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บทที� 3 

สถานะอุตสาหกรรม 

การแข่งขันในอุตสาหกรรม (Rivalry among existing firms) 

ธุรกิจ Call Center ที�มีทั�งแบบตวัเลข 4 ตวั และตวัเลข 7 ตวั ไดแ้บ่งผูใ้ห้บริการรายใหญ่ๆ ในตลาด
เป็น 3 กลุ่ม ไดแ้ก่  

• กลุ่มที� 1 ผูใ้หบ้ริการโทรศพัทเ์คลื�อนที� ซึ� งมีลูกคา้รวมกนักวา่ 33-34 ลา้นราย มีเอไอเอส ดีแทค 
และทรู เป็นผูใ้หบ้ริการหลกั  

• กลุ่มที� 2 ผูรั้บจา้งให้บริการ มีผูใ้ห้บริการหลายราย อาทิ บริษทั คอลเซ็นเตอร์ จาํกดั บริษทั    
อินโฟร์ แฟคตอรี�  จาํกดั บริษทั โปรเฟสชั�นนลั คอลเซ็นเตอร์ จาํกดั บริษทั วนัทูวนั คอนแทคส์ 
จาํกดั และบริษทั เอคอนเน็ค จาํกดั เป็นตน้  

• กลุ่มที� 3 ผูที้�เป็นเจา้ของซอฟตแ์วร์ ระบบ Call Center อาทิ อวายา่ ซิสโก ้ไมโครซอฟต ์เป็นตน้  

โดยคู่แข่งขนัทางตรงของบริษทัฯไดแ้ก่ กลุ่มที� 2 ซึ� งเป็นผูรั้บจา้งใหบ้ริการ Call Center  

จากขอ้มูลการสํารวจในปี 2549 เรื�อง “2006 Contact Center Industry Benchmarking Report - 
Thailand” โดย callcentres.net ซึ� งเป็นองคก์รที�ทาํการสํารวจและเผยแพร่ขอ้มูลเกี�ยวกบั Contact Center 
Industry Benchmarking Report ของประเทศในแถบอาเซียน 6 ประเทศหลกั ไดแ้ก่ จีน อินเดีย มาเลเซีย 
ฟิลิปปินส์ สิงคโปร์และไทยตั�งแต่ปี 2540 โดยการสุ่มตวัอยา่ง Call Center จาํนวน 65 ราย และสัมภาษณ์
ทางอินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์ ในช่วงเดือนพฤศจิกายน 2549 พบว่า ส่วนใหญ่แต่ละองค์การจะมี Call 
Center เพียง 1 ศูนยเ์ท่านั�น มีจาํนวน call center seat ตํ�าสุดคือ 20 seats  เป็น Inbound Call Center และธุรกิจ
ส่วนใหญ่ที�มี Call Center คือ การขนส่ง โดยสามารถแจงแจงขอ้มูลไดต้ามรูปที� 4 – 5 

  



14 

 
 

รูปที� 4 – แสดงจํานวน Call  Center และจํานวน seats ของแต่ละ Call Center 

 
รูปที� 5 – แสดงประเภท Call Center และธุรกจิที�ใช้ Call Center 



15 

นอกจากนี�  จากขอ้มูลในเว็บไซต์ของผูใ้ห้บริการในธุรกิจ Call Center สามารถสรุปรูปแบบการ
ใหบ้ริการของบริษทัดงักล่าวขา้งตน้ไดด้งันี� : - 

บริษัท คอลเซ็นเตอร์ จาํกัด 

ให้บริการทางการตลาดโดยมีบริการหลัก คือ เทเลมาร์เก็ตติ�ง (Telemarketing) บริการวิจยัตลาด 
(Market Research) บริการสํารวจทางโทรศพัท์ (Tele-Survey) บริการรับจองงานขายและลงทะเบียนเขา้
ร่วมงานนิทรรศการ (Sales & Event Registration) บริการสายด่วนผลิตภณัฑ์และงานลูกคา้สัมพนัธ์ 
(Product Hotline & Customer care Services) และงาน Support ทางดา้นการขายและการตลาดอื�นๆ 

บริษัท อินโฟร์ แฟคตอรี�  จาํกัด  

เป็นบริษทั Outsource Contact Center ที�ดาํเนินธุรกิจการให้บริการดา้น Call Center ครบวงจร โดยมี
บริการหลกั คือ รับบริการให้ขอ้มูลข่าวสาร และรับเรื�องร้องเรียน (Information & Customer Care Services 
Center ) บริการเทเลมาร์เก็ตติ�ง (Outbound Call & Telemarketing)บริการสํารวจทางโทรศพัท์ (Tele-
Survey) บริการรับให้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ต่อจากสื�อโฆษณา (TV Direct Sales & Event Registration) บริการ
จดัหา คน้ควา้ รวบรวม และจดัทาํขอ้มูลสําหรับการให้บริการขอ้มูลต่างๆ (Content provider) ออกแบบและ
จดัทาํ Script เพื�อเป็นแนวทางในการให้บริการสําหรับพนกังานรับสายโทรศพัท ์บริการออกแบบและจดัทาํ 
Flow IVR สําหรับระบบตอบรับโทรศพัท์อตัโนมติั รวมถึงบนัทึกเสียงพร้อมผูป้ระกาศ (IVR Studio 
Recording) และให้คาํปรึกษาเกี�ยวกบัการดาํเนินการ จดัหาสถานที� พร้อมติดตั�งระบบ Contact Center ทั�ง 
Hardware และ Software Application ที�ใชใ้นศูนยบ์ริการลูกคา้พร้อมทั�งจดัฝึกอบรมพนกังานให้เขา้ใจถึง
กระบวนการและวิธีปฏิบติังานอยา่งถูกตอ้ง นอกจากนั�น ยงัเป็นสถาบนัจดัการฝึกอบรมพนกังานรับสาย
โทรศพัท ์(Info Factory Call Center Academy)  

บริษัท โปรเฟสชั�นนัล คอลเซ็นเตอร์ จาํกัด 

เป็นบริษทัร่วมทุนระหว่างสถานีโทรทศัน์ช่อง 7 และ CT Asia (ผูผ้ลิตซอฟต์แวร์) ให้บริการ 
Multimedia Outsource Contact Center (ศูนยบ์ริการลูกคา้สัมพนัธ์แบบครบวงจร) ไดแ้ก่ Inbound Services 
และ Outbound Services และให้บริการ Service Outsourcing ไดแ้ก่ Outsourced Agent และ Outsourced 
system 

บริษัท วนัทูวนั คอนแทคส์ จาํกัด  

เป็นบริษทัในกลุ่มสามารถ ซึ� งใหบ้ริการดา้นการบริหารจดัการฐานขอ้มูล รวมถึงให้บริการขอ้มูลผา่น
ระบบ Call Center ในหลายรูปแบบ โดยให้บริการแบบครบวงจรตั�งแต่ ให้คาํปรึกษาพร้อมจดัตั�ง Call 
Center บริหารและจดัการ จดัหาและอบรมบุคลากรสําหรับองค์กรที�ตอ้งการจะลงทุนเอง รวมถึงการ
ให้บริการให้เช่าสถานที� ระบบ และอุปกรณ์ Call Center นอกจากนี�  ยงัมีบริการในรูปแบบ Outsourced 
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Services เช่น บริการรับสายและให้ขอ้มูลสินคา้ บริการ กิจกรรมส่งเสริมการขาย บริการรับสั�งสินคา้        
รับเรื�องร้องเรียน การวิจยัทางโทรศพัท์ บริการเตือนและติดตามหนี�  และบริการตรวจสอบและปรับปรุง
ฐานขอ้มูลใหมี้ความถูกตอ้ง 

บริษัท เอคอนเนค็ จาํกัด 

เป็นบริษทัในกลุ่มเออาร์ ซึ� งให้บริการทางดา้นบริหารงานลูกคา้สัมพนัธ์ (Customer Relationship 
Management: CRM) ที�เนน้ความเป็นมืออาชีพ และบริการอยา่งครบวงจรเพื�อให้เป็นศูนยบ์ริการติดต่อธุรกิจ 
(Contact Center Outsourcing)ที�สมบูรณ์แบบสามารถให้บริการทั�งใช้กิจกรรมการรับโทรศพัท์ (Inbound) 
เป็นสื�อในการให้บริการ อาทิ กิจกรรมลูกคา้สัมพนัธ์ การให้ขอ้มูล การรับจองลงทะเบียนงานสัมมนา และ
บริการอื�นๆ และใชกิ้จกรรมการโทรศพัทอ์อก (Outbound) เป็นสื�อในการใหบ้ริการอยา่งครบวงจร อาทิ การ
นาํเสนอขายสินคา้ การจูงใจใหเ้ขา้ร่วมงานสัมมนา และการวดัผลความพึงพอใจ และบริการอื�นๆ   

บริษัท ไซเบอร์คอล จาํกัด  

เป็นบริษทัในเครือของบริษทั แพค็ลิ�งค ์(ประเทศไทย) จาํกดั ประกอบธุรกิจเป็นศูนยรั์บคาํสั�งซื�อทาง
โทรศพัท ์บริการใหข้อ้มูลทางโทรศพัท ์เช่น ขอ้มูลเกี�ยวกบัตวัสินคา้ การบริการ การนดัหมายสําหรับส่งของ
หรือการตามช่างซ่อม และการรับเรื�องร้องเรียนหรือคาํแนะนาํจากผูใ้ชบ้ริการ บริการสํารวจทางโทรศพัท ์
และบริการอื�นๆ เช่น การจองบตัรคอนเสริu ตหรือการอบรม และสัมมนา 

บริษัท ไอยมิตร จาํกัด 

ดาํเนินธุรกิจทางดา้นรับเป็นที�ปรึกษาทางธุรกิจ รวมถึงการนาํกลยุทธ์รูปแบบใหม่มาพฒันาผา่นช่อง
ทางการจดัจาํหน่ายเชิงรุกทางโทรศพัท ์เพื�อติดต่อประชาสัมพนัธ์ แนะนาํสินคา้ พร้อมให้บริการลงทะเบียน
ผา่นทางโทรศพัท ์

บริษัท มิตรสยาม เทเล-เซอร์วิส จาํกัด  

เป็นบริษทัในกลุ่ม Mitsui & Co ให้บริการ outsourcing call center, call center (offshore), direct 
marketing, marketing research, database marketing, tele shopping  

บริษัท มอนเดียล แอสซิสแทนซ์ (ประเทศไทย) จาํกัด 

ใหบ้ริการช่วยเหลือฉุกเฉิน เช่น รถเสีย บริการทางการแพทย ์ประกนัภยัการเดินทางและบริการลูกคา้
สัมพนัธ์สาํหรับผูผ้ลิตรถยนต ์ 

เนื�องจากคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมมีจาํนวนมากราย และมีจุดแข็งทั�งเรื�องเทคโนโลยีซอฟต์แวร์และ
บริการที�หลากหลาย ดงันั�น บริษทัฯจึงพิจารณาว่าปัจจยัดา้นคู่แข่งขนัในอุตสาหกรรมเป็นปัจจยัลบต่อการ
ดาํเนินธุรกิจของบริษทัฯ 



17 

แนวโน้มคู่แข่งรายใหม่ (New entrants) 

เนื�องด้วยมูลค่าของตลาดกว่า 5,000 ล้านบาทต่อปี และมีอตัราเติบโตเฉลี�ย 10-20% ส่งผลให ้            
ผูใ้ห้บริการรายใหม่มีความสนใจเขา้มาประกอบธุรกิจ Call Center เพิ�มขึ�น อยา่งไรก็ตาม ผูใ้ห้บริการใน
ตลาดได้ใช้จุดแข็งของตนที�มีอยู่ทั�งเรื� อง การลงทุนซอฟต์แวร์และบริการที�หลากหลาย รวมถึง การเป็น
พนัธมิตรทางธุรกิจกบัเจา้ของซอฟตแ์วร์ ดงันั�น การที�คู่แข่งขนัรายใหม่จะเขา้สู่อุตสาหกรรมนี� จึงเป็นเรื�องที�
ทาํไดไ้ม่ง่ายนกั ทั�งนี�  เนื�องจากการลงทุนเริ�มตน้ค่อนขา้งสูงสําหรับเครื�องมือ อุปกรณ์ทางการสื�อสารและ
เทคโนโลยี บริษทัฯจึงพิจารณาว่าปัจจยัดา้นแนวโนม้คู่แข่งรายใหม่เป็นทั�งปัจจยับวกและลบต่อการดาํเนิน
ธุรกิจของบริษทัฯ 

สินค้า/บริการที�สามารถทดแทน (Substituted products) 

บริษทัฯพิจารณาวา่สินคา้หรือบริการที�สามารถทดแทนการให้บริการของบริษทัฯไดคื้อ การที�ธุรกิจ
ตดัสินใจไม่ใชบ้ริการ Outsourcing Call Center ซึ� งจากสภาพการณ์ในปัจจุบนัและการคาดการณ์แนวโนม้
ของบริการ Outsourcing Call Center ที�จะยงัคงเจริญเติบโตต่อไปในช่วง 4 - 5 ปีขา้งหนา้ บริษทัฯพิจารณา
วา่ธุรกิจยงัคงตดัสินใจใชบ้ริการ Outsourcing Call Center มากกวา่การลงทุนสร้าง Call Center ของตนเอง 
ดงันั�น ปัจจยัด้านสินค้าและบริการที�สามารถทดแทนได้เป็นปัจจยับวกต่อการดาํเนินธุรกิจของบริษทัฯ
เนื�องจากมีอาํนาจในการต่อรองตํ�า 

ผู้ขายวตัถุดิบ/แรงงาน (Bargaining power of supplier) 

หวัใจสําคญัของธุรกิจ Call Center คือพนกังานผูใ้ห้บริการแก่ลูกคา้ ซึ� งจะตอ้งมี service mind มี
มนุษยสัมพนัธ์ และมีปฏิภาณไหวพริบในการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหน้าได ้ซึ� งพนักงานที�บริการรับสายจะ
ไดรั้บแรงกดดนัทั�งจากภายในองคก์รและจากลูกคา้ ทาํใหธุ้รกิจนี� มีอตัรา Turnover ของพนกังานค่อนขา้งสูง 
ดงันั�น ธุรกิจจึงตอ้งให้การฝึกอบรมพฒันาความรู้แก่พนกังาน จ่ายค่าตอบแทนและเงินรางวลัที�เหมาะสม 
ตลอดจน การสร้างบรรยากาศการทาํงานให้รู้สึกผ่อนคลาย ซึ� งจะช่วยลดความเครียดของพนกังานในขณะ
ปฏิบติังานลงไดแ้ละช่วยรักษาพนกังานเอาไว ้ดงันั�น ปัจจยัดา้นแรงงานเป็นปัจจยัลบต่อการดาํเนินธุรกิจ
เนื�องจากมีอาํนาจในการต่อรองและเป็นปัจจยัที�มีผลต่อความสําเร็จของธุรกิจเป็นอย่างมาก นอกจากนี�  ใน
ส่วนของผูข้ายวตัถุดิบ ซึ� งได้แก่ บริษทัผูผ้ลิตฮารด์แวร์และซอฟต์แวร์ต่างๆ นั�น บริษทัฯพิจารณาว่าเป็น
ปัจจยัที�เกื�อหนุนต่อธุรกิจ เนื�องจากถา้หากธุรกิจ Call Center เจริญเติบโต ก็จะส่งผลให้ธุรกิจที�เกี�ยวขอ้งเช่น 
ธุรกิจฮาร์ดแวร์และซอฟตแ์วร์เจริญเติบโตดว้ยเช่นกนั 
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ลกัษณะผู้บริโภค (Bargaining power of customer) 

เช่นเดียวกับธุรกิจอื�นๆ พฤติกรรมผูบ้ริโภคที�เปลี�ยนแปลงไป ซึ� งเป็นผลมาจากการรวมกลุ่มของ
ภูมิภาคต่าง ๆ ก่อให้เกิดการเชื�อมกนัของตลาดทั�วโลก ความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยี ทาํให้ขอ้จาํกดัในการ
เลือกและเขา้ถึงสินคา้/บริการของลูกคา้ลดลงและหมดไป ปัจจยัเหล่านี� เป็นสาเหตุสําคญัที�ส่งเสริมให้ลูกคา้ 
“มีอาํนาจมากขึ�น” ลูกคา้สามารถเลือกซื�อสินคา้/บริการจากไดง่้ายและมากยิ�งขึ�น นอกจากนี�  แนวความคิด
เกี�ยวกบัการบริหารความสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (CRM) เพื�อที�จะรักษาการพฒันาอยา่งย ั�งยืนของกิจการในอนาคต 
ซึ� งแสดงให้เห็นว่าลูกคา้มีความสําคญัต่อกิจการ ดงันั�น บริษทัฯพิจารณาวา่ปัจจยัดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคมี
ผลต่อการดาํเนินงานของบริษทัฯในดา้นลบ เนื�องจากมีอาํนาจในการต่อรองมาก 

โดยสรุปสามารถวเิคราะห์สถานะของอุตสาหกรรมไดดังัตารางต่อไปนี�  

ปัจจยั ผลกระทบเชิงบวก ผลกระทบเชิงลบ 
คู่แข่งขนัในอุตสาหกรรม  / 

แนวโนม้ของคู่แข่งขนัรายใหม่ / / 

สินคา้/บริการที�สามารถทดแทน /  

ผูข้ายวตัถุดิบ/แรงงาน / / 

ลกัษณะผูบ้ริโภค  / 

 


