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1. นโยบายและภาพรวมการประกอบธุรกจิ 
 

ภาพรวมของการประกอบธุรกจิ 
 

บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) (“บริษทั”) ก่อตั�งขึ�นเมื�อวนัที� � สิงหาคม ���� ดว้ยทุนจดทะเบียนเริ�มแรก 

�� ลา้นบาท และในปี ���� ไดเ้พิ�มทุนจดทะเบียนเป็น ��� ลา้นบาท บริษทัไดเ้ขา้จดทะเบียนในตลาดหลกัทรัพย ์เอม็ เอ ไอ 

เมื�อวนัที� �� พฤษภาคม ���� ปัจจุบนับริษทัมีทุนจดทะเบียนชาํระแลว้จาํนวน 280 ลา้นบาท 
 

บริษทัดาํเนินธุรกิจให้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สัมพนัธ์ บริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูล

แบบเบ็ดเสร็จในประเทศไทย นอกจากนี� บริษทัยงัให้บริการเช่าอุปกรณ์ Contact Center และบริการให้เช่าซอฟต์แวร์ ทั� ง

ซอฟตแ์วร์สาํเร็จรูป และซอฟตแ์วร์ระบบ Contact Center ที�สามารถปรับเปลี�ยนระบบการทาํงานใหเ้หมาะสมกบัแต่ละธุรกิจ 

 

บริษทัดาํเนินธุรกิจโดยไดก้ารรับรองการจดัการคุณภาพตามมาตรฐานสากลดงันี�  

ISO 9000:2015  เป็นมาตรฐานเพื�อรับรองว่าบริษทัมีระบบบริหารจัดการคุณภาพ (Quality management system) ในการ

ดาํเนินงานทุกขั�นตอน เพื�อแสดงใหเ้ห็นถึงคุณภาพและประสิทธิภาพที�ดีของการดาํเนินงานภายในองคก์ร 

ISO 20000:2011 เป็นมาตรฐานเพื�อรับรองวา่บริษทัมีการบริหารจดัการการใหบ้ริการไอทีใหมี้ประสิทธิภาพ 

ISO 27001:2013 เป็นมาตรฐานเพื�อรับรองว่าบริษทัมีระบบการจดัการความมั�นคงปลอดภยัของสารสนเทศ (Information 

Security Management Systems : ISMS) 

CMMI Level 3  เป็นมาตรฐานเพื�อรับรองว่าบริษทัมีมาตรฐานในการปรับปรุงคุณภาพซอฟต์แวร์ให้มีประสิทธิภาพใน

ระดบัองคก์ร 

 

บริษทัมีบริษทัยอ่ยจาํนวน 3 บริษทั ดงันี�  

1. บริษทั วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล จาํกดั  

ก่อตั�งขึ�นเมื�อปี 2551 ปัจจุบันบริษทัมีทุนจดทะเบียนชาํระแลว้จาํนวน 5 ลา้นบาท บริษทัดาํเนินธุรกิจให้บริการ

ศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สัมพนัธ์ และรับบริการเป็นที�ปรึกษาการบริหารจัดหาบุคลากรด้านบริการลูกค้า

สมัพนัธ ์และฐานขอ้มูลลูกคา้ ใหบ้ริการทาํความสะอาด ธุรกิจทวงถามหนี�  และสถาบนัฝึกอบรม  

2. บริษทั วนัทูวนั (แคมโบเดีย) จาํกดั  

ก่อตั�งขึ�นเมื�อปี 2556 ณ ประเทศกมัพูชา ปัจจุบนับริษทัมีทุนจดทะเบียน 600,000 เหรียญสหรัฐ บริษทัดาํเนินธุรกิจ

ให้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สัมพนัธ์ บริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบ

เบ็ดเสร็จในประเทศกมัพชูา  

3. บริษทั อินโน ฮบั จาํกดั  

ก่อตั�งขึ�นเมื�อปี 2561 ปัจจุบนับริษทัมีทุนจดทะเบียนชาํระแลว้จาํนวน 3 ลา้นบาท บริษทัดาํเนินการวิจยั และพฒันา

ซอฟตแ์วร์ และใหบ้ริการพฒันานวตักรรมดา้นดิจิทลั ( Digital service innovation) 
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1.1 วสัิยทศัน์ พนัธกจิ ปรัชญาในการดําเนินธุรกจิ และค่านิยมองค์กร 

บริษทัไดจ้ดัการประชุมแผนธุรกิจเป็นประจาํทุกปี เพื�อพิจารณากาํหนดทิศทางการดาํเนินธุรกิจ และกําหนดเป้าหมายที�เป็น

ตัวเงิน และเป้าหมายที�ไม่ใช่ตัวเงินไดแ้ก่ วิสัยทศัน์ พนัธกิจ ปรัชญาในการดาํเนินธุรกิจ และค่านิยมองค์กร และเสนอให้

คณะกรรมการบริษทัพิจารณาอนุมติัเพื�อดาํเนินการ และสื�อสารใหพ้นกังานถือเป็นแนวปฏิบติัร่วมกนั  
 

วสัิยทศัน์ 

การเป็นผูน้ําในด้านการให้บริการ Digital Business Process Outsourcing โดยการส่งมอบบริการที�มีคุณภาพที�เหนือกว่า

ความคาดหวงัของลูกคา้ดว้ยมาตรฐานสากล 

 

พนัธกจิ  

เรามุ่งเน้นการเป็นผูน้าํที�เป็นเลิศในการให้บริการเพื�อนาํเสนอบริการ Digital Business Process Outsourcing ที�ตอบสนอง

ความตอ้งการของลูกคา้ไดค้รบถว้นทุกมิติดว้ยสินคา้เปี� ยมดว้ยคุณภาพและบริการที�ครบถว้น เราพร้อมตอบสนองทุกความ

ตอ้งการในงานดา้นบริการอยู่เสมอ และพฒันานวตักรรมอย่างต่อเนื�องที�จะช่วยเสริมสร้างประสิทธิภาพดา้นงานบริการ

ใหก้บัทุกธุรกิจของลูกคา้ 

 

ปรัชญาในการดาํเนินธุรกจิ 

บริษทัให้บริการ Digital Business Process Outsourcing เพื�อตอบสนองหลากหลายจุดสัมผสัในการให้บริการ เพื�อยกระดบั

ประสบการณ์ของลูกคา้ใหค้รอบคลุมในทุกมิติ  
 

ค่านิยมองค์กร 

 คิดกา้วหนา้อยา่งสร้างสรรค ์

 เนน้ใส่ใจความตอ้งการของลูกคา้ 

 มุ่งมั�นทาํงานอยา่งมืออาชีพ 

 ทุ่มเทเพื�อความเป็นเลิศ 

 

1.2 การเปลี�ยนแปลงและพฒันาการที�สําคัญ 

ปี  พฒันาการบริษัท 

2543  จดทะเบียนจดัตั�งบริษทัเมื�อวนัที� � สิงหาคม ���� ดว้ยทุนจดทะเบียนเรียกชาํระแลว้ 20 ลา้นบาท มีจาํนวน

หุ้น 2 ลา้นหุ้น มูลค่าที�ตราไวหุ้้นละ 10 บาท โดยมี SAMART และบริษทัในกลุ่มสามารถถือหุ้นรวมกนั

ร้อยละ 100 

2544  บริษทัเริ�มใหบ้ริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total 

Solutions) และบริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์แบบเตม็รูปแบบ (Fully Outsourced Contact Center 

Management Service) ใหแ้ก่ลูกคา้ในองคก์รภาครัฐและเอกชน  

2545  บริษทัเริ�มใหบ้ริการจดัหาเจา้หนา้ที�ลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Service Representative Outsourced) เพื�อ

ใหบ้ริการรับโทรศพัทใ์หห้น่วยงานภายนอก  
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ปี  พฒันาการบริษัท 

2546  บริษทัเริ�มใหบ้ริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ (Contact Center Facility Outsourced) 

2548  ในเดือนพฤษภาคม บริษทัไดเ้พิ�มทุนจดทะเบียนและทุนชาํระแลว้เป็น 100 ลา้นบาท มีจาํนวนหุน้ 10 ลา้น

หุน้ มูลค่าที�ตราไวหุ้น้ละ 10 บาท 

 บริษทัไดรั้บการรับรองคุณภาพ ISO 9001:���� ดา้น Accredited 

2549  บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการ 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 โดยบริษทัถือหุน้

ร้อยละ 99.99 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�ดีของ

กระบวนการจะนาํไปสู่คุณภาพที�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 

2553  บริษทัไดใ้หบ้ริการ Contact Center กบัโครงการภาครัฐขนาดใหญมู่ลค่าโครงการกวา่ 500 ลา้นบาท  

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

วกิฤตการณ์นํ� าท่วม เหตุการณ์จลาจล เป็นตน้ เพื�อใหบ้ริษทัสามารถดาํเนินธุรกิจไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

2555  บริษทัไดรั้บรางวลัดา้นการใหบ้ริการ Contact Center 2 รางวลัไดแ้ก่ 

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

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

 บุคลากรของบริษทัไดรั้บการรับรองใหเ้ป็น COPC Registered Coordinator จากสถาบนั COPC (Customer 

Operation Performance Center) ซึ�งเป็นสถาบนัที�รับรองคุณภาพการบริหารจดัการ Contact Center ที�เป็น

มาตรฐานสากล 

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

มหาชนจาํกดั และเปลี�ยนแปลงมลูค่าที�ตราไวจ้ากหุน้ละ �� บาท เป็นหุน้ละ � บาท 

 ที�ประชุมวสิามญัผูถื้อหุน้ครั� งที� 1/2556 เมื�อวนัที� �� พฤษภาคม ���� ไดมี้มติใหเ้พิ�มทุนจดทะเบียนจาก 

��� ลา้นบาท เป็น ��� ลา้นบาทโดยออกหุน้สามญัเพิ�มทุนจาํนวน ��� ลา้นหุน้ แบ่งเป็นหุน้ปันผลจาํนวน 

��� ลา้นหุน้ และเสนอขายใหแ้ก่ประชาชนเป็นครั� งแรกจาํนวน �� ลา้นหุน้ มูลค่าที�ตราไวหุ้น้ละ � บาท 
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ปี  พฒันาการบริษัท 

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

Company Limited) โดยมีทุนจดทะเบียน �,��� เหรียญสหรัฐ (เทียบเท่า ���,��� บาท) โดยมีวตัถุประสงค์

เพื�อดาํเนินธุรกิจศูนยบ์ริการขอ้มลูลูกคา้สมัพนัธ์ในประเทศกมัพชูา ซึ�งเริ�มดาํเนินธุรกิจในไตรมาสที� �  

ปี ���� 

 บริษทัไดรั้บการประกนัคุณภาพ 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�น

นาํของประเทศไทย 

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

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

บริษทัไดเ้ริ�มใหบ้ริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์แบบเตม็รูปแบบ (Fully Outsourced Contact 

Center Management Service) ใหแ้ก่ลูกคา้ภาคเอกชนในประเทศกมัพชูา ในเดีอนมีนาคม ���� และที�

ประชุมคณะกรรมการบริษทัมีมติเพิ�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  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�น

นาํของประเทศไทย 

2559  บริษทันาํเสนอบริการ Social One ในการบริหารจดัการขอ้มูลของลูกคา้บนสื�อสงัคมออนไลน์ ที�อาจจะ

ส่งผลกระทบต่อภาพลกัษณ์องคก์ร 

 บริษทันาํเสนอเทคโนโลย ีOmni-Channel  ในการเชื�อมโยงขอ้มูลในทุกช่องทางการติดต่อใหมี้ความ

ต่อเนื�อง 

 บริษทัติดตั�งระบบสาํรองขอ้มูลบนระบบ Cloud  เพื�อป้องกนัการสูญหายของขอ้มูลซึ�งเป็นไปตาม

แผนการบริหารความต่อเนื�องในการดาํเนินธุรกิจ (Business Continuity Plan)  

 บริษทัไดผ้า่นการรับรองมาตรฐานการรับประกนัคุณภาพในการบริหารองคก์รระดบัสากล (ISO9001) 

version 2015 

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

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

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

Center ชั�นนาํของประเทศไทย 

2560  บริษทัไดรั้บรางวลั 2017 Frost & Sullivan Thailand Excellence Awards: Outsourced Contact Center 

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

Center ชั�นนาํของประเทศไทยเป็นปีที� 5 ติดต่อกนั 

 บริษทัไดรั้บรางวลัองคก์รนวตักรรมยอดเยี�ยม (Top Innovative Organization)  จากสาํนกังานนวตักรรม

แห่งชาติ (องคก์ารมหาชน) จากการที�บริษทัมีการจดัการนวตักรรมทั�งองคก์รไดเ้ป็นอยา่งดี 

2561  บริษทัไดรั้บรางวลั “2018 Thailand Outsourced Contact Center Service Provider of the Year” จาก Frost 

& Sullivan ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center ชั�นนาํของประเทศไทยเป็นปีที� 6 

ติดต่อกนั  

 บริษทัไดรั้บรางวลั “Asia's Most Trusted Contact Center and Customer Management Services Company

” ในฐานะ “ศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ที�ไดรั้บความไวใ้จมากที�สุดในเอเชีย และการใหบ้ริการลูกคา้สมัพนัธ”์  

ซึ�งจดัขึ�นโดย International Brand Consulting Corporation, USA 

 บริษทัจดัตั�งบริษทัยอ่ยชื�อ บริษทั อินโน ฮบั จาํกดั เพื�อดาํเนินการพฒันานวตักรรมบริการดิจิทลั 

2562  บริษทัไดรั้บรางวลั “2019 Thailand Outsourced Contact Center Service Provider of the Year” จาก Frost 

& Sullivan ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center ชั�นนาํของประเทศไทยเป็นปีที� 7 

ติดต่อกนั 

 บริษทั วนัทูวนั (แคมโบเดีย) จาํกดั เพิ�มทุนจดทะเบียน เป็น 600,000 เหรียญสหรัฐ 

 บริษทัไดรั้บการรับรองการต่ออาย ุISO 27001:2013 มาตรฐานดา้นการบริหารจดัการความปลอดภยัของ

ขอ้มูล เมื�อวนัที� � กนัยายน �562 

2563  บริษทัมีการเปลี�ยนแปลงโครงสร้างผูถื้อหุน้รายใหญ่ ซึ�งเป็นผลใหบ้ริษทัมิไดเ้ป็นบริษทัยอ่ยของ บมจ. 

สามารถคอร์ปอเรชั�น ตั�งแต่วนัที� 9 ธนัวาคม 2563 

 บริษทั วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล จาํกดั เพิ�มทุนจดทะเบียน เป็น �,���,��� บาท เพื�อดาํเนินงานธุรกิจทาํ

ความสะอาด (Cleaning Robot)  

 บริษทัไดรั้บรางวลั “2020 Thailand Outsourced Contact Center Service Provider of the Year” จาก Frost 

& Sullivan ในฐานะองคก์รเอกชนที�ดาํเนินธุรกิจดา้น Contact Center ชั�นนาํของประเทศไทยเป็นปีที� 8 

ติดต่อกนั 

 บริษทัไดรั้บรางวลั “ Asia’s Leading SMEs : Asia Corporate Excellence & Sustainability Awards 2020” 

จาก MORS Group 

 บริษทัไดรั้บรางวลั “Thailand Sustainability Investment (THSI) ประจาํปี ����” จากตลาดหลกัทรัพย์

แห่งประเทศไทย 
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1.3 โครงสร้างการถือหุ้นของกลุ่มบริษัท 

 

บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน) มีโครงสร้างการถือหุน้ในบริษทัยอ่ย ดงันี�  
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ข้อมูลทั�วไปของบริษัทย่อย 

 

ลาํดบั 

ที� 
ชื�อบริษัท ประเภทธุรกจิ 

ทุนจด

ทะเบียน 

หุ้น

สามญั

ทั�งหมด 

ที�ออก 

จาํหน่าย 

(หุ้น) 

หุ้นทั�งหมดที�บริษัท

ถือ 

จาํนวน

หุ้น 
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 

ใหบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูล

และลูกคา้สมัพนัธ์ และการ 

ติดดั�งระบบศูนยบ์ริการ

ขอ้มูลแบบเบด็เสร็จ 

ใหบ้ริการในประเทศ

กมัพชูา 

600,000 

(เหรียญ

สหรัฐ) 

120,000 120,000 100 

2. บจก. วนัทูวนั โปรเฟสชั�นแนล 

เลขที� ��/19 หมู่ที� � อาคารซอฟตแ์วร์

ปาร์ค ชั�น �� ถนนแจง้วฒันะ  

ต.คลองเกลือ อ.ปากเกร็ด  

จ.นนทบุรี ����� 

โทร. 0-2685-0000  

 

ใหบ้ริการที�ปรึกษาการ

บริหารงานบุคคล การจดัหา

บุคลากร และธุรกิจ

ศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้

สมัพนัธ์ ใหบ้ริการทาํความ

สะอาด ธุรกิจทวงถามหนี�  

และสถาบนัฝึกอบรม 

5 

(ลา้นบาท) 

500,000 499,997 99.99 

3. บจก. อินโน ฮบั 

เลขที� ��/19 หมู่ที� � อาคารซอฟตแ์วร์

ปาร์ค ชั�น �� ถนนแจง้วฒันะ  

ต.คลองเกลือ อ.ปากเกร็ด  

จ.นนทบุรี ����� 

โทร. 0-2685-0000  

ใหบ้ริการวจิยั และพฒันา

ซอฟตแ์วร์ และบริการ

พฒันานวตักรรมดา้นดิจิทลั 

3 

(ลา้นบาท) 

300,000 299,997 99.99 

 

 



แบบแสดงรายการขอ้มูลประจาํปี 2563 

 

8 
 

2.  ลกัษณะการประกอบธุรกจิ 
 

โครงสร้างรายได้ 

ประเภทรายได้ 
ปี 2561 ปี 2562 ปี 2563 

ล้านบาท ร้อยละ ล้านบาท ร้อยละ ล้านบาท ร้อยละ 

1. รายได้จากการขายและงานตามสัญญา 

    1.1 การให้บริการออกแบบ พฒันา และติดตั�งระบบศูนยบ์ริการ     

         ขอ้มูลแบบเบด็เสร็จ 

14.89 2.09 11.77 1.56 39.57 

 

5.83 

รวมรายได้จากการขายและงานตามสัญญา 14.89 2.09 11.77 1.56 39.57 5.83 

2. รายได้จากการบริการ 

    2.1 การให้บริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์แบบเตม็รูปแบบ 499.45 70.26 527.51 69.75      408.85  60.23 

    2.2 การให้บริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ 28.05 3.95 11.09 1.47        12.72  1.87 

    2.3 การให้บริการจดัหาเจา้หนา้ที�ลูกคา้สมัพนัธ์ 141.17 19.86 181.77 24.03      178.91  26.36 

    2.4 การให้บริการบาํรุงรักษาศูนยบ์ริการขอ้มูล 27.30 3.84 24.15 3.19        38.78  5.71 

รวมรายได้จากการบริการ 695.97 97.91 744.52 98.44 639.26 94.17 

รวมทั�งหมด 710.86 100.00 756.29 100.00 678.83 100.00 

 

2.1 การประกอบธุรกจิของแต่ละสายผลติภัณฑ์ 

บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั (มหาชน)  ดาํเนินธุรกิจการใหบ้ริการศูนยบ์ริการขอ้มูล (Outsourced Contact Center 

Service) ซึ� งประกอบด้วยบริการบริหารจัดการศูนย์ลูกค้าสัมพันธ์  (Outsourced Contact Center and Customer 

Management Services) และบริการออกแบบ พฒันา และติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total 

Solutions) ออกแบบและติดตั�งดว้ยระบบเทคโนโลยีที�ทนัสมยั สามารถรองรับการติดต่อไดจ้ากหลากหลายช่องทาง 

พร้อมเจา้หน้าที�ลูกคา้สัมพนัธ์ที�ให้บริการขอ้มูล บริษทัสามารถจดัทาํรายงานการทาํงานพร้อมทั�งขอ้มูลต่างๆ ของ

ผูใ้ชบ้ริการ และรายละเอียดการดาํเนินการต่างๆ ให้แก่ลูกคา้ภายหลงัเสร็จสิ�นการทาํงาน นอกจากนี� ลูกคา้สามารถ

ตรวจสอบรายงานการดาํเนินงานได้จากระบบ On-line Web Report ไดต้ลอดเวลา บริษทัแบ่งธุรกิจการให้บริการ

ออกเป็น 2 ประเภทดงันี�  
 

 1.  บริการศูนย์บริการข้อมูลและลูกค้าสัมพนัธ์ (Outsourced Contact Center and Digital Management Solutions) 

บริษทัมีศูนยใ์นการให้บริการหลักที�ให้บริการบริหารจัดการ 3 แห่ง ในประเทศไทย รองรับการให้บริการ

ประมาณ 2,200 ที�นั�ง และที�ต่างประเทศ อีก 1 แห่ง โดยสามารถปรับขยายเพิ�มบริการได้ เพื�อรองรับกับการ

ขยายตวัของการใชบ้ริการของลูกคา้ การให้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สัมพนัธ์แบ่งออกเป็น 4 รูปแบบ

ดงันี�  
 

1.1 บริการบริหารจดัการศูนย์ลูกค้าสัมพนัธ์แบบเตม็รูปแบบ  (Fully Outsourced Contact Center Management Service) 

บริษทัให้บริการสําหรับองค์กรที�มีความตอ้งการบริหารจดัการลูกคา้ผ่าน Contact Center หรือ Customer 

Management Center โดยไม่ตอ้งการลงทุนจดัตั�งระบบเองซึ� งสามารถลดตน้ทุนการดาํเนินงานดว้ยการใช้

บริการ Outsourced Contact Center หรือ Customer Management Center แบบเต็มรูปแบบ ซึ� งมีบริการดา้น
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การบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ครอบคลุมวงจรทางธุรกิจ (Business Cycle) ทั� งโครงการระยะสั�น ระยะยาว และ

การทาํกิจกรรมพิเศษ ไดแ้ก่ การตลาดและส่งเสริมการขาย  การขายสินคา้หรือบริการทางโทรศพัท์ การ

ให้บริการลูกคา้สัมพนัธ์ และบริการหลงัการขาย การรักษาและสร้างความภกัดีของลูกคา้ และการสํารวจ

ความพึงพอใจทั�งลูกคา้ภายในและภายนอก  เป็นตน้ 
 

ในการใหบ้ริการบริหารจดัการศูนยล์ูกคา้สัมพนัธ์แบบเตม็รูปแบบนี�  บริษทัจะเป็นผูบ้ริหารจดัการใหบ้ริการ

ขอ้มูลข่าวสาร หรือศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเต็มรูปแบบแก่ลูกคา้แทน โดยที�บริษทัเป็นผูจ้ดัเตรียมสถานที� 

ระบบโทรศพัท์ ระบบคอมพิวเตอร์ ทั� ง Hardware และ Software Application และเจา้หน้าที�ลูกคา้สัมพนัธ์ 

(Ccustomers Service Representative) ตลอดจนเจ้าหน้าที�หัวหน้างาน เจ้าหน้าที�ตรวจสอบคุณภาพ ให้

ทั� งหมด โดยใช้ศูนย ์Contact Center / Customer Management Center ของบริษทัในการให้บริการในด้าน

ต่างๆ  โดยมีระบบที�รองรับการให้บริการที�หลากหลายช่องทางทั�งการให้บริการผ่านทางโทรศพัท์ (Voice) 

ผา่นช่องทางอื�น (Non-Voice)  เช่น web chat, email, social media และผา่นช่องทาง Digital Services Platform 

(Self-Services) เช่น  mobile application โดยการให้บริการทั�งสามช่องทางขา้งตน้ บริษทัฯ ได้พฒันาการ

เชื�อมต่อการให้บริการชนิด Omni channel platform เพื�อการบริการต่อเนื�องไม่หยุดชะกัน ( Seamless 

Experiences)  ผา่นเทคโนโลยอีนัทนัสมยั 
 

บริษทัไดพ้ฒันาสินคา้ และบริการที�เป็นดิจิทลัใหก้บัลูกคา้ เพื�อตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้

ในยุคดิจิทัล เช่น Web Admin, Chatbot, Digital Survey และ Social CRM เป็นต้น บริษัทเริ� มให้บริการ 

Chatbot ในชื�อ “ChatOne” เป็นการให้ขอ้มูลสินคา้ หรือบริการ โตต้อบอตัโนมติักับผูใ้ช้บริการ ผ่านทั� ง

ระบบเสียง (Voice Bot) และขอ้ความ (Chatbot) และสนับสนุนการซื�อขาย การประสานงาน บริการนี� เป็น

การช่วยลดระยะเวลา และค่าใชจ่้ายในการดาํเนินการให้กบัลูกคา้ ผ่านหลากหลายช่องทาง เช่น web chat,  

facebook messenger ตลอดจนมีการเก็บขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการโดยเชื�อมกบั CRM เพื�อการพฒันาการใหบ้ริการใน

อนาคต นอกจากนี�บริษทัยงัพฒันาระบบพนกังานตอ้นรับที�โตต้อบดว้ยระบบ AI (Virtual Receptionist) ใน

ชื�อ “บุษบา ”ซึ�งเป็นระบบที�จดจาํใบหนา้ และสนทนาโตต้อบกบัผูที้�มาสอบถามขอ้มูล  
 

1.2 บริการระบบศูนย์บริการข้อมูลและอุปกรณ์ (Outsourced Contact Center Facility) 

 บริษทัมีการใหบ้ริการระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ สาํหรับองคก์รที�ไม่ตอ้งการลงทุนติดตั�งระบบเอง 

ช่วยใหอ้งคก์รมีศูนยล์ูกคา้สมัพนัธ์ที�ไดม้าตรฐานโดยไม่ตอ้งลงทุนเอง เป็นการแบ่งเบาภาระค่าใชจ่้ายในการ

ลงทุน และยงัสร้างความคล่องตวัในการบริหารงานอย่างมีประสิทธิภาพ โดยแบ่งการบริการออกเป็น 

5 รูปแบบ ไดแ้ก่ 

1) การบริการใชร้ะบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ ณ สถานที�ของบริษทั 

2) การบริการใชร้ะบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์ ณ สถานที�ของลูกคา้ 

3)  การบริการใชร้ะบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์บนระบบออนไลน์ (Contact Center on Demand and 

Hosted Contact Center) 

4) การบริการใชร้ะบบศูนยบ์ริการขอ้มูลและอุปกรณ์บนระบบ Cloud (Cloud Contact Center) 

5)   การบริการใชร้ะบบบริหารลูกคา้บนสื�อสงัคมออนไลน์ (Social CRM Management)  
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6)   การบริการผสมผสานเทคโนโลยกีารที�ทนัสมยั ( Hybrid Contact Center Solution) รองรับการ Transform 

หรือตอบรับยคุที�เทคโนโลยอียูร่ะหวา่งการปรับเปลี�ยน  
 

1.3 บริการจดัหาเจ้าหน้าที�ลูกค้าสัมพนัธ์ (Outsourced Customer Service Representative) 

บริษทัใหบ้ริการบริหารจดัการและจดัหาบุคลากรดา้นบริการลูกคา้สมัพนัธ์เตม็รูปแบบ ทั�งคดัสรร ฝึกอบรม 

ตรวจสอบและควบคุมมาตรฐานเพื�อรักษาระดบัคุณภาพการใหบ้ริการอยา่งต่อเนื�อง จดัหาเจา้หนา้ที�ทดแทน 

พร้อมดูแลสวสัดิการพนักงานเพื�อให้ลูกคา้หมดความกงัวลในการบริหารงานบุคลากรดา้นลูกคา้สัมพนัธ์ 

และมั�นใจไดว้า่พนกังานพร้อมใหบ้ริการไดใ้นระดบัมาตรฐานสากล 
 

1.4 บริการบํารุงรักษาศูนย์บริการข้อมูล (Contact Center Maintenance Service) 

บริษทัมีการให้บริการดูแลบาํรุงรักษาระบบ Contact Center โดยทีมงานผูเ้ชี�ยวชาญ ปัญหาต่างๆ จะไดรั้บ

การดูแลป้องกนัและแกไ้ขอยา่งมีประสิทธิภาพและดว้ยความรวดเร็ว ช่วยใหธุ้รกิจดาํเนินไปอยา่งราบรื�น    

 

2. บริการออกแบบ พฒันา และตดิตั�งระบบศูนย์บริการข้อมูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey Total Solutions)  

บริษทัมีบริการให้คาํปรึกษา บริการออกแบบพฒันาและติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลแบบเบ็ดเสร็จ (Turnkey 

Total Solutions) สาํหรับองค์กรที�ตอ้งการจะลงทุนและติดตั�งระบบภายในองค์กรเอง ดว้ยเทคโนโลยีที�ทนัสมยั 

โดยทีมวิศวกรผูเ้ชี�ยวชาญดา้น Contact Center / Customer Management โดยเฉพาะ โดยบริษทัทาํหน้าที�ในการ

จัดหาอุปกรณ์ Hardware และ Software Application ที� ใช้ในระบบ Contact Center / Customer Management 

รวมทั�งการ Integrate ระบบทั�งหมดเขา้ดว้ยกนั โดยเนน้ออกแบบใหส้อดรับกบัการดาํเนินธุรกิจของแต่ละองคก์ร 

เพื�อเพิ�มศกัยภาพการใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพมากยิ�งขึ�น 
 

ในปี 2563 บริษทัไดน้าํเทคโนโลยีที�สามารถตอบสนองการให้บริการในรูปแบบ Self-services platform  มาให้บริการมาก

ขึ� น โดยบริษัทได้พัฒนาซอฟต์แวร์ และออกแบบขั�นตอนการทํางานแบบอัตโนมัติด้วยหุ่นยนต์ (Robotic Process 

Automation: RPA)  เพื�อช่วยลดระยะเวลาในการทาํงานซํ� าๆ เพิ�มประสิทธิภาพในการทาํงาน และลดตน้ทุน นอกจากนี�

บริษทัยงัไดพ้ฒันาระบบตรวจสอบภาพและประมวลผล เพื�อช่วยงานตรวจสอบการจดัเรียงสินคา้ที�มีความซบัซอ้นมากขึ�น 

คลอบคลุมถึงการตรวจสอบสินคา้ในคลงัสินคา้ให้เป็นไปตามเกณฑ์ที�กาํหนดด้วยภาพถ่ายและมีการประมวลผลเพื�อ

ปรับปรุงการทาํงานต่อไป และบริษทัยงัให้บริการ mobile application help desk ในการจัดการกระบวนการทํางานให้

สามารถติดตามการทาํงานไดใ้นทุกขั�นตอน ซึ�งเหมาะกบังานประเภท การแจง้ซ่อม หรือการเบิกจ่ายอะไหล่   

 

2.2   การตลาดและภาวะการแข่งขัน  

1) กลยุทธ์การแข่งขันของบริษัท 

ตลอดปีที�ผ่านมาสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชื�อไวรัสโคโรน่า 2019 (COVID-19) ยงัคงเป็นสาเหตุหลกัที�

ส่งผลกระทบต่อการดาํเนินงานของบริษทัทั�งทางตรง และทางออ้ม เนื�องจากบริษทัมีลูกคา้ที�ไดรั้บผลกระทบจาก

การแพร่ระบาดดังกล่าวเช่นกัน ทาํให้บางโครงการต้องยกเลิกการใช้บริการ หรือลดขนาดการให้บริการลง 

ตลอดจนการปรับเปลี�ยนพฤติกรรมในการดาํเนินชีวติสู่วถีิชีวติแบบ New Normal และมีการพึ�งพิงเทคโนโลยมีาก
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ขึ�น ดงันั�นบริษทัจึงตอ้งปรับเปลี�ยนการใหบ้ริการ โดยการนาํเทคโนโลย ีและเลือกพนัธมิตรที�เหมาะกบัธุรกิจของ

บริษทัเพื�อสามารถให้บริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และตอบสนองกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในยุค

ปัจจุบนั 

ในปีที�ผ่านมากลุ่มบริษทัไดพ้ฒันาแพลตฟอร์มที�สามารถเชื�อมต่อกบับริการของ LINE ซึ�งเป็นพนัธมิตรอยา่งเป็น

ทางการของบริษทั ดงันี�  

 Call to Line เป็นบริการส่งขอ้มูล รูปภาพ วดีิโอ ตาํแหน่งที�ตั�ง ใหก้บัลูกคา้ผา่น LINE ไดท้นัทีระหวา่งสนทนา 

ทาํใหส้ามารถสื�อสารกบัลูกคา้ไดก้ระชบั และมีประสิทธิภาพมากขึ�น 

 Line Notification Message เป็นบริการส่งขอ้ความ หรือแจง้เตือนอตัโนมติั ผ่าน Line แทนการส่ง SMS และ

สามารถสื�อสารโตต้อบกบัลูกคา้ไดท้นัที ซึ�งบริษทัสามารถเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ไดม้ากขึ�น  

 Keep a LINE  บริการจดัเก็บไฟลเ์อกสาร รูปภาพ บน LINE แบบอตัโนมติั สามารถเรียกใชง้านไดต้ลอดเวลา 

ไม่มีวนัหมดอาย ุ

 Chat bot บน Line และ facebook เพื�อใหผู้ใ้ชบ้ริการเขา้ถึงขอ้มูลผ่าน mobile application ที�คุน้เคย ซึ� งสามารถ

ใหข้อ้มูลทั�วไป และสามารถใชง้านแบบ self service ไดต้ลอด 24 ชม . 
 

นอกจากนี� กลุ่มบริษทัยงัพฒันา mobile application ที�สามารถอาํนวยความสะดวก และช่วยลดขั�นตอนในการ

ดาํเนินงาน ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ�น ดงันี�  

 Mobile application ในการติดต่อสื�อสารระหว่างประเทศ การใหบ้ริการโทรทางไกลระหวา่งประเทศฟรีผ่าน 

internet เพื�อแจง้ข่าวสารหรือใหค้วามช่วยเหลือกบัผูใ้ชบ้ริการที�อยูใ่นต่างประเทศ ผา่น application  

 Mobile application help desk เป็น mobile application ในการจัดการกระบวนการทํางานให้ผู ้รับบริการ

สามารถติดตามการทาํงานไดใ้นทุกขั�นตอน สามารถควบคุมมาตรฐานการใหบ้ริการ ซึ�งสามารถสร้างความพึง

พอใจกบัผูรั้บบริการ เป็นบริการที�เหมาะกบังานประเภทการแจง้ซ่อม หรือการเบิกจ่ายอะไหล่  

 ระบบตรวจสอบสินค้าจากภาพถ่าย )Object detection) บริษทัไดพ้ฒันาระบบตรวจสอบสินคา้จากภาพถ่ายขึ�น

อีกระดบัโดยใช ้machine learning เป็นระบบที�สามารถช่วยในงานตรวจสอบการจดัเรียงสินคา้ให้เป็นไปตาม

เกณฑ์ที�กาํหนดด้วยภาพถ่าย สามารถตรวจสอบสินค้าที�วางซ้อนกัน ครอบคลุมการตรวจสอบสินค้าใน

คลงัสินคา้ สามารถประมวลผลภาพถ่ายผ่านโทรศพัท์มือถือไดอ้ย่างความถูกตอ้งแม่นยาํ ระบบตรวจสอบ

สินคา้นี�สามารถช่วยลดจาํนวนคน และระยะเวลาในการตรวจสอบสินคา้ได ้ 
 

ทั� งนี� ในช่วงปลายปี 2563 บริษทัได้เปลี�ยนแปลงโครงสร้างผูถื้อหุ้นรายใหญ่ของบริษทั โดยบริษทัจะมิไดเ้ป็น

บริษทัยอ่ยของ บมจสามารถ คอร์ป .อเรชั�น ตั�งแต่วนัที� 9 ธนัวาคม 2563 เป็นตน้ไป ทั�งนี�การเปลี�ยนแปลงดงักล่าว

มิได้กระทบกับการดําเนินงาน และมาตรฐานในการให้บริการของบริษัทแต่ประการใด บริษัทยงัคงรักษา

มาตรฐานการให้บริการในระดบัสากล และคาํนึงถึงคุณภาพของสินคา้และบริการ ซึ� งบริษทัไดด้าํเนินงานตาม

นโยบายการควบคุมคุณภาพของสินคา้และบริการตามมาตรฐาน ISO 9001 และบริหารจดัการการบริการดา้น IT 

ตามมาตรฐาน ISO 20000  ทั�งนี�บริษทัยงัคงให้ความสาํคญักบัการรักษาความปลอดภยัขอ้มูลของลูกคา้ ซึ� งบริษทั

ไดมี้การจดัการความปลอดภยัของขอ้มูลตามมาตรฐาน ISO 27001 และคาํนึงการปฏิบติัตาม พ.ร.บ.คุม้ครองขอ้มูล

ส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 ซึ� งจะบงัคบัใชใ้นอนาคต นอกจากนี� เจา้หนา้ที�ของบริษทัยงัไดรั้บการรับการรับรองให้เป็น 
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Implementation Leader ตามมาตรฐาน COPC ซึ� งเป็นมาตรฐานงานบริการลูกคา้ในระดบัสากลมาปรับใชใ้นการ

บริหารงานบริการลูกค้า เพื�อให้ลูกค้ามั�นใจได้ว่าบริษัทได้เสนอสินค้า และบริการที�มีคุณภาพ และสร้าง

ประสบการณ์ที�ดีให้กบัลูกคา้ 

 

2) กลุ่มลูกค้าเป้าหมาย 

ธุรกิจบริการยงัคงให้ความสําคญักบักาสร้างประสบการณ์ที�ประทบัใจให้กบัลูกคา้ (Customer Experience) ซึ� ง

จะเป็นการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ดงันั�นกลุ่มลูกคา้เป้าหมายของบริษทัยงัคงเป็นกลุ่มธุรกิจที�มี

ความประสงคจ์ดัการงานดา้นลูกคา้สมัพนัธ์และบริการขอ้มูล และไม่มีการจดัตั�งศูนยบ์ริการลูกคา้เป็นของตนเอง 

ดงันั�นลูกคา้ของบริษทัจึงเป็นทั�งหน่วยงานราชการ รัฐวสิาหกิจ และเอกชน ลูกคา้เอกชนที�เป็นลูกคา้กลุ่มหลกัของ

บริษทัยงัคงเป็นกลุ่มสายการบิน กลุ่มธนาคาร กลุ่มธุรกิจประกนั และกลุ่มคา้ปลีก  

บริษทัสามารถแบ่งประเภทของลูกคา้ออกเป็นกลุ่มไดด้งันี�  

กลุ่มลูกค้า 
2562 2563 

ล้านบาท ร้อยละ ล้านบาท ร้อยละ 

1. รับจ้างบริการศูนย์บริการข้อมูล         744.5            98.4  639.3 94.2 

รัฐบาล และรัฐวสิาหกิจ         360.8            47.7  343.1 50.6 

เอกชน         383.7            50.7  296.2 43.6 

2. บริการออกแบบ พฒันา และตดิตั�งระบบ

ศูนย์บริการข้อมูลแบบเบ็ดเสร็จ           11.8               1.6  

 

39.6 

 

5.8 

รัฐบาล และรัฐวสิาหกิจ              1.1               0.1  32.2 4.7 

เอกชน           10.7               1.5  7.4 1.1 

    รวม         756.3          100.0  678.9 100.0 

รัฐบาล และรัฐวสิาหกจิ         361.9            47.8  375.3 55.3 

เอกชน         394.4            52.2  303.6 44.7 

 

3) นโยบายการกาํหนดราคา 

ในการกาํหนดราคานั�น บริษทัจะคาํนึงถึงตน้ทุนหลกั � ส่วน ดงันี�  

 ระบบอุปกรณ์ และสถานที�ให้บริการ  

บริษทัคาํนึงถึงรูปแบบการใชง้านที�เหมาะสมในการใหบ้ริการแก่ลูกคา้แต่ละราย และติดต่อผูข้ายระบบและ/

หรืออุปกรณ์ เพื�อพิจารณาความเหมาะสมของระบบและราคา เพื�อใหไ้ดร้าคาที�เหมาะสม นอกจากนี�บริษทัจะ

พิจารณาความเหมาะสมดา้นสถานที�ในการให้บริการวา่สามารถรองรับตามความตอ้งการของลูกคา้ไดห้รือไม่ 

หากตอ้งจดัหาสถานที�เพิ�มเติม บริษทัจะพิจารณาตน้ทุนค่าเช่าสถานที�เป็นหลกั ทั�งนี�บริษทัมีความยดืหยุน่ใน

การจดัหาสถานที� เนื�องจากการใหบ้ริการ Contact Center สามารถใหบ้ริการไดจ้ากสถานที�ใดก็ไดถ้า้มีการวาง

ระบบและอุปกรณ์ครบครัน บุคลากรเจา้หนา้ที�ลูกคา้สัมพนัธ์ถือเป็นปัจจยัหลกัของการให้บริการ โดยบริษทั

จะพิจารณาถึงความต้องการของลูกค้า อาทิ จํานวนสายที�ต้องรับต่อวนั คุณภาพการให้บริการ ลกัษณะ
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เจา้หนา้ที�ที�ตอ้งให้บริการ และจาํนวนเจา้หนา้ที�ที�เหมาะสม การคาํนวณตน้ทุนดา้นบุคลากรจะประกอบดว้ย

อตัราค่าจา้ง และสวสัดิการอื�นๆ 

 การบริหารจดัการ 

 บริษทัจะพิจารณาตน้ทุนในการบริหารจดัการให้เป็นไปตามขอ้ตกลงระดับการให้บริการ (Service Level 

Agreement: SLA) และระดบัคุณภาพของการบริการ การใหบ้ริการที�มี SLA และระดบัคุณภาพของการบริการ

สูงจะมีการกาํหนดอตัราค่าบริการที�สูงตามไปด้วย เนื�องจากตอ้งใช้ระบบและเจ้าหน้าที�ลูกคา้สัมพนัธ์ที�มี

ทกัษะ ความรู้และประสบการณ์เป็นพิเศษ 

 การพฒันาซอฟแวร์ที�เกี�ยวข้อง  

บริษทัจะพฒันาซอฟแวร์ตามความต้องการของลูกค้า เพื�อให้สอดคล้องกับการดาํเนินการให้บริการใน

โครงการต่างๆ ซึ�งความสามารถของซอฟแวร์ในแต่ละประเภทจะมีความแตกต่างกนัทางดา้นราคา หากลูกคา้มี

ความตอ้งการซอฟแวร์ในระดบัสูงหรือมีความซบัซอ้น บริษทัจะพิจารณาตน้ทุนในส่วนนี� เพิ�มขึ�นตามความ

เหมาะสมของซอฟแวร์และโครงการนั�นๆ 
 

บริษทัจะวิเคราะห์ตน้ทุนในการดาํเนินการทั�งหมดเพื�อพิจารณาอตัรากาํไรที�เหมาะสมที�สามารถแข่งขนักบั

ตลาด และคู่แข่งได ้และนาํเสนอราคาการใหบ้ริการแก่ลูกคา้ต่อไป 

 

4) ภาวะอุตสาหกรรมธุรกจิ Contact Center 

ธุรกิจ Contact Center ในปัจจุบนัที�มีความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในการดาํเนินงานส่งผลให้การ

ให้บริการของ Contact Center เปลี�ยนไปจากการให้บริการแบบเดิมที�มีการให้บริการในระบบเสียง )voice) เป็น

หลกัเป็นการนาํเทคโนโลยีเขา้มาช่วยเพิ�มประสิทธิภาพในการให้บริการ และปรับเปลี�ยนการให้บริการไปใน

ช่องทางสื�อออนไลน์ หรือ  Mobile Application มากขึ�น ซึ� งเป็นช่องทางที�มีบทบาทต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค

อยา่งมาก เพื�อให้ตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ปัจจุบนัธุรกิจ Contact Center มีสินคา้และบริการที�

เป็นดิจิทลั ดงันี�  

 Cloud Contact Center เป็นการติดตั�งระบบศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้และใหบ้ริการไดทุ้กที� ใชเ้วลาติดตั�งระบบที�

รวดเร็ว มีค่าใชจ่้ายลดลง มีความยดืหยุน่สูง สามารถลดหรือขยายจาํนวนที�นั�งในการใหบ้ริการไดต้ลอดเวลา 

 Voicebot & Chatbot  คือระบบการสื�อสารและโตต้อบอตัโนมติั การสนทนาผา่นทั�งระบบเสียงและขอ้ความ 

เป็นการใหข้อ้มูลสินคา้หรือบริการโตต้อบกบัผูใ้ชบ้ริการ และสนบัสนุนการซื�อขาย การประสานงาน การนดั

หมาย การจอง หรือการเปลี�ยนโปรโมชั�น เป็นตน้ ธุรกิจ Contact Center นาํบริการนี�มาใชเ้พื�อใหก้ระบวนการ

ให้บริการมีความคล่องตัวมากขึ� น ช่วยลดระยะเวลา และค่าใช้จ่ายในการดําเนินการให้กับลูกค้าผ่าน

หลากหลายช่องทาง เช่น web chat,  facebook messenger, LINE  

 Omnichannel เป็นระบบที�เชื�อมโยงขอ้มูลการสื�อสารในทุกช่องทางการติดต่อของลูกคา้ ซึ�งสามารถใหบ้ริการ

แบบ seamless และครบวงจรทาํใหท้ราบขอ้มูลการติดต่อของลูกคา้ไดท้นัทีและต่อเนื�อง  

 VDO Contact Center เป็นการบริการ Contact Center แบบเห็นหน้าเจา้หน้าที�ในการให้บริการ ช่วยให้ลูกคา้

สามารถสื�อสารกบั Agent ไดอ้ยา่งมั�นใจ สามารถแสดงความตอ้งการในรูปแบบที�ละเอียดมากกวา่การอธิบาย
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ทางเสียง เช่น Agent สามารถเห็นสถานที�เกิดเหตุ หรืออุปกรณ์สิ�งของที�ลูกคา้ตอ้งการใหช่้วยเหลือแกไ้ข เห็น

เอกสารที�ลูกคา้กรอกแลว้ไม่เขา้ใจ เป็นตน้  

 การให้บริการขอ้มูลผ่าน Mobile Application ตอ้งยอมรับวา่ปัจจุบนัการสื�อสารผ่าน Mobile Application เป็น

ช่องทางที�บริษทัสามารถเขา้ถึงลูกคา้ และสามารถใหข้อ้มูลลูกคา้ไดม้ากกวา่ที�ผา่นมา เช่น ฟังกช์ั�นของ LINE 

Customer Connect ลูกคา้สามารถใช้ LINE โทรติดต่อเจ้าหน้าที�ได้ทุกที�ทุกเวลาโดยไม่ตอ้งเสียค่าบริการ

โทรศพัท์ และสามารถให้บริการรับส่งขอ้มูล รูปภาพ วิดีโอ ตาํแหน่งที�ตั�ง ให้กบัลูกคา้ผ่าน LINE ไดท้นัที

ระหวา่งสนทนา 

 

แนวโน้มการแข่งขันและคู่แข่งในตลาดปัจจุบัน 

การแข่งขนัของธุรกิจ Contact Center  ในอดีตมีการแข่งขนักนัในกลุ่มผูป้ระกอบการรายเดิมที�ตอ้งการเขา้มาแยง่

ชิงส่วนแบ่งการตลาด และเป็นบริษัทขนาดใหญ่เนื�องจากธุรกิจนี� ตอ้งใช้เงินลงทุนในระบบ Contact Center 

ค่อนขา้งสูง แต่ในปัจจุบนัเทคโนโลยีที�เขา้มาใชก้บังาน Contact Center มีการพฒันามากขึ�น มี freeware สําหรับ

งานขนาดเลก็ และใชง้านง่าย มากขึ�นจึงทาํให้ตน้ทุนในการทาํธุรกิจ Contact Center ไม่สูงเท่าในอดีต จึงทาํให้มี

ผูป้ระกอบการขนาดเลก็เขา้มาแข่งขนัในธุรกิจนี�มากขึ�น ซึ�งแนวโนม้การแข่งขนัในปัจจุบนัมีหลายดา้นดงันี�  

 เทคโนโลย ี

ปัจจุบนัลูกคา้มีความตอ้งการใชบ้ริการที�เป็น digital มีเทคโนโลยทีี�ทนัสมยัเพื�อเป็นการสร้างมูลค่าใหก้บัธุรกิจ ทาํ

ให้ธุรกิจ Contact Center ต้องปรับการให้บริการโดยนําเทคโนโลยีมาช่วยสนับสนุนการให้บริการให้มี

ประสิทธิภาพ และเพื�อให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของลูกคา้และสามารถลดตน้ทุนในการดาํเนินงานไดใ้นระยะ

ยาว ผูป้ระกอบการที�สามารถพฒันาสินคา้และบริการดิจิทลัที�หลากหลายก็จะมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั แต่

การนาํเทคโนโลยีมาใชก้ลุ่มลูกคา้จะตอ้งเลือกเทคโนโลยีที�เหมาะกบัการให้บริการแต่ละธุรกิจ เช่น ธุรกิจบริการ

บางประเภทที�ตอ้งใหข้อ้มูลที�ซบัซอ้นมีการนาํ AI มาใหบ้ริการแทน Contact Center ก็ยงัไม่สามารถสร้างความพึง

พอใจให้กับลูกค้าได้มากกว่าการได้รับบริการจากคน แต่สําหรับธุรกิจที�ให้ข้อมูลไม่ซับซ้อน เช่น ธุรกิจ

อสังหาริมทรัพย ์มีการนํา chatbot มาใช้ในการรับส่งขอ้มูลการซื�อขายที�ดินซึ� งทาํให้สะดวกรวดเร็ว และลด

ขั�นตอนการดาํเนินงานไดม้าก  

พนัธมติร  

การดาํเนินธุรกิจแบบพึ�งพาตวัเองเพียงอยา่งเดียวในยคุที�เทคโนโลยีเปลี�ยนแปลงอยา่งรวดเร็วอาจทาํให้ธุรกิจมี

ระยะเวลาจาํกดัในการปรับตวั ดงันั�นการร่วมมือในการดาํเนินธุรกิจกบัพนัธมิตรที�มีความเชี�ยวชาญในแต่ละดา้น 

เช่น ระบบ Contact Center เทคโนโลยีเฉพาะทาง และช่องทางการตลาด จะสามารถสร้างความน่าเชื�อถือใน

คุณภาพการบริการ และสามารถเอื�อประโยชน์ในการดาํเนินธุรกิจไปดว้ยกนั เป็นอีกช่องทางในการขยายธุรกิจใน

ระยะเวลาอนัรวดเร็ว และต่อยอดธุรกิจซึ�งกนัและกนั  

การบริการและช่องทางการให้บริการ 

ปัจจุบนัการสื�อสารผา่นสื�อสงัคมออนไลน์กลายเป็นส่วนหนึ�งของการใชชี้วติ ดงันั�นผูป้ระกอบการ Contact Center 

ที�ปรับการให้บริการผ่านสื�อสังคมออนไลน์ หรือ mobile application จะทาํให้ธุรกิจเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้ไดม้ากที�สุด 
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และสามารถรับรู้ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดโ้ดยตรง ซึ�งสามารถนาํมาวิเคราะห์พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการใน

อนาคต เพื�อเสนอสินคา้และบริการที�เหมาะสมต่อไปได ้

นอกจากนี�บริษทัที�สามารถปรับการใหบ้ริการที�เหมาะสมสาํหรับธุรกิจของลูกคา้แต่ละรายได ้เพื�อให้บริการของ

ลูกคา้มีความแตกต่าง และมีเอกลกัษณ์เป็นของตนเอง  ถือเป็นอีกปัจจยัที�เป็นความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั 

ราคา 

การเขา้มาในธุรกิจ Contact Center ของผูป้ระกอบการรายย่อยทาํให้มีแนวโน้มเกิดการแข่งขันทางด้านราคา 

เนื�องจากผูป้ระกอบการดงักล่าวเป็นผูป้ระกอบการรายใหม่ที�ไม่มีประสบการณ์ และขาดความเขา้ใจในธุรกิจ อาจ

ทาํใหไ้ม่สามารถคิดตน้ทุนในการใหบ้ริการไดค้รบถว้นจึงมุ่งแข่งขนัโดยการลดราคาเพื�อใหไ้ดง้าน  

คุณภาพการบริการ 

ผูป้ระกอบการ Contact Center ที�มีความได้เปรียบในการแข่งขนัจะตอ้งมีการพฒันาทักษะของพนักงานให้มี

ความรู้ในการใช้เทคโนโลยีไปพร้อมๆ กับการพฒันาเทคโนโลยีในการให้บริการเพื�อให้ไดก้ารบริการที�มี

คุณภาพ ซึ� งคุณภาพการให้บริการเกิดจากการใชเ้ทคโนโลยีที�ทนัสมยั และทกัษะของพนกังานที�สามารถทาํงาน

ร่วมกนัไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ซึ� งผูป้ระกอบการรายเดิมที�ครองตลาดจะมีความไดเ้ปรียบในการแข่งขนัดา้นนี�

เนื�องจากมีความเชี�ยวชาญ และมีประสบการณ์มากกวา่ นอกจากนี�ผูป้ระกอบการที�ไดร้ับการรับรองมาตรฐาน

คุณภาพสินคา้ และบริการตามมาตรฐาน ISO ซึ�งเป็นการรับรองคุณภาพการใหบ้ริการที�มีตวัชี�วดัที�ชดัเจน และเป็น

ที�ยอมรับในระดบัที�ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัเช่นกนั 

การวดัความพงึพอใจในการให้บริการ 

ธุรกิจบริการจะให้ความสําคญักบัการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการซึ� งเป็นการสร้างประสบการณ์ที�

ประทบัใจให้กบัลูกคา้ )Customer Experience) เพื�อรักษาลูกคา้อยูก่บับริษทัไดน้านที�สุด ซึ� งพฤติกรรมของ

ผูใ้ชบ้ริการในยคุดิจิทลัจะมีความคาดหวงัว่าจะตอ้งสามารถเขา้ถึงบริการไดต้ลอดเวลา และสามารถโตต้อบได้

ทนัทีมีความรวดเร็วในการใหข้อ้มูล ซึ�งจะทาํใหลู้กคา้มีความพึงพอใจกบัการบริการมาก ดงันั�นธุรกิจบริการส่วน

ใหญ่จะเลือกผูป้ระกอบการ Contact Center ที�มีหลกัเกณฑก์ารวดัความพึงพอใจลูกคา้ที�ชดัเจน และมีระยะเวลาใน

การวดัที�สมํ�าเสมอ เพื�อสามารถนาํผลการวดัความพึงพอใจมาวเิคราะห์เพื�อปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการ 

 

2.3 การจดัหาผลติภัณฑ์หรือบริการ 

1) การจดัหาระบบและอุปกรณ์สําหรับ Contact Center  

บริษทัมีประสบการณ์และความชาํนาญในการบริหารและให้บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลลูกคา้ (Contact Center) 

ในระดบัมาตรฐานสากล และบริษทัมีพร้อมให้บริการที�สมบูรณ์แบบดว้ยความร่วมมือจากบริษทัคู่คา้ชั�นนาํที�มี

ความเชี�ยวชาญในการให้บริการด้านเทคนิค การให้คาํแนะนํา และการปฏิบติัจริง ซึ� งจะแบ่งความเชี�ยวชาญ

ออกเป็นหลายประเภทตามลกัษณะความชาํนาญเฉพาะดา้น 

บริษทัจะพิจารณาคดัเลือกระบบที�เหมาะสมกบัคุณสมบติัหรือลกัษณะของบริการตามความตอ้งการของลูกคา้ 

และพิจารณาเปรียบเทียบราคา ก่อนเสนอรายละเอียดใหก้บัลูกคา้เพื�อพิจารณาต่อไป  เช่นเดียวกนักบัการคดัเลือก

ผูใ้ห้บริการระบบ บริษทัจะดาํเนินการสั�งซื�ออุปกรณ์จากผูข้ายที�เสนอสินคา้ที�มีคุณภาพและการใชง้านที�บริษทั
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ตอ้งการและมีราคาที�เหมาะสม อยา่งไรก็ตามในบางช่วงบริษทัอาจมีการสั�งซื�อสินคา้เก็บไวล่้วงหนา้ หากช่วงนั�น

อุปกรณ์ที�บริษทัใชป้ระจาํมีการลดราคา หรือสามารถซื�อไดใ้นราคาที�ถูก เพื�อลดตน้ทุนในการใหบ้ริการ 

2) การจดัหาสถานที� 

สาํหรับกรณีการให้บริการแบบการจา้งเหมาดาํเนินงานศูนยบ์ริการลูกคา้เต็มรูปแบบ และการบริการใชร้ะบบ 

Contact Center นอกสถานที� บริษทัไดจ้ดัสถานที�ใหบ้ริการหมุนเวียนสบัเปลี�ยนในแต่ละโครงการ โดยปัจจุบนั

บริษทัมีสถานที�รองรับการใหบ้ริการทั�งหมด 3 แห่ง สามารถรองรับการใหบ้ริการประมาณ 2,200 ที�นั�ง ทั�งนี�การ

ใหบ้ริการดา้นสถานที�เป็นทางเลือกของลูกคา้ โดยลูกคา้สามารถเลือกใชส้ถานที�ที�มีอยูข่องบริษทัหรืออาจเสนอ

สถานที�ที�ลูกคา้ตอ้งการใหบ้ริษทัดาํเนินการปรับปรุงสถานที�ใหเ้ป็นศูนยบ์ริการขอ้มูลก็ได ้ 

3) การจดัหาบุคลากร 

การคดัเลือกพนักงานของบริษัทแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ได้แก่ บุคลากรตามวิชาชีพของ Contact Center และ

พนกังานฝ่ายสนบัสนุนในตาํแหน่งอื�นๆ โดยมีวธีิจดัหาดงันี�  

บุคลากรตามวชิาชีพของ Contact Center 

บริษทัเปิดรับสมคัรเจา้หนา้ที�ลูกคา้สมัพนัธ์ (Customer Service Representative) อยูอ่ยา่งสมํ�าเสมอ โดยพนกังาน

ในส่วนบริการทุกรายตอ้งผา่นการทดสอบทกัษะพื�นฐานและการสมัภาษณ์จากเจา้หนา้ที�ของบริษทัและลูกคา้แต่

ละราย เพื�อพิจารณาคุณสมบติัให้ตรงตามขอ้กาํหนดที�ไดก้าํหนดไวก้บัลูกคา้แต่ละราย ภายหลงัที�รับพนกังาน

แลว้ บริษทัจะอบรมทักษะการให้บริการ รวมถึงการอบรมความรู้ที�เกี�ยวขอ้งกับผลิตภณัฑ์ โปรแกรมและ

กระบวนการใหบ้ริการของลูกคา้ การใชร้ะบบงานผลิตภณัฑข์องลูกคา้ก่อนการให้บริการเป็นระยะเวลา 15-45 

วนั ขึ�นอยูก่บัลกัษณะบริการที�ลูกคา้ตอ้งการก่อนเริ�มปฏิบติังานจริง 

พนักงานฝ่ายสนับสนุน (Back Office) 

บริษทัมีการจัดหาพนักงานฝ่ายสนับสนุน โดยบริษทัประกาศรับสมคัรงานผ่านทางเวบ็ไซต์บริษทั โฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ทางสื�อสังคมออนไลน์ต่างๆ และการประชาสัมพนัธ์ภายในองค์กร รวมถึงการร่วมมือกับ

เครือข่ายสถาบนัการศึกษาในการรับสมคัรงาน 

 

2.4   โครงการที�ยงัไม่ส่งมอบ 

มูลค่างานที�ยงัไม่ไดส่้งมอบ �.� ลา้นบาท 
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3. ปัจจยัเสี�ยง 

3.1 ความเสี�ยงในการประกอบธุรกจิ 

1. ความเสี�ยงจากการแข่งขันและสภาพเศรษฐกจิ 

บริษทัอาจมีความเสี�ยงจากการแข่งขนัในระดบัภูมิภาค โดยคู่แข่งที�เป็นบริษทัขนาดใหญ่ในประเทศเพื�อนบา้นหรือ

ประเทศอื�นอาจเขา้มาเปิดตลาดในประเทศไทย ทาํให้มีคู่แข่งเพิ�มมากขึ�น และอาจสูญเสียบุคลากรในธุรกิจให้กบั

คู่แข่ง จะทาํให้บริษทัมีตน้ทุนค่าใชจ่้ายในการอบรมพฒันาบุคลากรสูงขึ�น และอาจมีค่าใชจ่้ายดา้นเงินเดือน และ

ผลตอบแทนแก่พนกังานสูงขึ�น  นอกจากนี�หากลูกคา้ที�บริษทัให้บริการอยูใ่นปัจจุบนัมีบริษทัแม่ที�คู่แข่งให้บริการ

อยูแ่ลว้ ลูกคา้ของบริษทัอาจเปลี�ยนแปลงไปใชบ้ริการกบัผูใ้หบ้ริการเดียวกนักบับริษทัแม่ได ้

บริษทัเชื�อมั�นวา่การให้บริการที�มีมาตรฐานเป็นที�ยอมรับในระดบัสากล สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดเ้ป็นอยา่งดีซึ� งเป็นปัจจยัที�สาํคญัอยา่งยิ�งที�ทาํให้ลูกคา้ตระหนกัถึงประโยชน์ที�ไดรั้บ โดยบริษทัมีการให้บริการที�

เป็นมาตรฐานเป็นที�ยอมรับในระดับสากล รวมทั� งมีบริการที�หลากหลายเพื�อกระจายความเสี�ยง ทําให้บริษัทมี

ศกัยภาพในการแข่งขนัและมีความสามารถในการทาํกาํไรไดใ้นสภาพเศรษฐกิจที�เปลี�ยนแปลงไปตามสถาณการณ์

ต่างๆ  

2. ความเสี�ยงจากการเปลี�ยนแปลงของเทคโนโลย ี

การเปลี�ยนแปลงของเทคโนโลยีปัจจุบนัทาํให้พฤติกรรมของผูบ้ริโภคมีการเปลี�ยนแปลงไปสู่ยุคดิจิทลัมากยิ�งขึ�น 

และมีความต้องการการบริการที� เป็น Non-Voice หรือ Self Service มากขึ� น หากบริษัทไม่สามารถปรับการ

ใหบ้ริการเพื�อรองรับเทคโนโลยแีละการเปลี�ยนแปลงพฤติกรรมของผูบ้ริโภค อาจส่งผลกระทบกบัการให้บริการไม่

ตอบสนองความตอ้งการและมีความเสี�ยงที�จะสูญเสียลูกคา้มากขึ�น 

ดงันั�นบริษทัจึงมีปรับการให้บริการเพื�อตอบสนองให้ตรงกับความตอ้งของผูบ้ริโภคโดยเน้นการให้บริการที�มี

ลกัษณะเป็น Non-Voice การสื�อสารทางสื�อสงัคมออนไลน์ (Social Media)  และการพฒันาซอฟตแ์วร์เพื�อรองรับการ

เปลี�ยนแปลงของเทคโนโลยีที�หลากหลายตามความตอ้งการของลูกคา้ รวมถึงการให้บริการทาํความสะอาดด้วย

หุ่นยนตที์�ทนัสมยัเพื�อลดตน้ทุนและเพิ�มประสิทธิภาพในการดาํเนินงานใหแ้ก่ลูกคา้ ทั�งนี�บริษทัไดมี้การจดัฝึกอบรม

เพื�อพฒันาพนักงานให้สามารถให้บริการทั� งรูปแบบ Voice & Non-Voice Service ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และ

สามารถสร้างความประทบัใจในการบริการต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

3. ความเสี�ยงจากอตัราการเข้าออกของบุคลากรที�มทีกัษะและประสบการณ์ในการให้บริการศูนย์บริการข้อมูล 

การประกอบธุรกิจของบริษทั อาศยับุคลากรที�มีทกัษะทางดา้นการสื�อสาร งานทางดา้นการบริการ และการบริหาร

ความสัมพนัธ์ระหวา่งบุคคลจาํนวนมาก นอกจากนี� ในการให้บริการลูกคา้ในบางโครงการ เจา้หนา้ที�ลูกคา้สัมพนัธ์ 

จะตอ้งอาศยัทกัษะและความรู้เฉพาะดา้น ซึ� งบริษทัให้ความสาํคญักบัการพฒันาบุคลากรในการฝึกอบรมเพื�อเพิ�ม

ทกัษะอยา่งต่อเนื�อง บริษทัจดัให้มีการฝึกอบรมบุคลากรก่อนที�จะปฏิบติังานจริง เพื�อให้สามารถใหบ้ริการลูกคา้ได้

ตามมาตรฐานการปฏิบติังาน ดงันั�นการสูญเสียบุคลากรที�มีประสบการณ์ ความสามารถและทกัษะเหล่านั�นไปไม่วา่

ดว้ยเหตุใดก็ตาม อาจมีผลกระทบต่อกาํลงัคนในการใหบ้ริการ ทาํใหบ้ริษทัมีตน้ทุนในการบริหารจดัการบุคลากรสูง 

รวมทั�งบริษทัตอ้งใชร้ะยะเวลาในการพฒันาบุคลากรทดแทนมาใหม่ใหส้ามารถแทนที�บุคลากรลาออก 
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บริษทัมีมาตรการในการลดความเสี�ยงจากการสูญเสียบุคลากรที�สําคญัโดยมีการวางแผนอตัราจาํนวนบุคลากร

สํารองเพื�อรองรับอตัราการหมุนเวียนของพนักงานเพื�อไม่ให้กระทบต่อการดาํเนินธุรกิจ รวมไปถึงมีการวาง

มาตรการค่าจา้ง ผลตอบแทนและสวสัดิการในระดบัที�แข่งขนักบัตลาดไดอ้ย่างเหมาะสม และมีการวาง แผนการ

เติบโตในสายอาชีพเพื�อใหเ้กิดแรงจูงใจในการทาํงานและลดความเสี�ยงในการลาออกของพนกังาน  

นอกจากนี�  บริษทัลดความเสี�ยงการเขา้ออกของพนกังาน โดยทาํการขยาย Site ไปในต่างจงัหวดัทาํให้บุคลากรที�ไม่

สะดวกเขา้มาทาํงานในเมืองหลวงสามารถที�จะทาํงานที�บา้นเกิดได ้บริษทัไดท้าํการสาํรวจและไดศึ้กษาแลว้เห็นวา่

จงัหวดับุรีรัมย ์เป็นจงัหวดัที�เหมาะสมเนื�องจากมีสิ�งอาํนวยความสะดวกและมีมหาวิทยาลยัที�พร้อมจะสนับสนุน

บุคลากรที�มีคุณภาพใหแ้ก่บริษทั 

4. ความเสี�ยงจากการแพร่ระบาดของโรค Covid-19 

สถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค Covid-19 ส่งผลกระทบกบัทุกภาคธุรกิจไม่สามารถดาํเนินงานหรือให้บริการ

ไดต้ามปกติ และบางธุรกิจตอ้งหยุดชะงกัในการดาํเนินงาน ซึ� งส่งผลกระทบกบัการจา้งงาน บริษทัก็เป็นหนึ� งใน

ธุรกิจที�ไดรั้บผลกระทบทั�งทางตรง และทางออ้ม แต่บริษทัไดมี้การจดัทาํแผนรองรับเหตุฉุกเฉินเป็นประจาํทุกปี 

มีการจดัตั�ง Site สาํรองในการปฏิบติังาน (DR site) และบริษทัไดจ้ดัโครงการ work anywhere ใหพ้นกังานสามารถ

ปฏิบติังานนอกสถานที�ไดม้าก่อนหนา้นี� แลว้ ดงันั�นบริษทัจึงสามารถบริหารจดัการกบัเหตุการณ์ที�เกิดขึ�นไดอ้ยา่ง

ทนัท่วงที ทั� งนี� บริษทัไดก้าํหนดมาตรการป้องกนัการแพร่ระบาดของโรค Covid-19 และแนวปฏิบติัให้พนักงาน 

ตลอดจนรายงานสุขภาพทุกวนัศุกร์ผ่านแอปพลิเคชนัของบริษทั เพื�อลดการแพร่กระจาย และประเมินความเสี�ยง

ของโรค Covid-19 นอกจากนี�บริษทัไดจ้ดัทาํแผนความต่อเนื�องทางธุรกิจ (BCP) และคณะทาํงานเพื�อลดผลกระทบ

ในกรณีฉุกเฉินที�เกิดการแพร่ระบาดอยา่งรุนแรง พนกังานไม่สามารถปฏิบติัหนา้ที�ที�สาํนกังานของบริษทัได ้แต่ยงั

สามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งต่อเนื�อง และการดาํเนินงานภายในบริษทัยงัคงดาํเนินงานไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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4.  ทรัพย์สินที�ใช้ในการประกอบธุรกจิ 

4.1   ทรัพย์สินหลกัที�บริษัทและบริษัทย่อยใช้ในการประกอบธุรกจิ  

 4.1.1 สินทรัพย์ถาวร 

รายละเอียดสินทรัพยถ์าวรของบริษทั ที�ใชใ้นการประกอบธุรกิจที�สาํคญั สรุปไดมี้ดงันี�  

    หน่วย: ลา้นบาท 

ประเภท/ลกัษณะของสินทรัพย์ 

มูลค่าตามบัญชีสุทธิ ณ วนัที� 
ลกัษณะ

กรรมสิทธิ� 
ภาระผูกพนั 31 ธันวาคม 

2563 

31 ธันวาคม 

2562 

อุปกรณ์สาํนกังาน 9.06 13.72 เป็นเจา้ของ ไม่มี 

เครื�องมือและอุปกรณ์ 25.97 31.66 เป็นเจา้ของ ไม่มี 

คอมพิวเตอร์ 7.99 15.98 เป็นเจา้ของ ไม่มี 

ยานพาหนะ - - เป็นเจา้ของ ไม่มี 

เครื�องมือและอุปกรณ์ระหวา่งติดตั�ง 0.43 - เป็นเจา้ของ ไม่มี 

รวม 43.45 61.35   

ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2563 บริษทัและบริษทัยอ่ยมีอุปกรณ์จาํนวนหนึ�งซึ�งตดัค่าเสื�อมราคาหมดแลว้แต่ยงัใชง้านอยู ่

มูลค่าตามบญัชีก่อนหกัค่าเสื�อมราคาสะสมของสินทรัพยด์งักล่าวมีจาํนวนเงินประมาณ 814 ลา้นบาท  (2562: 807 

ลา้นบาท) 

 

 .4 1. 2   สินทรัพย์ไม่มตีวัตน 

ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2563 และ 31 ธนัวาคม 2562 บริษทัมีสินทรัพยไ์ม่มีตวัตน ไดแ้ก่ ค่าใชสิ้ทธิ (License) 

สําหรับโปรแกรมที�เกี�ยวกบัการให้บริการ Contact Center และคอมพิวเตอร์ซอฟต์แวร์โดยมีมูลค่าตาม

บัญชีสุทธิเท่ากับ 32.12 ลา้นบาท และ ��.�� ลา้นบาท หรือ คิดเป็นร้อยละ �.�  และร้อยละ �.� ของ

สินทรัพยร์วมของบริษทัตามลาํดบั 
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 4.1.3  เครื�องหมายการค้า  

ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2563 บริษทัเป็นเจา้ของเครื�องหมายบริการ ดงันี�  

ลาํดบัที� รูปเครื�องหมายการคา้ เครื�องหมายใชส้าํหรับบริการ 
เลขทะเบียน

เครื�องหมาย 
ระยะเวลาคุม้ครอง 

1 
 

จาํพวก 38 บริการรับส่งขอ้มูลข่าวสาร

ทางวทิย ุและเครื�องมือสื�อสาร,เช่า

เครื�องมือและอุปกรณ์สื�อสาร 

บ 47696 26 มิ.ย. 2572 

2 

 

จาํพวก 38 บริการรับส่งขอ้มูลข่าวสาร

ทางวทิย ุและเครื�องมือสื�อสาร,เช่า

เครื�องมือและอุปกรณ์สื�อสาร 

บ 47697 26 มิ.ย. 2572 

3 
 

จาํพวก 36   บริการ ตวัแทนซื�อขาย

ประกนัทางโทรศพัท ์

บ 47698 25 มิ.ย. 2572 

4 

 

จาํพวก 36   บริการ ตวัแทนซื�อขาย

ประกนัทางโทรศพัท ์

บ 47699 25 มิ.ย. 2572 

5 
 

จาํพวก 37 บริการ  ติดตั�ง- ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41723 27 ก.ย. 2570 

6 
 

จาํพวก 37  บริการ ติดตั�ง- ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41724 27 ก.ย. 2570 

7 

 

จาํพวก 37  บริการ ติดตั�ง- ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41726 27 ก.ย. 2570 

8 

 

จาํพวก 37  บริการ ติดตั�ง - ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41727 27 ก.ย. 2570 

9 

 

จาํพวก 37  บริการ ติดตั�ง - ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41728 27 ก.ย. 2570 

10 
 

จาํพวก 35  บริการจดัการธุรกิจดา้น

การซื�อ และการจาํหน่ายสินคา้  

บ 39781 27 ก.ย. 2570 

11 
 

จาํพวก 38  บริการเช่าเครื�องมือและ

อุปกรณ์สื�อสาร 

บ 39782 27 ก.ย. 2570 

12 

 

จาํพวก 41 บริการ จดัอบรมพนกังาน

ทั�งในและนอกสถานที� 

บ 39780 27 ก.ย. 2570 

13 
 

จาํพวก 41 บริการ จดัอบรมพนกังาน

ทั�งในและนอกสถานที� 

บ 39778 27 ก.ย. 2570 
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ลาํดบัที� รูปเครื�องหมายการคา้ เครื�องหมายใชส้าํหรับบริการ 
เลขทะเบียน

เครื�องหมาย 
ระยะเวลาคุม้ครอง 

14 
 

จาํพวก 37  บริการ ติดตั�ง- ซ่อมแซม

บาํรุงรักษาเครื�องคอมพวิเตอร์ 

บ 41725 27 ก.ย. 2570 

15 
 

จาํพวก 38, 42 บริการขอ้มูลสื�อสาร

ทางโทรคมนาคม ใหบ้ริการตามความ

ประสงคข์องบุคคลและสังคม 

201101540 12 มิ.ย. 2570 

16 

 จาํพวกที� 42 รายการสินคา้/บริการ 

บริการดา้นเทคนิคเกี�ยวกบัเทคโนโลยี

สารสนเทศ, บริการทางดา้นเทคนิค

เกี�ยวกบัโปรแกรมคอมพวิเตอร์ 

201114861 �� พ.ย. ���� 

17 

 จาํพวกที� 38 รายการสินคา้/บริการ ติด

ต่อสื�สารผา่นกระทูส้นทนาใน

อินเตอร์เน็ต, ติดต่อสื�อสารระบบ

ออนไลน์ 

201114862 �� พ.ย. ���� 

18 

 จาํพวกที� 42 รายการสินคา้/บริการ 

บริการดา้นเทคนิคเกี�ยวกบัเทคโนโลยี

สารสนเทศ, บริการทางดา้นเทคนิค

เกี�ยวกบัโปรแกรมคอมพวิเตอร์ 

201114863 �� พ.ย. ���� 

19 

 จาํพวกที� 38 รายการสินคา้/บริการ 

ติดต่อสื�อสารผา่นกระทูส้นทนาใน

อินเตอร์เน็ต, ติดต่อสื�อสารระบบ

ออนไลน์ 

201114864 �� พ.ย. ���� 

 

  4.1.4  สัญญาที�สําคญั 

 สัญญาเช่าอาคารสํานักงาน 

 ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2563 บริษทัฯ มีสญัญาเช่าอาคาร โดยมีรายละเอียดดงันี�  

ลาํดบั สถานที� คู่สัญญา อายุสัญญา 
วันครบกาํหนด

สัญญา 

1. อาคารซอฟตแ์วร์ ปาร์ค ชั�น 17 บริษทั วไิลลกัษณ์อินเตอร์เนชั�นแนล โฮลดิ�ง จาํกดั 4.5 เดือน 31 ม.ีค. 2564 

2. อาคารซอฟตแ์วร์ ปาร์ค ชั�น 26 บริษทั สามารถคอร์ปอเรชั�น จาํกดั (มหาชน) 3 ปี 30 เม .ย.  2566 

3. อาคารซอฟตแ์วร์ ปาร์ค ชั�น 27 บริษทั วไิลลกัษณ์อินเตอร์เนชั�นแนล โฮลดิ�ง จาํกดั 3 ปี 30 เม .ย.  2566 

4. อาคารไทยศรี บริษทั พลงัมิตรทรานสปอร์ต จาํกดั 3 ปี �� ก.ย. 2564 

5. บุรีรัมยค์าสเซิล บริษทั ศิวะ บาร์ณา จาํกดั � ปี 31 ธ.ค. ���� 
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4.2   นโยบายการลงทุนในบริษัทย่อยและบริษัทร่วม 

บริษทัมีนโยบายที�จะลงทุนในธุรกิจที�มีแนวโน้มการเติบโตสูง มีรายได้แน่นอน และมีความเสี�ยงในระดับที�

เหมาะสมกับผลตอบแทนในการลงทุน ทั�งนี� การขออนุมติัในการลงทุนดงักล่าวจะตอ้งสอดคลอ้งเป็นไปตาม

ประกาศคณะกรรมการกาํกบัตลาดทุน เรื�อง หลกัเกณฑ์ในการทาํรายการที�มีนัยสําคญัที�เขา้ข่ายเป็นการไดแ้ละ

จาํหน่ายไปซึ�งทรัพยสิ์น และประกาศคณะกรรมการตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย เรื�องการเปิดเผยขอ้มูลและ

การปฏิบติัการของบริษทัจดทะเบียนในการไดม้าหรือจาํหน่ายไปซึ� งทรัพยสิ์น พ .ศ . 2547 โดยบริษทัจะกาํหนด

นโยบายการบริหาร ตลอดจนส่งตวัแทนเขา้ร่วมเป็นกรรมการตามสดัส่วนการถือหุน้ และเขา้ร่วมประชุมในฐานะ

ผูถื้อหุ้น โดยตวัแทนของบริษทัมีหน้าที�ออกเสียงในที�ประชุมตามแนวทางหรือทิศทางที�คณะกรรมการบริษทั

พิจารณาไว ้

 

4.3   ข้อมูลเกี�ยวกบัทรัพย์สินที�มกีารประเมนิราคา และราคาประเมนิ 

  บริษทั และบริษทัยอ่ยไม่มีการประเมินราคาทรัพยสิ์นใดๆ ในระหวา่งปี 2563 
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5.  ข้อพพิาททางกฎหมาย 

ณ วนัที� 31 ธนัวาคม 2563 บริษทั และบริษทัยอ่ยไม่มีขอ้พิพาททางกฎหมาย ซึ� งอาจก่อใหเ้กิดผลเสียหายต่อบริษทั และ

บริษทัยอ่ยสูงกวา่ร้อยละ 5 ของส่วนของผูถื้อหุน้ และไม่มีขอ้พิพาททางกฎหมายอื�นใดที�อาจก่อใหเ้กิดผลกระทบต่อการ

ดาํเนินธุรกิจของบริษทั และบริษทัยอ่ยอยา่งมีนยัสาํคญั 
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6.  ข้อมูลทั�วไปและข้อมูลสําคัญอื�น 
 

     ขอ้มูลบริษทั 

ชื�อบริษัท บริษัท วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั )มหาชน(  

ชื�อยอ่ OTO 

ประเภทธุรกิจ บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สมัพนัธ์ 

ที�ตั�งสาํนกังานใหญ ่ เลขที� 99/10 หมู่ที� 4 อาคารซอฟตแ์วร์ปาร์ค ชั�น 26 ถนนแจง้วฒันะ  

 ตาํบลคลองเกลือ อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 

ที�ตั�งสาํนกังานสาขา เลขที� 444/8 หมู่ที� 15 ตาํบลอิสาณ อาํเภอเมืองบุรีรัมย ์จงัหวดับุรีรัมย ์31000 

เลขทะเบียนบริษทั 0107556000281 

โฮมเพจ www.onetoonecontacts.com 

โทรศพัท ์ 0 2685 0000 

ทุนจดทะเบียน 280,000,000 บาท 

หุน้ที�ออกจาํหน่ายและชาํระเตม็มลูค่า 280,000,000 หุน้ 

มูลค่าที�ตราไวต้่อหุน้ 1  บาท ต่อหุน้ 

 

 

นิติบุคคลที�บริษทัถือหุน้ตั�งแต่ร้อยละ 10 

ชื�อบริษัท บริษัท วนัทูวนั  โปรเฟสชั�นแนล จาํกดั 

ประเภทธุรกิจ บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สมัพนัธ์ 

ที�ตั�งสาํนกังานใหญ่ เลขที� 99/10 หมู่ที� 4 อาคารซอฟตแ์วร์ปาร์ค ชั�น 26 ถนนแจง้วฒันะ  

 ตาํบลคลองเกลือ อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 

ประเภทธุรกิจ  ใหบ้ริการที�ปรึกษาการบริหารงานบุคคล การจดัหาบุคลากร ธุรกิจศูนยบ์ริการ

 ขอ้มูลและลูกคา้สมัพนัธ ์ใหบ้ริการทาํความสะอาด ธุรกิจทวงถามหนี�  และ 

  สถาบนัฝึกอบรม 

เลขทะเบียนบริษทั 0105551118940 

โทรศพัท ์ 0 2685 0000 

ทุนจดทะเบียน 5,000,000 บาท 

หุน้ที�ออกจาํหน่ายและชาํระเตม็มลูค่า 500,000 หุน้ 

มูลค่าที�ตราไวต้่อหุน้ 10 บาท ต่อหุน้ 

 

 

 

 

 

 



แบบแสดงรายการขอ้มูลประจาํปี 2563 

 

25 

นิติบุคคลที�บริษทัถือหุน้ตั�งแต่ร้อยละ 10 

ชื�อบริษัท บริษัท วนัทูวนั (แคมโบเดยี) จาํกดั 

ที�ตั�งสาํนกังานใหญ ่ 18-E4, 4th floor, The Icon Professional Building,216 , Norodom Blvd.,  

 Tonle Bassac, Chamkarmorn, Phnom Penh, Kingdom of Cambodia 

ประเภทธุรกิจ บริการศูนยบ์ริการขอ้มูลและลูกคา้สมัพนัธ ์ในประเทศกมัพชูา 

เลขทะเบียนบริษทั 00004142 

โทรศพัท ์ (855) 23-932-222  

โทรสาร (855) 23-932-223 

โฮมเพจ www.otoc.com.kh 

ทุนจดทะเบียน 600,000  เหรียญสหรัฐ 

หุน้ที�ออกจาํหน่ายและชาํระเตม็มลูค่า 120,000 หุน้ 

มูลค่าที�ตราไวต้่อหุน้ 5 เหรียญสหรัฐ ต่อหุน้ 
 

นิติบุคคลที�บริษทัถือหุน้ตั�งแต่ร้อยละ 10 

ชื�อบริษัท บริษัท อนิโน ฮับ จาํกดั 

ที�ตั�งสาํนกังานใหญ ่ เลขที� 99/10 หมู่ที� 4 อาคารซอฟตแ์วร์ปาร์ค ชั�น 26 ถนนแจง้วฒันะ  

 ตาํบลคลองเกลือ อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดันนทบุรี 11120 

ประเภทธุรกิจ  ใหบ้ริการพฒันานวตักรรมดา้นดิจิทลั 

เลขทะเบียนบริษทั 0205561009107 

โทรศพัท ์ 0 2685 0000 

ทุนจดทะเบียน 3,000,000 บาท 

หุน้ที�ออกจาํหน่ายและชาํระเตม็มลูค่า 300,000 หุน้ 

มูลค่าที�ตราไวต้่อหุน้ 10 บาท ต่อหุน้ 
 

บุคคลอา้งอิง 

นายทะเบียนหุ้น  บริษัท ศูนย์รับฝากหลกัทรัพย์ (ประเทศไทย) จาํกดั 

ที�ตั�งสาํนกังาน  เลขที� 93 อาคารตลาดหลกัทรัพยแ์ห่งประเทศไทย  

 ถนนรัชดาภิเษก แขวงดินแดง เขตดินแดง กรุงเทพฯ 10400 

โทรศพัท ์  0 2009 9999 
โทรสาร 0 2009 9476 

ผู้สอบบัญชี  นางสาวศิริวรรณ สุรเทพนิทร์ 

  ผูส้อบบญัชีรับอนุญาตทะเบียนเลขที� 4604 

ที�ตั�งสาํนกังาน  บริษทั สาํนกังาน อีวาย จาํกดั 

  เลขที� 193/136-137 อาคารเลครัชดา ชั�น 33  

  ถนนรัชดาภิเษก แขวงคลองเตย เขตคลองเตย กรุงเทพฯ 10110 

โทรศพัท ์  0 2264 9090 
โทรสาร  0 2264 0789-90  


