอฟตแ์วร์สาํเร็จรูป และซอฟตแ์วร์ระบบ 

Contact Center ที�ปรับเปลี�ยนระบบการทาํงานให้เหมาะสมกบัธุรกิจขององคก์รเพื�อให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งสมบูรณ์แบบ

ที�สุด ภายใตแ้นวคิด “ตอบสนองบริการลูกค้าทุกด้านอย่างครบวงจร” (Total Customer Management Solutions with 

Customized Services) 

 

1.1  วสัิยทศัน์ พนัธกจิ และปรัชญาในการดําเนินธุรกจิ 

วสัิยทศัน์ 

เรามุ่งสู่การเป็นผูน้าํดา้นการบริการ CUSTOMER MANGEMENT SOLUTIONS ในกลุ่มประเทศ CLMV โดยการ

ส่งมอบบริการที�มากกวา่ลูกคา้คาดหวงัดว้ยคุณภาพมาตรฐานสากล 

 

พนัธกจิ  

การเป็นผูใ้หบ้ริการอนัดบัหนึ�งในการนาํเสนอ CONTACT CENTER SOLUTIONS ที�ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ได้ทุกรูปแบบด้วยสินคา้และบริการที�เปี� ยมดว้ยคุณภาพเราพร้อมตอบสนองทุกความตอ้งการในงานด้าน

บริการอยูเ่สมอ และเราไม่เคยหยดุนิ�งที�จะคิดคน้และพฒันานวตักรรมใหม่ๆที�จะช่วยเสริมสร้างประสิทธิภาพดา้น

งานบริการ ใหแ้ก่ทุกธุรกิจของลูกคา้ 

 

ปรัชญาในการดาํเนินธุรกจิ 

บริษทัมีความเชื�อมั�นเป็นอยา่งยิ�งวา่ความสาํเร็จของลูกคา้คือความสาํเร็จของเรา และมีคาํมั�นสัญญาที�จะส่งมอบงาน

ที�มีคุณภาพชั�นเลิศใหแ้ก่คู่คา้ บนพื�นฐานการทาํงานที�มีความสุขของพนกังาน บริษทัมีความมุ่งมั�นที�จะพฒันาธุรกิจ
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ใหมี้ความมั�นคงและแขง็แกร่ง โดยยึดมั�นในจริยธรรม และความซื�อสัตยท์างธุรกิจ ทั�งนี�  เพื�อการเจริญเติบโต อยา่ง

ย ั�งยนืตามความคาดหวงัของลูกคา้และผูถื้อหุน้ 

 

1.2 การเปลี�ยนแปลงและพฒันาการที�สําคัญ 

ปี  พฒันาการบริษัท 

2543  จดทะเ บียนจัดตั� งบริษัท เ มื� อว ันที�  7  สิงหาคม 2543  ด้วยทุนจดทะเบียนเ รียกชําระแล้ว  20  

ลา้นบาท มีจาํนวนหุ้น 2 ลา้นหุ้น มูลค่าที�ตราไวหุ้้นละ 10 บาท โดยมี SAMART และบริษทัในกลุ่ม

สามารถถือหุน้รวมกนัร้อยละ 100 

2544  บริษทัเริ�มให้บริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total 

Solutions) และบริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์แบบเต็มรูปแบบ (Fully Outsourced Contact 

Center Management Service) ใหแ้ก่ลูกคา้ในองคก์รภาครัฐและเอกชน  

2545  บริษทัเริ�มให้บริการจดัหาเจา้หนา้ที�ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service Representative Outsourced) เพื�อ

ใหบ้ริการรับโทรศพัทใ์หห้น่วยงานภายนอก  

2546  บริษทัเริ�มใหบ้ริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ (Contact Center Facility Outsourced) 

2548  ในเดือนพฤษภาคม บริษทัไดเ้พิ�มทุนจดทะเบียนและทุนชาํระแลว้อีก 80 ลา้นบาท เป็นทุนจดทะเบียน

และทุนชาํระแลว้ 100 ลา้นบาทมีจาํนวนหุน้ 10 ลา้นหุน้ มูลค่าที�ตราไวหุ้น้ละ 10 บาท 

 บริษทัไดรั้บการรับรองคุณภาพ ISO 9001:2008 ดา้น Accredited 

2549  บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการให้บริการ Contact Center No.1 Thailand Outsourcing Contact Centre จาก 

Frost & Sullivan 

2550  บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการ Contact Center 3 รางวลั ไดแ้ก่ 

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 บริษทัไดจ้ดัตั�งบริษทั วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล จาํกดั เป็นบริษทัยอ่ย โดยบริษทัถือหุ้น

ร้อยละ 100 เพื�อดาํเนินธุรกิจใหบ้ริการรับเป็นที�ปรึกษา ใหค้าํแนะนาํเกี�ยวกบัการบริหารงานบุคคล และ

บริการดา้นการจดัหาบุคลากรดา้นบริการลูกคา้สมัพนัธ์โดยเฉพาะ  

 บริษทัไดรั้บการรับรองมาตรฐาน Software development standard CMMI Level 3 (Capability Maturity 

Model Integration) ซึ�งเกี�ยวกบัมาตรฐานกระบวนการในการพฒันาและบริหารจดัการโครงการทางดา้น

สารสนเทศ ที�ถูกคิดคน้โดยสถาบนั Software Engineering Institute (SEI) บนหลกัการที�วา่คุณภาพที�ดี

ของกระบวนการจะนาํไปสู่คุณภาพที�ดีของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

2552  บริษทัไดรั้บการประกนัคุณภาพ ISO/IEC 20000 ดา้น IT Service Management 

 บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการ Contact Center 2 รางวลั ไดแ้ก่ 

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

2) Silver Winner of Best Trainer 

 ในเดือนกมุภาพนัธ์ ที�ประชุมคณะกรรมการบริษทัไดมี้มติให้จดัตั�ง บริษทั วนัทูวนั เวียดนาม จาํกดั เพื�อ
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ปี  พฒันาการบริษัท 

ดาํเนินธุรกิจในการใหค้าํปรึกษาและใหบ้ริการจดัตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้แก่องคก์รภาครัฐและ

เอกชนในประเทศเวยีดนาม โดยมีทุนจดทะเบียน 0.04 ลา้นเหรียญสหรัฐอเมริกา โดยบริษทัจะมีสัดส่วน

การถือหุน้ในอตัราร้อยละ 100  

2553  บริษทัไดพ้ิจารณาปัจจยัต่างๆ ที�มีผลกระทบต่อการลงทุนในบริษทั วนัทูวนั เวียดนาม จาํกดั แลว้เห็นวา่

ควรชะลอการลงทุนไวก่้อน 

2554  บริษทัไดจ้ดัตั�ง Disaster Recovery Site หรือ DR Site (ศูนยส์าํรอง) เพื�อรองรับเหตุการณ์ฉุกเฉิน อาทิเช่น 

วกิฤตการณ์นํ� าท่วม เหตุการณ์จลาจล เป็นตน้ เพื�อใหบ้ริษทัสามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

2555  บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการ Contact Center 3 รางวลัไดแ้ก่ 

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

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

 บุคลากรของบริษทัได้รับการรับรองให้เป็น COPC Registered Coordinator จากสถาบัน COPC 

(Customer Operation Performance Center) ซึ� งเป็นสถาบนัที�รับรองคุณภาพการบริหารจดัการ Contact 

Center ที�เป็นมาตรฐานสากล 

2556  ที�ประชุมสามญัผูถื้อหุน้ประจาํปี 2556 เมื�อวนัที� 27 มีนาคม 2556  ไดมี้มติใหแ้ปรสภาพบริษทัเป็นบริษทั

มหาชนจาํกดั และเปลี�ยนแปลงมูลค่าที�ตราไวจ้ากหุน้ละ 10 บาท เป็นหุน้ละ 1 บาท 

 ที�ประชุมวสิามญัผูถื้อหุ้นครั� งที� 1/2556 เมื�อวนัที� 22 พฤษภาคม 2556 ไดมี้มติให้เพิ�มทุนจดทะเบียนจาก 

100 ลา้นบาท เป็น 280 ลา้นบาทโดยออกหุ้นสามญัเพิ�มทุนจาํนวน 180 ลา้นหุ้น แบ่งเป็นหุ้นปันผล

จาํนวน 110 ลา้นหุน้ และเสนอขายใหแ้ก่ประชาชนเป็นครั� งแรกจาํนวน 70 ลา้นหุน้ มูลค่าที�ตราไวหุ้้นละ 

1 บาท 

 เมื�อวนัที� 13 กนัยายน 2556 บริษทัไดจ้ดัตั�งบริษทั วนัทูวนั (แคมโบเดีย) จาํกดั (One To One (Cambodia) 

Company Limited) โดยมีทุนจดทะเบียน 5,000 เหรียญสหรัฐ (เทียบเท่า 155,000 บาท) โดยมี

วตัถุประสงคเ์พื�อดาํเนินธุรกิจศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้สัมพนัธ์ในประเทศกมัพูชา ซึ� งเริ�มดาํเนินธุรกิจใน

ไตรมาสที� 1 ปี 2557 

 บริษทัได้รับการประกันคุณภาพ ISO/IEC 27001:2005 ดา้นความปลอดภยัของขอ้มูล (Information 

Security) 

 บริษทัไดรั้บรางวลั 2013 Frost & Sullivan Thailand Excellence Awards:  Outsourced Contact Center 

Vendor of the Year จาก Frost & Sullivan  ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center  

ชั�นนาํของประเทศไทย 

2557  บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์เอม็ เอ ไอ เมื�อวนัที� 15 พฤษภาคม 2557 

 บริษทั วนัทูวนั (แคมโบเดีย) จาํกดั (One To One (Cambodia) Company Limited) ซึ�งเป็นบริษทัยอ่ยของ

บริษทัไดด้าํเนินการจดัตั�งแลว้เสร็จ โดยมีสาํนกังานตั�งอยูเ่ลขที� 18-E4, 4th Floor, The iCon Professional 

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

และไดเ้ริ�มให้บริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์แบบเต็มรูปแบบ (Fully Outsourced Contact 

Center Management Service) ให้แก่ลูกคา้ภาคเอกชนในประเทศกมัพูชา ในเดีอนมีนาคม 2557 และ
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ปี  พฒันาการบริษัท 

คณะกรรมการบริษทัมติเพิ�มทุนจดทะเบียนเป็น 200,000 เหรียญสหรัฐ  

 บริษทัไดรั้บรางวลั 2014 Frost & Sullivan Thailand Excellence Awards:  Outsourced Contact Center 

Vendor of the Year จาก Frost & Sullivan  ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center ชั�น

นาํของประเทศไทย 

2558  คณะกรรมการบริษทัได้แต่งตั� งนางสาวรุ่งจีรา ไกรวิวฒัน์ ดาํรงตาํแหน่ง ผูจ้ ัดการทั�วไป โดยดูแล

รับผิดชอบงานของกรรมการผูจ้ดัการ แทนนางสุกญัญา วนิชจกัร์วงศ ์ซึ� งลาออกจากตาํแหน่งกรรมการ

ผูจ้ดัการ 

 บริษทันาํเสนอเทคโนโลยใีหม่ของบริการ Customer Management Service ในการใหบ้ริการลูกคา้  

- Cloud Contact Center  

- Social Monitoring & Social CRM   

- Telecom Expense Management Service 

 บริษทัไดริ้เริ�มโครงการ Work Anywhere ซึ� งเป็นการปรับรูปแบบการทาํงานของพนกังานในรูปแบบ

ใหม่ 

 บริษทัไดรั้บรางวลั 2015 Frost & Sullivan Thailand Excellence Awards: Outsourced Contact Center 

Vendor of the Year จาก Frost & Sullivan ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center 

ชั�นนาํของประเทศไทย 

2559  บริษทันาํเสนอบริการ Social One ในการบริหารจดัการขอ้มูลของลูกคา้บนสื�อสงัคมออนไลน ์

ที�อาจจะส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 

 บริษทันาํเสนอเทคโนโลยี Omni-Channel  ในการเชื�อมโยงขอ้มูลในทุกช่องทางการติดต่อให้มีความ

ต่อเนื�อง 

 บริษทัติดตั�งระบบสาํรองขอ้มูลบนระบบ Cloud  เพื�อป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลซึ� งไปตามแผนการ

บริหารความต่อเนื�องในการดาํเนินธุรกิจ (Business Continuity Plan)  

 บริษทัไดผ้่านการรับรองมาตรฐานการรับประกนัคุณภาพในการบริหารองคก์รระดบัสากล (ISO9001) 

version 2015 

 บริษทั วนัทูวนั (แคมโบเดีย) จาํกดั เพิ�มทุนจดทะเบียน เป็น 440,000 เหรียญสหรัฐ 

 คณะกรรรมการบริษทัมีมติอนุมติัจดัตั�งบริษทัยอ่ยในประเทศพม่าโดยมีทุนจดทะเบียน 5,000 เหรียญ

สหรัฐ 

 บริษทัไดรั้บรางวลั 2016 Frost & Sullivan Thailand Excellence Awards: Outsourced Contact Center 

Service Provider of the Year จาก Frost & Sullivan ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact 

Center ชั�นนาํของประเทศไทย 
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1.3 โครงสร้างการถือหุ้นของกลุ่มบริษัท 

 

บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) มีโครงสร้างการถือหุน้ในบริษทัยอ่ย ดงันี�  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ข้อมูลทั�วไปของบริษัทย่อยและบริษัทร่วม  

ลาํดบั 

ที� 
ชื�อบริษัท ประเภทธุรกจิ 

ทุนจด

ทะเบียน 

 

หุ้นสามัญ

ทั�งหมด 

ที�ออก 

จําหน่าย 

(หุ้น) 

หุ้นทั�งหมดที�บริษัทถือ 

จํานวนหุ้น ร้อยละ 

1. บจก. วนัทูวนั (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 

ธุรกิจดา้นการบริการ

ศูนยบ์ริการขอ้มลูและลูกคา้

สัมพนัธ์ ในรูปแบบการติดตั�ง

ระบบศูนยบ์ริการขอ้มลู 

จดัหา และบริหารเจา้หนา้ที�

ลูกคา้สัมพนัธ์ใหบ้ริการใน

ประเทศกมัพชูา 

440,000 

(เหรียญ

สหรัฐ) 

88,000 88,000 100 

2. บจก. วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล 

เลขที� 99/19 หมู่ที� 4 อาคารซอฟตแ์วร์

ปาร์ค ชั�น 17 ถนนแจง้วฒันะ ต.คลอง

เกลือ อ.ปากเกร็ด จ.นนทบุรี 11120 

โทร.  0-2685-0000  

โทรสาร 0-2685-0050 

ใหบ้ริการที�ปรึกษาการ

บริหารงานบุคคล การจดัหา

บุคลากร ธุรกิจศูนยบ์ริการ

ขอ้มลูและลูกคา้สัมพนัธ์ และ

ธุรกิจทวงถามหนี�  

1 

(ลา้นบาท) 

100,000 99,997 99.99 

 

บริษัท วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) 

บริษัท วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล จาํกดั บริษัท วนัทูวนั (แคมโบเดยี) จาํกดั 

100% 99.99% 
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2. ลักษณะการประกอบธุรกิจ 

โครงสรางรายได 

ประเภทรายได 
ป 2557 ป 2558 ป 2559 

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

1. รายไดจากการขายและงานตามสัญญา 

1.1 การใหบริการออกแบบ พัฒนา และ 

ติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบด็เสร็จ 

139.88 18.08 142.89 14.46 87.68 9.11 

รวมรายไดจากการขายและงานตามสัญญา 139.88 18.08 142.89 14.46 87.68 9.11 

2. รายไดจากการบริการ 

2.1 การใหบริการบริหารจัดการศนูยลูกคาสัมพันธ 

            แบบเต็มรูปแบบ   

498.56 64.42 618.85 62.62 647.03 67.25 

2.2 การใหบริการระบบศูนยบริการขอมูลและ 

            อุปกรณ 
62.98 8.14 114.54 11.59 86.58 9.00 

2.3 การใหบริการจัดหาเจาหนาทีลู่กคาสัมพันธ 46.84 6.05 88.71 8.98 99.20 10.31 

2.4 การใหบริการบํารุงรักษาศนูยบริการขอมูล 25.62 3.31 23.19 2.35 41.64 4.33 

รวมรายไดจากการบริการ 634.00 81.92 845.29 85.54 874.45 90.89 

รวมทั้งหมด 773.88 100.00 988.18 100.00 962.13 100.00 

 

2.1  การประกอบธุรกิจของแตละสายผลิตภัณฑ 

บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน)  แบงธุรกิจการใหบริการออกเปน 2 ประเภท คือ รับจางบริการศูนยบริการขอมูล

และลูกคาสัมพันธ (Outsourced Contact Center and Customer Management Services) และบริการออกแบบ พัฒนา และ

ติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions)  ระบบศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธของ

บริษัทมีขนาดกวา 2,000 ที่นั่ง ออกแบบและติดตั้งดวยระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย สามารถรองรับการติดตอไดจาก

หลากหลายชองทาง พรอมเจาหนาที่ลูกคาสัมพันธที่ใหบริการขอมูล (Customer Service Representative: CSR)  ใหบริการ

รับสายไดมากกวา 2 ลานสายตอเดือน  บริษัทจัดทํารายงานการทํางานพรอมทั้งขอมูลตางๆ ของผูใชสินคาและบริการ และ

รายละเอียดการดําเนินการตางๆ ใหแกลูกคาภายหลังเสร็จสิ้นการทํางาน นอกจากนี้ลูกคาสามารถตรวจสอบรายงานการ

ดําเนินงานไดจากระบบ On-line Web Report  อีกทางหนึ่ง 

 บริษัทแบงธุรกิจการใหบริการออกเปน 2 ประเภท ดังนี ้
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1.  บริการศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธ (Outsourced Contact Center and Customer Management 

Services) 

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

สามารถปรับขยายเพิ่มบริการได เพื่อรองรับกับการขยายตัวของการใชบริการของลูกคา การใหบริการ

ศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธแบงออกเปน 4 รูปแบบดังนี้ 

 

1.1 บริการบริหารจัดการศูนยลกูคาสัมพันธแบบเตม็รูปแบบ  (Fully Outsourced Contact Center Management 

Service) 

บริษัทใหบริการสําหรับองคกรที่มีความตองการบริหารจัดการลูกคาผาน Contact Center หรือ Customer 

Management Center โดยไมตองการลงทุนจัดตั้งระบบเองซึ่งสามารถลดตนทุนการดําเนินงานดวยการ

ใชบริการ Outsourced Contact Center หรือ Customer Management Center แบบเต็มรูปแบบ ซึ่งมีบริการ

ดานการบริหารลูกคาสัมพันธครอบคลุมวงจรทางธุรกิจ (Business Cycle) ทั้งโครงการระยะสั้น ระยะ

ยาว และการทํากิจกรรมพิเศษ ไดแก การตลาดและสงเสริมการขาย  การขายสินคาหรือบริการทาง

โทรศัพท การใหบริการลูกคาสัมพันธ และบริการหลังการขาย การรักษาและสรางความภักดีของลูกคา 

และการสํารวจความพึงพอใจทั้งลูกคาภายในและภายนอก  เปนตน 

 

ในการใหบริการบริหารจัดการศูนยลูกคาสัมพันธแบบเต็มรูปแบบนี้ บริษัทจะเปนผูบริหารจัดการ

ใหบริการขอมูลขาวสาร หรือศูนยบริการขอมูลแบบเต็มรูปแบบแกลูกคาแทน โดยที่บริษัทเปนผู

จัดเตรียมสถานที่ ระบบโทรศัพท ระบบคอมพิวเตอร ทั้ง Hardware และ Software Application และ

เจาหนาที่ลูกคาสัมพันธ (Customer Service Representative) ตลอดจนเจาหนาที่หัวหนางาน เจาหนาที่

ตรวจสอบคุณภาพ ใหทั้งหมด โดยใชศูนยบริการขอมูลแบบเต็มรูปแบบของบริษัทในการใหบริการใน

ดานตางๆ  โดยมีระบบที่รองรับการใหบริการที่หลากหลายชองทางทั้งการใหบริการผานทางโทรศัพท 

(Voice Channel) และผานชองทางอื่น (Non-Voice Channel)  อาทิ Web chat, Email, Social Media, 

Mobile Application, Fax และ Documents  

 

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

 บริษัทใหบริการบริหารจัดการและจัดหาบุคลากรดานบริการลูกคาสัมพันธเต็มรูปแบบ ทั้งคัดสรร 

ฝกอบรม ตรวจสอบและควบคุมมาตรฐานเพื่อรักษาระดับคุณภาพการใหบริการอยางตอเนื่อง จัดหา

เจาหนาที่ทดแทน พรอมดูแลสวัสดิการพนักงานเพื่อใหลูกคาหมดความกังวลในการบริหารงานบุคลากร

ดานลูกคาสัมพันธ และมั่นใจไดวาพนักงานพรอมใหบริการไดในระดับมาตรฐานสากล 

 

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

 บริษัทมีการใหบริการระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณ สําหรับองคกรที่ไมตองการลงทุนติดตั้ง

ระบบเอง ชวยใหองคกรมีศูนยลูกคาสัมพันธที่ไดมาตรฐานโดยไมตองลงทุนเอง เปนการแบงเบาภาระ
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คาใชจายในการลงทุน และยังสรางความคลองตัวในการบริหารงานอยางมีประสิทธิภาพ โดยแบงการ

บริการออกเปน 5 รูปแบบ ไดแก 

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

2) การบริการใชระบบศูนยบริการขอมูลและอุปกรณภายนอกสถานที ่

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

and Hosted Contact Center) 

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

5)   การบริการใชระบบบริหารลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน (Social CRM Management)  

 

1.4 บริการบํารุงรักษาศูนยบริการขอมูล (Contact center Maintenance Service) 

 บริษัทมีการใหบริการดูแลบํารุงรักษาระบบ Contact Center / Customer Management โดยทีมงาน

ผูเชี่ยวชาญ ปญหาตางๆ จะไดรับการดูแลปองกันและแกไขอยางมีประสิทธิภาพและดวยความรวดเร็ว 

ชวยใหธุรกิจดําเนินไปอยางราบรื่น    

 

2. บริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions)  

บริษัทมีบริการใหคําปรึกษา บริการออกแบบพัฒนาและติดตัง้ระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey 

Total Solutions) สําหรับองคกรที่ตองการจะลงทุนและติดตั้งระบบภายในองคกรเอง ดวยเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

โดยทีมวิศวกรผูเชี่ยวชาญดาน Contact Center / Customer Management โดยเฉพาะ โดยบริษัททําหนาที่ใน

การจัดหาอุปกรณ Hardware และ Software Application ที่ใชในระบบ Contact Center/ Customer 

Management รวมทั้งการ Integrate ระบบทั้งหมดเขาดวยกัน โดยเนนออกแบบใหสอดรับกับการดําเนินธุรกิจ

ของแตละองคกร เพื่อเพิ่มศักยภาพการใหบริการลูกคาไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 

 

2.2  การตลาดและภาวะการแขงขนั  

 

1) กลยุทธการแขงขันของบริษัท 

บริษัทดําเนินธุรกิจการใหบริการศูนยขอมูลลูกคาสัมพันธมากกวา 16 ป ถือไดวาเปนผูเริ่มบุกเบิกการ

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

อยางยิง่ 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  
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ดังนั้นขอมูลจาก Software CRM จะสามารถบันทึกขอมูลลูกค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

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  
 

  บริษทัมีกลยุทธการแขงขันในดานตางๆ ดังนี ้

 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 Omni-channel management รวมไปถึง

การพัฒนาซอฟตแวร (Social CRM) เพื่อรองรับการบริหารจัดการลูกคาบนสื่อสังคมออนไลน เพื่อ

ตอบสนองกับสภาวะการเปลี่ยนแปลงทางตลาดในปจจุบัน  

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

ผูรับบริการเกิดความพึงพอใจสงูสุด  

  

 อีกทั้ง เพื่อรองรับรูปแบบการใหบริการของ Contact Center ในปจจุบันที่มีสัดสวนการใหบริการ

แบบ Non-Voice service เพิ่มมากขึ้น บุคลากรของบริษัทไดรับการฝกอบรมและพัฒนาทักษะ

ทางดานการสื่อสารแบบ Text/Non-voice และการสื่อสารบนสื่อสังคมออนไลน ที่ตองการทักษะที่

แตกตางจากการสื่อสารดวยเสียง ทั้งนี้ เพื่อใหลูกคาไดรับบริการบนความพึงพอใจสูงสุด 

 

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 

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  

 บริษัทสามารถแบงประเภทของลูกคาออกเปนกลุมไดดังนี้ 

กลุมลูกคา 
2558 2559 

ลานบาท รอยละ ลานบาท รอยละ 

1. รับจางบริการศูนยบริการขอมลู        845.3           85.5          874.5  90.9 

รัฐบาล และรัฐวิสาหกิจ        453.0           45.8          469.4  48.8 

เอกชน        392.3           39.7          405.1  42.1 

2. บริการออกแบบ พัฒนา และติดตั้ง

ระบบศูนยบริการขอมูลแบบเบ็ดเสร็จ        142.9           14.5          87.7  9.1 

รัฐบาล และรัฐวิสาหกิจ          93.5             9.5           26.5  2.8 

เอกชน          49.3             5.0           61.2  6.4 

รวม       988.2         100.0          962.1  100.0 

รัฐบาล และรัฐวิสาหกิจ        546.5           55.3          495.8  51.5 

เอกชน        441.6           44.7          466.3  48.5 
 

3) นโยบายการกําหนดราคา 

ในการกําหนดราคานั้น บรษิัทจะคํานึงถึงตนทุนหลัก 3 สวน ดังนี้ 

 ระบบอุปกรณ และสถานที่ใหบรกิาร  

บริษัทคํานึงถึงรูปแบบการใชงานที่เหมาะสมในการใหบริการแกลูกคาแตละราย และติดตอผูขายระบบ

และ/หรืออุปกรณ เพื่อพิจารณาความเหมาะสมของระบบและราคา เพื่อใหไดราคาที่ เหมาะสม 

นอกจากนี้บริษัทจะพิจารณาความเหมาะสมดานสถานที่ในการใหบริการวาสามารถรองรับตามความ
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ตองการของลูกคาไดหรือไม หากตองจัดหาสถานที่เพิ่มเติม บริษัทจะพิจารณาตนทุนคาเชาสถานที่ 

เปนหลัก ทั้งนี้บริษัทมีความยืดหยุนในการจัดหาสถานที่ เนื่องจากการใหบริการ Contact Center 

สามารถใหบริการไดจากสถานที่ใดก็ไดถามีการวางระบบและอุปกรณครบครัน 

 บุคลากร 

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

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

จํานวนเจาหนาที่ที่เหมาะสม การคํานวณตนทุนดานบุคลากรจะประกอบดวยอัตราคาจาง และสวัสดิการ

อื่นๆ 

 การบริหารจัดการ 

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

Agreement: SLA) และระดับคุณภาพของการบริการ การใหบริการที่มี SLA และระดับคุณภาพของการ

บริการสูงจะมีการกําหนดอัตราคาบริการที่สูงตามไปดวย เนื่องจากตองใชระบบและเจาหนาที่ลูกคา

สัมพันธที่มีทักษะ ความรูและประสบการณเปนพิเศษ 
 

เมื่อทราบตนทุนทั้งหมดแลว  บริษัทจะพิจารณาอัตรากําไรที่เหมาะสมที่สามารถแขงขันกับตลาด และคูแขง

ได และนําเสนอราคาการใหบริการแกลูกคาตอไป 

 

4) ภาวะอุตสาหกรรมธรุกิจ Contact Center 

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

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

ทางเลือกในการใหบริการอีกแบบหนึ่งที่ถูกมองวาเปนจุดแรกที่จะสามารถสรางความประทับใจใหกับลูกคา

ที่เขามาติดตอกับองคกรหรือบริษัทนั้นๆ   ในชวง 10 กวาปที่ผานมาการใหบริการ Contact Center ไดถูก

พัฒนาและถูกนํามาใชเปนจุดหลักในการใหบริการของหนวยงานหลายภาคสวน  อยางไรก็ดีการคํานวณ

จุดคุมทุนในการใหบริการก็มีความสําคัญตอสภาพเศรษฐกิจในปจจุบัน  หลายธุรกิจจึงตองปรับลดคาใชจาย

หรือปรับเปลี่ยนกระบวนการดําเนินงานใหมีประสิทธิภาพและคุมคามากยิ่งขึ้น โดยหนึ่งในวิธีการที่เปนที่

นิยม คือ การเปลี่ยนไปใชบริการบางสวนจากผูใหบริการภายนอก (Outsourcing) ที่ผูใหบริการมีความ

เชี่ยวชาญ อีกทั้งมีตนทุนในการดําเนินการที่ต่ํากวา โดยเฉพาะบริการระบบศูนยบริการขอมูล (Contact  

Center) ซึ่งปจจุบันถือวาเปนเครื่องมือที่สําคัญอยางยิ่งในการบริหารความสัมพันธกับลูกคา (Customer 

Relationship Management)  ในยุคที่มุงเนนกลยุทธใหลูกคาเปนศูนยกลาง (Customer Centric Strategy) 

เพื่อที่จะตอบสนองความตองการของลูกคาใหตรงตามความตองการมากที่สุด สงผลใหเกือบทุกธุรกิจจะตอง

มีบริการระบบศูนยบริการขอมูล (Contact Center)  ที่จะตอบขอซักถามและรับฟงปญหาเพื่อสงตอไปยังฝาย

ที่เกี่ยวของในการพัฒนาและปรับปรุงธุรกิจ  ประกอบกับวิกฤตเศรษฐกิจก็ยิ่งผลักดันใหหลายธุรกิจหันมาใช

บริการระบบศูนยบริการขอมูลจากผูใหบริการภายนอกมากขึ้น  ดวยเหตุนี้ระบบศูนยบริการขอมูลจึงเปน

ธุรกิจหนึ่งที่มีการพัฒนาและเติบโตอยางตอเนื่อง ธุรกิจที่ใหความสําคัญตอระบบศูนยบริการขอมูล ไดแก 

ธนาคารและสถาบันการเงิน ประกันภัย โทรคมนาคม เปนตน เนื่องจากเปนธุรกิจที่มีฐานลูกคากวาง 



 

 

  12  
 

แบบแสดงรายการขอมูลประจําป 2559 

ประกอบกับผูบริโภคมีความตองการขอมูลสูง นอกจากนี้ยังมีการแขงขันจากบริษัทขามชาติมากขึ้น สําหรับ

ธุรกิจที่มีฐานลูกคาขนาดใหญอาจเลือกที่จะติดตั้งระบบศูนยบริการขอมูลของตนเอง (In-house Contact 

Center) สวนธุรกิจที่มีฐานลูกคาขนาดกลางถึงขนาดเล็กอาจพิจารณาใชบริการศูนยบริการขอมูลโดยวาจาง

ผูเชี่ยวชาญ (Outsourced Contact Center Services) ใหเปนผูดําเนินการ จากการศึกษาของบริษัทฯ  

ศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ในประเทศไทยสามารถแบงรูปแบบการใหบริการออกเปน 4 ประเภท

หลักไดแก 

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

โดยกลุมลูกคาที่ใชบริการจะเปนทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชนในหลายธุรกิจ เชน ธุรกิจคาปลีก 

ธนาคารและสถาบันการเงิน สินคาอุปโภคบริโภค สายการบิน เปนตน 

2. บริการจัดวางระบบและซอฟตแวร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) มีหลากหลาย

ธุรกิจ ตั้งแตขายบัตรเครดิต ขายประกัน ขายสมาชิก ขายของใช ขายเครื่องสําอาง ขายยา และอื่นๆ 

กระแสของตลาดนี้จะมุงเนนในเรื่องการสรางกําไรจากการใหบริการ 

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

หนวยงานภาครัฐหรือภาคเอกชนรายใหญที่มีการจัดหาและทําการบริหารจัดการศูนยบริการขอมูลดวย

ตนเอง 

 

จากการศึกษาพบวาแนวโนมของอุตสาหกรรม Contact Center มีการเปลี่ยนแปลงไปในทิศทางเดียวกับ   

การเปลี่ยนแปลงของพฤติกรรมผูบริโภคในยุคดิจิทัล ซึ่งมีการเขาถึงเทคโนโลยีที่ทันสมัยมากขึ้น และ       

สื่อสังคมออนไลนก็เขามามีสวนรวมในการเปลี่ยนแปลงเปนอยางมาก ผูใหบริการดาน Contact Center ไดมี

การปรับตัวกับการเปลี่ยนแปลงดังกลาวผานเทคโนโลยีที่รองรับการใหบริการที่นอกเหนือจากทางเสียง  

(Voice Service) ไปสู Non-Voice Service มากขึ้น อาทิ การใหบริการผาน Email Web chat รวมไปถึงการ

ใหบริการบนสื่อสังคมออนไลน (Social Media)  

 

สวนแบงตลาด 

ธุรกิจศูนยบริการขอมูล (Contact Center) ในประเทศไทยมีแนวโนมการเติบโตอยางตอเนื่อง โดยบริษัท

ประมาณการวาในป 2559 ที่ผานมา ธุรกิจศูนยบริการขอมูลในประเทศไทยมีมูลคาตลาดรวมมากกวา     

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

ป 2559 บริษัทมีสวนแบงการตลาดในบริการบริหารจัดการลูกคาสัมพันธ (Total Customer Management 

Service) อยูที่ประมาณรอยละ 22 และคาดวาในป 2560-2561 ธุรกิจศูนยบริการขอมูลในประเทศไทยจะมี

อัตราการเติบโตเฉลี่ยรอยละ 11 
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บริษัทมีการใหบริการลูกคาทั้งภาครัฐ และภาคเอกชน ในป 2559 บริษัทมีการขยายฐานลูกคาภาคเอกชน

สูงขึ้นกวาปที่ผานมาโดยขยายตัวในกลุมอุตสาหกรรมที่มีอัตราการเติบโตสูง เชน กลุมธุรกิจใหบริการ

ทางการเงิน กลุมประกัน กลุมสายการบิน กลุมสินคาอุปโภคบริโภค และกลุมพาณิชยอิเล็กทรอนิกส         

(e-Commerce) สําหรับลูกคาภาครัฐบริษัทยังคงรักษาฐานลูกคาไวไดในสัดสวนใกลเคียงกับปที่ผานมา 

แมวาในปนี้รัฐบาลมีการชะลอตัวการลงทุนการจัดตั้งระบบศูนยบริการลูกคาสัมพันธ เนื่องจากจัดสรร

งบประมาณในการพัฒนาดานสาธารณูปโภคเปนหลัก  

 

แนวโนมการแขงขนัและคูแขงในตลาดปจจุบัน 

ธุรกิจ Contact Center ในปจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงตามพฤติกรรมของผูบริโภค และการเปลี่ยนแปลงของ

เทคโนโลยี ประกอบกับการสนับสนุนการประกอบธุรกิจสตารทอัพ ซึ่งปนผูประกอบการรายยอยที่ใชระบบ

เทคโนโลยีเขามาเปนสวนสําคัญในการดําเนินธุรกิจ บริษัทจึงตองปรับปรุงการใหบริการ Contact Center 

เปนลักษณะ Non-voice Service มากขึ้น  เชน email web chat หรือการส่ือสารทางส่ือสังคมออนไลน (Social 

Media) และจัดฝกอบรมพัฒนาพนักงานใหสามารถใหบริการทั้งรูปแบบ Voice และ Non-Voice Service ได

อยางมีประสิทธิภาพ  เพื่อใหสอดคลองกับการเปลี่ยนแปลง และตอบสนองตรงตามความตองการของลูกคา 

และบริษัทเชื่อวาจะสามารถขยายการใหบริการกับทั้งลูกคาปจจุบันและลูกคาใหมไดเพิ่มขึ้นอยางตอเนื่อง   

 

อยางไรก็ดีการดํานินธุรกิจ Contact Center ตองอาศัยความรูความชํานาญเปนพิเศษ และตองใชเงินลงทุน 

รวมทั้งตองอาศัยประสบการณในการทํางานของบุคลากรที่มีอยูจํากัดในธุรกิจนี้ การแขงขันจากคูแขงราย

ใหมอาจจะยังไมสามารถเพิ่มมากขึ้นอยางมีนัยสําคัญ แตอาจมีการแขงขันจากคูแขงเดิมที่ตองการเขามาแยง

ชิงสวนแบงตลาดที่คอนขางสูง  
 

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 Omni-Channel Contact Center ที่มีอัตราการเติบโตอยางมีนัยสําคัญ ที่บริษัทมีทิศทางที่

ชัดเจนที่จะขยายการใหบริการที่ครอบคลุมทั้งหมดไปสูผูรับบริการ เพื่อรักษาความเปนผูนําในตลาด Contact 

Center   
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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 

 

บริษัทจะพิจารณาคัดเลือกระบบที่เหมาะสมกับคุณสมบัติหรือลักษณะของบริการตามความตองการของ

ลูกคา และพิจารณาเปรียบเทียบราคา กอนเสนอรายละเอียดใหกับลูกคาเพื่อพิจารณาตอไป  เชนเดียวกันกับ

การคัดเลือกผูใหบริการระบบ  บริษัทจะดําเนินการสั่งซ้ืออุปกรณจากผูขายที่เสนอสินคาที่มีคุณภาพและการ

ใชงานที่บริษัทตองการและมีราคาที่เหมาะสม อยางไรก็ตามในบางชวงบริษัทอาจมีการสั่งซื้อสินคาเก็บไว

ลวงหนา หากชวงนั้นอุปกรณที่บริษัทใชประจํามีการลดราคา หรือสามารถซื้อไดในราคาที่ถูก เพื่อลดตนทุน

ในการใหบริการ 

 

2)   การจัดหาสถานที ่

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

Contact Center นอกสถานที่ บริษัทไดจัดสถานที่ใหบริการหมุนเวียนสับเปลี่ยนในแตละโครงการ โดย

ปจจุบันบริษัทมีสถานที่ใหบริการของบริษัท 3 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 

การคัดเลือกพนักงานของบริษัทแบงออกเปน 2 สวน ไดแก บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center และ

พนักงานฝายสนับสนุนในตําแหนงอื่นๆ โดยมีวิธีจัดหาดังนี้ 

บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center 

บริษัทเป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 15-45 วัน ขึ้นอยูกับลักษณะบริการที่ลูกคาตองการกอนเริ่มปฏิบัติงานจริง 
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พนักงานฝายสนับสนุน (Back Office) 

บริษัทมีการจัดหาพนักงานฝายสนับสนุนอื่นๆ โดยการรับสมัครงานผานการโฆษณาประชาสัมพันธตามสื่อ

ตางๆ การประชาสัมพันธภายในองคกร รวมถึงการรวมมือกับเครือขายสถาบันการศึกษาในการรับสมัครงาน 

และการรวมมือกับ บมจ. สามารถคอรปอเรชั่น ในดําเนินการรับสมัครงาน โดยบริษัทแจงตําแหนงและ

คุณสมบัติของบุคคลที่ตองการรับสมัคร หลังจากนั้น บมจ. สามารถคอรปอเรชั่น จะจัดหาผูสมัครที่มีลักษณะ

ตามที่ตองการสงใหบริษัทเพื่อดําเนินการสัมภาษณและคัดเลือกตอไป 

 

2.4  โครงการที่ยังไมสงมอบ 
 

-ไมม-ี 
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3. ปัจจัยเสี�ยง 

1. ความเสี�ยงในการประกอบธุรกจิ 

1.1 ความเสี�ยงจากอตัราการเข้าออกของบุคลากรที�มทีกัษะและประสบการณ์ในงานให้บริการศูนย์บริการข้อมูลสูง 

การประกอบธุรกิจของบริษทั อาศยับุคลากรที�มีทักษะทางดา้นการสื�อสาร งานทางด้านการบริการ และการ

บริหารความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคลจาํนวนมาก นอกจากนี�ในการใหบ้ริการลูกคา้ในบางโครงการ เจา้หนา้ที�ลูกคา้

สัมพนัธ์ จะตอ้งอาศยัทกัษะดา้นภาษาองักฤษดว้ย ซึ� งบริษทัไดใ้ห้ความสําคญักบัการพฒันาบุคลากรดว้ยการ

ฝึกอบรมเพื�อเพิ�มพูนทกัษะอย่างต่อเนื�อง บริษทัจดัให้มีการฝึกอบรมบุคลากรก่อนที�จะปฏิบติังานจริง เพื�อให้

สามารถให้บริการลูกค้าได้ตามมาตรฐานการปฏิบัติงาน ดังนั� นการสูญเสียบุคลากรที� มีประสบการณ์ 

ความสามารถและทกัษะเหล่านั�นไปไม่วา่ดว้ยเหตุใดก็ตาม อาจมีผลกระทบต่อกาํลงัคนในการให้บริการ ทาํให้

บริษทัมีตน้ทุนในการบริหารจดัการบุคลากรสูง รวมทั�งบริษทัตอ้งใชร้ะยะเวลาในการพฒันาบุคลากรทดแทนมา

ใหม่ใหส้ามารถแทนที�บุคลากรลาออก 

 

อยา่งไรก็ดี บริษทัมีมาตรการในการลดความเสี�ยงจากการสูญเสียบุคลากรดงักล่าว โดยมีมาตรการการวางแผน

อตัราจาํนวนบุคลากรสํารองเพื�อรองรับอตัราการหมุนเวียนของพนักงานเพื�อไม่ให้กระทบกับการวางแผน

กาํลงัคนตามที�ได้ตกลงไวก้บัลูกคา้ รวมไปถึงการวางมาตรการค่าจา้งและผลตอบแทนในระดบัที�แข่งขนักับ

ตลาดไดอ้ยา่งเหมาะสม  มีการวางแผนการเติบโตในสายอาชีพเจา้หนา้ที�ลูกคา้สัมพนัธ์ในตาํแหน่งต่างๆ (Career 

Path) ของบุคลากร เพื�อให้เกิดแรงจูงใจในการทาํงานและลดความเสี�ยงในการลาออกของพนกังาน ตลอดจน

จดัหาเทคโนโลยเีพื�ออาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังาน Contact Center นอกจากนี� ยงัมีแรงจูงใจอื�นๆ ในการ

ทาํงานของพนักงาน อาทิ การให้สวสัดิการที�เหมาะสม การให้รางวลัในการทาํงานในรูปแบบต่างๆ สําหรับ

พนกังานที�มีผลงานดีเด่นในเรื�องต่างๆ โดยไดส่้งเสริมในการฝึกอบรม รวมถึงการไปศึกษาดูงานในต่างประเทศ 

เป็นตน้  

 

นอกจากนี�  บริษทัลดความเสี�ยงการเขา้ออกของพนกังานและสร้างความพร้อมให้กบับริษทัในการขยายตวัไปใน

ภูมิภาค CLMV โดยการสรรหาพนกังานต่างประเทศเขา้มาร่วมงานเพื�อให้เกิดการถ่ายทอดประสบการณ์และ

สร้างวฒันธรรมการทาํงานร่วมกนัหลายภาษาในที�ทาํงาน  

 

1.2  ความเสี�ยงจากการที�ลูกค้าเปลี�ยนแปลงนโยบายจากการจ้างใช้บริการศูนย์บริการข้อมูลของบริษัท  (Outsourced 

Contact Center Service) มาดาํเนินการตั�งศูนย์บริการข้อมูลของตนเอง (In-house Contact Center) 

เนื�องดว้ยบริษทัมีการให้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูล (Outsourced Contact Center Service) ซึ� งประกอบดว้ยบริการ

บริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์แบบเต็มรูปแบบ (Total Customer Management Service) บริการจดัหาเจา้หนา้ที�

ลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Service Representative Outsourced) และบริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ 

(Contact Center Facility Outsourced) 
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การใหบ้ริการดงักล่าวจะมีการทาํสัญญากบัลูกคา้ โดยมีอายสุัญญาตั�งแต่ 1-3 ปี สามารถต่ออายสุัญญาไดโ้ดยการ

แจง้ล่วงหนา้ และบริษทัคิดค่าบริการจากลูกคา้เป็นรายเดือน ดงันั�น หากลูกคา้มีการเปลี�ยนแปลงนโยบายจากการ

วา่จา้งบริษทัมาเป็นการลงทุนและบริหารจดัการศูนยบ์ริการขอ้มูลของตนเอง (In-house Contact Center) บริษทั 

อาจมีความเสี�ยงที�จะสูญเสียรายไดใ้นส่วนดงักล่าว 

 

บริษทัเชื�อมั�นวา่การให้บริการที�มีคุณภาพสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างดี เป็นปัจจยัที�

สาํคญัอยา่งยิ�งที�ทาํใหลู้กคา้ตระหนกัถึงประโยชน์ที�ไดรั้บ เทียบกบัการบริหารจดัการศูนยบ์ริการขอ้มูลดว้ยตนเอง 

นอกจากนี� จากประสบการณ์ที�ผ่านมาลูกคา้ที�เคยใชบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูล (Outsourced Contact Center) แลว้

เปลี�ยนเป็นบริหารจดัการศูนยบ์ริการขอ้มูลดว้ยตนเอง (In-house Contact Center) ลูกคา้มากกวา่ร้อยละ 70 ที�นาํไป

บริหารจดัการเอง จะประสบปัญหาในดา้นการบริหารจัดการตน้ทุน ทั� งทางด้านบุคลากรเฉพาะดา้น ที�ตอ้งมี

ความรู้ความชาํนาญในการบริหารจดัการ และตน้ทุนแฝงที�ไม่ไดค้าดการณ์ไว ้ทาํให้ในอนาคตมีโอกาสกลบัมาใช้

บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลของบริษทั ไม่ทั�งหมดก็บางส่วนแทนการลงทุนติดตั�งศูนยบ์ริการขอ้มูลของตนเอง 

 

1.3 ความเสี�ยงจากการเปิดเสรีทางการค้าในระดบัภูมภิาค 

บริษทัอาจมีความเสี�ยงจากการเปิดเสรีทางการคา้ในระดบัภูมิภาค โดยคู่แข่งที�เป็นบริษทัขนาดใหญ่ในประเทศ

เพื�อนบา้นหรือประเทศอื�นอาจเขา้มาเปิดตลาดในประเทศไทย ทาํให้มีคู่แข่งเพิ�มมากขึ�น และอาจสูญเสียบุคลากร

ในธุรกิจใหก้บัคู่แข่ง จะทาํใหบ้ริษทั มีตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการอบรมพฒันาบุคลากรสูงขึ�น และอาจมีค่าใชจ่้ายดา้น

เงินเดือน และผลตอบแทนแก่พนกังานสูงขึ�น  นอกจากนี�หากลูกคา้ที�บริษทัใหบ้ริการอยูใ่นปัจจุบนัมีบริษทัแม่อยู่

ในประเทศที�คู่แข่งให้บริการอยู่แลว้ ลูกคา้ของบริษทัอาจเปลี�ยนแปลงไปใชบ้ริการกบัผูใ้ห้บริการเดียวกนักับ

บริษทัแม่ได ้

 

แต่ในทางกลบักนั บริษทัมีศกัยภาพในการแข่งขนั และมีการให้บริการที�เป็นมาตรฐานเป็นที�ยอมรับในระดับ

สากล ดงันั�นการเปิดเสรีทางการคา้ระดบัภูมิภาค จึงเป็นโอกาสที�จะเปิดช่องทางธุรกิจในต่างประเทศไดเ้ช่นกนั  

ซึ�งจะทาํใหบ้ริษทัสามารถขยายฐานลูกคา้ไดเ้พิ�มขึ�น และธุรกิจสามารถเติบโตไดอ้ยา่งต่อเนื�อง ปัจจุบนับริษทัได้

จดัตั�งบริษทัยอ่ยที�ประเทศกมัพชูา เพื�อดาํเนินธุรกิจ Contact Center 

 

1.4 ความเสี�ยงในเรื�องการต่ออายุสัญญา 

การให้บริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์แบบเต็มรูปแบบ (Total Customer Management Service) บริการ

จดัหาเจา้หนา้ที�ลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Service Representative Outsourced) การบริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูล

และอุปกรณ์ (Contact Center Facility Outsourced) และการให้บริการบาํรุงรักษาศูนยบ์ริการขอ้มูล(Maintenance 

Service) รวมเรียกวา่ การให้บริการแบบรับจา้งบริการศูนยบ์ริการขอ้มูล (Outsourced Contact Center) ซึ� งคิดเป็น

สดัส่วนรายไดก้ารใหบ้ริการต่อรายไดจ้ากการขาย และบริการรวม เท่ากบัร้อยละ 81.93 ร้อยละ 85.54  และร้อยละ

90.89  ใน ปี 2557  ปี 2558 และปี 2559 ตามลาํดบั โดยการใหบ้ริการดงักล่าว จะมีการทาํสัญญากบัลูกคา้ซึ� งมีอายุ

สัญญาตั�งแต่ 1-3 ปี โดยมีเงื�อนไขให้สามารถต่ออายุสัญญาไดเ้มื�อมีการแจง้ล่วงหน้าพร้อมทั�งการเจรจาเงื�อนไข

อื�นๆ ที�เกี�ยวขอ้ง บริษทัอาจมีความเสี�ยงที�จะไม่ไดรั้บการต่ออายุสัญญาเมื�อครบกาํหนดอายุสัญญา ซึ� งจะทาํให้

บริษทัมีรายไดจ้ากการบริการลดลง 
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ที�ผา่นมา ลูกคา้โดยส่วนใหญ่มีการต่อสัญญากบับริษทัอยา่งต่อเนื�อง และระยะเวลาการต่อสัญญาจากเดิมนานขึ�น 

เช่น จากสญัญา 1 ปี ปรับเป็นการต่อสญัญา 3 ปี และการต่อสญัญาจาก 3 ปี เป็นการต่อสัญญา 5 ปี เนื�องจากบริษทั

ใหบ้ริการลูกคา้เสมือนเป็นพนัธมิตรมากกวา่การเป็นคู่คา้ 

 

1.5 ความเสี�ยงจากการเพิ�มขึ�นของค่าเช่า 

ปัจจุบนับริษทัทาํสัญญาเช่าอาคาร 3 แห่งเพื�อใชเ้ป็นศูนยบ์ริการขอ้มูล (Contact Center) นอกเหนือจากการใช ้     

สถานประกอบการของลูกคา้ โดยสญัญาเช่าอาคารทั�ง 3 แห่งเป็นสญัญาเช่าระยะสั�นอายสุัญญาไม่เกิน 3 ปี และจะ

มีการตกลงค่าเช่ากนัใหม่ (โดยปรับขึ�นไดไ้ม่เกินอตัราที�ไดต้กลงกนัไว)้ เมื�อมีการต่ออายสุัญญา ดงันั�นหากสัญญา

เช่าอาคารหมดอาย ุและมีการปรับอตัราค่าเช่าสูงขึ�น บริษทั ตอ้งรับภาระค่าใชจ่้ายดงักล่าว ซึ�งอาจส่งผลกระทบต่อ

ผลการดาํเนินงานของบริษทั 

 

อย่างไรก็ตาม ที�ผ่านมาบริษทัไดรั้บการต่ออายุสัญญาเช่าอาคารมาอย่างต่อเนื�อง นอกจากนี� ก่อนการทาํสัญญา           

การใหบ้ริการประเภทรับจา้งบริการศูนยบ์ริการขอ้มูล มีการประมาณการตน้ทุน โดยคาํนึงถึงอตัราค่าเช่าไวแ้ลว้    

กรณีมีการปรับขึ�นค่าเช่าอาคาร บริษทัก็สามารถปรับค่าบริการไดต้ามตน้ทุนที�สูงขึ�น เมื�อมีการต่อสัญญาการ

ใหบ้ริการกบัลูกคา้ นอกจากนี�การให้บริการของบริษทั เป็นการให้บริการผ่านเครือข่ายโทรศพัท์เป็นหลกั สถาน

ที�ตั�งของอาคารจึงไม่ใช่ปัจจยัที�สําคญั บริษทัจึงมีความยืดหยุ่นในการเลือกสถานที� โดยไม่จาํเป็นตอ้งเช่าพื�นที�

อาคารที�ตั�งอยูใ่จกลางเมืองซึ�งมีอตัราค่าเช่าสูง  

 

1.6 ความเสี�ยงจากการเปลี�ยนแปลงของเทคโนโลยใีนการให้บริการ 

ปัจจุบนัแนวโนม้พฤติกรรมผูบ้ริโภคมีการเปลี�ยนแปลงไปสู่ยคุดิจิทลั การให้บริการ Contact Center ที�มีลกัษณะ

เป็น Non-voice Service เช่น email web chat หรือการสื�อสารทางสื�อสังคมออนไลน์ (Social Media)    จะเขา้มามี

บทบาทมากขึ�นทดแทนการใหบ้ริการทางเสียง (Voice Service) ประกอบกบัระบบ Contact Center ในปัจจุบนัจะ

เนน้รูปแบบการให้บริการ Non-voice เช่นกนั หากบริษทัไม่ปรับตวัเพื�อรองรับเทคโนโลยีและการเปลี�ยนแปลง

พฤติกรรมของผูบ้ริโภค อาจส่งผลกระทบกบัการให้บริการไม่ตอบสนองความตอ้งการและมีความเสี�ยงที�จะ

สูญเสียลูกคา้มากขึ�น 

   

บริษทัมีนโยบายลงทุนและพฒันาปรับเปลี�ยนรูปแบบการให้บริการแบบ Non-Voice Service ล่วงหนา้มาแลว้

หลายปี โดยมีการลงทุนพฒันาระบบ Contact Center ที�รองรับการให้บริการแบบ Non-voice การพฒันา

ซอฟตแ์วร์เพื�อรองรับการให้บริการบนสื�อสังคมออนไลน์ รวมไปถึงการจดัฝึกอบรมพฒันาพนกังานให้สามารถ

ให้บริการทั�งรูปแบบ Voice & Non-Voice Service ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ โดยปัจจุบนัไดมี้การให้บริการใน

รูปแบบ Non-voice กบัลูกคา้แลว้ และมีอตัราการเติบโตการใหบ้ริการดงักล่าวอยา่งต่อเนื�อง  

 

1.7 ความเสี�ยงจากการใช้ระบบบริการระบบศูนย์บริการเทคโนโลยีสารสนเทศและการให้ความช่วยเหลือด้านการ

บริหารจดัการจากบริษัทแม่ 
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บริษทัเป็นบริษทัในกลุ่ม บมจ. สามารถคอร์ปอเรชั�น (“SAMART”)  ณ วนัที� 30 ธนัวาคม 2559  SAMART  ถือ

หุน้ทั�งทางตรงและทางออ้มในบริษทัร้อยละ 69.18 บริษทัไดพ้ึ�งพิง SAMART ในเรื�องต่างๆ ดงันี�  

 

การใช้บริการระบบศูนย์บริการเทคโนโลยีสารสนเทศ 

SAMART ไดใ้ห้ความช่วยเหลือแก่บริษทั ในการให้บริการระบบศูนยบ์ริการเทคโนโลยีสารสนเทศ ไดแ้ก่ การ

ให้บริการที�เกี�ยวกบัการบริหารจดัการเกี�ยวกบัระบบความปลอดภยั (ISO 27001) และดา้นการบริหารจดัการ

เกี�ยวกบัการบริการ (ITIL) สาํหรับการพฒันาองคก์ร และบุคลากรภายในองคก์รของบริษทั ให้มีมาตรฐานสากล

ในการบริหารจดัการองค์กรที�ดี และประสิทธิภาพในการดาํเนินกิจการที�ดีขึ�น โดยบริษทั มีการจ่ายค่าตอบแทน

เป็นรายเดือน ให้แก่ SAMART (โปรดดูขอ้มูลเพิ�มเติมในเรื�องรายการระหวา่งกนั) หาก SAMART ไม่ให้ความ

ช่วยเหลือดงักล่าว บริษทั จะตอ้งลงทุนในระบบศูนยบ์ริการเทคโนโลยีสารสนเทศดว้ยตนเอง หรือตอ้งเช่าระบบ

ดงักล่าวจากบริษทัอื�น ซึ�งจะทาํใหบ้ริษทัตอ้งใชเ้งินทุนมากขึ�น หรือตอ้งจ่ายค่าเช่าระบบในอตัราที�สูงกวา่ปัจจุบนั 

 

การให้ความช่วยเหลือด้านการบริหารจัดการ (Management Agreement) 

SAMART ไดใ้หค้วามช่วยเหลือแก่บริษทั ในดา้นการบริหารและจดัการทั�วไป อาทิ เป็นที�ปรึกษาดา้นการเงินและ

การบญัชี ให้บริการดา้นกฎหมาย ให้บริการดา้นการบริหารงานธุรการสํานักงาน เป็นที�ปรึกษาดา้นทรัพยากร

บุคคล เป็นตน้ โดยบริษทัมีการจ่ายค่าตอบแทนเป็นรายเดือนให้แก่ SAMART (โปรดดูขอ้มูลเพิ�มเติมในเรื�อง

รายการระหว่างกนั) หาก SAMART ไม่ให้ความช่วยเหลือดงักล่าว บริษทัจะตอ้งวา่จา้งที�ปรึษาภายนอก เช่น ที�

ปรึกษาเรื�องการวางแผนภาษีอากร ที�ปรึกษากฎหมาย เป็นตน้ หรือมีอาํนาจต่อรองในการจดัซื�อสินคา้บริการลดลง 

ซึ�งอาจทาํให้บริษทัมีค่าใชจ่้ายในส่วนดงักล่าวเพิ�มขึ�น การให้ความช่วยเหลือของ SAMART ดงักล่าวถือเป็นการ

บริหารจดัการทรัพยากรที�มีอยู่อย่างมีประสิทธิภาพของกลุ่มสามารถ บริษทัเชื�อว่าจะไดรั้บการสนับสนุน และ

ความช่วยเหลือจาก SAMART ต่อไป  

 

2. ความเสี�ยงด้านการบริหารและการจัดการ 

2.1  ความเสี�ยงจากการที�บริษัทมผู้ีถือหุ้นรายใหญ่ถือหุ้นรวมกนัมากกว่าร้อยละ 50 

 ณ วนัที� 30 ธนัวาคม 2559  กลุ่มวไิลลกัษณ์ ซึ�งรวมบริษทั สามารถคอร์ปอเรชั�น จาํกดั (มหาชน) และบริษทัยอ่ย 

ถือหุน้ในบริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) รวมจาํนวน 196,036,493หุน้ หรือคิดเป็นร้อยละ 70.01 ของ

จาํนวนหุน้ที�ออกจาํหน่ายและชาํระเตม็มูลค่าแลว้ของบริษทั ทาํใหส้ามารถที�จะควบคุมการลงมติในที�ประชุมผูถื้อ

หุน้เกือบทั�งหมดในเรื�องสาํคญัต่างๆ เช่น การแต่งตั�งกรรมการ หรือการขอมติในเรื�องอื�นที�ตอ้งใชเ้สียงส่วนใหญ่

ของที�ประชุมผูถื้อหุน้ ยกเวน้เรื�องที�กฎหมายหรือขอ้บงัคบับริษทักาํหนดใหต้อ้งไดรั้บเสียงไม่นอ้ยกวา่ 3 ใน 4 ของ

จาํนวนเสียงทั�งหมดของ 

ผูถื้อหุ ้นที�มา ประชุมและมีสิทธิออกเสียงลงคะแนน ดงันั�นผูถื้อหุน้รายอื�นๆ อาจไม่สามารถรวบรวมคะแนนเสียง

เพื�อถ่วงดุลกบัผูถื้อหุน้รายใหญ่ได ้
 

อยา่งไรก็ตามคณะกรรมการบริษทัประกอบดว้ยกรรมการทั�งหมด 10 ท่านในจาํนวนนี� มีกรรมการที�เป็นกรรมการ

อิสระจาํนวน 4 ท่านเพื�อทาํหนา้ที�ตรวจสอบถ่วงดุลการตดัสินใจและพิจารณาอนุมติัรายการต่างๆ ก่อนนาํเสนอต่อ

ที�ประชุม   ผูถื้อหุ้นนอกจากนี� ในกรณีที�เขา้ทาํรายการที�เกี�ยวโยงกันกับกรรมการ ผูถื้อหุ้นรายใหญ่ ผูมี้อาํนาจ
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ควบคุมกิจการ กิจการที�เกี�ยวขอ้ง รวมถึงบุคคลที�อาจมีความขดัแยง้ บุคคลดงักล่าวจะไม่มีสิทธิออกเสียงในการ

อนุมติัรายการดงักล่าว และในการอนุมติัรายการจะตอ้งปฏิบติัตามหลกัเกณฑข์องสาํนกังานกาํกบัหลกัทรัพยแ์ละ

ตลาดหลกัทรัพย ์และตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  
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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 

2559 

31 ธันวาคม 

2558 

อุปกรณสํานักงาน 4.16 6.45 เปนเจาของ ไมมี 

เครื่องมือและอุปกรณ 81.33 107.03 เปนเจาของ ไมมี 

คอมพิวเตอร 30.95 24.22 เปนเจาของ ไมมี 

ยานพาหนะ 0.97 1.50 เปนเจาของ ไมม ี

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

รวม 117.42 176.06   

 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2559 บริษัทมีอุปกรณจํานวนหนึ่งซึ่งตัดคาเสื่อมราคาหมดแลวแตยังใชงานอยู มูลคาตาม

บัญชีกอนหักคาเสื่อมราคาสะสมของสินทรัพยดังกลาวมีจํานวนเงินประมาณ 672.0 ลานบาท (2558: 464.6 ลาน

บาท)  

 

4.1.2  สินทรัพยไมมีตัวตน 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2559 และ 31 ธันวาคม 2558 บริษัทมีสินทรัพยไมมีตัวตน ไดแก คาใชสิทธิ (License) 

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

เทากับ 26.59 ลานบาท และ 12.84 ลานบาท หรือ คิดเปนรอยละ 2.6 และ รอยละ 1.3 ของสินทรัพยรวมของ

บริษัทตามลําดับ 
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4.1.3 เครื่องหมายการคา 

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

ลําดับที ่ 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 ตัวแทนซื้อขายประกัน

ทางโทรศัพท 
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 
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4.1.4  สัญญาที่สําคัญ 

สัญญาเชาอาคารสํานักงาน 

ณ วันที่ 31 ธันวาคม 2559 บริษทัมีสัญญาเช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 423,980 

 

15 ก.ค. 2562 ตออายุไดครั้งละ 3 ป และปรับคาเชา

และคาบริการไดไมเกินรอยละ 15 

และรอยละ 5 ของคาเชาปสุดทาย

ตามลําดับ 

2. อาคารอีสท 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 

บริษัท 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 284,424 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   นโยบายการลงทุนในบริษัทยอยและบริษัทรวม 

บริษัทมีนโยบายที่จะลงทุนในธุรกิจที่มีแนวโนมการเติบโตสูง มีรายไดแนนอน และมีความเสี่ยงในระดับที่เหมาะสม

กับผลตอบแทนในการลงทุน ทั้งนี้การขออนุมัติในการลงทุนดังกลาวจะตองสอดคลองเปนไปตามประกาศ

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

ทรัพยสิน และประกาศคณะกรรมการตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย 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 2559 
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5.  ข้อพพิาททางกฎหมาย 

ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2559 บริษทั และบริษทัยอ่ยไม่มีขอ้พิพาททางกฎหมาย ซึ� งอาจก่อให้เกิดผลเสียหายต่อบริษทั และ

บริษทัยอ่ยสูงกวา่ร้อยละ 5 ของส่วนของผูถื้อหุน้ และไม่มีขอ้พิพาททางกฎหมายอื�นใดที�อาจก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อการ

ดาํเนินธุรกิจของบริษทั และบริษทัยอ่ยอยา่งมีนยัสาํคญั 
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6. ขอมูลทั่วไปและขอมูลสําคัญอื่น 

     ขอมูลบรษิัท 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) 

ชื่อยอ    OTO 

ประเภทธุรกจิ   บริการศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธ 

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

 ตําบลคลองเกลือ อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 

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

แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900 

เลขทะเบียนบรษิัท   0107556000281 

โฮมเพจ    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 บาท  ตอหุน 

 

นิติบคุคลที่บรษิัทถือหุนตัง้แตรอยละ 10 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน โปรเฟสชัน่แนล จํากัด 

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

 ตําบลคลองเกลือ อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120ฃ 

ประเภทธุรกจิ ใหบริการที่ปรึกษาการบริหารงานบุคคล การจัดหาบคุลากร ธุรกิจศูนยบริการขอมูล

และลูกคาสัมพันธ และธุรกิจทวงถามหนี ้

เลขทะเบียนบรษิัท   0105551118940 

โทรศัพท    0 2685 0000 

โทรสาร    0 2685 0050 

ทุนจดทะเบียน   1,000,000 บาท 

หุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมลูคา   100,000 หุน 

มูลคาที่ตราไวตอหุน  10 บาท ตอหุน 
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นิติบคุคลที่บรษิัทถือหุนตัง้แตรอยละ 10 (ตอ) 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน (แคมโบเดีย) จํากัด 

ที่ตั้งสํานักงานใหญ   18-E4, 4th floor, The Icon Professional Building, 216, Norodom Blvd.,  

    Tonle Bassac, Chamkarmorn, Phnom Penh, Kingdom of Cambodia 

ประเภทธุรกจิ   บริการศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธ ในประเทศกัมพูชา 

เลขทะเบียนบรษิัท   00004142 

โทรศัพท    023 932 222 

โทรสาร    023 932 223 

โฮมเพจ    www.otoc.com.kh 

ทุนจดทะเบียน   440,000  เหรียญสหรัฐ 

หุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมลูคา   88,000 หุน 

มูลคาที่ตราไวตอหุน   5 เหรียญสหรัฐ ตอหุน 

 

    บุคคลอางอิง  

นายทะเบียนหุน บริษัท ศูนยรบัฝากหลกัทรัพย (ประเทศไทย) จํากัด 

ที่ตั้งสํานักงาน เลขที่ 93 อาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  

ถนนรัชดาภิเษก แขวงดินแดง เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 

โทรศัพท 0-2009-9999 

โทรสาร 0-2009-9476 

 

ผูสอบบัญช ี นางสรินดา หิรัญประเสริฐวฒุ ิ

 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 
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6. ขอมูลทั่วไปและขอมูลสําคัญอื่น 

     ขอมูลบรษิัท 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน คอนแทคส จํากัด (มหาชน) 

ชื่อยอ    OTO 

ประเภทธุรกจิ   บริการศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธ 

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

 ตําบลคลองเกลือ อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120 

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

แขวงจอมพล เขตจตุจักร กรุงเทพมหานคร 10900 

เลขทะเบียนบรษิัท   0107556000281 

โฮมเพจ    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 บาท  ตอหุน 

 

นิติบคุคลที่บรษิัทถือหุนตัง้แตรอยละ 10 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน โปรเฟสชัน่แนล จํากัด 

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

 ตําบลคลองเกลือ อําเภอปากเกร็ด จังหวัดนนทบุรี 11120ฃ 

ประเภทธุรกจิ ใหบริการที่ปรึกษาการบริหารงานบุคคล การจัดหาบคุลากร ธุรกิจศูนยบริการขอมูล

และลูกคาสัมพันธ และธุรกิจทวงถามหนี ้

เลขทะเบียนบรษิัท   0105551118940 

โทรศัพท    0 2685 0000 

โทรสาร    0 2685 0050 

ทุนจดทะเบียน   1,000,000 บาท 

หุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมลูคา   100,000 หุน 

มูลคาที่ตราไวตอหุน  10 บาท ตอหุน 
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นิติบคุคลที่บรษิัทถือหุนตัง้แตรอยละ 10 (ตอ) 

ชื่อบริษัท    บริษัท วันทูวัน (แคมโบเดีย) จํากัด 

ที่ตั้งสํานักงานใหญ   18-E4, 4th floor, The Icon Professional Building, 216, Norodom Blvd.,  

    Tonle Bassac, Chamkarmorn, Phnom Penh, Kingdom of Cambodia 

ประเภทธุรกจิ   บริการศูนยบริการขอมูลและลูกคาสัมพันธ ในประเทศกัมพูชา 

เลขทะเบียนบรษิัท   00004142 

โทรศัพท    023 932 222 

โทรสาร    023 932 223 

โฮมเพจ    www.otoc.com.kh 

ทุนจดทะเบียน   440,000  เหรียญสหรัฐ 

หุนที่ออกจําหนายและชําระเต็มมลูคา   88,000 หุน 

มูลคาที่ตราไวตอหุน   5 เหรียญสหรัฐ ตอหุน 

 

    บุคคลอางอิง  

นายทะเบียนหุน บริษัท ศูนยรบัฝากหลกัทรัพย (ประเทศไทย) จํากัด 

ที่ตั้งสํานักงาน เลขที่ 93 อาคารตลาดหลักทรัพยแหงประเทศไทย  

ถนนรัชดาภิเษก แขวงดินแดง เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 

โทรศัพท 0-2009-9999 

โทรสาร 0-2009-9476 

 

ผูสอบบัญช ี นางสรินดา หิรัญประเสริฐวฒุ ิ

 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 

 


