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บทที� 2 

โอกาสทางธุรกิจและขอ้มูลสนบัสนุนการตดัสินใจเลือกธุรกิจ 

สถานการณ์ปัจจุบันและแนวโน้มของธุรกจิ Outsourcing Call Center  

ตลาด Outsourcing Call Center ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค สําหรับปี 2548 เติบโตเพิ:มขึ<นจากปี 2547 
ในอตัรา 25.2% โดยมีมูลค่าถึง 7,222 ลา้นดอลลาร์1 โดยคาดการณ์ว่า ตลาด Outsourcing Call Center         
ในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิคจะเจริญเติบโตขึ<นในอตัรา CAGR (Compound Annual Growth Rate) 19.5 ต่อปี 
ตั<งแต่ปี 2549 ถึงปี 2555 โดยมีมูลค่าตลาดสูงถึง 25,107.6 ลา้นดอลลาร์สหรัฐฯ ในปี 2555 ทั<งนี<  เป็นผลมา
จากอุปสงคข์อง Offshore outsourcing โดยเฉพาะอยา่งยิ:งจากตลาดสหรัฐฯ องักฤษ ออสเตรเลีย และญี:ปุ่น 
รวมทั<งอุปสงค์ภายในประเทศที:เพิ:มขึ<น เช่น ญี:ปุ่น จีน และอินเดีย ซึ: งคาดว่าจะเป็นตวัขบัเคลื:อนให้ตลาด
เจริญเติบโตขึ<น การเติบโตที:เข้มแข็งคาดว่าจะเกิดขึ<นในตลาดมาเลเซีย ฟิลิปปินส์ จีน อินเดีย และไทย       
ดงัรูปที: 2 

 

รูปที�  2 – กราฟแสดงประมาณการรายได้ของ Contact Center Outsourcing Market ในปี 2005 - 2012 

โดยธุรกิจธนาคาร สถาบันการเงินและประกันภัย รวมทั<งสื: อสารเป็นลูกค้าหลักสําหรับบริการ 
Outsource เนื:องจากธุรกิจเหล่านี< มีการขยายตวัอยา่งมากในภูมิภาคเอเชียแปซิฟิค ธุรกิจธนาคารและสถาบนั
การเงินและประกนัภยั ยงัคงเป็นลูกคา้หลกัสําหรับบริการ Outsource ในภูมิภาคนี< ต่อไป และคาดวา่ธุรกิจ
ดา้นเทคโนโลย ีและการท่องเที:ยวและโรงแรมจะเริ:มใชบ้ริการ Outsource มากขึ<น 

ในส่วนของประเทศไทยนั<น คาดการณ์วา่ธุรกิจ Call Center จะมีมูลค่าตลาดประมาณ 5,000 ลา้นบาท
ต่อปี และมีอตัราเติบโตเฉลี:ย 10-20%2 

1ที:มา: Frost & Sullivan  
2ที:มา: บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกดั ผูใ้ห้บริการหลกัรายหนึ:งในธุรกิจ call center  
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โอกาสและปัจจัยสนับสนุนการทาํธุรกจิ Call Center 

Call Center ไดถู้กพฒันาขึ<นอยา่งรวดเร็วและต่อเนื:อง โดยมีปัจจยัสาํคญัที:สนบัสนุน ไดแ้ก่ 

1) เทคโนโลยีดา้น Software ในช่วง 4-5 ปีที:ผา่นมานั<น เทคโนโลยีดา้น Software มีการพฒันา
อยา่งรวดเร็ว รวมถึง Software ของระบบ Call Center ทาํให้สามารถรับมือกบัคาํถามที:ซํ< าๆ กนั
ของลูกคา้ได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีการจดัหมวดหมู่คาํถามที:เกิดซํ< าๆ และหาคาํตอบเอาไว้
ล่วงหน้า เมื:อลูกคา้โทรเขา้มาในเรื:องนั<นๆ พนกังานรับสายก็สามารถเรียกขอ้แนะนาํในการ
แกปั้ญหาขึ<นมาดูที:หน้าจอคอมพิวเตอร์ไปพร้อมๆ กบัการสนทนา นอกจากนี<  เทคโนโลยียงั
สามารถเก็บสถิตการโทรเขา้ของลูกคา้ จดัหมวดหมู่หรือแยกประเภทการโทรเขา้ บนัทึกเวลาที:
พนักงานคุยกบัลูกคา้ ตลอดจนช่วยพยากรณ์จาํนวนสายเรียกเขา้เพื:อการจดักาํลงัพนกังานที:
เหมาะสมไวค้อยให้บริการในแต่ละช่วงเวลาดว้ย ซึ: งเป็นการเพิ:มประสิทธิภาพให้ Call Center 
ลดอัตราการลาออกของพนักงาน และทําให้ผู ้บริหารมีข้อมูลหรือสถิติที:ชัดเจนในการ
ประเมินผล Call Center ตลอดจนการจ่ายผลตอบแทนใหพ้นกังานอีกดว้ย 

2) กระแสของการตระหนักถึงความสําคญัของการบริหารความสัมพนัธ์กับลูกค้า (Customer 
Relationship Management - CRM) เนื:องดว้ยโลกในปัจจุบนันี<อยูท่่ามกลางการเปลี:ยนแปลง
อย่างต่อเนื:อง การเปลี:ยนแปลงที:รวดเร็วของสถานการณ์แวดลอ้มดา้นตลาดที:เกิดจากการลด
ขอ้จาํกดัดา้นกฎหมาย (Deregulation) ทาํให้เวทีแข่งขนักลายเป็นเวทีระดบัโลกที:มีคู่แข่งระดบั
โลกหนา้ใหม่เกิดขึ<นทุกวนั เป็นการแข่งขนัที:รุนแรงมากขึ<น ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีทาํ
ให้ขอ้จาํกดัในการเลือกและเขา้ถึงสินคา้/บริการของลูกคา้ลดลงและหมดไป ปัจจยัเหล่านี< เป็น
สาเหตุสําคญัที:ส่งเสริมให้ลูกคา้ “มีอาํนาจมากขึ<น” ลูกคา้สามารถเปลี:ยนไปซื<อสินคา้/บริการ
จากที:หนึ: งไปยงัอีกที:หนึ: งได้ง่ายขึ<น ลูกคา้ในยุคนี< คาดหวงัมากขึ<นว่าจะได้รับการเสนอขาย
สินคา้/บริการในแบบเฉพาะที:ตนเองตอ้งการ (Personalized or Customized) มีคุณค่าที:สูงขึ<น 
และเขา้ถึงสินคา้/บริการไดง่้ายขึ<น แต่ไม่เต็มใจที:จะตอ้งจ่ายเพิ:มขึ<น ทาํให้องคก์รที:ตอ้งการกา้ว
ให้ทนัการเปลี:ยนแปลงนี< ต่างแสวงหาความเขา้ใจที:ดีขึ<นเกี:ยวกบัความตอ้งการของลูกคา้เพื:อ
คาดการณ์และสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ของตน ดงันั<น CRM จึงกลายเป็นยุทธศาสตร์
สาํคญัในการสร้างความไดเ้ปรียบเชิงแข่งขนั และก่อให้เกิดผลกาํไรที:ย ั:งยืนระยะยาวให้องคก์ร
ในยุคนี<  โดย Call Center จะทาํหนา้ที:หลกัของ CRM กล่าวคือเป็นเครื:องมือในการไดม้าซึ: ง
ขอ้มูลลูกคา้ สามารถวิเคราะห์ขอ้มูลที:ด่านหนา้เพื:อนาํไปสู่การตอบสนองที:ตรงใจลูกคา้แต่ละ
ราย รวมไปถึงการนาํเสนอสินคา้และบริการที:คาดวา่จะสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้
รายนั<น ๆ ดว้ย 



7 

นอกเหนือไปจากการพฒันาอย่างรวดเร็วและต่อเนื:องของ Call Center แล้ว อีกปัจจยัหนึ: งซึ: งมี
ความสาํคญัและสนบัสนุนโอกาสการทาํธุรกิจ Call Center คือ จาํนวนวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดใหญ่ที:
เพิ:มขึ<นซึ: งเป็นกลุ่มธุรกิจที:มีแนวโนม้ที:จะใชบ้ริการ โดยในปี 2548 วิสาหกิจขนาดกลางมีจาํนวน 9,927 ราย 
เพิ:มขึ<นจากปี 2547 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3 ในขณะที:วิสาหกิจขนาดใหญ่มีจาํนวน 4,444 ราย เพิ:มขึ<นจากปี 
2547 คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 3 เช่นเดียวกนั ดงัรูปที: 3 

 

รูปที� 3 – กราฟแสดงจํานวนวสิาหกจิของไทยแยกตามขนาด ในปี 2547 และ 2548 

วสิาหกิจขนาดกลางและขนาดใหญ่เหล่านี< ส่วนหนึ:งตอ้งการใช ้Call Center เป็นส่วนหนึ:งของกลยุทธ์
องค์กรเพื:อสร้างความได้เปรียบในเชิงแข่งขนัทางธุรกิจ แต่ไม่ตอ้งการมี Call Center เป็นของตนเอง 
เนื:องจากการลงทุนใน Hardware, Software, Infrastructure ต่างๆ ตลอดจนการบริหารทรัพยากรบุคคล
เกี:ยวกบั Call Center เป็นการลงทุนที:สูงและตอ้งการใชเ้วลาที:มีอยูใ่นการบริหารงานในดา้นที:องคก์รมีความ
ถนัดเท่านั<นและ Outsource งานที:องค์กรที:ไม่ถนัดให้บริษัทที:มีความถนัดเฉพาะด้านนั<น ๆ ในการ
ดาํเนินการแทนใหซึ้:งไดป้ระสิทธิภาพและประสิทธิผลที:ดีกวา่ และอาจจะทาํใหเ้สียค่าใชจ่้ายที:ต ํ:ากวา่ 
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ความเป็นมาของบริษัทฯ 

 
ชื:อบริษทั  : PRO Tele-service Call Center 

Slogan :  Your Business Partner For Business Solution 

ประเภทสินคา้/บริการ :  เป็นศูนยบ์ริการ Call Center ในการโทรออกติดต่อไปยงักลุ่มลูกคา้เพื:อ
เป้าหมายทางดา้นการขายและทางดา้นการตลาด โดยมีบริการที:นาํเสนอ
คือ การขายทางโทรศพัท์หรือเทเลเซล (Telesales) และการทาํการตลาด
ทางโทรศพัท์หรือเทเลมาร์เก็ตติ<ง (Telemarketing) ซึ: งได้แก่ การวิจยั
ตลาด (Market Research) การสํารวจทางโทรศพัท์ (Tele-Survey) และ
การให้บริการทางการตลาดอื:น ๆ (Invitation Service/Generate and 
qualify leads) เช่น การโทรติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มลูกคา้
เดิมใหม้ารับฟังการแนะนาํสินคา้หรือบริการหรือโทรแจง้รายการส่งเสริม
การขายต่าง ๆ  เป็นตน้ โดยเน้นการบริการและคุณภาพของการบริการ
อยา่งมืออาชีพ 

ความหมายของ PRO  : P   =  Professional service 
    R   =  Reliable Quality 
    O   =  Optimal service mind 

Service concept : Professional / Reliable and Excellent Service 

บริษทั PRO Tele-service Call Center จาํกดั ก่อตั<งขึ<นโดยนางสาว วชัรี อศัวสัมฤทธิ} ชยั และนาย 
อรินทร์ แจ่มนารี ในปี พ.ศ 2550 บริษทั PRO Tele-service Call Center จาํกดั เป็นบริษทัที:ดาํเนินธุรกิจ Call 
Center  โดยเป็นศูนยใ์ห้บริการในลกัษณะการโทรออก (Outbound call) ในการติดต่อทางดา้นการขายและ
การตลาด โดยจะเป็นตวัแทนขององคก์รในการใหบ้ริการในการโทรติดต่อไปยงักลุ่มเป้าหมายและเขา้ถึงตวั
ผูรั้บผดิชอบโดยตรง เพื:อนาํเสนอผลิตภณัฑห์รืองานบริการให้กบับริษทัในกลุ่มเป้าหมาย หรือให้บริการใน
การสาํรวจและหาขอ้มูลที:มีประสิทธิภาพ เพื:อปรับกลยุทธ์ทางการตลาด ตลอดทั<งช่วยในดา้นการรักษาและ
พฒันาความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ปัจจุบนั โดยใชเ้ครื:องมือการสื:อสารที:สะดวกและรวดเร็วอยา่งโทรศพัทเ์ขา้มา
ช่วย ร่วมกับการใช้เทคโนโลยีที:ทนัสมยั เพื:อการบริการที:รวดเร็วและมีประสิทธิภาพสูงสุดโดยเฉพาะ            
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โดยทีมงานที:มีประสบการณ์ที:จะดาํเนินการเป็นเสมือน “ผูช่้วยเสมือน (Cyberagents)” ที:มีบทบาทสําคญัใน
การผลกัดนัธุรกิจการขายและการบริการใหป้ระสบความสาํเร็จ ท่ามกลางกระแสการแข่งขนัทางการตลาดที:
นบัวนัจะมีความรุนแรงมากขึ<น   

รูปแบบการบริการ มี 2 ประเภทหลกั ๆ คือ เทเลเซล (Tele-sales) และเทเลมาร์เก็ตติ<ง (Telemarketing) 
โดยแต่ละประเภทมีรูปแบบการใหบ้ริการ ดงันี<   

1. เทเลเซล (Tele-sales)  เป็นบริการที:มุ่งการโทรหาลูกคา้เพื:อนาํเสนอสินคา้หรือบริการของลูกคา้ โดย
เนน้กลุ่มเป้าหมายที:เป็นผูบ้ริโภคคนสุดทา้ยที:เป็นบุคคล ( End user )โดยตรง โดยจะเนน้รูปแบบการ
ขายสมาชิกเป็นหลัก เช่น การขายสมาชิกโรงแรม การขายสมาชิกคอร์ส ของโรงพยาบาล คอร์สข
องสปา และฟิตเนส 

2. เทเลมาร์เก็ตติLง (Telemarketing) การโทรออกหาลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมายที:คาดหวงัเพื:อให้บริการ
ทางดา้นการตลาด ในการโทรออกหาลูกคา้เดิม ลูกคา้ใหม่ รวมถึงกลุ่มเป้าหมายที:คาดหวงัเพื:อให้ขอ้มูล 
ชกัจูงและโนม้นา้วใหเ้กิดการซื<อและใชสิ้นคา้หรือบริการ การโทรนดัหรือการโทรแจง้ขอ้มูลของสินคา้
และบริการ รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ ซึ: งเป็นการเพิ:มรายได ้เพิ:มลูกคา้ และเพิ:มโอกาสในการขาย
อีกช่องทางหนึ: ง รวมถึงโอกาสในการสร้างการขายในอนาคต และการรักษาลูกค้า การสร้าง
ความสัมพนัธ์ที:ดีและความใกลชิ้ดกบัลูกคา้หรือกลุ่มเป้าหมาย รวมถึงการทาํสํารวจวิจยัเพื:อหาขอ้มูล
ต่างๆ อนัเป็นประโยชน์ต่อการทาํตลาดโดยตรง การรวบรวมขอ้มูลและติดตามผลที:ไดป้ฏิบติัไปแลว้ 
การติดต่อทางโทรศพัท์ทาํให้สามารถเก็บขอ้มูลไดอ้ย่างสะดวกและรวดเร็ว เนื:องจากเป็นซึ: งสามารถ
เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดง่้าย แมจ้ะอยูใ่นสถานที:ที:แตกต่างออกไป เพื:อนาํขอ้มูลที:ไดไ้ปใชใ้นการประเมิน
วเิคราะห์และพฒันาแนวทางการส่งเสริมการตลาดในอนาคต เพื:อนาํไปสู่การวางแผนพฒันาผลิตภณัฑ์
หรืองานบริการของลูกคา้ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการที:แทจ้ริงของผูบ้ริโภคต่อไป บริการทางดา้น
เทเลมาร์เก็ตติ<ง ไดแ้ก่ 

2.1. การวจัิยตลาด (Market Research)  เป็นบริการดา้นการสํารวจความคิดเห็นและความตอ้งการของ
ลูกค้า รวมไปถึงกลุ่มเป้าหมายใหม่และบุคคลทั:วไป เกี:ยวกับผลิตภณัฑ์ บริการ หรือเกี:ยวกับ
ภาพลกัษณ์ขององคก์ร การบริการของพนกังาน หรือการทาํขอ้มูลสํารวจตลาดก่อนและหลงัการ
ออกสู่ตลาด  

2.2. การสํารวจทางโทรศัพท์ (Tele-Survey ) เป็นการคุยสัมภาษณ์กบักลุ่มเป้าหมายหรือบุคคลที:
ตอ้งการสัมภาษณ์โดยตรง เช่น การสาํรวจความพึงพอใจ  

2.3. การให้บริการทางการตลาดอื�นๆ (Invitation Service/Generate and qualify leads) เช่น การโทร
ติดต่อลูกคา้กลุ่มเป้าหมายใหม่และกลุ่มลูกคา้เดิมใหม้ารับฟังการแนะนาํสินคา้หรือบริการหรือโทร
แจง้รายการส่งเสริมการขายต่าง ๆ        
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3. บริการ Outsource Call Center Service อื�นๆ  เช่น การรับบริการในการให้ขอ้มูลสินคา้/บริการ และรับ
เรื:องร้องเรียน เป็นศูนยบ์ริการใหข้อ้มูลสินคา้และบริการ และรับเรื:องราวร้องเรียนของลูกคา้แทนลูกคา้ 

การวเิคราะห์สถานการณ์ (SWOT Analysis) 

จุดแข็งของกจิการ (Strength) 

• เป็นศูนยบ์ริการ Call Center ที:เป็นผูเ้ชี:ยวชาญในการโทรออก (Outbound) เพื:อติดต่อทางดา้น
การขายหรือเทเลเซล (Tele-sales)  และการตลาด/การบริการหรือเทเลมาร์เก็ตติ<ง 
(Telemarketing) กบักลุ่มลูกคา้เป้าหมายดว้ยการบริการอยา่งมืออาชีพ 

• มีความชาํนาญดา้นการใหบ้ริการทางโทรศพัท ์โดยมีพนกังานรับสายที:ไดรั้บการฝึกฝนและมี 
ประสบการณ์ทางดา้นการใชโ้ทรศพัทแ์ละความรู้ทางการขายและการตลาด 

• สามารถใหบ้ริการตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย (Customization)  

• มีบุคลากรที:มีประสบการณ์ทางการขาย การตลาด การสํารวจและวิจยัตลาดทางโทรศพัท์
โดยตรง 

• ยงัไม่มีคู่แข่งทั<งในอุตสาหกรรม Call Center หรืออุตสาหกรรมที:รับจา้งดาํเนินการดา้น Tele-
sale หรือ Telemarketing ที:นาํเสนองานบริการในรูปแบบเดียวกบับริษทัโดยตรง เพราะใน
อุตสาหกรรม สําหรับคู่แข่งที:เป็น Call Center  ก็เน้นการให้บริการเฉพาะ Inbound ซึ: ง
ให้บริการสายที:โทรเขา้มาเท่านั<น ยงัไม่มีผูใ้ห้บริการรายใดที:เน้นการให้บริการ Outbound 
Call Center ซึ: งใหบ้ริการ Outbound โดยเฉพาะและในขณะเดียวกนัคู่แข่งที:เป็นบริษทัรับจา้ง
ดาํเนินงานในการให้บริการดา้น Tele-sale หรือ Telemarketing โดยตรงก็ไม่ไดเ้ป็น Call 
Center ซึ: งยงัคงใชร้ะบบโทรศพัทธ์รรมดา  

จุดอ่อนของกจิการ (Weakness) 

• ชื:อเสียงของบริษทัฯยงัไม่เป็นที:รู้จกัของลูกคา้เนื:องจากเป็นผูป้ระกอบการรายใหม่ 

โอกาสของธุรกจิ (Opportunities) 

• ธุรกิจต่างให้ความสําคญักบั “Brand Building” หรือเน้นกลยุทธ์ CRM ทาํให้ธุรกิจตอ้งสร้าง
ประสบการณ์ที:ดีใหก้บัผูบ้ริโภค (CEM) อยา่งต่อเนื:อง เพื:อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจ ผกูพนั
กบัแบรนด ์และเป็นลูกคา้ไปในระยะยาว เนื:องจากตน้ทุนในการหาลูกคา้ใหม่สูงกวา่การรักษา
ลูกคา้เก่า 3-15 เท่า ทาํให้ CRM โดยเฉพาะการใช้โฆษณาทางโทรทศัน์ หรือโฆษณาลกัษณะ
แมสคอมมูนิเคชั:น ตอ้งใชง้บประมาณสูงและไม่สามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายแบบเฉพาะเจาะจง
ได ้อีกทั<ง การทาํ CRM จะช่วยสร้างความมั:นใจในตวัสินคา้ให้เกิดขึ<นในใจของลูกคา้ เป็นการ
สานสัมพนัธ์กบัลูกคา้อย่างต่อเนื:องเพื:อสร้างความภกัดี ทั<งในเชิงคุณค่า ปริมาณ และทศันคติ 
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ดงันั<นกลยทุธ์ในการเขา้ถึงและสื:อสารกบัลูกคา้โดยตรงผา่นสื:อต่างๆอยา่งเป็นกระบวนการจึงมี
ความสาํคญัมากขึ<น 

• การให้ความสําคญัของ “Customer Focus” จึงทาํให้ธุรกิจเนน้การทาํวิจยัหรือสํารวจเพื:อศึกษา
พฤติกรรมและรูปแบบการดาํเนินชีวิตของผูบ้ริโภคกลุ่มใหม่ว่า ความถี:ในการเลือกบริโภค
สินคา้หรือบริการ เพื:อวดัความพึงพอใจวา่สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่ง
แทจ้ริงหรือไม่ และเพื:อนาํขอ้มูลที:ไดไ้ปปรับปรุงพฒันาเพื:อสร้างความจงรักภกัดีในสินคา้ให้
เกิดขึ<น ขณะที:ในกลุ่มฐานลูกคา้เดิม มีความจาํเป็นตอ้งศึกษาถึงพฤติกรรม รสนิยม และทศันคติ 
แลว้นาํขอ้มูลมาปรับปรุงลดตน้ทุนเพื:อใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการต่อไป  

• เป็นช่องทางในการหากลุ่มลูกคา้ใหม่หรือโอกาสในการสร้างความสัมพนัธ์กบักลุ่มลูกคา้เดิม
และกลุ่มลูกคา้ใหม่สําหรับธุรกิจโรงแรม โรงพยาบาล  และช่องทางในการหาสํารวจขอ้มูล  
ต่าง ๆ สําหรับบริษทัวิจยั และบริษทัที:ปรึกษาทางการตลาด รวมถึงเป็นช่องทางในการสื:อสาร
ทางการตลาดใหต้รงกลุ่มเป้าหมายไดรั้บรู้ไดเ้ร็วที:สุด และค่าใชจ่้ายตํ:าถา้เทียบกบัการใชสื้:อใน
ช่องทางอื:น  

• การขยาย line ของสินคา้และบริการ เพื:อให้ตอบสนองความตอ้งการแต่ละกลุ่มมากขึ<น เพราะ
ลูกคา้ในปัจจุบนัมีความคาดหวงัมากขึ<นวา่จะไดรั้บการเสนอขายสินคา้/บริการในแบบเฉพาะที:
ตนเองตอ้งการ (Personalized or Customized) มีคุณค่าที:สูงขึ<น ดงันั<นทาํให้ปัจจุบนัธุรกิจต่างใช้
ช่องทางในการสื:อสารให้เป็นประโยชน์ในการทาํความเขา้ใจลูกคา้ของตนเอง และเพิ:มความ
พยายามทาํความเขา้ใจลูกคา้ให้ลึกซึ< งขึ<นเรื:อย ๆ เพื:อที:จะพฒันาสินคา้หรือบริการให้สามารถ
ขายสินคา้หรือให้บริการได้ตรงกบัความตอ้งการและความคาดหวงัของลูกคา้แต่ละกลุ่มได้
ถูกตอ้งมากยิ:งขึ<น 

• การแข่งขนัทางธุรกิจที:รุนแรงขึ<นท่ามกลางการเปลี:ยนแปลงอย่างต่อเนื:อง การเปลี:ยนแปลงที:
รวดเร็วของสถานการณ์แวดล้อมด้านตลาด การแข่งขันที:มีคู่แข่งหน้าใหม่เกิดขึ< นทุกวนั       
เป็นการแข่งขนัที:รุนแรงมากขึ<น ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยีทาํให้ขอ้จาํกดัในการเลือกและ
เขา้ถึงสินคา้/บริการของลูกคา้ลดลงและหมดไป ปัจจยัเหล่านี< เป็นสาเหตุสําคญัที:ส่งเสริมให้
ลูกคา้ “มีอาํนาจมากขึ<น” ลูกคา้สามารถเปลี:ยนไปซื<อสินคา้/บริการจากที:หนึ: งไปยงัอีกที:หนึ: งได้
ง่ายขึ<น ดงันั<น ธุรกิจจึงตอ้งเนน้ทาํการตลาดเชิงรุกมากขึ<นเพื:อให้ลูกคา้ไดเ้ขา้ถึงสินคา้/บริการ
ไดง่้ายขึ<น 

• ความสะดวกในการใชบ้ริการดว้ยความกา้วหนา้ทางโทรคมนาคมและระบบสารสนเทศ จึงทาํ
ใหก้ารติดต่อทางโทรศพัทเ์ป็นช่องทางการติดต่อสื:อสารที:ประหยดั สะดวก และรวดเร็วในการ
ทาํธุรกิจและสามารถเข้าถึงกลุ่มเป้าหมายได้ตรง  และมีประสิทธิภาพมากขึ<น นอกจากนี<
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ปัจจุบนัการสื:อสารทางโทรศพัทย์งัมีการเชื:อมต่อกบัขอ้มูลในระบบสารสนเทศจึงเป็นช่องทาง
ที:ไดรั้บความนิยมมากขึ<นและสามารถนาํฐานขอ้มูลลูกคา้ที:มีอยูม่าใชป้ระโยชน์ไดม้ากขึ<น   

อุปสรรคของธุรกจิ (Threats) 

• มีคู่แข่งที:เป็นธุรกิจโทรคมนาคม/ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คลื:อนที:/บริษทัซอฟตแ์วร์ที:มีเทคโนโลยี
และระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ที:ดาํเนินการอยูก่่อนแลว้ในลกัษณะที:เป็นทั<ง Inbound และ 
Outbound ในหน่วยงานเดียวกนัเป็นเจา้ตลาดและมีรูปแบบในการให้บริการในรูปแบบอื:นๆซึ: ง
ยงัไม่เหมือนกบับริการของบริษท รวมถึงใหบ้ริการคนละกลุ่มเป้าหมาย ซึ: งไม่แน่ใจวา่คู่แข่งจะ
หนัมาเนน้ใหค้วามสาํคญักบักลุ่มเป้าหมายเดียวกนับริษทัฯหรือไม่ 

• การลงทุนในเทคโนโลยีทั<ง Hardware และ Software ซึ: งตอ้งครอบคลุมการให้บริการ รวมถึง
รองรับการขยายงานในอนาคตได ้โดยไม่ตอ้งเปลี:ยนแปลง Hardware และ Software ที:มีอยูเ่ดิม 
รวมถึง Software ที:ตอ้งมีการ Upgrade หรือปรับปรุง Application ทาํให้มีการลงทุนทางดา้น
ค่าใชจ่้ายคงที:ค่อนขา้งสูงจึงทาํใหต้น้ทุนในการดาํเนินงานค่อนขา้งสูง 

• มีอตัราหมุนเวียนของพนกังานในอุตสาหกรรมที:สูงเนื:องจากพนกังานมีการเขา้และออกบ่อย
เพราะสามารถเลือกบริษทัที:เป็นธุรกิจประเภทเดียวกนัหรือใกลเ้คียงกนัได ้ซึ: งจะนาํไปสู่การ
บริการที:ไม่มีประสิทธิภาพ ทาํใหเ้กิดภาพลบแก่องคก์รและทาํใหเ้กิดความสูญเสียทางธุรกิจ 

• ต้องพฒันาองค์กรตามความต้องการเทคโนโลยีที: เปลี:ยนแปลง เมื:ออุปกรณ์ ประเภทของ
เทคโนโลยีมีการเปลี:ยนแปลง ธุรกิจจึงตอ้งปรับเปลี:ยนเพื:อให้มีความพร้อมในการให้บริการ
ลูกคา้  


