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บทที่ 4

ผลการศึกษา

การศึกษา เร่ือง “การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของ

ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center” ผูศึกษาไดแบงตามวัตถุประสงคของการศึกษา 

คือ

1. เพือ่ศึกษาการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการเพือ่การบรหิารงานของลกูคาสัมพันธที่

ใชบริการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

2. เพือ่วเิคราะหปจจยัทีม่ผีลตอการสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการเพือ่การบรหิารงาน

ของลูกคาสัมพันธที่ใชบริการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

3. เพื่อศึกษาปญหาและอุปสรรค การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพือ่การบรหิาร

งานของลูกคาสัมพันธที่ใชบริการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

ผลการศึกษาจากการสัมภาษณผูบริหาร มีดังตอไปนี้

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธ
ของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

จากการศึกษาโดยการสัมภาษณและวิเคราะหขอมูลที่ไดจากผูบริหารของศูนยฯ 

จํานวน 4 ทาน ปรากฏผลที่ไดจากการศึกษาเกี่ยวกับวิเคราะหกลยุทธดานการสื่อสารในการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center โดยจําแนกผลที่ได

ดังนี้

นโยบายและการบริหารงานดานงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกายClark 

Hatch Fitness Center ในการทํางานนโยบายดานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ เนนเรื่องการ

พัฒนาการใหบริการในแตละแผนก โดยการใชกลยุทธดานพัฒนาบุคลิกภาพของพนักงานเพื่อ

สรางความประทับใจใหแกลูกคา และอีกทั้งยังใชในการพัฒนาเรื่องการติดตอส่ือสารทางโทรศัพท

เพื่อเชื่อมโยงความสัมพันธระหวางลูกคาโดยการสรางฐานลูกคาเพิ่มโดยอาศัยฐานลูกคาเดิม อีก

ทั้งการใชนโยบายในเรื่องของการพัฒนาการใหบริการและปรับปรุงสถานที่ เพื่อสรางแรงกระตุนให

กับลูกคากลับมาใชบริการกับเราอยางตอเนื่อง โดยจะมีการแบงกลุมลูกคาออกเปน 2 ประเภท

ใหญ ๆ คือ แบบเปนสมาชิก และ แบบไมเปนสมาชิก ไดแก
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1. กลุมลูกคาทั่วไปที่ใชบริการสมัครเปนสมาชิกแบบรายปและรายเดือน

2. กลุมลูกคาที่ไมเปนสมาชิก คือ ผูที่เปนแขกมาพักที่โรงแรมหรือผูที่มาเลนเปนครั้ง

คราวแตเสียคาใชสถานที่เปนรายวัน หรือผูที่ไดรับบัตรกํานัลในการจัดงานแตงงานหรืองานหมั้น 

โดยมีแนวนโยบายหลักการเดียวกันทุกสาขา ซึ่งในแตละสาขาสามารถมีการปรับใชใหเขากับแตละ

สาขาไดแตตองใชนโยบายหลักเขามารวมกันดวยโดยมีหลักการบริการงานลูกคาสัมพันธดังนี้

การบริการงานลูกคาสัมพันธ

การบริการงานลูกคาสัมพันธมีข้ันตอนดังนี้

1. การวิเคราะหลูกคา

โดยที่จะตองทราบเสียกอนวาลูกคาของเราเปนใครและจัดอยูในลูกคาประเภทไหน 

เชน ประเภทรายป หรือ รายเดือน หรือแบบรายวัน

2. การวิเคราะหสภาพแวดลอมทางการตลาด

มีการแสวงหาขอมูลทางการตลาด และจะตองสรางระบบขอมูลการตลาดที่เปน

ประโยชนตอการตัดสินใจ

3. การแบงสวนตลาด กําหนดตลาดเปาหมาย และกําหนดตําแหนงผลิตภัณฑ

 โดยจะตองมีการแบงประเภทของกลุมลูกคาแลวจึงจัดโปรแกรมลูกคาสัมพันธเพื่อ

เปนการแสดงใหเห็นวาลูกคากลุม นั้น ๆ มีความรูสึกเหมือนเปนคนพิเศษ และดูนาสนใจมากกวาที่

จะจัดเหมือนกันหมด

4. การจัดทําแผนภาพตลาด

 เปนการจัดลําดับความสําคัญของลูกคากลุมเปาหมายวาควรใหความสําคัญกับ 

ลูกคากลุมใดเปนอันดับแรก ๆ และ รองลงมา

5. การนําแผนการตลาดไปปฏิบัติใช

อยางไรก็ตามทั้งหมดจะมีแนวโนมประสบความสําเร็จถาทั้งฝายบริษัทผูผลิตกับลูกคา

เปาหมายมีความไววางใจกัน และการผูกมัดซึ่งกันและกันโดยทั่วไปแลวงานบริหารลูกคาสัมพันธ

มักมีวัตถุประสงคก็เพื่อที่จะสรางความประทับใจและความภักดีในการบริการ รวมถึงการสราง

สัมพันธภาพที่ดีกับลูกคาอันจะทําใหลูกคามาสมัครสมาชิกหรือรับบริการของศูนยฯ อยางตอเนื่อง 

ในทางตรงกันขามหากพบวาลูกคาเริ่มมีความไมพอใจในการบริการหรือการใหบริการของศูนย

ออกกําลังกาย ทางศูนยฯ จะตองรีบแกไขปญหาความไมพอใจนั้น ๆ ทันที
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 นอกจากนี้ การวางกลยุทธดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธนั้น ยังไดมีประเด็นในการ

คัดเลือกกลุมลูกคาเพื่อใหการวางกลยุทธเปนไปอยางชัดเจนตรงตามวัตถุประสงคของการทํากิจ

กรรมตาง ๆ ซึ่งการวางกลยุทธนั้น จิรนาฎ ไทยตรง ใหขอมูลวา ในการดําเนินงานนโยบายดานการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธอีกวา แบงเปน 2 วิธีหลัก ๆ คือ จะเนนดานการสรางความประทับใจ และ

สรางความพึงพอใจสูงสุด และประโยชนที่ไดรับจากการเขามารับบริการ โดยตองทําความเขาใจใน

การสรางความสัมพันธที่ดีกอนวาควรจะสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร และควรจะทําอยาง

ไรบางเพื่อใหลูกคาเหลานี้เกิดความประทับใจในการใหบริการของเรา

ในการดําเนินงานสรางความสัมพันธแกลูกคาไดแบงประเภทของลูกคาในระดับของลูก

คาออกเปน 3 ประเภท ซึ่งการจัดประเภทของลูกคานั้นจะชวยใหการดําเนินงานไมวาจะเปนกิจ

กรรมทางการตลาดหรือการดําเนินงานทางธุรกิจเปนไปอยางเหมาะสม โดยลูกคาแตละประเภท

แบงออกเปน ระดับ Gold customer Sliver customer และBronze customer ซึ่งกลุมลูกคาเหลา

นี้ ทางศูนยฯ ไดใชเกณฑการแบงประเภทของการถือบัตรสมาชิก โดยหลักที่ใชในการแบงประเภท

นั้นจะแตกตางกันตามเกณฑดังตอไปนี้

1. ความสําคัญระดับ Gold ซึ่งเปนลูกคารายป ที่ตองมีการวางแผนการทํากลยุทธ 

รวมกัน (Corporate Strategic Customer)

2. ขนาดของระดับกลาง Silver Customer ซึ่งเปนลูกคารายเดือน หรือ ขนาดของกลุม

บุคคลวัยทํางานเพิ่งเรียนจบ แตไมใชระดับผูบริหารองคกร

3. ขนาดของระดบัเลก็ Bronze ซึง่เปนลกูคาทีย่งัไมมรีายไดเปนของตวัเอง เชน นกัเรียน 

นักศึกษา

เมื่อแบงไดเปนประเภทตาง ๆ แลว ก็จะมีการพิจารณาตอไปอีกวาควรที่จะมีการให

ความสําคัญในการดูแลลูกคาอยางไรในแตละประเภท ไมจําเปนที่ประเภทใดประเภทหนึ่งที่จะได

รับระดับการดูแลที่ไมเทาเทียมกัน กลุมทุกประเภทของลูกคาทุกรายที่มีควรอยูในระดับ Gold 

customerเทาเทียมกันทั้งหมดได ซึ่งก็จะไดรับการปฏิบัติหนาที่ของบุคลากรศูนยในการบริการที่ดี

เชนกันทุกประเภท เพราะเราถือวาการบริการนั้นเปนหัวใจของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ

สําหรับนโยบายการดําเนินงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ นั้น 

พิจารณาไดวามีการบริหารงานกับลูกคาที่ไมซับซอน เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของศูนยสวนใหญ

เปนการทําธุรกิจกึ่งการขายตรง (Direct marketing) ซึ่งมีการสื่อสารกับลูกคาโดยตรงอยางตอ

เนื่อง รวมกับการใชส่ือตาง ๆ ที่ใชในการสื่อสารรวมกับศูนยโดยมีการสื่อสารกับลูกคาที่เปน

สมาชิกอยางตอเนื่องในการใหขอมูลที่เกี่ยวกับกิจกรรมพิเศษ หรือสมัครเปนสมาชิกใหมแลวนั้นยัง

มีการสงเสริมใหลูกคาไดรับสิทธิพิเศษและไดรับประโยชนจากศูนยฯ เปนตน เชน เมื่อทานโชวบัตร
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สมาชิกในรานอาหารที่รวมรายการก็จะไดรับสวนลดสูงสุด 10%-50% หรือแมกระทั่งการนําไปใช

ยังตางประเทศที่มีสาขาอยูเพียงแคแสดงบัตรสมาชิกเทานั้นก็จะสามารถใชบริการเลนฟตเนสฟรี

ทันที ฯลฯ ในขณะที่พํานักอาศัยอยูในประเทศนั้น

การสื่อสารที่ใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคา

ผลการวิเคราะหจากบทสัมภาษณ ศรีรัตน พูลเอี่ยม ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมอมารี

วอเตอรเกททําใหผูศึกษาไดทราบผลการวิเคราะหถึงเรื่องการสื่อสารที่ใชในการสรางความสัมพันธ

กับลูกคา ของศูนยออกกําลังกายโดยกลยุทธการสื่อสารนั้น ไดแบงออกจําแนกตามลักษณะของ

กลุมลูกคาเปาหมายที่ทางศูนยฯ ไดทํากิจกรรมสรางความสัมพันธนั้น โดยสวนมากจะเปนกลยุทธ

ลักษณะวิธีสรางความประทับใจ เพิ่มความภักดีในการบริการของศูนยฯ และสรางความสัมพันธ

ภาพที่ดีกับลูกคาปจจุบัน หรือการใหลูกคามาทํากิจกรรมตาง ๆ รวมกัน ที่เรียกวา Brand Royalty 

โดยทางศูนยฯ ตองคํานึงวา ลูกคานั้นมีลักษณะทางประชากรศาสตรเปนอยางไรบาง ทําใหรูป

แบบการสื่อสารลูกคาเหลานั้นก็จะแตกตางกันออกไป ซึ่งตองพิจารณาใหเหมาะสมกับการสื่อสาร

และประเภทของความตองการของลูกคาแตละบุคคล ไดใหขอมูลดานกลยุทธนี้คือ

เราตองทราบและทําการศึกษาขอมูลของลูกคากอนวาเปนอยางไรมีลักษณะแตก

ตางกันอยางไรบาง กอนที่จะทํากลยุทธการสื่อสารตาง ๆ นั้น ซึ่งในบางครั้งปญหา

ที่พบบอยครั้งคือเร่ืองของการใชคําพูดที่ตองพยายามใชคําพูด คําบอกกลาวที่ 

ดึงดูดความสนใจกับลูกคาที่จะสามารถทําใหลูกคาติดตอกลับมาหาเราไดให 

มากที่สุด ซึ่งบางครั้งลูกคาก็อาจเกิดความสับสนและตีความหมายผิดก็ได ซึ่งจุดนี้

ทางศูนยฯ ตองการสรางความเขาใจและความมั่นใจที่ชัดเจนของการบริหารงาน

ดานลูกคาสัมพันธ ทางศูนยจึงตองการเขาไปทํากิจกรรมโดยตรงกับลูกคา ซึ่งการ

ส่ือสารและรวมกันทํากิจกรรมนั้น จะเปนสื่อกลางในการสื่อสารและถายทอดขอ

มูลเกี่ยวกับศูนยฯ ใหลูกคาไดรับทราบถึงวัตถุประสงคและการเอาใจใสดูแลตอลูก

คาทั้งในอดีตและปจจุบันมาโดยตลอด และรวมถึงการนําเทคโนโลยีสมัยใหมเขา

มาชวยในเรื่องของการติดตอส่ือสารดวย1

                                                 
1สัมภาษณ ศรีรัตน  พูลเอี่ยม, ผูจัดการฟตเนส ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch

Fitness Center สาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกท, 17 กรกฎาคม 2550.
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ขอมลูจากการสมัภาษณตรงกนัทัง้สองทานไดแก ศรีรัตน พลูเอีย่ม และ จาํนงค คงสวสัด์ิ 

นอกจากนี้ “การติดตอส่ือสารทาง msn, internet, e-mail สําหรับลูกคาเกาที่ขาดการติดตอและ 

การใชบริการ กวา 3 เดือน ก็จะมีการใชโทรศัพทบอกกลาวเชื้อเชิญลูกคาเขารวมชมและรวมทํา 

กิจกรรมใหม ๆ ที่เกิดขึ้นกับทางศูนย เพื่อเปนการดึงฐานลูกคาเกากลับมาใชบริการกับเราเหมือน

เดิม” ซึ่งนอกจากสื่อดังกลาวที่ใชแลวนั้น “ยังมีส่ืออ่ืนที่เปนกลยุทธในการบริหารความสัมพันธกับ

ลูกคาอีก เชน การแสดงนอกสถานที่, T.V. Show, V.D.O. Presentation” เปนตน

จิรนาฎ ไทยตรง  กลาวเพิ่มเติมวา

ในการจดัแสดงนอกสถานทีก่คื็อการจดัใหมกีารเตนแอโรบคิหรอืการเตนแอโรบอกซิ่ง 

ตามหนาหางสรรพสินคาชั้นนํา หรือ ศูนยรวมแหลงวัยรุน เชน สยาม มาบุญครอง 

สวนลุมพินี ซึ่งกิจกรรมเหลานี้กําลังเปนที่นิยมอยางมากในหมูวัยรุนสตรีและ 

วัยทํางาน ในการจัดกิจกรรมนอกสถานที่นั้นก็จะมีจัดขึ้นภายในทุก 3 เดือน ซึ่งจะ

ชวยทําใหสมาชิกเกาและสมาชิกใหมมีความสัมพันธที่ดีตอกันและมีความรูสึกที่ดี

กับการรวมกิจกรรมกันระหวางศูนย พรอมกันนั้นยังไดปรับเปลี่ยนเวลาการให

บริการเพิ่มข้ึนจากเวลาเดิม 10.00 น. มาเปน 6.00 น. และปรับเปลี่ยนเพิ่มชั่วโมง

การออกกําลังกายเปนกลุมใหเหมาะสมกับจํานวนของสมาชิกที่ใชชวงเวลานั้น ๆ 

ดวย2

นอกจากจะมีการจัดกิจกรรมนอกสถานที่แลวนั้น ศรีรัตน พูลเอี่ยม ผูจัดการฟตเนส

สาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกทยังไดมีการจัดทําวารสารเชิงวิชาการ ไมวาจะเปน Newsletter  

โบรชัวรตาง ๆ เพื่อใหสมาชิกหรือลูกคาเขาใจเหตุผลของการมาออกกําลังกายรวมถึงประโยชน

ดานตาง ๆ ในการมาออกกําลังกายอีกดวย  และอีกวิธีหนึ่งที่เปนการแสดงถึงการใสใจสุขภาพของ

สมาชิกหรือลูกคานั้น ทางศูนยไดมีการรวมมือกันตรวจสุขภาพกับโรงพยาบาล โดยมีการจัดหนวย

แพทยเคลื่อนที่ของทางโรงพยาบาลมาตรวจสุขภาพของลูกคาและสมาชิก เชน วัดความดันโลหิต

สูง วัดคลื่นหัวใจ ชางน้ําหนักมวลรางกาย เปนตน เพราะสิ่งตาง ๆ เหลานี้นั้นเปนการแสดงออกถึง

การดูแลเอาใจใสตอสุขภาพของลูกคาที่มาใชบริการกับศูนยออกกําลังกาย และหลังจากนั้นก็จะมี

พนักงานของศูนยฯ โทรติดตอสอบถามโดยตรงกบัลูกคาวามีความรูสึกอยางไรบาง

ในการใชชองทางการติดตอส่ือสารสื่อสารผานทางจดหมาย หรือแฟกซ ที่จะชวยการ

กระชับความสัมพันธกับลูกคา หรือสงขอความผานตัวแทนขาย คือพนักงานและมีทีมพนักงานอีก

                                                 
2สัมภาษณ จิรนาฎ  ไทยตรง, ผูจัดการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness

Center สาขาโรงแรมวินเซอรสูท, 19 มิถุนายน 2550.
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หนึ่งแผนกที่เรียกวา Customer Marketing ที่จะคอยทํากิจกรรมทางการตลาด และติดตอแผนก

การตลาดของลูกคาเปนประจํา เพื่อที่จะไดขอมูล หรือขอขอมูลในการบริหารลูกคา (CRM) สวนนี้

จะเปนการทํากิจกรรมใหกับลูกคา โดยผานตัวลูกคา โดยการทํากิจกรรมดังกลาวเปนการสราง

ความสัมพันธกัน สําหรับในสวนของฝายขายนั้น ใชกลยุทธการสื่อสารในการสรางความสัมพันธ

กับลูกคาโดยไดมีการวิเคราะหลูกคาเปนสวนตาง ๆ โดยมีการแบงประเภทของลูกคาออกเปน  

3ประเภทคือ ลูกคาเกา ลูกคาใหมและลูกคาปจจุบัน ซึ่ง จิรนาฎ ไทยตรง ไดกลาวไวชวงตอนตน

คราว ๆ วา

การใหบริการนั้นไมสามารถจะทําใหลูกคาหรือสมาชิกทุกคนพอใจที่สุดได เพราะ

ดวยหลายสาเหตุปจจัยตาง ๆ เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกไมทั่วถึงหรือจํานวน

จํากัดไมเพียงพอ อุปกรณออกกําลังกายที่ไดรับความนิยมมักชํารุดเสมอ หรือใน

เร่ืองของราคาที่ปรับเปลี่ยนเสมอตามสภาพเศรษฐกิจ เราจึงจําเปนตองบริหารงาน

ลูกคาสัมพันธกับผูบริโภคตรงนั้น ในการที่จะเขาใจความตองการของผูบริโภค ซึ่ง

จากการศึกษาสามารถแปลงความตองการนั้นออกมาเปนสินคาหรือการใหบริการ

ใหตรงกับส่ิงที่ผูบริโภคตองการไดอยางเหมาะสม นอกจากนี้ในสวนผูบริโภคและ 

กิจกรรมในการที่จะสรางความสัมพันธกับผูบริโภคหรือลูกคากลุมตาง ๆ ก็คือการ

มีสวนรวมในกจิกรรม เพือ่ใหสมาชกิหรอืลูกคาเกดิความจงรกัภกัดตีอศูนยฯ ซึง่กจิ

กรรมตาง ๆ นั้นถูกแปลงมาเปนกิจกรรมทางดานการตลาด เชน การจัดกิจกรรม

ทางการตลาด ในการที่จะติดตอส่ือสารกับผูบริโภคโดยตรงโดยเฉพาะอยางยิ่ง  

ในหางสรรพสินคาตาง ๆ ในการตรวจสอบเช็คระดับความดันโลหิต ฯลฯ ซึ่งเปน

การสื่อสารโดยตรงกับลูกคาแทบทั้งสิ้น3

จากการสัมภาษณ ศรีรัตน พูลเอี่ยม ไดใหสัมภาษณเกี่ยวกับเร่ืองนี้วา

ในการสื่อสารกับลูกคาในแตละครั้งนั้น ทางศูนยฯ ไดมีการทําวิจัยลูกคาและ 

สอบถามความตองการของลูกคาทุกครั้งเพื่อใหไดผลของการศึกษานํามาใช

ประโยชนตอการตอบสนองลูกคาในดานตาง ๆ และปรับปรุงการทํางานในสวนที่

ยังมีขอบกพรอง โดยศูนยฯ ไดใชชื่อโครงการนี้ที่ เรียกวา Press Tour Fitness 

Center, Open House คือเปนการจัดใหเขาชมสถานที่ โดยมีเจาหนาที่ศูนยคอย

ใหคําแนะนําตาง ๆ อีกทั้งยังเปนการใหลูกคามาลองเลนฟตเนสหรือลองใชบริการ

ฟรีกอนไดเพื่อเปนชองทางการตลาดอีกทางหนึ่ง และเพื่อคนหาความตองการของ

                                                 
3เร่ืองเดียวกัน.
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ลูกคารวมถึงการวิเคราะหสภาพปญหาที่เกิดขึ้นตาง ๆ โดยผลการศึกษาออกมาใน

แงความพึงพอใจของลูกคา เชนทําธุรกิจศูนยออกกําลังกายนั้นมีอะไรที่ศูนยฯ ควร

ปรับปรุงบาง และภาพลักษณของศูนยฯ เมื่อเปรียบเทียบกับคูแขงเปนอยางไร เชน 

ในกรณีการเปรียบเทียบกับคูแขงอยาง ฟตเนสเฟริสและแคลิฟอรเนียมีอะไรที่ 

ดีกวาหรือมีอะไรที่ไมดีที่ตองปรับปรุง ซึ่งก็คือนโยบายในการพัฒนาในแตละสวน

ของลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center4

ซึ่งขอมูลการเปรียบเทียบระหวางประเภทของการสื่อสารกับเครื่องมือที่ใชใน  

การวิเคราะหกลยุทธของทั้ง 4 สาขา ไดจากการสัมภาษณ

1. จิรนาฎ  ไทยตรง ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมวินเซอรสูท (สาขาที่ 1)

2. ศรีรัตน  พูลเอี่ยม ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกท (สาขาที่ 2)

3. อุไร  แยมทอง ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมอมารีเอเทรี่ยม (สาขาที่ 3)

4. จํานงค  คงสวัสด์ิ ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมเซนจูร่ีพารค (สาขาที่ 4)

รายละเอียดดังตารางที่ 4.1

                                                 
4สัมภาษณ ศรีรัตน  พูลเอี่ยม, ผูจัดการฟตเนส ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch

Fitness Center สาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกท, 17 กรกฎาคม 2550.
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ตารางที่ 4.1

การเปรียบเทียบระหวางประเภทของการสื่อสารกับเครื่องมือที่ใชในการวิเคราะหกลยุทธประกอบไปดวยทั้งหมด 4 สาขา

กลยุทธที่ใช Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสื่อสาร สาขาที่ 1 สาขาที่ 2 สาขาที่ 3 สาขาที่ 4

การประชา
สัมพันธ

- Call Center รับเรื่องรองทุกขจาก
ลูกคาและการใหขอมูล   ขอสงสัย
ตาง ๆ

- ใบปลิว (leaflet)
- แผนพับ (Brochure)
- การสง SMS เขามือถือ
- สง E-mail
- วารสารเชิงวิชาการที่เกี่ยวกับสุข
ภาพเมื่อไดมีการจัดประชุมหรือ
สัมมนาเชิงวิชาการที่โรงแรมจัดขึ้น
ทุก ๆ 2 เดือนครั้ง

- Direct mail ไปยังที่ทํางานหรือที่พัก
อาศัย

- ลงบทความในนิตยสารหรือ
หนังสือพิมพ

- Open house, Press Tours เปน
การเปดสถานที่ใหเขาชมและลองใช
บริการในขณะที่เยี่ยมชม หาก
ผูเขาชมตองการสมัครเปนสมาชิก
ภายในวันนั้น ก็จะไดรับสวนลด
พิเศษทันที

- Call Center รับเรื่องรองทุกขจาก
ลูกคาและการใหขอมูลขอสงสัย
ตาง ๆ

- การสง SMS เขามือถือ
- การจัดการแสดงนอกสถานที่ตาม
ศูนยการคาตาง ๆ เชน
การเตนแอโรบิค, Aero boxing ฯลฯ

- Call Center รับเรื่องรองทุกขจาก
ลูกคาและการใหขอมูล   ขอสงสัย
ตาง ๆ

- Road show นอกสถานที่เชนการ
จัดการแขงขันเตนแอโรบิคใน
ศูนยการคาตาง ๆ

- Open house, Press Tours เปน
การเปดสถานที่ใหเขาชมและลองใช
บริการในขณะที่เยี่ยมชม หากผูเขา
ชมตองการสมัครเปนสมาชิกภายใน
วันนั้น ก็จะไดรับสวนลดพิเศษทันที

- การสง SMS เขามือถือ
- สง E-mail

- Call Center รับเรื่องรองทุกขจาก
ลูกคาและการใหขอมูล   ขอสงสัย
ตาง ๆ

- cluster ตามcafeตาง ๆ ภายในโรง
แรมและรานอาหาร

- Brochure แผนพับหนาโตะประชา
สัมพันธของโรงแรม

- สง SMS เขามือถือ
- สง E-mail
- ใบปลิว (leaflet)
- แผนพับ (Brochure)
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ตารางที่ 4.1  (ตอ)

กลยุทธที่ใช Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสื่อสาร สาขาที่ 1 สาขาที่ 2 สาขาที่ 3 สาขาที่ 4

การประชา
สัมพันธ (ตอ)

- การสง News Letterทุก ๆ 3 เดือน
ใหแกสมาชิกไดทราบเรื่องของ
โปรโมชั่นในปจจุบัน

- จัดบอรดแจงขาวสารกิจกรรมตาง ๆ
ของศูนยที่ลอบบี้ของโรงแรม

- T.V. show เชนรายการ Health
today, เก็บตกชอง3 เปนตน

- ใบปลิว (leaflet)หนาศูนยการคา
- แผนพับ (Brochure)

- ใบปลิว (leaflet)
- แผนพับ (Brochure)

การโฆษณา - นิตยสารตาง ๆ เชน แพรว,
คอสโมฯ,health Today, GM plus
ฯลฯ

- web site
- รายการโทรทัศน
- หนังสือพิมพ

- นิตยสารแจกของโรงแรมที่จัดไว
หนาโตะ reception

- web site
- รายการโทรทัศน
- หนังสือพิมพ
- วิทยุ

- Bill Board ในลิฟทของโรงแรม
- นิตยสารแจกของโรงแรมที่จัดไว
หนาโตะ reception

- หนังสือพิมพคอลัมน สุขภาพ
- web site
- รายการโทรทัศน

- งานเปดตัวสินคา เชน เครื่องดื่ม
เกลือแรยี่หอ Gaterade ที่ไดรวมกัน
จัดกิจกรรมการเตน aero boxing
ขึ้นภายใตการรวมมือกันกับ Clark
Hatch Fitness Center หนาลานน้ํา
พุสยามเซนเตอร
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ตารางที่ 4.1  (ตอ)

กลยุทธที่ใช Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสื่อสาร สาขาที่ 1 สาขาที่ 2 สาขาที่ 3 สาขาที่ 4

Sponsorship - CSR (Corporate Social
Responsibility) ในการสรางความ
มีสวนรวมทางสังคม เชน Aerobics
Marathon for AIDS Charity เพื่อ
ชวยเหลือทุนการศึกษาใหแกเด็ก
กําพรา ที่ติดเชื้อHIV จากมารดา
เปนการสรางความสัมพันธระหวาง
ศูนยฯ กับสมาชิก

- CRS (Corporate Social
Responsibility) ในการสรางความ
มีสวนรวมทางสังคม เชน Amari
Watergate Hotel & BMW Group
Thailand Charity Midnight Run
เพื่อชวยเหลือทุนการศึกษาใหแก
เด็กกําพรา ที่ติดเชื้อHIV จากมารดา
เปนการสรางความสัมพันธระหวาง
ศูนยฯ กับสมาชิก

- CSR (Corporate Social
Responsibility) ในการสรางความ
มีสวนรวมทางสังคม เชน การแจก
ชุดกีฬาและอุปกรณกีฬาตาง ๆ ให
แกเด็กนักเรียนที่อยูตางจังหวัด
ทุรกันดาร เพื่อชวยเหลือเด็ก ๆ ใหมี
กิจกรรมรวมกันในโรงเรียนและยัง
เปนการสรางภาพลักษณใหแก
องคกรดวย

- CSR (Corporate Social
Responsibility) ในการสรางความ
มีสวนรวมทางสังคม เชน การ
รณรงคไมสูบบุหรี่ ตามโรงเรียน
มัธยมตาง ๆ และมหาวิทยาลัยใน
กรุงเทพฯ เพื่อชวยกันตอตานการ
สูบบุหรี่ในหมูวัยรุน อีกทั้งยังสง
เสริมสนับสนุนใหออกกําลังกายเพื่อ
สุขภาพ

Corporate
Identity

- การใช Coupon แจกเปนการ
ทดลองใชบริการฟตเนสฟรี 1 ครั้ง
เพื่อเปนการจดจําตราฟตเนสแหงนี้
ได

- เมื่อมาใชสถานที่ของโรงแรมจัดงาน
แตงงานหรืองานหมั้นคูบาวสาวจะ
ไดใชบริการฟตเนสฟรี 1 เดือน

- สงพนักงานออกไปจัดบูธนอกสถาน
ที่รวมกับเจาของสถานที่ตาง ๆ เชน
การสรางความสนุกสนานรวมกับผู
ที่มารวมงาน พรอมทั้งมีการตอบคํา
ถามชิงรางวัล ผูชนะจะไดใชบริการ
ฟตเนสฟรี 1 อาทิตย เพื่อทําใหผูชม
จดจําชื่อฟตเนส

- รวมกันกับผลิตภัณฑชุดกีฬา เชน
เมื่อซื้อครบ 2,000 บาทจะไดลองใช
ฟตเนสฟรี 1 ครั้ง
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ตารางที่ 4.1  (ตอ)

กลยุทธที่ใช Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสื่อสาร สาขาที่ 1 สาขาที่ 2 สาขาที่ 3 สาขาที่ 4

สื่อบุคคล - ดารานักแสดง, นักรอง,
- นายแบบ, นางแบบ
- celebrityตาง ๆ ในวงสังคมมา
เปนพรีเซนเตอรของศูนยฯ

- ลูกคาเกาที่เคยมาใชบริการแลวดีจึง
มีการบอกกลาวตอ ๆ กัน (word of
mouth)เลยชักชวนแนะนําเพื่อน
หรือญาติใหมาใชบริการที่เดียวกัน

- จัดTalk Show โดยใชดาราที่มี
ชื่อเสียงถามตอบตอขอซักถามของ
ประชาชนในการดูแลรักษาหุนและ
เรือนรางที่ดีอยูเสมอขึ้นที่สถานที่
สาธารณะชน เชน สวนลุมพินี,
หางสรรพสินคา ฯลฯ

- ใหพนักงานออกไปยืนแจกใบปลิว
ตามหนาหางศูนยการคา เชน
แพลทตินั่ม, ปายรถเมล, สถานี
รถไฟฟา ฯลฯ

การสื่อสาร
ดานอื่น ๆ

- ใบสอดแทรกชําระเงินคาบัตรเครดิต
ของแตละธนาคาร

- การสมัครเปนสมาชิกของหนังสือ
นิตยสารรายป

- ครบรอบวันเกิดของสมาชิกจะไดรับ
ของขวัญพิเศษมอบใหเชน เคก
การดอวยพรพรอมทั้งลายเซ็นของ
พนักงานทุกคนในศูนย

- บัตรสวนลดในการรับประทาน
อาหาร 10-30% ในเครือ
โรงแรม อมารี ทุกสาขา

- แขกที่เขามาพักในโรงแรมสามารถ
มาใชบริการไดฟรี

- มีปายบอกชื่อของศูนยฯ ติดอยูขาง
หนาทางเขาของโรงแรม

- Banner ที่ขึ้นโชวอยูบนหนาเว็บไซต
ตาง ๆ เชน Hotmail, Yahoo,
Sanook
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จากสัมภาษณ ศรีรัตน พูลเอี่ยม ซึ่งการใชกลยุทธดังกลาวขางตนนั้น เปนการสราง
ความสรางสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว โดยกิจกรรมตาง ๆ ไดมีการคัดเลือกกลุมเปาหมายเพื่อ
ใหกิจกรรมนั้น ๆ มีความหลากหลาย และตองสอดคลองกับลูกคาหรือผูบริโภคมากที่สุด

กลยุทธการสรางความสัมพันธกับลูกคาใหเหนือกวาคูแขง

นอกจากกลยุทธที่ใชในการสรางความสัมพันธกับลูกคาแลว ส่ิงหนึ่งที่มีความสําคัญไม
ตางกันก็คือการมีชัยชนะเหนือคูแขง โดยการสรางความสัมพันธกับลูกคาดวยวิธีการตาง ๆ ซึ่งจาก
การสัมภาษณ จิรนาฎ ไทยตรง โดยผลการศึกษาปจจัยที่สงผลกระทบมากที่สุดก็คือ อยูที่การให
บริการอยางทั่วถึงและเปนกันเอง เพื่อใหลูกคาที่มาใชบริการไดรับประโยชนมากที่สุด ก็เปนสิ่งที่
เปนขอไดเปรียบอีกประการหนึ่งที่ทําใหศูนยฯ เหนือกวาคูแขงรายอื่นในดานความหลากหลายและ
ความครอบคลุมในการสนองความตองการตอผูที่มาใชบริการ

ส่ิงหนึ่งที่ยังอยูทําแลวเกิดความประทับใจและอยูในใจของลูกคาและสมาชิกอยู
ตลอดเวลาคือ การที่มีจิตใจรักในการใหการบริการ (Service Mind) คอนขางสูง 
ซึ่งเราทําดวยความโปรงใส และมีความตรงไปตรงมาอยางที่สุด โดยเฉพาะอยาง
ยิ่งฝายขายของศูนยฯ นั้นเราไมคดโกงลูกคา และเราใชความจริงใจในการบริหาร
งานอยางยิ่ง นอกจากนี้ ขอไดเปรียบการสรางความสัมพันธอีกประการหนึ่งก็คือ 
ความยุติธรรมในการใหผลประโยชนกับลูกคา เปรียบเสมือนถาเราเปนลูกคาเราก็
ตองการที่จะเขาไปใชบริการกับศูนยฯ ตัวเราเองก็ตองการอยากที่จะไดรับการ
บริการที่ดีเชนกัน หากถาไมมีความยุติธรรมกับลูกคาแลว คิดวาทุกวันนี้คงไม
สามารถที่จะมีศูนยฯ และคงไมมีความสามารถที่จะเขาถึงสมาชิกและลูกคาไดถา
เราขาดความซื่อสัตยซื่อตรงในการใหบริการตรงจุดนี้จะเห็นไดวาในการสราง
ความสัมพันธกับลูกคาใหเหนือคูแขงของธุรกิจทุกประเภทนั้นไมใชเร่ืองงาย เนื่อง
จากการทํา CRM นั้นตองใชระยะเวลาที่ยาวนานหลายปเพื่อใหลูกคาเกิดความ
เชื่อใจและมั่นใจในการใหการบริการ หากพิจารณาในเรื่องของกลยุทธที่ทําอยูของ
ศูนยฯ ที่เหนือคูแขงได ก็คือ การมีนโยบายที่ชัดเจนในการบริการงานอยางตอเนื่อง 
ทั้งในแงของการใหบริการและการเขาใจลูกคา เพื่อใหลูกคาเกิดความไววางใจและ
เกดิความภกัดตีอตราสนิคาและตอตัวศนูยฯ เอง ซึง่สิง่ตาง ๆ เหลานีเ้ปนสิง่ทีศู่นยฯ 
ใหความใสใจและยึดถือมาเปนเวลานานนับป5

                                                 
5สัมภาษณ จิรนาฎ  ไทยตรง, ผูจัดการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness

Center สาขาโรงแรมวินเซอรสูท, 19 มิถุนายน 2550.
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นอกจากการใชกลยทุธในการสรางความสมัพนัธดานตาง ๆ กบัลูกคาแลว อุไร  แยมทอง  

ผูจัดการฟตเนส สาขาโรงแรม อมารีเอเทรี่ยมยังไดบอกถึงอีกสิ่งหนึ่งที่มีความสําคัญและจําเปน

ตองรักษาไวก็คือ”ฐานลูกคานั่นเอง เพราะหัวใจของการทํา CRM ก็คือ การพิจารณาวาควรทํา

อยางไรที่จะรักษาลูกคาเกาไวใหได เนื่องจากความที่ศูนยฯ ตองการรักษาลูกคาจึงมีการนํา CRM 

เขามาใชในธุรกิจ แตในขณะเดียวกันนั้นการสื่อสารและการใหความสําคัญกับกลุมลูกคาเกาอยาง

เดยีวจงึไมเพยีงพอตอการทาํธรุกจิ ดังนัน้จงึมคีวามจาํเปนอยางยิง่ทีศู่นยฯ จะตองหาลกูคารายใหม

เพื่อสรางยอดขายและการเจริญเตบิโตในธุรกิจ”

จากการศกึษากลยทุธการรกัษาฐานลกูคาของศนูยฯ นัน้ ส่ิงทีผู่บริหารไดใหความสาํคญั

คือ การทาํความเขาใจลกูคาและตอบสนองความตองการของลกูคาหรอืผูบริโภคใหดีกวาคูแขง ซึ่ง

ความเขาใจที่ดีนั้นจะชวยทําใหตอบสนองไดดีกวาคูแขงโดยอัตโนมัติ เพราะฉะนั้นสิ่งที่สําคัญคือ 

ถาเรามีความเขาใจลูกคาและเรารูจักลูกคาของเราดี เราก็จะตอบสนองลูกคาไดดีกวาคูแขง

นอกจากนี้ไดสัมภาษณ อุไร แยมทอง ซึ่งไดใหขอมูลวา

ในสวนของการสรางฐานลูกคาใหม นั้นมีความทาทายการทํา CRM ของศูนยฯ 

เปนอยางยิ่ง เนื่องจากตองพิจารณาและทําความเขาใจลักษณะของลูกคาทั้งกลุม

ที่เปนลูกคาปจจุบัน และกลุมที่เปนลูกคาที่มีขีดความสามารถที่นาจะมาเปนลูกคา 

ในการเสนอหรือเขาไปทาบทาม หากทางศูนยมีความรูหรือมีขอมูลเกี่ยวกับลูกคา

มากก็จะทําใหโอกาสที่ลูกคากลุมเปาหมายเปลี่ยนใจ มาใชบริการกับศูนยฯ 

สําหรับลูกคาเกา เราตองรักษามาตรฐานคุณภาพการบริการของเราใหอยูใน

เกณฑดีอยูเสมอ ขณะที่ลูกคาใหมนั้น การที่มีการสรางความตื่นเตนโดยการออก

ศูนยฯ บริการใหม ๆ หรือกิจกรรมตาง ๆ นาสนใจในขนาดทดลองเลน ทําใหฐาน

ลูกคาเกาของเรามั่นใจในคุณภาพยิ่งขึ้น แสดงวาศูนยฯ เราดีจริง เพราะฉะนั้นใน

แงของกิจกรรมของศูนยฯ จะมีทั้ง 2 อยางคือ การรักษาลูกคาเกาและดึงลูกคาใหม 

นอกจากนี้ยังสามารถนําขอมูลจากการทํา CRM มาใชประโยชนกับสมาชิกไดอีก

ดวย โดยการดูประวัติของลูกคาวาปกติเขาเปนสมาชิกแบบใดประเภทไหน อายุ

เทาไหร ซึง่จะทาํใหเราสามารถสือ่สารกบัลูกคากลุมเปาหมายไดยางตรงจดุ ตรงตาม

วัตถุประสงค ดังเชนการสงใบปลิวหรือทดลองเขารวมกิจกรรมเพื่อใหลูกคาหรือผูที่

ไดเขามาทดลองที่จุดบริการตาง ๆ นั่นคือการใชขอมูลของ CRM ใหเกิดประโยชน6

                                                 
6สัมภาษณ ศรีรัตน  พูลเอี่ยม, ผูจัดการฟตเนส ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch

Fitness Center สาขาโรงแรมอมารีวอเตอรเกท, 17 กรกฎาคม 2550.
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นอกจากนี ้กลยทุธการรกัษาฐานลกูคาเกาและดงึลกูคาใหมของศนูยฯ นัน้สามารถทาํได

โดยการรบัฟงปญหาของลกูคา ซึง่ทางศนูยฯ จะมกีารสาํรวจกลุมเปาหมายถงึ พฤตกิรรมการเลนฟต

เนส หรือ อุปกรณประเภทตาง ๆ เพื่อเปนการเก็บขอมูลในการทําการสื่อสาร เพื่อใหไดลูกคาใหม

ในการขยายตลาด ซึ่งการสํารวจหรือการศึกษาจะทําการสํารวจลูกคาหรือสมาชิกในดานความ

ตองการ และพฤติกรรมการใชบริการที่ศูนยฯ เพื่อใหขอมูลที่ไดมาจะนําไปตอบสนองความ

ตองการของลูกคาตอไป อันจะนํามาซึ่งการไดฐานลูกคาที่เพิ่มมากขึ้นในอีกระดับหนึ่ง

ในอีกดานหนึ่ง ซึ่งใชในการรักษาฐานลูกคาเกา ทางศูนยฯ ไดดําเนินการโดยใชระบบ

ฐานขอมูล (Database) แบงตามชองทาง แบงตามประเภทลูกคา ในการสรางกิจกรรมการสราง

สัมพันธกับลูกคาเหลานี้ทุก ๆ ป โดยการสื่อสารที่ใชนั้นก็คือ การโฆษณาประชาสัมพันธ และ 

วารสารของทางศูนยฯ ที่จัดทําขึ้น โดยในทุกป ศูนยฯ จะมีวารสาร 1 คร้ัง ซึ่งวารสารนี้จะใหขอมูล

ขาวสารที่เกี่ยวกลุมลูกคาวาความเคลื่อนไหวอยางไรบาง และสามารถสรางยอดขายใหเกิดขึ้นได 

ซึ่งสิ่งนี้เปนอีกหนึ่งโครงการที่ทางศูนยฯ ไดปฏิบัติรวมกับกลุมลูกคาในการรักษาฐานลูกคาเดิมไว

สวนการดึงลูกคาใหมนั้น จะกลาวถึงในดานการทําการตลาดคือการใหลูกคาไดทดลอง

อุปกรณเครื่องเลนใหม ๆ อีกทั้งยังมีการโฆษณา ประชาสัมพันธเกี่ยวกับกิจกรรมใหม ๆ ที่ออกสูลูก

คา รวมถึงการจัดกิจกรรมสงเสริมการขายอื่น ๆ ที่จะชวยดึงดูดลูกคาใหเขามาทดลองใชบริการกับ

ศูนยออกกําลังกาย เปนตน

สื่อที่ใชในการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch

จากผลการสัมภาษณนั้น ส่ือที่ใชในการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ นั้นคอน

ขางหลากหลาย ซึ่งการใชส่ือแตละประเภทนั้นขึ้นอยูกับกิจกรรมและประเภทของลูกคาตาง ๆ โดย

ในระยะหลังจะมีส่ือรูปแบบใหม ๆ เขามามากพอสมควร จากเดิมส่ือที่ใชคอนขางเปนสื่อมวลชน

ประเภท โทรทัศน หนังสือพิมพ วิทยุ แตระยะหลังเริ่มมีส่ือที่สามารถเลือกกลุมเปาหมายไดเจาะจง

มากขึ้น เชน ขอความผานโทรศัพทมือถือ (SMS) ซึ่งสามารถเลือกไดวาลูกคาหรือผูบริโภคนั้นมี

ประวัติการสมัครเปนสมาชิกเปนอยางไร อายุเทาไหร รายไดเทาไหร แลวศูนยฯ จึงทําการสื่อสาร

แบบสงเจาะเปนรายบคุคล หรือตามหางทีเ่ปนคูคานัน้จะเหน็วาตอนนีม้รีะบบสมาชกิ ซึง่ทางศนูยฯ 

ไดศึกษาขอมูลจากฐานขอมูลของสมาชิกประเภทตาง ๆ เหลานี้ไดทําใหทราบวากลุมลูกคาที่มี

พฤติกรรมแบบไหนเปนกลุมเปาหมาย ซึ่งทําใหสามารถสื่อเขาไปไดตรงขึ้น

จะเห็นไดวาการใชส่ือรูปแบบตาง ๆ นั้น ศูนยฯ ไดคํานึงถึงกลุมเปาหมายในการที่จะ

ดําเนินกลยุทธทางการสื่อสาร ส่ือบางประเภทก็จะสรางความแตกตางใหกับกลุมเปาหมายหรือ 
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ลูกคาที่แตกตางกันออกไป ซึ่งก็ตองพิจารณาวาจะเลือกวาสื่อไหนที่ดีที่สุดและเหมาะสมที่สุดกับ 

ลูกคา ส่ือสวนใหญที่ใชก็ ไดแก ส่ือส่ิงพิมพประเภทตาง ๆ เชน โปสเตอร ขาวประชาสัมพันธ  

การโฆษณาทางวิทยุ โทรทัศน รวมทั้งสื่อบุคคลอีกดวย นอกจากนี้ยังรวมถึงการจัดกิจกรรมการมี

สวนรวมกับลูกคาและบุคลากรศูนยฯ และบุคคลทั่วไปที่สนใจอีกดวย

นอกจากสื่อมวลชนหรือส่ือลักษณะพิเศษประเภทตาง ๆ ขางตนแลว จิรนาฎ ไทยตรง 

ยังไดกลาวถึงการสื่อใชกิจกรรมในการสรางความสัมพันธกับลูกคา เนื่องจากศูนยฯ นั้น มีนโยบาย

ที่เนนถึงการเติมคุณคาของชีวิตโดยใหความสําคัญกับสุขภาพดานความเปนอยูของชีวิตคนและ 

ส่ิงแวดลอม โดยสื่อที่ใชเปนกิจกรรมสวนใหญนั้น ทางศูนยฯ จะเขาถึงในกลุมคนในสังคม เพื่อให

เกิดการมีสวนรวมกับผูคนในชุมชน

โดยการจัดงานวิ่งการกุศลนั้น ศรีรัตน พูลเอี่ยม ผูจัดการฟตเนส สาขาโรงแรมอมารี 

วอเตอรเกท ไดกลาววาทางศูนยฯ ไดจัดกิจกรรมรวมกับผูที่ใหการสนับสนุนดานกีฬา เชน Sport 

Vision, Lecoq Sportif, The Nation ฯลฯ ไดรวมกับโรงแรมอมารีวอเตอรเกทมีการเชิญสมาชิกทุก

ทานมารวมงาน “วิ่งเที่ยงคืนการกุศลโรงแรมอมารีวอเตอรเกท และ BMW GROUP ประเทศไทย 

(Midnight Run) เพื่อนํารายไดสมทบโรงเรียนเฉลิมพระเกียรติ ซึ่งไดโปรดเกลาฯ พระราชทานนาม

จากสมเดจ็พระเทพรตันราชสดุาฯ สยามบรมราชกมุารี และเสดจ็เปดโรงเรยีนอยางเปนทางการแลว 

เพื่อชวยเหลือทุนการศึกษาใหแกเด็กกําพรา ซึ่งบิดามารดาเสียชีวิตจากการติดเชื้อ HIV และสมทบ

ทุนบานแกรตาเพื่ออุปถัมภเด็กกําพราซึ่งติดเชื้อ HIV จากมารดาในการจัดกิจกรรมผานมาเปน

ระยะเวลาประมาณ 10 ปแลว” การทาํกจิกรรมสวนใหญเปนกจิกรรมประเภทการมสีวนรวมรับผิดชอบ

ตอสังคม (CSR-Corporate Social Responsibility) เนื่องจากไดเล็งเห็นวาในปจจุบันนี้ตองยอมรบั

วามกีารเปดธรุกจิดานการใหบริการฟตเนสมากมายตาง ๆ ในประเทศไทย ไมสามารถหลกีเลีย่งในการ

ทีจ่ะเปนสวนรวมในสงัคม หรือเรียกวาคอมมนูต้ีิได สําหรบัทางศนูยฯ นัน้ ในการรเิร่ิมทํากิจกรรม 

CSR นั้น เราไดใช แนวคิดในการที่จะปลูกจิตสํานึกสรางความรูสึกวาเปนสวนหนึ่งของสงัคมไทย 

ทัง้ในแงของศนูยฯ จะชวยสงเสรมิใหความรูตาง ๆ ในเรือ่งของการดแูลสขุภาพและประโยชนของการ

ออกกาํลงักาย รวมถงึลกูคาทีเ่ปนผูกระจายขาวสารตาง ๆ ออกไปสูคนรอบขาง เชนกจิกรรมการวิง่

มาราธอนการกศุลตอตานโรคเอดสจากแมสูลูก นัน้กเ็พือ่ทีจ่ะคนืกาํไรใหกบัสังคม ซึง่กจิกรรมเหลานี้

ก็จะเปนสื่อที่ใชกับลูกคาในฐานะเปนผูทําหนาที่ในการสรางสาธารณะประโยชนใหกับสังคม

นอกจากนี้ยังมีส่ือประเภท ใบปลิว (Leaflet) ซึ่งใชสงหรือแจกไปตามที่พักอาศัย เพื่อ

เปนการแจงขอมูลขาวสารใหลูกคาหรือผูบริโภคไดรับทราบขอมูลขาวสารของศูนยฯ หรือหากเปน

การจดักจิกรรมทีเ่ปนกจิกรรมรณรงคใหญ ๆ กม็หีนงัโฆษณา หรือ การสงขอมลูผานวทิย ุ(Radio spot) 

ก็จะมีการใชส่ือของทางหางที่สามารถสื่อถึงลูกคาโดยตรง เชน Radio spot ในหางสรรพสินคา ซึ่ง
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ศูนยฯ สามารถที่จะใชส่ือของลูกคาได และเปนชองทางการสื่อสารอีกรูปแบบหนึ่งในการสงขอมูล

ตรงถึงผูบริโภคอยางแทจริง

รูปแบบและวิธีการคัดเลือกสื่อใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย

จากรูปแบบการใชส่ือที่กลาวมาแลวนั้น จํานงค คงสวัสด์ิ ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรม

เซนจร่ีูพารค ไดเลาถงึรูปแบบและวธิกีารเลอืกใชส่ือชนดิตาง ๆ ใหเหมาะสมกบักลุมลูกคาเปาหมาย  

จึงทําใหผูศึกษาไดทําการวิเคราะหเจาะลึกลงไปอีกวารูปแบบและวิธีการคัดเลือกสื่อใหเหมาะสม

กับกลุมเปาหมายแตละประเภทนั้น ทางศูนยมีวิธีการอยางไรบาง ตองพิจารณาวาควรทําความรู

จักกับกลุมเปาหมายในแบบใด เชน เปนคนที่ชอบออกกําลังกายโดยความชอบสวนตัวหรือเปนคน

ที่ถูกเพื่อนชักจูง การใชส่ือใหเหมาะสมกับลูกคา โดยเฉพาะลูกคารายใหญนั้น การสื่อสารที่ใชใน

การสรางความสัมพันธกับลูกคา แบงเปนประเภทตาง ๆ ไดแก การสื่อสารระหวางกับลูกคากับ

พนักงานขาย ลูกคากับผูบริหารของศูนยฯ เพื่อเปนสื่อกลางที่ใชในการสื่อสารกับผูบริโภค โดยใช

ส่ือกิจกรรมตาง ๆ ซึ่งนั่นก็เปนอีกรูปแบบหนึ่งของการใชส่ือ คือใชใหเหมาะสมกับกลุมเปาหมาย

เมื่อวิเคราะหลงไปถึงลูกคานั้น การใชส่ือชนิดตาง ๆ ที่ทางศูนยฯ ไดส่ือสารไปยัง 

กลุมเปาหมายนั้น ไดทําการคัดเลือกและพิจารณาความเหมาะสมในดานตาง ๆ เชนกัน ไมวาจะ

เปนสื่อกิจกรรม หรือส่ือส่ิงพิมพที่สงถึงผูบริโภค เชน ถาเปนกลุมแมบานก็จะมีกิจกรรมที่เหมาะกับ

กลุมแมบานในการนําเสนอกลุมคนเหลานี้ หรือหากวาแมบานที่มีลูกก็จะคัดสรรกิจกรรม หรือ 

การออกไปทําwork shop นอกสถานที่บาง รวมถึงมีการแจก ของรางวัลใหกับเด็ก ๆ เชน การจัด 

กิจกรรมฝกโยคะงาย ๆ ใหกับเด็ก ๆ รวมกับผลิตภัณฑชุดกีฬา NIKE เปนตน นอกจากนี้ยังมีการใช

ส่ือประเภทขาวสังคม (Press add) หรือกิจกรรมบันเทิงที่เปนสื่อสําหรับการทําประชาสัมพันธ 

เพิ่มเติม เพื่อกระจายขอมูลใหกับลูกคามากยิ่งขึ้น เพื่อเปดโอกาสใหลูกคาหรือผูที่สนใจสามารถ

เขารวมในกิจกรรมในครั้งตอไปได อีกทั้งยังเปนการกระจายการรับรูขอมูลขาวสารใหกวางมากขึ้น

ดวย โดยการใชส่ือบุคคลเขามามีสวนรวมในกิจกรรม เพื่อเปนการเชิญชวนคนใหเขารวมกิจกรรม 

และเปนจุดหนึ่งที่ตองสื่อสารกับผูบริโภคและผูรวมงาน เพราะฉะนั้นการจัดกิจกรรมเปนสวนที่

สําคัญมากทีจ่ะสรางความประทบัใจใหกบัผูบริโภค และหลงัจากจบการจดักจิกรรม จงึเปนชวงของ

กระจายขอมลูการจดังาน การถายภาพการรบัรางวลัเหลานีม้าเผยแพรใหสาธารณะชนรบัรู ซึง่การจดั

กจิกรรมดงักลาวกคื็อหลกัการทาํ CRM อยางงายของทางศนูยฯ ทีม่กีารสือ่สารกบักลุมเปาหมาย

ตลอดเวลา โดยการสื่อสารนั้นจะมีความเหมาะสมและตรงกับกลุมเปาหมาย
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ดังนั้นจะเห็นไดวาการสื่อสารจากกิจกรรมเหลานี้ การสื่อสารกับกลุมเปาหมายมีความ

เฉพาะเจาะจงมากขึ้นเรื่อย ๆ เมื่อทราบกลุมเปาหมายที่ชัดเจนวาเปนกลุมคนประเภทใด สามารถ

ทําใหศูนยฯ ส่ือสารกับกลุมเปาหมายที่ตองการไดอยางชัดเจนและถูกตองตรงตามวัตถุประสงค

ของการสื่อสารและการจัดกิจกรรมตาง ๆ ข้ึน

นอกเหนือจากนั้นการรับรูดานการใชส่ืออ่ืน ๆ แลวนั้นยังมีส่ืออ่ืน ๆ อีก เชน ส่ือ

อินเตอรเน็ตแตส่ืออินเตอรเน็ตนั้นมีขอจํากัดเฉพาะบางกลุมเปาหมายเนื่องจากบางคนไมมีเวลานั่ง

ทองเน็ตและยังไมมีความรูเกี่ยวกับอินเตอรเน็ตเทาที่ควรจึงรับรูขาวสารจากทางศูนยฯ ไมเพียงพอ

นัก แตยังมีอีกสือ่ชนดิหนึง่ทีม่บีทบาทและความสาํคญัมากพอกนักบัส่ือโทรทศันคือส่ือบุคคล เนือ่ง

จากเปนสือ่ที่สามารถปฏิสัมพันธกันไดทางตรงและโตตอบไดทันที และยังเปนการจูงใจใหกลุมเปา

หมายเกิดความสนใจในการสมคัรเปนสมาชกิมากยิง่ขึน้ จากการสมัภาษณทัง้ 4 ทานนัน้ทาํใหผู

ศึกษาไดทราบถงึเรือ่งของการสรางกจิกรรมนอกสถานทีม่ากขึน้ เพราะการจดักจิกรรมนอกสถานที่

นัน้เปนการสงเสริมการตลาดในอีกรูปแบบหนึ่ง เชน การทํากิจกรรมรวมกับสังคม (Corporate 

Social Responsibility) CSR ในการสรางความสวนรวมทางสังคม โดยการจัดงานวิ่งการกุศล 

Midnight Run เพื่อชวยเหลือเด็กกําพราที่บิดามารดาเสียชีวิตเนื่องติดเชื้อโรคเอดส และยังเปนตัว

แทนในการสนบัสนนุเยาวชนใหหนัมาออกกาํลงักายตานภยัยาเสพตดิ การจดัRoad Show ไปยงั

สถานทีต่าง ๆ อีกดวยเปรียบเสมือนเปนการสรางภาพลักษณที่ดีใหแกองคกรจึงทําใหลูกคาเกิด

ความรูสึกที่ดีในเชิงบวกรวมไปถึงการปลูกจิตสํานึกใหกับตัวพนักงานเชนกัน

ในการใชส่ือนั้นทางศูนยฯ ไดมีการทําของที่ระลึกตาง ๆ เชน เสื้อยึดที่มีตราสัญลักษณ

ติดอยูบนตวัเสือ้ หมวกแกป ขวดน้าํดืม่ กระเปาใสรองเทา เปนของแถมใหแกสมาชกิใหมอีกดวยซึง่

ลวนแตเปนองคประกอบของการสงเสริมการตลาดเพื่อนํามาประกอบการรับรูตราสินคาดานการ

สงเสรมิการขายทีเ่ปนเครือ่งมอืส่ือสารทางการตลาดของศนูยออกกาํลงักาย Clark Hatch Fitness 

Center แตยังมีอีกสิ่งหนึ่งที่ผูศึกษามีความคิดเห็นที่แตกตางออกไปก็คือนอกเหนือจากการใชส่ือ

แลวนั้น การใชสวนลดหรอืคูปองจากหนงัสอืพมิพหรือนติยสารกเ็ปนสิง่สาํคญัทีร่องลงมา เพราะใน

ปจจุบันผูบริโภคตองการไดรับสวนลดเงินสดแทนที่จะไดรับของแถมมากกวา เนื่องจากภาวะ

เศรษฐกิจ ณ ปจจุบันหรืออาจจะเกิดจากปจจัยดานอื่นก็ไดแตทางหลักจิตวิทยาแลวนั้น ผูศึกษามี

ความรูสึกวาถาไดรับสวนลดลงจากราคาของปกติแลวนั้นทําใหคุมคากับเงินที่จะตองเสียไปโดย

การไมมีสวนลดอื่น ๆ เลย ซึ่งในกลยุทธดานการขายผูใหสัมภาษณไดอธิบายรายละเอียดตาง ๆ ได

ดังนี้ในที่มีขอมูลดานการขายของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center ดังนี้
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ดานการขาย

การทํางานรวมกันแบบเปนทีมนั้น มีความสําคัญมากในการทําใหไดผลงานสูงสุดเพื่อ

สรางประโยชน โดยปจจัยดานการสราความเปนอันหนึ่งอันเดียวกันหรือทีมเวิรค (Team work) นี้ 

ในการปรับกลยุทธในการสื่อสารกับลูกคา ไมวาจะเปนขั้นตอน วิธีการ รูปแบบ หรือแนวทางใดก็

ตามที่ผานมา ทําใหศูนยฯ สามารถบรรลุวัตถุประสงคในการสรางความมั่นใจและความไววางใจ 

รวมถงึไดรับพนัธปฏบัิติจากลกูคา ในการรวมกนัผลกัดนัธรุกจิเหลานี ้สอดคลองกบัทศิทางของศูนยฯ 

ในการมีชัยชนะทั้งในดานการเติบโตและสวนแบงทางการตลาด ที่มีการวางแนวทางนโยบายหลัก

การเดียวกันของศูนยออกกําลังกายClark Hatch Fitness Center ไดมีตารางแสดงปจจัยที่มีผลตอ

การวางกลยุทธดานซึ่งปจจัยดานการวางกลยุทธดานการสื่อสารขางตนนั้นไมวาจะเปนปจจัยดาน

การตลาด ดานการขาย ลวนแลวแตเปนปจจัยที่มีผลตอการสื่อการกับลูกคาแทบทั้งสิ้น โดยศูนยฯ 

ไดมีการนําปจจัยดังกลาวมาใชในการดําเนินกลยุทธในการสื่อสารกับกลุมลูกคากลุมเปาหมาย 

เนื่องจากปจจัยตาง ๆ เหลานี้เปนการศึกษาวิเคราะหและมาจากความตองการจากลูกคา ซึ่งการ

นําปจจยัดงักลาวมาปรบัใชใหเขากบัการดาํเนนิงานทางธรุกจิของฟตเนส กจ็ะเปนการชวยใหการสือ่

สารไปยังลูกคานั้นตรงตามวัตถุประสงคและเปาหมายรวมกันของทั้งสองฝายความคาดหวังของ

ลูกคาในการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย (Clark Hatch Fitness Center) ของ

คนกรุงเทพมหานคร

ผลจากการวิเคราะหดานความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริหารบริหารงานลูกคา

สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย (Clark Hatch Fitness Center) ของคนกรุงเทพมหานครนั้นพบวา 

ความคาดหวังของลูกคามีตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ หมอน อยูเย็น ผูจัดการ 

ฟตเนสสาขาโรงแรมวินเซอรสูทนั้นเปนไปดวยดี “โดยลูกคาสวนใหญคาดหวังที่จะไดรับความ

พึงพอใจในการบริการของบุคลากร รวมถึงการไดรับประโยชนในเรื่องของการออกกําลังกายคือ 

การมีรูปรางที่ดีสมสวน และมีสุขภาพดีทั้งทางกายและจิตใจ อันสงผลดีในเรื่องของผิวพรรณเปลง

ปล่ังขึ้นดวย และผลการสัมภาษณนั้นสามารถวิเคราะห คาดหวังของลูกคาไดจากการที่ลูกคาไดใช

บริการของศูนยฯ ที่ไดรับอยางถูกอกถูกใจพอสมควร ซึ่งหากกลับมามองในสวนผูบริโภค ก็คือ 

การไดรับประโยชนที่ตรงกับความตองการของเขา ซึ่งเมื่อไหรก็ตามที่ลูกคาไดรับประโยชนสูงสุดที่

ตรงกับความตองการอันไดแก คุณภาพเหมาะสม ราคาเหมาะสม ผูบริโภคเหลานั้นก็จะกลับมาใช

บริการกับเราอยางตอเนื่อง นั่นคือส่ิงที่ผูบริโภคหรือลูกคาตองการมากที่สุดนั่นเอง”

นอกจากนี้หากพิจารณาจากการสัมภาษณ หมอน อยูเย็น พบวา

ดานกิจกรรมการสรางความสัมพันธกับผูบริโภคนั้น ส่ิงที่ลูกคาคาดหวังกับศูนยฯ ก็

คือ ความพึงพอใจในการเขารวมกิจกรรมตาง ๆ โดยสวนใหญตองการใหมีการจัด
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กิจกรรรม และตองการเขารวมจิกรรมสงเสริมการขาย ซึ่งความพึงพอใจของลูกคา

นั้นเปนสิ่งที่สําคัญยิ่ง” “เนื่องจากวัตถุประสงคที่สําคัญของการบริหารงานลูกคา

สัมพันธนั้น ก็เพื่อสรางความสัมพันธอันดีใหเกิดขึ้นระหวางลูกคากับศูนยฯ และให

ลูกคาเกิดความพึงพอใจในการรับบริการและการใหบริการของเรา หากการจัดกิจ

กรรมใดกิจกรรมหนึ่งขึ้นมาแลวลูกคาเกิดความพึงพอใจ ก็ถือวากิจกรรมนั้น

ประสบความสาํเรจ็ไปกวาครึง่ “นอกจากเรือ่งการบรกิารทีดี่เพือ่ใหลูกคาเกดิความพงึ

พอใจแลว ลูกคายังคาดหวังในเรื่องของการประสานงานและการสื่อสารที่ดีอีกดวย 

เพื่อใหการทํางานนั้นเปนไปในทิศทางเดียวกันดวยเสมอเพื่อใหลูกคาไดรับ

ประโยชนที่มาใชบริการมากที่สุด7

วิธีการจัดการขอรองเรียนจากลูกคา

จากการสมัภาษณนัน้พบวา ผูจดัทัง้4สาขามแีนวทางตรงกนั “วธิกีารจดัการขอรองเรยีน

ตาง ๆ ของผูบริโภคนั้น สวนใหญรองเรียนมาจากเบอรโทรศัพทของศูนย Call Center ที่ทาง 

ศูนยบริการไดติดไวขางหลังบัตรสมาชิกทุกใบ นอกจากนี้ยังมีการรองเรียนผานมาทางพนักงาน

ขายโดยตรง รวมถึงการรองเรียนมายังศูนยฯ ที่ลูกคาไดเปนสมาชิกอยูดวยโดยวิธีการจัดการกับขอ

รองเรียนตาง ๆ นั้น มีวิธีการที่แตกแตงกัน “ ซึ่งผลการสัมภาษณสามารถสรุปไดดังนี้

เนื่องจากการไดรับขอรองเรียนตาง ๆ ที่ลูกคารองเรียนมานั้นเปนเรื่องปกติที่มีทุกองค

กร สําหรับทางศูนยฯ เองก็ไดรับเร่ืองรองเรียนจากลูกคาเชนกันโดยเรื่องที่ไดรับการรองเรียนตาง ๆ 

ก็จะเปนเรื่องของหองน้ําไมเพียงพอตอการใชในเวลาเดียวกันกับสมาชิกคนอื่น หรือผาเช็ดตัวไม

เพียงพอ และยังรวมไปถึงเรื่องการดูแลของแชมพู สบู ที่หมดแลวไมนํามาเติมใหม เปนตน ซึ่งสิ่ง

ตาง ๆ เหลานี้นั้นเปนไปไมไดที่ทางศูนยฯ จะสามารถดูแลทุกอยางใหเหมาะสมสําหรับทุกคนที่มา

ใชบริการภายเวลาเดียวกัน และทําใหทุกคนมีความพึงพอใจได ซึ่งจากจุดนี้ทางศูนยฯ จึงจัดตั้ง

ศูนย Call Center สําหรับผูบริโภคที่จะแจงรองเรียนตาง ๆ ไมวาจะเปนเรื่องของการใหบริการของ

บุคลากรแลวไมพอใจ พูดจาไมสุภาพ อุปกรณชํารุด หรือส่ิงอํานวยความสะดวกไมเพียงพอที่ใชไม

ไดเปนไปตามความตองการ ซึ่งทางศูนยฯ จะมีการบันทึกสายที่แจงเขามาเพื่อรับเร่ืองรองเรียนจาก

ลูกคาหรือสมาชิกและสอบถามรายละเอียดตาง ๆ เชน เบอรโทรศัพท ที่สามารถติดตอกลับได

สะดวก และทางศูนยฯ ก็จะรีบแกไขปญหาพรอมทั้งจะใหคําอธิบายที่ชัดเจนแกลูกคา หลังจาก

ทราบแลว กจ็ะนาํปญหาดงักลาวมาพจิารณาและรวมกนัแกไขเพือ่ปองกนัไมใหเกดิปญหานัน้ขึน้อีก 

                                                 
7สัมภาษณ  หมอน  อยูเย็น,  ผูจัดการฟตเนสสาขาโรงแรมวินเซอรสูท, 20 มิถุนายน

2550.
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นอกจากนี้การรองเรียนของลูกคาอาจจะมีบางในบางกรณีที่พบวาบุคลากรไมไดใหคําแนะนํา

อยางจริงจังหรือมีคุณภาพหรือดีอยางที่ลูกคาคาดหวังไว การรองเรียนจากลูกคาตาง ๆ เหลานี้จะ

รองเรยีนโดยตรงผานทางตวัแทนหวัหนาแผนกทีรั่บผิดชอบโดยตรงกบัลูกคานัน้ ๆ โดยอาจจะเรยีกไป

ชีแ้จงหรอืรวมแกไขปญหาทีเ่กดิขึน้ จากนัน้ตวัแทนหวัหนาแผนกกจ็ะนาํปญหาดงักลาวมาประชมุกบั

หัวหนาหรือผูจัดการที่เกี่ยวของเพื่อหาวิธีการในการจัดการเรงแกไขปญหาที่เกิดขึ้นนั้นตอไปมิให

เกิดความรูสึกในแงลบตอลูกคา

ปจจัยที่มีผลดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธ
ของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

จากการวเิคราะหปจจยัทีม่ผีลตอการวางกลยทุธดานการสือ่สารในการบรหิารงานลกูคา

สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย พบวามีปจจัยหลายประการที่มีผลกระทบตอแนวทางการวางแผน

การดําเนินงานและการวางกลยุทธ โดยสามารถสรุปผลการสัมภาษณไดดังนี้

ปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารในการดําเนินงานลูกคาสัมพันธ

ผลที่ไดจากการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสาร นั้นพบวามี

ปจจัยหลายประการที่มีสวนชวยใหการดําเนินกลยุทธทางการสื่อสารเปนไปดวยดี อันไดแก ปจจัย

ดานเทคโนโลยีที่เกี่ยวกับระบบฐานขอมูลในการเก็บขอมูลและวิเคราะหขอมูลตาง ๆ ของลูกคา  

อีกทั้งยังมีปจจัยที่เกี่ยวของกับการวางนโยบายในการดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของศูนยฯ ซึ่งมีสวน

ชวยใหการดําเนินงานดานความสัมพันธกับลูกคาเปนไปดวยดี ซึ่งผลจากการสัมภาษณและศึกษา

จากเอกสารนั้น สามารถสรุปวา ปจจัยหลักที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารที่ศูนยฯ ไดให

ความสําคัญคือ ปจจัยดานเทคโนโลยีการสื่อสารตาง ๆ รวมถึงการใชระบบฐานขอมูล ในการเขา

ใจและใสใจความตองการถึงกลุมเปาหมายซึ่งสามารถทําในรูปแบบที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น กลาว

คือเมื่อศูนยฯ มีการเขาถึงกลุมลูกคาไดเฉพาะเจาะจงมากขึ้นและเขาใจความตองการเพื่อตอบ

สนองความตองการหลกัของลกูคา กส็ามารถทีจ่ะประสบผลสาํเรจ็ตอธรุกจิการใหการบรกิารดานสขุ

ภาพไดมากขึน้ และหากจะวเิคราะหในดานการวางนโยบาย และการวางกลยทุธแลวนัน้ ปจจยัทีม่ผีล

สวนใหญก็ไดแก การวางนโยบายและแผนการสื่อสารของฝายบริหารดานการสื่อสารในการดําเนิน

งานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ วา ในปที่ผานมา ทางศูนยฯ ไดมีการปรับปรุงคุณภาพของเครื่องเลน

อุปกรณที่ใชในการเลนฟตเนส หรืออุปกรณในการใหบริการความสะดวกสบายแกลูกคาและการ
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ใหบริการกับกลุมลูกคามากมาย ซึง่ฝายตาง ๆ ทีเ่กีย่วของกไ็ดเขามามบีทบาทตอการพฒันาองคกร ซึง่

แตละฝายนั้นไดเปนปจจัยที่สําคัญในรวมกันดําเนินธุรกิจโดยการแปลงกลยุทธจากนามธรรมให

เปนรูปธรรมขึ้นมา ซึ่งกิจกรรมหรือการดําเนินงานของฝายตาง ๆ เปนปจจัยหนึ่งที่จะมีผลตอการ

วางแผนกลยุทธดานการสื่อสาร โดยแบงปจจัยตาง ๆ ไดดังนี้

ดานการตลาด

มีปจจัยทางการสื่อสารทางการตลาด (3P’s1C’s) ในดานแนวคิดและมุมมองเกี่ยวกับผู

ที่มาใชบริการ และพฤติกรรมของลูกคา โดยไดทําการศึกษา และเชิญลูกคาที่เปนสมาชิกกับศูนยฯ 

มาเปนเวลานานหลายป เพื่อใหเขาใจลูกคาในเชิงลึกจากการทํางานอยางใกลชิดในกิจกรรม 

(Workshop) ซึ่งทางศูนยฯ สามารถชวยใหลูกคาเหลานี้สรางลักษณะเฉพาะตัว และแนวคิดในการ

พัฒนาตนเองได นอกจากนี้เพื่อการลดการแขงขันดานราคาในทุก ๆ ชองทางการคา ฝายการ

ตลาดลูกคาจะใชแนวคิดการพัฒนาธุรกิจในการวางแผนการตลาดลูกคาที่แตกตางกัน และทําแคม

เปญใหเหมาะสมตรงกับความตองการของลูกคาในแตละประเภทอีกดวย โดยทางศูนยฯ ไดใช

เครื่องมือการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการเพื่อที่ไดมีการติดตอส่ือสารทุกรูปแบบที่เหมาะสมกับ

ลูกคาหรือสมาชิกโดยใชตารางแสดงการใชเครื่องมือส่ือสารแตละชนิดสามารถแสดงใหเห็นได ดัง

ตารางที่ 4.1 โดยจาการสมัภาษณทัง้ 4 สาขา และ คุณหมอน อยูเยน็ ผูจดัการฟตเนสสาขาโรงแรม

วนิเซอรสูทศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch fitness Center ดังตารางที่ 4.3

ตารางที่ 4.2

การใชเครื่องมือส่ือสารทางการตลาดของศูนยออกกําลังกาย

Clark Hatch fitness Center ดานบริการ

เครื่องมือส่ือสารทาง

การตลาดดานบริการ
ส่ือที่ใช

การโฆษณา การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน ทําใหคนทั่วไปรูจักฟตเนสแหงนี้กัน

มากขึ้นและอยากทําใหมาใชบริการ เนื่องจากภาพที่ถูกนําเสนอ

ออกไปนั้นมีการถายทําจากสถานที่จริงที่สวยงาม บรรยากาศรมร่ืน

มีสระวายน้ําที่กวางขวางและสะอาดเพราะมีพนักงานคอยดูแล

ความสะอาดอยูเปนประจํา
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ตารางที่ 4.2  (ตอ)

เครื่องมือส่ือสารทาง

การตลาดดานบริการ
ส่ือที่ใช

การโฆษณา (ตอ) การโฆษณาทางสื่อหนังสือพิมพ และนิตยสาร การโฆษณาทางสื่อวิทยุ 

สามารถทําใหผูที่กําลังขับรถอยูบนถนนในขณะที่การจราจรติดขัดอยู

นั้นอาจตองการหาสถานที่พักผอนโดยการออกกําลังกายเพื่อคาเวลา

รถติดโดยการแวะเขาไปเลนฟตเนสกอนกลับบาน

การประชาสัมพันธ ส่ือโทรทัศน, ใบปลิว แผนพับ  ที่วางอยูหนาเคานเตอรประชาสัมพันธ

ของโรงแรม หรือการใชสถานที่ทํารายการเกี่ยวกับสุขภาพโดยมีดารา

นักแสดงชื่อดังเปนพิธีกร

ส่ือหนังสือพิมพในคอลัมนสุขภาพ และนิตยสารเพื่อสุขภาพ สามารถ

ทําใหผูที่ตองการกําลังจะหาสถานที่ออกกําลังกาย มาทดลองใชฟรี 1

คร้ังเพียงตัดคูปองหัวมุมของคอลัมนนั้นที่ปรากฏอยู

การจัดกิจกรรมพิเศษ กิจกรรมพิเศษที่กลุมตัวอยางสามารถรับรูขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิต

ภัณฑมากที่สุด คือ งานจัดการกุศลวิ่งเที่ยงคืนเพื่อชวยเหลือเด็ก

กําพราที่พอแมเสียชีวิตเนื่องจากติดเชื้อโรคเอดส เปนตน

กิจกรรมพิเศษที่จัดโดยผูแทนจําหนาย (การออกบูธ) ตามสถานที่

ตาง ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหกับกลุมลูกคาได

ที่ยังไมรูจักชื่อของ Clark Hatch Fitness Center และสถานที่ของการ

จัดกิจกรรม โดยจากการสัมภาษณ และสอบถามขอมูลดานผลิตภัณฑ

จากการออกบูธจัดกิจกรรมพิเศษโดยตัวแทนของศูนยฯ

อินเทอรเน็ต สื่ออินเทอรเน็ตสามารถสรางการรับรูในเรื่องที่เกี่ยวของกับรายละเอียด

ของศูนยฯ วามีการใหบริการในเรื่องอะไรบาง และยังบอกถึงสถานที่

ต้ังแตละแหงของศูนยฯ วามีอยูที่ใดบางเพื่อความสะดวกในการเดิน

ทางที่ใกลที่สุดของผูที่จะมาใชบริการ www.clarkhatch thailand.com

มีการบอกคาใชจายของสมาชิกแบบประเภทตาง ๆ เชน รายวัน ราย

เดือน รายปและการแจงกิจกรรมขาวสารที่จะจัดขึ้น ซึ่งมีการอัพเดทอยู

ตลอดเวลาเพื่อที่จะแจงใหสมาชิกไดทราบถึงการเคลื่อนไหวของศูนย

ในการจัดทํากิจกรรมตาง ๆ รวมกับสมาชิกดวย
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ตารางที่ 4.2  (ตอ)

เครื่องมือส่ือสารทาง

การตลาดดานบริการ
ส่ือที่ใช

การขายโดยพนกังานขาย พนักงานขายสามารถใหขอมูลถามตอบแกลูกคาที่มีขอของใจสงสัย

ตาง ๆ เกี่ยวกับ Clark Hatch Fitness Center กอนการสมัครเปน

สมาชิกและหลังจากการสมัครเปนสมาชิกแลวนั้น การใหบริการยังคง

มีประสิทธิภาพคงเดิมอยูหรือไม

ส่ือบุคคลอื่น ๆ สื่อบุคคลอื่น ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูใหกับกลุมลูกคาหรือสมาชิก

ไดคอนขางมากทีเดียว โดยการใชcelebrityของคนในแวดวงสังคม 

ตาง ๆ รวมไปถึงการใชพรีเซนเตอรดวย เชน การโฆษณาชุดกีฬา หรือ 

การโฆษณาเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ ก็ตามที่ทําใหกลุมวัยรุนที่ชื่นชอบคน

เหลานั้นไดรูจักสถานที่ที่จะมาเลือกออกกําลังกาย เพื่อที่วาจะไดพบ

ปะคนดังเหลานั้น

จากการใหสัมภาษณผูจัดการ Clark Hatch Fitness Centerทั้ง 4 สาขา ไดแสดงความ

คิดเห็นที่มีตอการสื่อสารการตลาดดานผลิตภัณฑหรือการใหบริการวา เปนการสรางความพอใจ

แกลูกคาใหมากที่สุดเทาที่จะสามารถทําใหได โดยการใหบริการที่เสมอภาคเทาเทียมกันกับลูกคา

หรือสมาชกิทกุคนโดยไมเลอืกปฏบัิติ ถงึแมวาทางศนูยฯ จะมกีารใชกลยทุธตาง ๆ แลวกต็าม แตส่ิง

หนึ่งที่สําคัญที่สุดของการใหบริการแกลูกคาคือการไดมีโอกาสพูดคุยกับทุก ๆ คนตลอดจนบุคคล

ภายในครอบครัว หรือบุคคลใกลชิดอยางเพื่อนรวมงานที่มาใชบริการฟตเนสนี้ดวย เพื่อเปนการ

แสดงถึงความจริงใจตอการบริการเพื่อใหลูกคาและสมาชิกไดรับประโยชนสูงสุด นอกจากการใช

ส่ือในดานตาง ๆ ที่ทําใหคนรูจักเทานั้น ซึ่งการใหบริการดวยใจจริงสามารถสื่อถึงความรูสึกของ

บุคคลคนนั้นที่ไดรับอยางมากที่สุดโดยไมตองผานกระบวนการใด ๆ ทั้งสิ้น จากนั้นเมื่อลูกคาหรือ

สมาชิกที่ไดรับความรูสึกเหลานั้นแลวก็จะมีความรูสึกที่ดีและทัศนะคติที่ดีตอศูนยฯ ตลอดไปโดย

จะไมไปใชบริการฟตเนสทีอ่ื่น ๆ เลย และอาจจะมกีารแนะนาํกนัตอ ๆ ไปใหมาสมคัรฟตเนสทีแ่หงนี้

อีกทั้ง ผูใหสัมภาษณยังไดแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมบางสวนที่เกี่ยวกับตัวศูนยออก

กาํลงักายแหงนีท้ีส่อดคลองเดยีวกนัทัง้ 4 ทานอกีวา ลูกคาบางคนทีไ่มเคยมาใชบริการอาจจะคดิวา

คาสมัครสมาชิกแพงเพราะตั้งอยูในโรงแรมหรูหราจึงไมกลาที่จะเขามาใชบริการ แตทั้งนี้ทั้งนั้นเรา

จึงไดมีการทาํแผนการตลาดโดยใชกลยุทธที่มีนโยบายพื้นฐานฉบับเดียวกนัมาจากตวัศนูยฯ ใหญ
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คือที่อเมริกา ซึ่งการทําแผนการตลาดอยางเดียวคงจะไมประสบความสําเร็จมากเทาไหร เพราะ

ตองขึ้นอยูกับบางสถานการณของแตละประเทศนั้นดวย ยกตัวอยางเชนประเทศไทยที่เปนประเทศ

ที่ประชาชนมีความยิ้มแยมแจมใส ผูคนจึงตองการความรูสึกที่ดีทั้งการใหบริการและการรับบริการ 

ส่ือบุคคลจึงมีความจําเปนและสําคัญมากอยางยิ่งตองานใหบริการ ซึ่งถึงแมวาเราจะมีการใชสื่อ

แตละประเภทมากเทาใดหรอืลูกคาสมาชกิไดรับส่ือตาง ๆ มากพอ แตกค็งไมรูสึกเทากบัการใชส่ือ

บุคคลในการสื่อสาร อีกทั้งยังเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอองคกรไปดวยในตัว ซึ่งตรงเหตุผลจุด

นี้ทําใหผูศึกษามีความเห็นดวยกับผูใหสัมภาษณ เพราะเนื่องจากตัวผูศึกษาเคยไปใชบริการฟต

เนสบางแหงมาแลวไดรับการบริการที่ไมนาประทับใจเลยจึงไมเคยคิดที่จะกลับไปใชบริการทีน่ัน่อกี 

และยงัไดบอกตอ ๆ กบัคนอืน่อกีดวยวาทีน่ีบ่ริการไมดีไมควรไป และเมือ่คนเหลานั้น ไดบอกตอ ๆ 

กันไปก็จะทําใหไมมีคนไปใชบริการอีก

ผูใหสัมภาษณทัง้ 4 ทาน ยงัแสดงความคดิเหน็ทีส่อดคลองกนัในเรือ่งของการใชเครือ่งมือ

ส่ือสารการตลาดหลายรูปแบบที่ทางศูนยฯ ไดนํามาใชนั้นวา บางสื่อก็ไมเปนผลสําเร็จมากเทาใด

นักตอการประชาสัมพันธของศูนยฯ เชน การแจกใบปลิว แผนพับ เพราะบางคนเมื่อไดรับจาก

พนักงานแลวก็ไมไดสนใจที่จะอานหรือเปดดู เนื่องจากตองรีบไปทําธุระ แตบางคนก็เปดอานใน

ขณะที่นั่งอยูในรถไฟฟาหรือในขณะที่ยืนรอเพื่อนอยูตามสถานีหรือหนาหางสรรพสินคา ซึ่งเปนสิ่ง

ที่สามารถทําประชาสัมพันธใหคนรูจักศูนยออกกําลังกายแหงนี้ และหลังจากที่เราใหพนักงานออก

ไปยืนแจกใบปลิวแลวนั้น ส่ิงที่ตอบรับกลับมาคือมีการโทรศัพทเขามาสอบถามขอมูลตางจาก

พนักงาน Call Center ของเราวารูจักศูนยฯ ไดอยางไร ก็คือจากการที่ไดแผนพับใบปลิวนั่นเอง    

จึงสนใจที่อยากจะมาลองเลนฟตเนสแหงนี้ ส่ิงที่ทําใหทางศูนยฯ ทราบและเห็นไดอยางชัดเจนก็คือ

การใชเครื่องมือส่ือสารการตลาดหลายรูปแบบ เพื่อใหทุกขอมูลขาวสารเขาถึงกลุมเปาหมายตลอด

เวลา ซึ่งสอดกับแนวคิดเรื่องการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ กลาวคือการสื่อสารการตลาดเชิง

บูรณาการจะรวมการติดตอส่ือสารทุกรูปแบบ ที่เหมาะสมกับลูกคา และการสื่อสารการตลาดเชิง

บูรณาการจะเริ่มตนที่ตัวลูกคา ไมใชตัวสินคา โดยจะพยายามคนหาความตองการของลูกคา 

แตละกลุม และติดตอส่ือสารดวยถวามถี่สูง นอกจากนี้ การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการจะตอง

สรางการตดิตอแบบสองทาง (Two-way Communication) ทัง้ทีใ่ชส่ือและไมใชส่ือ ฉะนัน้ทางศนูยฯ  

จึงไดนําแนวคิดการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการมาใชเปนกลยุทธในการสื่อสารใหกลุมเปา

หมายของเราไดรูจักสินคา และรวมไปถึงองคประกอบที่สําคัญอีกสิ่งหนึ่งคือสวนประสมทางการ

ตลาด (Marketing Mix) เพื่อที่พยายามสรางการรูจักและการรับรูของศูนยออกกําลังกายแหงนี้ ซึ่ง

ถือไดวาเปนการกอเกิดประโยชนที่ทําใหลูกคารูจักศูนยออกกําลังกายแหงนี้เพิ่มมากขึ้น ถือไดวา
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เปนบันไดขั้นแรกที่จะนําไปสูการรับรูขอมูลอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวกับศูนยออกกําลังกาย จึงเปนการสราง

ความคุนเคยและรูจักจดจําในตัวศูนยฯ ระหวางศูนยฯ กับลูกคาหรือสมาชิกมากขึ้น

นอกจากนี้ในดานสื่ออ่ืน ๆ ที่จะทําใหเกิดความนาสนใจและรูจักเพิ่มข้ึนเรื่อย ๆ ของ 

ลูกคานั้น โดยปกติการโฆษณาดานเดียวที่ใหขอมูลเฉพาะดานดีเพียงอยางเดียวคงจะไมมากพอ

นักจึงตองมีองคประกอบอื่นเพื่อประกอบการตัดสินใจเพิ่มมากขึ้นนั้นจึงตองมีการคนหาดวยตัวเอง

จากทางสื่อดานอื่น ๆ เชน เว็บไซต กลุมคนหรือบุคคลใกลชิด เชน ครอบครัว เพื่อน เปนตน จึงจะ

พิจารณาตัดสินใจซื้อ จึงทําใหผูศึกษาพบวาสื่อบุคคลมีอิทธิพลตอการตัดสินใจของผูบริโภคมาก

พอสมควรนอกเหนือจากสื่ออ่ืนที่ผูบริโภคไดรับ ตอมาผูศึกษาตองการที่จะใหผูสัมภาษณทั้ง 4 

ทานมาพูดถึงเรื่องในดานของราคาวามีองคประกอบอะไรบางดังตารางขางนี้

ตารางที่ 4.3

การใชเครื่องมือส่ือสารทางการตลาดของศูนยออกกําลังกาย

Clark Hatch fitness Center ดานราคา

เครื่องมือส่ือสารทาง

การตลาดดานราคา
ส่ือที่ใช

การโฆษณา การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน ทาํใหคนทั่วไปรูจักฟตเนสแหงนี้กันมากขึ้น

และอยากทาํใหมาใชบริการ เนือ่งจากภาพทีถ่กูนาํเสนอออกไปนัน้มกีาร

ถายทําจากสถานที่จริงที่สวยงาม บรรยากาศรมร่ืนมีสระวายน้าํที่กวาง

ขวางและสะอาดเพราะมีพนักงานคอยดูแลความสะอาดอยูเปนประจํา

การโฆษณาทางสื่อหนังสือพิมพ และนิตยสาร การโฆษณาทางสื่อวิทยุ 

สามารถทําใหผูที่กําลังขับรถอยูบนถนนในขณะที่การจราจรติดขัดอยูนั้น

อาจตองการหาสถานที่พักผอนโดยการออกกําลังกายเพื่อคาเวลารถติด

โดยการแวะเขาไปเลนฟตเนสกอนกลับบาน

การประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธผานสื่อโทรทัศน, ใบปลิว แผนพับ ที่วางอยูหนา

เคานเตอรประชาสัมพันธของโรงแรม หรือการใชสถานทีท่าํรายการเกีย่ว

กับสุขภาพโดยมีดารานักแสดงชื่อดังเปนพิธีกร

การประชาสัมพันธทางสื่อหนังสือพิมพในคอลัมนสุขภาพ และนิตยสาร

เพื่อสุขภาพ สามารถทําใหผูที่ตองการกําลังจะหาสถานที่ออกกําลังกาย

มาทดลองใชฟรี 1 คร้ังเพียงตัดคูปองหัวมุมของคอลัมนนั้นที่ปรากฏอยู
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ตารางที่ 4.3 (ตอ)

เครื่องมือส่ือสารทาง

การตลาดดานราคา
ส่ือที่ใช

การจัดกิจกรรมพิเศษ กิจกรรมพิเศษที่กลุมตัวอยางสามารถรับรูขอมูลที่เกี่ยวของกับผลิตภัณฑ

มากที่สุด คือ งานจัดการกุศลวิ่งเที่ยงคืนเพื่อชวยเหลือเด็กกําพราที่พอ

แมเสียชีวิตเนื่องจากติดเชื้อโรคเอดส เปนตน

กิจกรรมพิเศษที่จัดโดยผูแทนจําหนาย (การออกบูธ) ตามสถานที่ตาง ๆ 

นั้น สามารถสรางการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหกับกลุมลูกคาไดที่ยังไมรู

จักชื่อของ Clark Hatch Fitness Center และสถานที่ของการจัดกิจ

กรรม โดยจากการสัมภาษณ และสอบถามขอมูลดานผลิตภัณฑจากการ

ออกบูธจัดกิจกรรมพิเศษโดยตัวแทนของศูนยฯ

อินเทอรเน็ต สื่ออินเทอรเน็ตสามารถสรางการรับรูในเรื่องที่เกี่ยวของกับรายละเอียด

ของศูนยฯ วามีการใหบริการในเรื่องอะไรบาง และยังบอกถึงสถานที่ต้ัง

แตละแหงของศูนยฯ วามีอยูที่ใดบางเพื่อความสะดวกในการเดินทางที่

ใกลที่สุดของผูที่จะมาใชบริการ www.clarkhat chthailand.com หรือ 

แมแตการเช็คเวลาตารางของกิจกรรมตาง ๆ ของภายในศูนย เชน โยคะ 

แอโรบิค ฯลฯ

การขายโดยพนักงาน

ขาย

พนกังานขายสามารถใหขอมลูถามตอบแกลูกคาทีม่ขีอของใจสงสยัตาง ๆ 

เกี่ยวกับ Clark Hatch Fitness Center กอนการสมัครเปนสมาชิกและ

หลังจากการสมัครเปนสมาชิกแลวนั้น การใหบริการยังคงมีประสิทธิภาพ

คงเดิมอยูหรือไม

ส่ือบุคคลอื่น ๆ สื่อบุคคลอื่น ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูใหกับกลุมลูกคาหรือสมาชิกได

คอนขางมากทีเดียว โดยการเชิญcelebrityของคนในแวดวงสังคมตาง ๆ 

รวมไปถึงการใชพรีเซนเตอรดวย เชน การโฆษณาชุดกีฬา หรือ การ

โฆษณาเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ ก็ตามที่ทําใหกลุมวัยรุนที่ชื่นชอบคนเหลา

นั้นไดรูจักสถานที่ที่จะมาเลือกออกกําลังกาย เพื่อที่วาจะไดพบปะคนดัง

เหลานั้น ส่ือบุคคลภายในครอบครัว ญาติ พี่นอง เพื่อนหรือคนรอบขางที่

เคยมาใชบริการที่ Clark Hatch Fitness Center แลวดีพอใจกับการใช

บริการจึงอยากชักชวนคนรูจักมาเลนที่ฟตเนสแหงนี้
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ผูใหสัมภาษณทั้ง 4 ทานไดแสดงความคิดเห็นที่สอดคลองกันในเรื่องการสื่อสารการ

ตลาดดานราคาของศูนยออกกําลัง Clark Hatch Fitness Center ดังนี้วา เราไดมีการกําหนดราคา

คาสมาชิกแตละประเภทจากศนูยใหญโดยการใชอัตราคาเงนิของแตละประเทศนัน้ ๆ ใหมคีวามสม

ดุลกนักบัเศรษฐกจิของเจาของประเทศทีต้ั่งแตละแหง แตจะมกีารตัง้ราคาทีไ่มสูงจนเกนิไปนกัเนือ่ง

จากสถานทีต้ั่งอยูภายในของโรงแรม เราจงึสามารถทีจ่ะเจาะกลุมเปาหมายลกูคาไดงายเพราะลกูคา

สวนใหญที่มาใชบริการจะเปนประเภทอยูในระดับผูบริหารหรือไมก็เปนเจาของธุรกิจสวนตัวโดย

มาก แตทางศูนยฯ ก็จะมีราคาสําหรับนักเรียนนักศึกษาที่ตามพอแมมาเลนฟตเนส โดยจะมีราคา

สําหรับนักเรียนนักศึกษาเฉพาะ เพราะเนื่องจากตองใหพอแมเปนผูรับผิดชอบในเรื่องของคาใช

จายแลวนั้น ยังเปนการสนับสนุนใหสถาบันครอบครัวไดมีการทํากิจกรรมรวมกันและเปนการสาย

สัมพันธของครอบครัวอีกดวย เหตุผลนี้จึงทําใหผูศึกษามีความเห็นสอดคลองกันกับผูใหสัมภาษณ

ทั้ง 4 ทาน วาสถาบันครอบครัวเปนสิ่งสําคัญอยางยิ่งตอการอยูรวมกับคนอ่ืนในสังคม เพราะเปน

การปลูกฝงที่ดีตอกันอันจะกอใหเกิดความรักความอบอุนขึ้นจากสังคมเล็ก ๆ กอนก็คือครอบครัว 

และเมื่อไปเจอสังคมที่ใหญข้ึนบุคคลนั้นก็จะมีศักยภาพสามารถอยูรวมกันกับผูอ่ืนได และสิ่งอื่นที่ 

ผูใหสัมภาษณกลาวเพิ่มเติมอีกวาราคานั้นเปนตัวบงบอกถึงคุณภาพและการบริการรวมไปถึง 

ส่ิงแวดลอมผูที่มาใชบริการและอุปกรณตาง ๆ อีกดวย เนื่องจากศูนยฯ ไดต้ังอยูในตัวโรงแรมฉะนั้น

เราตองคํานึงถึงความสะอาดมากที่สุด ไมวาจะเปนเรื่องของใชภายในหองน้ําหรืออุปกรณการเลน

ฟตเนสตาง ๆ ก็จะมีพนักงานคอยดูแลทําความสะอาดอยูตลอดหลังจากสมาชิกเลนเสร็จ จะมีการ

ใชน้ํายาฉีดพนเครื่องมืออุปกรณทําความสะอาดปองกันเชื้อโรคแบคทีเรียเช็ดทันทีที่ใชเสร็จแลว 

ฉะนั้นเมื่อคนที่มาใชตอจึงไมรูสึกวาสกปรกหรือรังเกียจไมอยากที่จะใชอุปกรณชิ้นนั้นอีก จึงทําให

สมาชิกหรือลูกคาพอใจในจุดนี้ที่ทางศูนยฯ คอยรักษาความสะอาดอยูเสมอจึงทําใหมีการบอกตอ

กันไปใหมาสมัครฟตเนสแหงนี้ จึงถือไดวาเปนจุดขายจุดหนึ่งของศูนยฯ แหงนี้ เพราะทางศูนยฯ ได

พิจารณาแลววาคุณภาพตองเหมาะสมกับราคาที่ผูมาใชบริการอยางแนนอน เพราะบริการหลัง 

การขายนั้นเปนสิ่งสําคัญพอ ๆ กับส่ิงอื่น จึงทําใหเกิดความรูสึกวาราคาที่สมัครเปนสมาชิกกับเรา

นั้นเหมาะสมกับส่ิงตาง ๆ ที่จะไดรับทั้งเรื่องของความสะอาด ความปลอดภัยในการใชอุปกรณ 

และสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ ที่ทางศูนยคอยบริการไวให

จึงทําใหผูศึกษา พบวา การสื่อสารการตลาดดานราคาของศูนยฯ แหงนี้นั้นไมไดข้ึนอยู

กับการรับรูจากสื่อตาง ๆ เพียงอยางเดียว แตข้ึนอยูกับความพอใจและการตัดสินใจของตัวเองและ

ครอบครัวประกอบกันดวย แมวาทางศูนยฯ จะมีโปรโมชั่นในรูปแบบใดตาง ๆ ก็ตาม ดังนั้น ในการ

ส่ือสารการตลาดไปยังสมาชิกหรือกลุมเปาหมาย การใหขอมูลขาวสารเกี่ยวกับราคาจึงมีความ

สําคัญนอยกวาความสัมพันธของบุคคลในครอบครัวหรือบุคคลใกลชิด ที่จะทําใหตัดสินใจมา

สมัครเปนสมาชิกฟตเนส
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จากนั้นผูศึกษาจึงไดสอบถามจากผูใหสัมภาษณทั้ง 4 ศูนยในเรื่องของดานสถานที่บาง

วามีความคิดเห็นสอดคลองกันอยางไรดังตารางที่ 4.4

ตารางที่ 4.4

การใชเครื่องมือส่ือสารทางการตลาดของศูนยออกกําลังกาย

Clark Hatch fitness Center ดานสถานที่

เครื่องมือส่ือสารทางการตลาด

ดานสถานที่
ส่ือที่ใช

การโฆษณา การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน ทําใหคนทั่วไปรูจักฟตเนสแหงนี้กัน

มากขึ้นและอยากทําใหมาใชบริการ เนื่องจากภาพที่ถูกนําเสนอ

ออกไปนั้นมีการถายทําจากสถานที่จริงที่สวยงาม บรรยากาศ 

รมร่ืนมีสระวายน้ําที่กวางขวางและสะอาดเพราะมีพนักงานคอย

ดูแลความสะอาดอยูเปนประจํา

การโฆษณาทางสื่อหนังสือพิมพ และนิตยสาร การโฆษณาทาง

ส่ือวิทยุ สามารถทําใหผูที่กําลังขับรถอยูบนถนนในขณะที่การ

จราจรติดขัดอยูนั้นอาจตองการหาสถานที่พักผอนโดยการออก

กําลังกายเพื่อคาเวลารถติดโดยการแวะเขาไปเลนฟตเนสกอน

กลับบาน

การประชาสัมพันธ การประชาสัมพันธผานสื่อโทรทัศน, ใบปลิว แผนพับ ที่วางอยู

หนาเคานเตอรประชาสัมพันธของโรงแรม หรือการใชสถานที่ทํา

รายการเกี่ยวกับสุขภาพโดยมีดารานักแสดงชื่อดังเปนพิธีกร

การประชาสัมพันธทางสื่อหนังสือพิมพในคอลัมนสุขภาพ และ

นิตยสารเพื่อสุขภาพ สามารถทําใหผูที่ตองการกําลังจะหาสถาน

ที่ออกกําลังกายมาทดลองใชฟรี 1คร้ังเพียงตัดคูปองหัวมุมของ

คอลัมนนั้นที่ปรากฏอยู
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ตารางที่ 4.4 (ตอ)

เครื่องมือส่ือสารทางการตลาด

ดานสถานที่
ส่ือที่ใช

การจัดกิจกรรมพิเศษ กิจกรรมพิเศษที่กลุมตัวอยางสามารถรับรูขอมูลที่เกี่ยวของกับ

ผลิตภัณฑมากที่สุด คือ งานจัดการกุศลวิ่งเที่ยงคืนเพื่อชวยเหลือ

เด็กกําพราที่พอแมเสียชีวิตเนื่องจากติดเชื้อโรคเอดส เปนตน

 กิจกรรมพิเศษที่จัดโดยผูแทนจําหนาย (การออกบูธ) ตามสถาน

ที่ตาง ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑใหกับกลุม

ลูกคาไดที่ยังไมรูจักชื่อของ Clark Hatch Fitness Center และ

สถานที่ของการจัดกิจกรรม โดยจากการสัมภาษณ และสอบถาม

ขอมูลดานผลิตภัณฑจากการออกบูธจัดกิจกรรมพิเศษโดยตัว

แทนของศูนยฯ

อินเทอรเน็ต ส่ืออินเทอรเน็ตสามารถสรางการรับรูในเรื่องที่เกี่ยวของกับ

รายละเอียดของศูนยฯ วามีการใหบริการในเรื่องอะไรบาง และ

ยังบอกถึงสถานที่ต้ังแตละแหงของศูนยฯ วามีอยูที่ใดบางเพื่อ

ความสะดวกในการเดินทางที่ใกลที่สุดของผูที่จะมาใชบริการ

www.clarkhatchthailand.com

การขายโดยพนักงานขาย พนักงานขายสามารถใหขอมูลถามตอบแกลูกคาที่มีขอของใจ

สงสัยตาง ๆ เกี่ยวกับ Clark Hatch Fitness Center กอนการ

สมัครเปนสมาชิกและหลังจากการสมัครเปนสมาชิกแลวนั้น การ

ใหบริการยังคงมีประสิทธิภาพคงเดิมอยูหรือไม

ส่ือบุคคลอื่น ๆ สื่อบุคคลอื่น ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูใหกับกลุมลูกคาหรือ

สมาชกิไดคอนขางมากทเีดยีว โดยการใชcelebrityของคนในแวด

วงสังคมตาง ๆ รวมไปถึงการใชพรีเซนเตอรดวย เชน การโฆษณา

ชุดกีฬา หรือ การโฆษณาเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ ก็ตามที่ทําให

กลุมวัยรุนที่ชื่นชอบคนเหลานั้นไดรูจักสถานที่ที่จะมาเลือกออก

กําลังกาย เพื่อที่วาจะไดพบปะคนดังเหลานั้น การใชดารามา

เปนพรีเซนเตอรสามารถทําใหผูที่คลั่งไคลดาราผูนั้นตองการพบ

เจอตัวจริงจึงทําใหมีความตองการที่จะมาสมัครเปนสมาชิกกับ

ศูนยฯ เพื่อที่จะไดพบกับดารา
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ในเรื่องดานสถานที่จากการสัมภาษณทั้ง 4 ทานไดแสดงความคิดเห็นตอการสื่อสาร

การตลาดดานสถานที่ต้ังของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center เนื่องจากสถานที่

ต้ังสวนใหญจะอยูในโรงแรม และบางโรงแรมก็อยูในเขตพื้นที่จราจรหนาแนนขับค่ังติดขัดบางใน

บางเวลาจึงเปนอุปสรรคตอการเดินทางมาเลนฟตเนสได เชน สาขาอมารีวอเตอรเก็ต ซึ่งผูให

สัมภาษณไดแสดงความคิดเห็นสอดคลองกันวา กรณีนี้กลุมเปาหมายหรือสมาชิกสวนมาก็จะเปน

ประเภทพนักงานออฟฟตที่อยูใกลกับที่ทํางาน หรือไมสวนใหญก็จะเปนเจาของธุรกิจที่มีรานอยูใน

ละแวกประตูน้ํา เปนตน หรืออาจจะพักอาศัยอยูแถวนั้นอยูแลวจึงไมเปนอุปสรรคตอการเดินทาง

มาใชบริการกับศูนยฯ เทาไรนัก และลูกคาอีกประเภทหนึ่งคือลูกคาในโรงแรมที่มาพักอยูแลวมาใช

บริการ แตทางศูนยฯ ก็จะมีนโยบายใหแกสมาชิกก็คือสามารถไปใชบริการฟตเนสที่สาขาอื่น ๆ ได

ทุกที่ แตจะสามารถใชไดแตละที่ไมเกินหนึ่งครั้งตอสัปดาหก็คือที่ละสัปดาหหามใชซ้ํากันนั่นเอง นี่

ก็ถือวาเปนกลยุทธในอีกรูปแบบหนึ่งของทางศูนยฯ ที่สามารถดึงดูดลูกคาไดในเรื่องของสถานที่

นอกจากนี้ผูใหสัมภาษณทั้ง 4 ทานไดใหขอมูลแสดงความคิดเห็นที่สอดคลองกันใน

เร่ืองของการใหบริการสถานที่ตั้งอื่น ๆ อีกดังนี้คือ เปนการสรางสัมพันธภาพระหวางสมาชิกกับ

พนักงานโดยการใหความดูแลพูดคุยเปนกันเองกับลูกคา ซึ่งเมื่อมีการสรางความคุนเคยซึ่งกันและ

กันแลวนั้นเมื่อทางศูนยฯ ไดมีการจักกิจกรรมขึ้นในแตละครั้งจะทําใหสมาชิกใหความรวมมือกันที่

ดีตอศูนยฯ และรวมทั้งเปนการสรางภาพลักษณที่ดีตอศูนยฯ อีกดวย ซึ่งผูศึกษามีความคิดเห็นใน

ทิศทางเดียวกันกับผูใหสัมภาษณ เพราะเนื่องจากผูศึกษาเคยเปนสมาชิกกับศูนยฯ ฟตเนสนี้และมี

ความคิดเห็นสอดคลองกันในเรื่องของสาขาที่มีสาขาเปนจํานวนมากนั้น เปนสิ่งที่ชวยอํานวยความ

สะดวกเปนอยางยิ่งเมื่อตองเดินทางมาใชบริการ เนื่องจากมีสาขากระจายอยูทั่วประเทศ สามารถ

เลือกใชบริการสาขาที่อยูใกลได ทั้งสาขาที่อยูใกลที่ทํางานหรือที่พักอาศัยเปนการประหยัดเวลา

และประหยัดน้ํามันอีกดวย

ในสวนของการตกแตงสถานที่ใหสวยงาม ดูเปนระเบียบเรียบรอย มีการใหบริการตูน้ํา

ด่ืม และบารน้ําผลไมที่ดูสวยงาม ไมสกปรกและเปนระเบียบ ก็จะทําใหเกิดความรูสึกที่ดีอยากเขา

มาใชบริการ ซึ่งผูศึกษาเห็นดวยตรงกับแนวคิดดานการสื่อสารการตลาดในการสรางภาพพจนที่ดี

ในเชิงบวก ซึ่งผูศึกษาไดสอบถามเพิ่มเติมจากบุคคลใกลชิดที่อยูรอบขางรวมถึงเพื่อน ๆ ที่เคยไปใช

บริการที่ฟตเนสดวย ดังนั้นผูศึกษามีความเห็นสอดคลองกับผูใหสัมภาษณวาการสื่อสารการตลาด

ไปยังกลุมลูกคาเปาหมายมีปจจัยหลายประการประกอบกับการตัดสินใจในการบริโภคของ 

ผูบริโภคนอกจากการใชส่ือที่นําเสนอที่เกี่ยวของกับการตกแตงสถานที่ใหสวยงามเทานั้น จึงทําให 

ผูศึกษาสอบถามถึงเรื่องการใชส่ือในดานอื่น ๆ โดยจากการสัมภาษณของทั้ง 4 ทานดังตารางที่ 

4.5
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ตารางที่ 4.5

การใชเครื่องมือส่ือสารทางการตลาดของศูนยออกกําลังกาย

Clark Hatch fitness Center ดานการใชส่ือ

เครื่องมือส่ือสารทางการตลาด

ดานการใชส่ือ
ส่ือทีใ่ช

การโฆษณา การโฆษณาทางสื่อโทรทัศน ทาํใหคนทั่วไปรูจักฟตเนสแหงนี้กัน

มากขึ้นและอยากทาํใหมาใชบริการ เนื่องจากภาพที่ถูกนาํเสนอ

ออกไปนัน้มกีารถายทาํจากสถานทีจ่ริงทีส่วยงาม บรรยากาศรมร่ืน

มีสระวายน้ําที่กวางขวางและสะอาดเพราะมีพนักงานคอยดูแล

ความสะอาดอยูเปนประจาํ

การโฆษณาทางสือ่หนงัสอืพมิพ และนติยสาร การโฆษณาทางสือ่

วทิย ุ สามารถทาํใหผูทีก่าํลงัขบัรถอยูบนถนนในขณะทีก่ารจราจร

ติดขดัอยูนัน้อาจตองการหาสถานทีพ่กัผอนโดยการออกกาํลงักาย

เพือ่คาเวลารถตดิโดยการแวะเขาไปเลนฟตเนสกอนกลบับาน

การประชาสัมพันธ การประชาสมัพนัธผานสือ่โทรทศัน, ใบปลิว แผนพบั ทีว่างอยูหนา

เคานเตอรประชาสมัพนัธของโรงแรม หรือการใชสถานทีท่าํรายการ

เกีย่วกบัสุขภาพโดยมดีารานกัแสดงชือ่ดังเปนพธิกีร

การประชาสัมพันธทางสื่อหนังสือพิมพในคอลัมนสุขภาพ และ

นติยสารเพือ่สุขภาพ สามารถทาํใหผูทีต่องการกาํลงัจะหาสถานที่

ออกกําลังกายมาทดลองใชฟรี 1คร้ังเพียงตัดคูปองหัวมุมของ

คอลมันนัน้ทีป่รากฏอยู

การจัดกิจกรรมพิเศษ กจิกรรมพเิศษทีก่ลุมตัวอยางสามารถรบัรูขอมลูทีเ่กีย่วของกบัผลิต

ภัณฑมากทีสุ่ด คือ งานจดัการกศุลวิง่เทีย่งคนืเพือ่ชวยเหลอืเดก็

กาํพราทีพ่อแมเสยีชวีติเนือ่งจากตดิเชือ้โรคเอดส เปนตน

กจิกรรมพเิศษทีจ่ดัโดยผูแทนจาํหนาย (การออกบธู) ตามสถานที่

ตาง ๆ นัน้ สามารถสรางการรบัรูเกีย่วกบัผลิตภณัฑใหกบักลุมลูก

คาไดทีย่งัไมรูจกัชือ่ของ Clark Hatch Fitness Center และสถานที่

ของการจัดกิจกรรม โดยจากการสมัภาษณ และสอบถามขอมลู

ดานผลิตภัณฑจากการออกบูธจัดกิจกรรมพิเศษโดยตัวแทนของ

ศูนยฯ
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ตารางที่ 4.5 (ตอ)

เครื่องมือส่ือสารทางการตลาด

ดานการใชส่ือ
ส่ือที่ใช

อินเทอรเน็ต สื่ออินเทอรเน็ตสามารถสรางการรับรูในเรื่องที่เกี่ยวของกับราย

ละเอียดของศูนยฯ วามีการใหบริการในเรื่องอะไรบาง และยัง

บอกถึงสถานที่ต้ังแตละแหงของศูนยฯ วามีอยูที่ใดบางเพื่อความ

สะดวกในการเดินทางที่ใกลที่สุดของผูที่จะมาใชบริการ

www.clarkhatchthailand.com

การขายโดยพนักงานขาย พนักงานขายสามารถใหขอมูลถามตอบแกลูกคาที่มีขอของใจ

สงสัยตาง ๆ เกี่ยวกับ Clark Hatch Fitness Center กอน

การสมัครเปนสมาชิกและหลังจากการสมัครเปนสมาชิก

แลวนั้น การใหบริการยังคงมีประสิทธิภาพคงเดิมอยูหรือไม

การขายตรงโดยพนักงานออกไปจัดบูธนอกสถานที่ตามตึก

อาคารออฟฟตตาง ๆ

ส่ือบุคคลอื่น ๆ สื่อบุคคลอื่น ๆ นั้น สามารถสรางการรับรูใหกับกลุมลูกคาหรือ

สมาชิกไดคอนขางมากทีเดียว โดยการใชcelebrityของคนใน 

แวดวงสังคมตาง ๆ รวมไปถึงการใชพรีเซนเตอรดวย เชน การ

โฆษณาชุดกีฬา หรือ การโฆษณาเครื่องดื่มเพื่อสุขภาพ ก็ตามที่

ทําใหกลุมวัยรุนที่ชื่นชอบคนเหลานั้นไดรูจักสถานที่ที่จะมาเลือก

ออกกําลังกาย เพื่อที่วาจะไดพบปะคนดังเหลานั้น การถายทํา

รายการตาง ๆ ซึ่งมีพิธีกรชื่อดังที่มารวมการใหสัมภาษณโดยใช

สถานที่จริงประกอบรายการ เชน รายการผูหญิงถึงผูหญิง ทาง

ชอง 3 เปนตน

จากการใหสัมภาษณผูจัดการ Clark Hatch Fitness Center ทั้ง 4 สาขา ไดแสดง

ความคิดเห็นที่สอดคลองกันที่มีตอการสื่อสารการตลาดดานการใชการสื่อ (Media) เพื่อเขาถึงการ

รับรูขาวสารตาง ๆ จากศนูยสูลูกคาสวนใหญมกีารรบัรูมากทีสุ่ดจากรายการโทรทศันของสถานชีอง

ตาง ๆ เนื่องจากโดยปกติจะเปดรับชมรายการตาง ๆ ทางสื่อโทรทัศนเปนประจําอยูแลว
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ปญหาและอุปสรรค ของการดําเนินงานดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ
เพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย

Clark Hatch Fitness Center

จากการศึกษาดานปญหาและอุปสรรค ของการดําเนินงานตามกลยุทธดานการสื่อสาร

การบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย (Clark Hatch Fitness Center) ของคน

กรุงเทพมหานคร แลวนั้นพบวาปญหาและอุปสรรคสวนใหญเกิดจากระบบการทํางานดาน

เทคโนโลยีที่เปนตัวเก็บฐานขอมูลของลูกคา นอกจากนี้ยังพบวาในการดําเนินกิจกรรมสรางความ

สัมพันธกับลูกคานั้นยังมีอุปสรรคที่เกิดขึ้นบางเล็กนอย ซึ่งสวนใหญเปนปญหาที่ไมรายแรงและ

สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได โดยผลการศึกษาสามารถสรุปไดดังนี้

สําหรับผลที่ไดจากการสัมภาษณพบวาปญหาและอุปสรรคในการดําเนินงานดานการ

บริหารลูกคาสัมพันธนั้น มีปญหาและอุปสรรคที่แตกตางกันออกไป สวนใหญเปนปญหาเล็กนอยที่

เกิดขึ้น โดย จิรนาฎ  ไทยตรง และผูจัดการสาขาทั้ง 3 สาขาไดใหขอมูลที่ใกลเคียงกันวา

ปญหาที่เกิดขึ้นประการแรกคือปญหาเรื่องคอมพิวเตอรสารสนเทศ เพราะเนื่อง

จากพนักงานใหมบางคนยังไมชํานาญเรื่องของคอมพิวเตอรมากพอนักสาเหตุ

เนื่องมาจากการมีฐานขอมูลของลูกคาที่มีขนาดใหญมาก ทําใหการรองรับขอมูล

ของระบบนัน้อาจเกดิปญหาขึน้ได และกอใหเกดิความลาชาในการทาํงาน นอกจาก

นี้ยังมีปญหาในดานของการวิเคราะหขอมูลของลูกคา ซึ่งหลังจากที่มีการวิเคราะห

ขอมูลลูกคาหรือสมาชิกมาแลว แลวไดมีการนําขอมูลเหลานี้ไปและเปลี่ยนเปน 

กิจกรรมตาง ๆ ก็ตองอาศัยประสบการณของฝายตาง ๆ ไมวาจะเปนฝายการ

ตลาด หรือฝายขาย วาจะสามารถแปลงสิ่งที่ไดจากขอมูลเหลานี้ไปเปนกิจกรรม

ตาง ๆ ไดประโยชนสูงสุดหรือไม ซึ่งตองอาศัยประสบการณ8

นอกจากนี้ผูจัดการทั้ง 4 สาขาใหขอมูลที่คลายคลึงกันเรื่องของปญหาและอุปสรรค

ระหวางการดําเนินงานหรือจัดกิจกรรมนอกสถานที่ (Outdoor) เชน ในระหวางทํากิจกรรม 

(Workshop) อาจมีเหตุการณที่คาดไมถึง เชน ฝนตก หรือในบางกรณีที่มีการใชพรีเซนเตอรที่เปน

ดารานักแสดง นางแบบ นายแบบ ที่มีชื่อเสียงโดงดัง ปรากฎวาไมสามารถมาโชวตัวหรือมารวม 

กิจกรรมไดเนื่องจากปวยหรือประสบอุบัติเหตุกระทันหัน เปนเหตุสุตวิสัยจึงทําใหไมสามารถมา 

                                                 
8สัมภาษณ จิรนาฎ  ไทยตรง, ผูจัดการของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness

Center สาขาโรงแรมวินเซอรสูท, 19 มิถุนายน 2550.
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รวมงานได สาเหตุเหลานี้จึงปจจัยที่ทําใหไมบรรลุวัตถุประสงคตามเปาหมายที่ต้ังใจวางไวในการ

ทํากิจกรรมนอกสถานที่ (Events) เปนตน

โดยภาพรวมหรือแนวโนมการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย
(Clark Hatch Fitness Center) ในอนาคต

จากการวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณนั้น แสดงใหเห็นวาความสําคัญของการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ ในอนาคตขางหนานั้น การทํา CRM จะมีความสําคัญมากขึ้น

เร่ือย ๆ จากหลักการที่วางานบริการคือหัวใจหลักของเรา ที่ทําใหมีโอกาสในการสรางความ

สัมพันธที่ดีและแขงแกรงกับลูกคามากขึ้นดวย และศูนยฯ ที่เขาถึงลูกคาไดกอนมีความไดเปรียบ

อยางมาก เชนเดียวกับคนที่สรางความสัมพันธไดกอน เพราะโดยธรรมชาติของผูบริโภคนั้น

ตองการจะอยูกับส่ิงที่เขารูสึกพึงพอใจ ซึ่งหมายความวา เมื่อไรก็ตามที่ศูนยฯ ไดสรางความพึงพอ

ใจใหกับผูบริโภคไดในระดับหนึ่ง ถึงจะมีคูแขงรายอื่นเขามาใหม ๆ เร่ือย ๆ ก็จะไมทําใหลูกคา

เปลี่ยนใจไปใชศูนยออกกําลังกายที่อ่ืน นั่นหมายความวาเปนการปดโอกาสไมใหผูที่มาทีหลังเขา

มาแยงชิงโอกาสไปได และยงัคงทาํใหลูกคามาใชบริการทีเ่ดมิอยางสม่าํเสมอตอไปดวย เพราะใน

การบรหิารชวงเวลาของการมีปฏิสัมพันธกับลูกคานั้น ทุกคนในองคกรตองเขาใจตรงกันอยางชัด

เจนนั่นกคื็อส่ิงสําคัญ 4 ประการดังตอไปนี้

1. ทุกความสัมพันธที่มีกับลูกคาลวนมีคายิ่ง

2. การแกไขปญหาหรอืตอบสนองตอสถานการณปจจบัุน คือส่ิงทีต่องทาํเปนอนัดบัแรก

3. การหาสาเหตุที่แทจริงของปญหา คือส่ิงที่ตอมาที่จะตองทํา (เพื่อที่คุณจะไดปอง

กันไมใหมันเกิดขึ้นอีก)

4. เหตุการณหนึ่งอาจเปนสัญญาณบงชี้วาคุณกําลังเสี่ยงตอการสูญเสียความสัมพันธ

กับลูกคารายอื่น ๆ ไปได

จากขอมูลดังกลาวนั้น การมีกลยุทธ CRM ที่ชัดเจนและเหมาะสมกับการใหความ

สําคัญเรื่องลูกคาสัมพันธนั้นเปนเรื่องสําคัญที่สุดขององคกรจึงเปนสิ่งจําเปนที่จะขาดเสียมิได

สําหรบัทกุธรุกจิในปจจบัุน กลยทุธ CRM จงึควรเชือ่มตอเขากบัการสนบัสนนุกลยทุธทางธรุกจิโดย

รวมและเปาหมายตาง ๆ ขององคกร ทั้งนี้ไมวาจะเปนสวนงานที่ใหการบริการภายใน หรือองคกรที่ 

ไมหวังผลกําไร หรือองคกรอาสาสมัคร และผูคาปลีกทั่วไป ไมวาลูกคาของคุณจะเปนใคร สินคา

และบริการที่จะใหเปนอะไร หรือตลาดของคุณจะไดรับอิทธิพลจากสิ่งใดก็ตามแต กลยุทธ CRM ก็



78

เปนสิ่งที่ขาดเสียมิได ผูจัดการทุกคนตางก็ตองการ CRM เพื่อเปนแนวทางไปสูความสําเร็จทาง

ธุรกิจกันทั้งสิ้น

CRM จึงเปนวิธีการที่ครอบคลุมการสราง รักษา และขยายความสัมพันธที่จะนําไปใช

ในการดําเนินการตามกลยุทธนั้นได แต CRM ไมสามารถแทนที่ความเชี่ยวชาญในการบริการ 

ลูกคาได เพราะประสบการณที่ดีที่สุดที่ลูกคาไดรับไป ก็คือ ประสบการณที่มีกับคนและการปฏิบัติ

อยางมีมนุษยธรรมและจริยธรรมตอกัน มันจึงตองอาศัยคนที่เขาใจสิ่งที่ลูกคาตองการ และคนที่ 

เอาใจใสกับการสงมอบสิ่งนั้นใหแกลูกคา ถึงแมลูกคาและผูใหบริการจะไมคอยไดพบกัน แตถาเรา

ไดใชความเชี่ยวชาญในการใหบริการแกลูกคาอยางแทจริง นํามาออกแบบปฏิสัมพันธ เราก็

สามารถที่จะเพิ่มความพึงพอใจของลูกคาไดเชนกันแนนอน


