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บทที� 4 

แผนเชิงกลยุทธ์ 

วสัิยทัศน์ (Vision) 

เป็นหนึ
งในสิบบริษทัผูน้าํในการให้บริการดา้น Outbound Call Center สําหรับอุตสาหกรรมธุรกิจ
สินคา้และบริการอยา่งมืออาชีพดว้ยการบริการที
มีคุณภาพและมีมาตรฐาน      

พนัธกจิ (Mission) 

1. พนกังานใหบ้ริการที
ดี มีคุณภาพและมีมาตรฐานอยา่งมืออาชีพ 

2. พนกังานสามารถนาํเสนอบริการที
แตกต่างตามแต่ละกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3. ให้ความสําคญักบับุคลากรในองค์กรในทุกหน่วยงาน โดยเฉพาะพนักงานด่านหน้า เช่น 
พนกังาน Tele-service ที
ให้บริการทางโทรศพัท์เพราะถือเป็นตวัแทนของบริษทัฯ มีการจดั
อบรมเพื
อเพิ
มทักษะในการให้บริการอย่างต่อเนื
อง การจ่ายค่าตอบแทน รวมถึงการจัด
สภาพแวดลอ้มในการทาํงานที
ดี 

4. พฒันาระบบเทคโนโลยีให้สามารถจดัเก็บระบบฐานขอ้มูลลูกคา้เพื
อให้เขา้ถึงขอ้มูลของลูกคา้
ในแต่ละกลุ่มอย่างต่อเนื
อง รวมถึงการพฒันาระบบ เครื
องมือ และอุปกรณ์ตามความตอ้งการ
ของลูกคา้ที
เปลี
ยนไปรวมถึงมีมาตราการที
ดีในการเก็บรักษาฐานขอ้มูลเพื
อความไวว้างใจของ
ลูกคา้ 

5. การจดัระบบการปฏิบติังานอยา่งมีประสิทธิภาพเพื
อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่ง
ถูกตอ้งและรวดเร็ว  

6. สร้างทีมงานที
มีคุณภาพในการใหบ้ริการ 

เป้าหมาย (Goal) 

เป้าหมายระยะสัRน กาํหนดแลว้เสร็จภายใน 1-2 ปี 

1. สร้างการรับรู้และยอมรับจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย (Brand Awareness)  

2. เพื
อให้เกิดการทดลองใช้และสร้างความคุ้นเคยให้กบัลูกคา้ เพื
อจะนาํไปสู่การตดัสินใจใช้
บริการต่อไป 

3. มีอตัราการเติบโตของรายไดจ้ากการบริการมากกวา่ 10% ต่อปี 
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เป้าหมายระยะกลาง กาํหนดแลว้เสร็จภายใน 3-5 ปี 

1. สร้างการรับรู้และยอมรับจากกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไม่ตํ
ากวา่ 50% ของกลุ่มเป้าหมาย 

2. เป็น 1 ใน 3 ลาํดบัแรกที
ลูกคา้นึกถึงเมื
อกลุ่มลูกคา้เป้าหมายจะใชบ้ริการ Outbound Call Center 
(Top of Mind) 

3. รักษามาตรฐานการบริการและสร้างความเชื
อมั
นในการใหบ้ริการ 

4. อตัราการเติบโตของรายไดจ้ากการบริการมากกวา่ 20% ต่อปี 

5. สร้างผลตอบแทนใหแ้ก่ผูล้งทุน (ROE) ในอตัรา 30% ต่อปี 

เป้าหมายระยะยาว กาํหนดแลว้เสร็จ 5 ปีขึRนไป 

1. เป็น 1 ใน 10 บริษทัผูน้าํในการให้บริการดา้น Outbound Call Center สําหรับอุตสาหกรรม
ธุรกิจบริการอย่างมืออาชีพดว้ยการบริการที
มีคุณภาพและมีมาตรฐาน ภายในปีที
 8 (Market 
Share) 

2. รักษาอตัราการเติบโตของรายไดจ้ากการบริการไม่ตํ
ากวา่ 20% ต่อปี 

3. รักษาอตัราผลตอบแทนใหแ้ก่ผูล้งทุน (ROE) ในอตัรา 30% ต่อปี 

กลยุทธ์ระดับธุรกจิ (◌ฺBusiness Strategy) 

จากการวิเคราะห์จุดแข็งของกิจการ บริษทัฯเลือกใช้กลยุทธ์ระดบัธุรกิจคือ กลยุทธ์การสร้างความ
แตกต่าง (Differentiation strategy) ซึ
 งเป็นการสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัโดยทางบริษทัฯเนน้ความ
เป็นมืออาชีพในการใหบ้ริการและคุณภาพของการบริการในการโทรออกหาลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย (Outbound 
Call) ทางดา้นการขายและการตลาดโดยเฉพาะและสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายให้
ได้รับความพอใจสูงสุด ในขณะที
บริษทัคู่แข่งในอุตสาหกรรมนีR  ไม่เน้นบริการการโทรออก (Outbound 
call) โดยเฉพาะ แต่จะใหบ้ริการทัRงการรับสายเขา้ (Inbound Call) เพื
อสั
งซืRอสินคา้ การสอบถามขอ้มูลสินคา้
หรือบริการรับเรื
องร้องเรียนรวมถึงการโทรออก (Outbound Call) ทัRงสองประเภทซึ
 งไม่มุ่งเนน้การบริการ
รูปแบบรูปหนึ
งโดยเฉพาะซึ
งทาํใหไ้ม่สามารถสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งเตม็ที
 

การสร้างความแตกต่างของบริการเพื
อสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัที
บริษทัฯดาํเนินการ มี
ดงันีR  

1. ความแตกต่างด้านการบริการ (Service Features)  

การเป็นผูเ้ชี
ยวชาญในการบริการ Outbound โดยเฉพาะ โดยมีความชาํนาญในการให้บริการ
โทรออกเทียบเท่าคู่แข่งรายใหญ่ในอุตสาหกรรม คือ 
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• การมีพนกังาน Tele-service Agent ที
มีทกัษะดา้นการขายและการตลาด มีทกัษะในการ
ใชโ้ทรศพัท ์มีทกัษะการพดูและฟัง มีความสามารถในการ up-sell และ cross-sell 

• การอบรมให้พนกังานมีความรู้ในตวัสินคา้หรือบริการก่อนที
จะสื
อสารกบัลูกคา้ทุกครัR ง
ที
โทรออกหาลูกคา้ 

• การคดัเลือกพนกังานในการบริการให้ตรงกบัประเภทธุรกิจและกลุ่มเป้าหมายของลูกคา้
โดยตรง เช่น การบริการขายสมาชิกของโรงแรมห้าดาว จะเลือกพนกังานที
มีทกัษะใน
การขายและมีประสบการณ์ในการขายสมาชิกโรงแรม มีทกัษะในการติดต่อกับผูมี้
รายไดสู้ง เป็นตน้ โดยจะมีการคดัเลือกพนกังานตามความชาํนาญในการให้บริการ (Skill 
Base Management)  

• การโทรรายงานความคืบหนา้ใหลู้กคา้ทราบทุกสัปดาห์  

• การวดัผลปฏิบติังานเพื
อสร้างมาตรฐานในการให้บริการและการบริการที
มีคุณภาพโดย
การกาํหนดระบบการประเมินผลการปฏิบติังานของพนกังานทุกระดบัที
ชัดเจนทัRงใน
ระดับบุคคลและระดับทีมทุกเดือน โดยการกําหนดตัวชีR ว ัดการดําเนินงาน Key 
Performance Indicators (KPI’s) ของบริษทัฯ โดยแบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม คือ ตวัชีR วดัดา้น
ประสิทธิผล (Effectiveness) และตวัชีR วดัดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ซึ
 งสามารถดู
รายละเอียดเพิ
มเติมในหวัขอ้การควบคุมคุณภาพบริการ (Quality Monitoring)ในบทที
 7 

• การยึดมั
นในการปฏิบติัตามขอ้กาํหนดในสัญญา โดยเฉพาะการยึดมั
นที
จะรักษาขอ้มูล
ฐานลูกคา้ของลูกคา้ที
ใหม้าเป็นความลบั        

2. ความแตกต่างด้านบริการหลงัการขาย (After-sales service) 

• การจดัทาํสรุปเอกสารรายงานการขาย (Tele-sales) คือ การสรุปจาํนวนและรายชื
อ
กลุ่มเป้าหมายที
โทรออก จาํนวนและรายชื
อที
ขายสมาชิกได้ในแต่ละสัปดาห์ โดยจะ
สรุปจาํนวนให้ลูกคา้ทราบทุกสัปดาห์ นอกจากนีR  เมื
อสิRนสุดบริการตามที
ตกลงไวท้าง
บริษทัฯจะมีการสรุปรายงานจาํนวนกลุ่มเป้าหมายที
ยงัไม่ตดัสินใจซืRอ และสาเหตุหลกั
ในการที
ยงัไม่ตดัสินใจซืRอเพื
อเป็นขอ้มูลเบืRองตน้ให้ลูกคา้สามารถนาํขอ้มูลไปพฒันา
หรือปรับเปลี
ยนรูปแบบการใหบ้ริการต่อไป  

•  การบริการสรุปรายงานการตลาด จะสรุปการสํารวจหรือวิจยั (Tele survey / Market 
Research) โดยจะส่งรายงานความคืบหนา้ใหลู้กคา้ทราบทุกสัปดาห์ 
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3. ความแตกต่างด้านนวตักรรมด้านเทคโนโลย ี(Technological innovation) 

บริษทัฯมีการลงทุนในเทคโนโลยีของ Call Center และการพฒันาฐานขอ้มูลและการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล (Data Management) ดงันีR  

• มีการเก็บรวบรวมขอ้มูล Profile ของกลุ่มเป้าหมาย ทัRง Demographic หรือ Life Style 
อย่างต่อเนื
อง โดยพนักงานบนัทึกเขา้ไปในระบบอย่างสมบูรณ์ เช่น ประวติัส่วนตวั
ลูกคา้ ประวติัการติดต่อกบับริษทั ประวติัการซืRอสินคา้หรือบริการและ ประวติัในการ
โทรติดต่อกลุ่มเป้าหมาย  

• มีการนาํขอ้มูลมาวิเคราะห์ปัจจยัในการพิจารณาในการเสนอประเภทหรือรูปแบบของ
สินคา้หรือบริการ โปรโมชั
นต่างๆ รวมไปจนถึงการวดัผลกิจกรรมทางขาย (Tele-sales) 
และการตลาด (Telemarketing) ซึ
 งจะช่วยใหฝ่้ายการขายหรือฝ่ายการตลาดเขา้ใจถึงความ
ตอ้งการลูกคา้ไดม้ากขึRน และการใช ้Data Mining เพื
อ segment กลุ่มเป้าหมาย วิเคราะห์
พฤติกรรม เพื
อพยากรณ์แนวโน้มการใช้สินคา้หรือบริการที
เพิ
มขึRน (Cross and Up-
selling)  

ทัRงนีR  ขอ้มูลดงักล่าวจะตอ้งมีความถูกตอ้งและเชื
อถือได้ เพื
อเป็นการสร้างประสบการณ์ที
ดี
ใหก้บัลูกคา้ในการติดต่อกบัพนกังานของบริษทัฯ  


