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บทที่ 3

ระเบียบวิธีการศึกษา

การศึกษาเรื่อง “การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของ

ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center” ผูศึกษาไดใชแนวทางวิจัยเชิงคุณภาพ 

(Qualitative Research) โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอมลูดวยวธิกีารสมัภาษณแบบเจาะลกึ (In-depth 

Interview) จากผูบริหารที่เกี่ยวของ ซึ่งผูรับผิดชอบที่มีบทบาทในการกําหนดนโยบาย วางแผนงาน 

และควบคุมการบริหารงานดานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness 

Center และใชการวิเคราะหเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของในการศึกษา ซึ่งขอมูลที่ไดรับจากการศึกษา

จะนํามาใชในการวเิคราะห แบบพรรณนา (Descriptive Analysis) โดยอาศยัแนวคดิ ทฤษฎ ีและงาน

วจิยัทีเ่กีย่วของมาประกอบ

แหลงที่มาของขอมูลที่ใชในการศึกษา

ในการศึกษาผูศึกษาไดใชขอมูลในการวิเคราะห 2 ประเภท ประกอบไปดวย

ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data)

ไดแก ขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณเชิงลึก ซึ่งในที่นี้ คือ ขอมูลมาจาการสัมภาษณ  

ผูบริหาร ที่เกี่ยวของในการดําเนินงานดานการบริหารลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark 

Hatch Fitness Center ใชวิธีการรวบรวมขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-depth 

Interview) ในประเด็นที่เราตองการจะศึกษาจากผูบริหาร สถานออกกําลังกาย และจากการ 

คัดเลือกและประสานงานกับ Clark Hatch Fitness Center ที่ดําเนินธุรกิจอยูในป 2549 ที่มาจาก 

4 กลุมบริษัท จํานวน 4 ทานซึ่งเปนบุคคลที่ใหขอมูลหลัก (Key Information) ไดใชการสนทนา

แบบกึ่งมาตรฐาน (Semi standarsized Interview) และสถานที่ในการสัมภาษณแบบเจาะลึก ข้ึน

อยูกับความสะดวกของกลุมตัวอยาง โดยดําเนินการสัมภาษณ ต้ังแตวันที่ 19 มิถุนายน 2550 ถึง

วันที่ 17 กรกฎาคม 2550 โดยรายละเอียดของผูใหขอมูลดังนี้
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1. จิรนาฎ  ไทยตรง ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมวินเซอรสูท

2. ศรีรัตน  พูลเอี่ยม ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกท

3. อุไร  แยมทอง ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมอมารีเอเทรี่ยม

4. จํานงค  คงสวัสด์ิ ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมเซนจูร่ีพารค

ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data)

ไดแก แหลงขอมูลที่เปนเอกสารที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ประกอบไปดวยขอมูลที่เกี่ยว

ของกับการดําเนินงานดาน การบริหารลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness 

Center รวมถงึรวบรวมขอมลู จากเอกสารตาง ๆ เชน ขอมลูจากทาง อินเทอรเนต็ ขาวจากหนงัสอื

พิมพ นิตยสาร กิจกรรมนอกสถานที่ และเอกสารที่เกี่ยวของอื่น ๆ เชน หนังสือทางวิชาการ วารสาร  

บทความ และงานวจิยัทีเ่กีย่วกบัการดาํเนนิงานดานการบรหิารลกูคาสมัพนัธของศนูยออกกาํลงักาย

วิธีการรวบรวมขอมูลที่ใชในการศึกษา

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาเชิงคุณภาพผูศึกษาไดเลือกใชการเก็บขอมูลโดยการ

สัมภาษณเจาะลึกเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล ซึ่งไมสามารถนําขอมูลมาแจงนับได โดยใชการ

เก็บขอมูล โดยการกําหนดกรอบคําถามเพื่อจัดทําการสัมภาษณแบบเจาะลึก เปนลักษณะคําถาม

ปลายเปดที่มีการกําหนดแนวคําถามไวลวงหนา เพื่อใหไดขอมูลที่ตองการศึกษาและเพื่อใหผูรับ

การสัมภาษณไดใหขอมูลหรือแสดงความคิดเห็นอยางเต็มที่ภายใตคําถามที่กําหนดไว ซึ่งผูศึกษา

ไดใชกรอบคําถามในการสัมภาษณแบบเจาะลึก เพื่อการวิเคราะหขอมูลโดยมีกรอบคําถามดัง 

ตอไปนี้

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล

การตั้งคําถามในการสัมภาษณ จะมุงเนนเพื่อใหไดขอมูลครอบคลุมวัตถุประสงคใน

การศึกษาซึ่งแนวคําถามในการสัมภาษณ มีดังนี้คือ

คําถามสวนที่ 1 เกี่ยวกับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อการบริหารงานของ 

ลูกคาสัมพันธ

1. นโยบาย แนวทางในการดําเนินงานการบริหารงานลูกคาสัมพันธมีแนวทางใดบาง
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2. กลุมลูกคาและวิธีเลือกใชส่ือเหมาะสมกับลูกคา

3. วิธีการรักษาลูกคาเดิม และสรางฐานลูกคาใหมอยางไร

4. มีวิธีการประเมินการสื่อสารที่ทําตอกลุมลูกคาอยางไรบาง

5. การทํากิจกรรมที่ผานมากิจกรรมประเภทใดที่ประสบความสําเร็จมากที่สุด และ 

ลูกคาเกิดความพึงพอใจ

6. แนวโนมการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ ในอนาคตเปนอยางไร

7. คุณมองวาธุรกิจประเภทนี้จะกาวตอไปขางหนาไดอยางไรบาง และจะประสบผล

สําเร็จมากนอยเพียงใด

คําถามสวนที่ 2 เกี่ยวกับปจจัยที่มีผลตอการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อการ

บริหารงานของลูกคาสัมพันธ

ปจจัยภายในและภายนอกองคกรใดบางที่มีผลตอการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ

ในการบริหารงานลูกคาสัมพันธ

คําถามสวนที่ 3 เกี่ยวกับปญหาและอุปสรรค ของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ

เพื่อการบริหารงานของลูกคาสัมพันธ

จากการดําเนินงานตามกลยุทธที่วางไว พบวามีปญหาและอุปสรรคของการสื่อสารกับ

ลูกคาอะไรบาง และเมื่อแกปญหาแลวประสบผลสําเร็จหรือไมอยางไร จุดออน หรือขอควรปรับปรุง

ในการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ

การวิเคราะหขอมูล

ในการศึกษาครั้งนี้เปนการศึกษาในเชิงคุณภาพ ดังนั้นผูศึกษาจึงไดทําการนําเสนอ 

ขอมูลที่ไดจากการศึกษาในแบบพรรณนาเชิงวิเคราะหโดยการถอดขอมูลจากเทปที่ไดทํา 

การสัมภาษณกลุมตัวอยางที่เกี่ยวของ และนําเสนอผลการศึกษาตามวัตถุประสงคที่ต้ังไว แบงเปน 

3 สวนตามคือ

สวนที่ 1 วิเคราะหดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคา

สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

สวนที่ 2 วิเคราะหปจจัยที่มีผลตอดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อ

บริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

สวนที่ 3 วิเคราะหปญหาและอุปสรรค ของการดําเนินงานดานการสื่อสารการตลาด

แบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center


