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บทที่ 5

บทสรุป การอภิปราย และขอเสนอแนะ

การศกึษาเรือ่ง เร่ือง “การสือ่สารการตลาดแบบบรูณาการเพือ่บริหารงานลกูคาสมัพนัธ

ของ” มีวัตถุประสงคในการศึกษาเพื่อศึกษาวิเคราะหกลยุทธดานการสื่อสารในการบริหารงาน 

ลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center และเพื่อศึกษาวิเคราะหปจจัย

ที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารในการบริหารงานลูกคาสัมพันธ รวมถึงการศึกษาปญหา

และอุปสรรค ของการดําเนินงานตามกลยุทธดานการสื่อสารการบริหารงานลูกคาสัมพันธของ 

ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

โดยผูศึกษาไดทาํการคนควาเกบ็ขอมลูการทาํวจิยัเชงิคณุภาพ (Qualitative Research) 

เพื่อใหไดขอมูลเชิงลึก และมีความเกี่ยวของกับเร่ืองที่ศึกษา

ทั้งนี้ผูศึกษาไดทําการรวบรวมขอมูลที่ไดจากการสัมภาษณ รวมทั้งหนังสือ และ

เอกสารที่เกี่ยวของตาง ๆ เพื่อใหไดภาพรวมของเนื้อหาที่จะศึกษาทั้งหมด

สรุปผลการศึกษา

ในการการศึกษาเรื่อง เร่ือง “การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคา

สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center” นั้นผูศึกษาไดทําการรวบรวมขอมูล

และสรุปผลการศึกษาที่ไดโดยแบงออกเปน 3 สวน มีรายละเอียดดังนี้

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย
Clark Hatch Fitness Center

ผลจากการศึกษาพบวาไดมีการใชกลยุทธดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ โดยการใช

ส่ือที่จําแนกตามลักษณะของกลุมเปาหมายที่ศูนยฯ ไดดําเนินกิจกรรมสรางความสัมพันธ ซึ่งกลุม

เปาหมายที่เปนผูบริโภคนั้นจะพิจารณาจากอายุ เพศ วัยและพฤติกรรมผูบริโภค ซึ่งจะมีผลตอ 

รูปแบบการสื่อสาร และนอกจากนี้ในการทําการสื่อสารกับลูกคาที่เปน นั้น การสื่อสารจะทําโดย

การรวมกันวางแผนและวางนโยบายการดําเนินธุรกิจ เพื่อชวยใหการสื่อสารเปนไปโดยงาย  

ซึ่งกิจกรรมการสื่อสารดังกลาวไดแก การจัดประชุมประจําป การสื่อสารผานทางจดหมาย หรือ 

การสงแฟกซ รวมถึงการสงขอความผานตัวแทนขาย ซึ่งจากขอมูลที่ได จะเห็นไดวากลยุทธทาง 



80

การสื่อสารในการสรางความสัมพันธกับลูกคาสวนใหญนั้นจะเปนการจัดกิจกรรมการมีสวนรวม

ระหวางศูนยฯ กับลูกคา

ปจจัยที่มีผลตอการสื่อสารการตลาดแบบบูรณากาเพื่อการบริหารงานลูกคาสัมพันธของ
ศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

ผลการวิเคราะหปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารในการบริหารงานลูกคา

สัมพันธของศูนยฯ นั้นก็คือ ปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสาร ไดแก ปจจัย 

ดานเทคโนโลยี ปจจัยเกี่ยวกับลูกคาและผูบริโภค รวมถึงปจจัยที่เกี่ยวของกับการวางนโยบายใน

การดําเนินกิจกรรมตาง ๆ ของศูนยฯ ซึ่งผูบริหารในฝายตาง ๆ ของศูนยฯ นั้น ก็มีผลตอการวาง 

กลยุทธดานการสื่อสารในการสรางความสัมพันธกับลูกคาเชนกัน ซึ่งการดําเนินนโยบายของฝาย

ตาง ๆ แบงเปน ฝายตลาดลูกคา ฝายบริการจัดการดานบัตรสมาชิก ฝายขาย รวมถึงฝายอื่น ๆ ที่

เกี่ยวของ เปนตน

กลาวคือการสื่อสารในการสรางความสัมพันธกับลูกคานั้น จําเปนที่จะตองไดรับความ

เอาใจใสจากผูบริหารระดับสูงจนถึงพนักงานระดับลางที่มีความสัมพันธกับลูกคาโดยตรง ซึ่งปจจัย

ในการสื่อสารในการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยฯ นั้น นอกจากปจจัยประเภทฐานขอมูล 

ฮารดแวร หรือซอรฟแวรแลว พนักงานในองคกรทุกคนก็เปนปจจัยทางการสื่อสารอยางหนึ่งที่จะ

ชวยใหองคกรประสบความสําเร็จในดานการดําเนินธุรกิจอีกดวย

นอกจากนี้ยังมีปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารในการบริหารงานลูกคา

สัมพันธอ่ืน ๆ อีก ไดแก

1. ลูกคา เปนปจจัยประการแรกที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสาร เนื่องจาก 

ลูกคาเปนผูที่มีความสําคัญที่สุดในการดําเนินกิจกรรมทางธุรกิจ ซึ่งในการวิเคราะหลูกคานั้น

สามารถวิเคราะหในรูปแบบของเครือขายการสรางคุณคา

2. สภาพแวดลอมทางการตลาด ซึ่งประกอบไปดวยสภาพแวดลอมภายนอก (อันได

แก สภาพแวดลอมระดับมหาภาคและสภาพแวดลอมระดับจุลภาค) และสภาพแวดลอมภายใน

ศูนยฯ โดยการวิเคราะหปจจัยดานสภาพแวดลอมนั้น

3. การจดัแผนการตลาด เปนปจจยัตอมาหลงัจากทีศู่นยฯ สามารถเลอืกกลุมเปาหมาย

ของการทํา CRM จากสวนของตลาดที่นาสนใจและมีความเปนไปไดมากที่สุด โดยเครื่องมือที่ 

นํามาใชในการจัดอันดับอันไดแก แผนภาพตลาด (Market Map) ซึ่งเปนแผนภาพที่แสดงใหเห็นถึง

กิจกรรมตาง ๆ ข้ึน เพื่อที่จะทําใหเห็นภาพรวมทั้งหมดซึ่งจะนําไปใชในการตัดสินใจในการดําเนิน

กลยุทธ
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4. ปจจยัดานสถานทีจ่ดัจาํหนาย เปนปจจยัทีสํ่าคญัอกีปจจยัหนึง่ทีม่ผีลกระทบอยางยิ่ง

ตอการวางกลยุทธดานการสื่อสาร เนื่องจากการใหความสําคัญกับการบริหารสถานที่จัดจําหนาย

จะชวยใหเกิดการกระตุนเรื่องของการสื่อสารไดมากขึ้น

5. ปจจัยดานการบริหารการสงเสริมการขาย ซึ่งจะมีความเกี่ยวของกับเร่ืองของการ

ตลาดและการประชาสัมพันธ ซึ่งปกติพนักงานในศูนยฯ จะทําหนาที่ดูแลเรื่องโฆษณาประชา

สัมพันธ ประสานงานกับเอเยนต รวมทั้งผลิตและกระจายงานทางการตลาดอื่น ๆ หากมีระบบการ

บริหารงานสงเสริมการขายที่ดีแลวนั้น ยอมทําใหการสื่อสารดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ

ประสบผลสําเร็จไปดวย

6. ปจจัยดานชองทางจัดจําหนาย โดย ทุกวันนี้มีศูนยออกกําลังกายเกิดขึ้นหลายแหง

มากมายตางติดตอลูกคาตามจุดขาย (sales floor) เคานเตอรลูกคาสัมพันธ ทางโทรศัพทผาน

เครื่องบันทึกเสียง (voice recognition unit) Call Center หรือติดตอโดยตรงที่แผนกบริการลูกคา 

ทางอีเมล และทางจดหมาย ดังนั้นการมีการบริหารงานดานชองทางการจัดจําหนายที่ดียอมสงผล

ใหเกิดความสัมพันธที่ดีตอลูกคาเมื่อมาติดตอกับเราตอไป

7. การติดตอสัมพันธกับลูกคา ตองเริ่มมีการขายสูภายนอก การตดิตอทางการตลาด

และอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ การบริหารการติดตอสัมพันธกับลูกคาเปนวิธีการที่ชวยใหเขาใจการปฏิ

สัมพันธและเกิดการสื่อสารกับลูกคาเปนอยางดี

เมื่อเราตระหนักถึงปจจัยที่มีผลตอการวางกลยุทธดานการสื่อสารในการบริหารงานลูก

คาสัมพันธของศูนยฯ ก็จะทําใหการจัดการลูกคาแตละกลุมเปนไปดวยดี และเกิดผลสําเร็จตรง

ตามเปาหมายที่กําหนดไว

ปญหาและอุปสรรค ของการดําเนินงานตามกลยุทธดานการสื่อสารการบริหารงานลูกคา
สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

จากการดําเนินงานของการดําเนินงานตามกลยุทธดานการสื่อสารการบริหารงานลูก

คาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center พบวาปญหาและอุปสรรคสวน

ใหญเกิดจากระบบการทํางานดานเทคโนโลยีที่เปนตัวเก็บฐานขอมูลของลูกคาที่มีความลาชาและ

ยังทํางานไดไมเต็มที่ ซึ่งการหนาที่ของระบบ CRM มักจะรวมถึง ระบบบริหารงานขาย ระบบการ

ตลาดอัตโนมัติ ระบบรองรับการบริการลูกคา และระบบลูกคาสัมพันธ (Call Center) และเนื่อง

จาก CRM เปนกลยทุธหนึง่ในการดาํเนนิธรุกจิทีม่กัจะนาํเอา เทคโนโลยตีาง ๆ มาปรบัใช ดังนัน้ การ

ดูแลระบบใหทํางานอยางมีประสิทธิภาพจะตองอาศัยความรวมมือ จากหลายฝาย เชน ฝายสาร
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สนเทศ หรือผูออกแบบและผูจัดทํา Website ขององคกร นอกจากนี้ การเชื่อมระบบสารสนเทศ

แบบผสมผสานในองคกรที่มีการพัฒนาขึ้นเพื่อตอบสนองความตองการ ที่จะเชื่อมโยงสารสนเทศ 

ของฝายตาง ๆ ในองคกรเขาดวยกัน ก็มีสวนในความสําเร็จของ CRM ไดอีกทางหนึ่ง

สําหรับบางกิจกรรมที่เกิดปญหาและอุปสรรคที่เล็กนอย ซึ่งสวนใหญเปนปญหาที่ 

ไมรายแรงและศูนยฯ ก็สามารถแกปญหาเฉพาะหนาได นอกจากนี้ยังมีปญหาดานการสื่อสารอีกที่

ไมชัดเจนในการจัดกิจกรรมหรือถายทอดขอมูลขาวสารระหวางศูนยฯ กับลูกคาที่ไมตรงกัน กอให

เกิดความผิดพลาดในการทํางาน แตปญหาตาง ๆ นั้นลวนเปนปญหาที่สามารถแกไขไดและไมใช

เร่ืองใหญ การแกปญหาจึงทําไดโดยงาย ซึ่งสวนใหญการแกปญหาในเบื้องตนก็คือการจัดการ

ประชุม หรือการพูดคุยเพื่อปรับความเขาใจกันตอไป

จากผลขางตนทําใหทราบถึงแนวโนมและทิศทางของการบริหารงานลูกคาสัมพันธของ

ศูนยฯ พบ วาในอนาคตขางหนานั้นสิ่งที่เราใหความสําคัญก็คือการสรางกลยุทธที่มีความแตกตาง

และโดดเดน และเหนือกวาคูแขงโดยที่ศูนยฯ และลูกคาตางไดรับประโยชนรวมกันใหมากที่สุดและ

อีกสิง่หนึง่ทีไ่มสามารถมองขามไปไดคือการไดรับการสนบัสนนุจากผูบริหารขององคกร ในการเริม่ตน

ของนโยบายของผูบริหารที่ตองการสรางในสิ่งที่ทําใหลูกคาพึงพอใจ ซึ่งถือวาเปนสิ่งที่สําคัญที่สุด

ของการดาํเนนิกจิกรรมสรางความสมัพนัธทางธรุกจิดานฟตเนส หลกัการหนึง่ของระบบบรกิารลกูคา

สัมพันธก็คือ การไดเห็นลูกคาจากทุกมุมมองหรือที่เรียกกันวามุมมองแบบ 360 องศา ซึ่งจะทําให

เราสามารถทราบถึงขอมูลเชิงลึกของลูกคาและสามารถที่จะนําขอมูลเหลานั้นมาปรับแผนธุรกิจ

เพื่อใหทันกับความเปลี่ยนแปลงของตลาดได ซึ่งเราตองทําการเก็บขอมูลลูกคาจากแหลง 

ตาง ๆ และนํามาวิเคราะหในเชิงลึกจากนั้นก็นํามาเรียบเรียงเปนรายงานสําหรับผูบริหารระดับสูง 

ทั้งนี้ ในอดีตการวิเคราะหขอมูลสวนมากมักที่จะอิงจากประวัติ และพฤติกรรมของลูกคาในอดีต 

และประเภทของลูกคาเทานั้น แตในปจจุบันการวิเคราะหขอมูลสามารถกระทําไดแบบทันที ซึ่งทํา

ใหผลการวิเคราะหทันสถานการณกับขอมูลลูกคาในปจจุบัน สงผลใหเราสามารถใชประโยชนจาก

บทสรุปนี้ในการเพิ่มมูลคาของลูกคาไดดียิ่งขึ้น ตลอดจนสามารถแกไขความผิดพลาดในการทํา

การตลาดที่ผานมา และเรายังสามารถทําการปรับปรุงแผนการตลาดสําหรับอนาคตไดอีกดวย ดัง

ที่ไดทําการวิเคราะหและสรุปผลมาทั้งหมดเหลานี้นั้น ทําใหผูศึกษามองเห็นถึงความสําคัญของ

การบริหารงานลูกคาสัมพันธอยางยิ่งและรวมไปถึงองคประกอบหลายปจจัยที่มีผลทําใหธุรกิจจะ

ดําเนินงานตอไปขางหนาไดสําเร็จลุลวงไปดวยดีได
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อภิปรายผลการศึกษา

ผูศึกษาไดอภิปรายผลตามวัตถุประสงคโดยแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้

สวนที่ 1 ผลการศึกษาดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคา

สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

สวนที่ 2 ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อการ

บริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

สวนที่ 3 ผลการศึกษาปญหาและอุปสรรค ของการดําเนินงานดานการสื่อสารการ

ตลาดแบบบูรณาการเพื่อการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch 

Fitness Center

สวนที่ 1 ผลการศึกษาดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคา
สัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

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



84

 ซึ่งอยางไรก็ตามทั้งหมดจะมีแนวโนมประสบความสําเร็จถาทั้งฝายศูนยฯ กับลูกค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บริการของ 

ศูนยออกกําลังกาย ทางศูนยฯ จะตองรีบแกไขปญหาความไมพอใจนั้น ๆ ทันที

นอกจากนี้ ดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อการบริหารงานลูกคาสัมพันธ

นั้น ยังไดมีประเด็นในการคัดเลือกกลุมลูกคาเพื่อใหการวางกลยุทธเปนไปอยางชัดเจนตรงตาม

วัตถุประสงคของการทํากิจกรรมตาง ๆ ซึ่งการวางกลยุทธนั้น จิรนาฎ ไทยตรง ผูจัดการฝายพัฒนา

ลูกคาสัมพันธที่มีประสบการณการทํางานมากกวา 20 ปไดใหขอมูลในการดําเนินงานนโยบาย

ดานการบรหิารงานลกูคาสมัพนัธอีกวา ไดแบงเปน 2 วธิหีลกั ๆ คือ จะเนนดานการสรางความ

ประทบัใจ และสรางความพึงพอใจสูงสุด และประโยชนที่ไดรับจากการเขามารับบริการ โดยตอง

ทําความเขาใจในการสรางความสัมพันธที่ดีกอนวาควรจะสรางความสัมพันธกับลูกคาอยางไร 

และควรจะทําอยางไรบางเพื่อใหลูกคาเหลานี้เกิดความประทับใจในการใหบริการของเรา

ในการดาํเนินงานสร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. ความสาํคญัระดบั Gold ซึง่เปนลกูคารายป ทีต่องมกีารวางแผนการทาํกลยทุธรวม

กัน (Corporate Strategic Customer)

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

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

3. ขนาดของระดับเล็ก Bronze ซึ่งเปนลูกคาที่ยังไมมีรายไดเปนของตัวเอง เชน  

นักเรียน นกัศึกษา เมื่อแบงไดเปนประเภทตาง ๆ แลว ก็จะมีการพิจารณาตอไปอีกวาควรที่จะมี

การใหความสําคัญในการดูแลลูกคาอยางไรในแตละประเภท ไมจําเปนที่ประเภทใดประเภทหนึ่งที่

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

customer เทาเทียมกันทั้งหมดได ซึ่งก็จะไดรับการปฏิบัติหนาที่ของบุคลากรศูนยในการบริการที่ดี

เชนกันทุกประเภท เพราะเราถือวาการบริการนั้นเปนหัวใจของการบริหารงานลูกคาสัมพันธ ซึ่ง
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สามารถอางอิงไดจาก Helen Peck Adrian Payne Martin Christopher และ Moira Clark ได

กลาวถึงบันไดของการสรางความสัมพันธระหวางองคกรกับลูกคา ซึ่งนําไปสูความภักดีในการใช

บริการกับศูนยออกําลังกาย สวนหรับนโยบายการดําเนินงานดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธ

ของศูนยฯ นั้น พิจารณาไดวามีการบริหารงานกับลูกคาที่ไมซับซอน เนื่องจากการดําเนินธุรกิจของ

ศูนยสวนใหญเปนการทําธุรกิจกึ่งการขายตรง (Direct marketing) ซึ่งมีการสื่อสารกับลูกคาโดย

ตรงอยางตอเนื่อง รวมกับการใชส่ือตาง ๆ ที่ใชในการสื่อสารรวมกับศูนยโดยมีการสื่อสารกับลูกคา

ที่เปนสมาชิกอยางตอเนื่องในการใหขอมูลที่เกี่ยวกับกิจกรรมพิเศษ หรือสมัครเปนสมาชิกใหมแลว

นั้นยังมีการสงเสริมใหลูกคาไดรับสิทธิพิเศษและไดรับประโยชนจากศูนยฯ เปนตน เชน เมื่อทาน

โชวบัตรสมาชิกในรานอาหารที่รวมรายการก็จะไดรับสวนลดสูงสุด 10%-50% หรือแมกระทั่ง 

การนําไปใชยังตางประเทศที่มีสาขาอยูเพียงแคแสดงบัตรสมาชิกเทานั้นก็จะสามารถใชบริการเลน

ฟตเนสฟรีทันที ฯลฯ ในขณะที่พํานักอาศัยอยูในประเทศนั้นแนวคิดนี้ไดตรงกับแนวคิดนี้เปนแนว

คิดทีน่าสนใจซึง่มนีกัวชิาการใหคําจาํกดัความของแนวคดินีไ้ว เชน Don E. Schultz, เสรี วงษมณฑา, 

ประดิษฐ จุมพลเสถียร, Thomas L. Harris ปจจุบันการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ยังคงเปน

ความตองการของผูบริหารทีจ่ะมาพฒันาประสทิธภิาพทางการตลาดของตน เพือ่จงูใจกลุมเปาหมาย

ที่ใหความสนใจในผลิตภัณฑหรือการบริการ โดยเฉพาะอยางยิ่งในเชิงการตลาดแลว การสื่อสาร 

นับไดวาเปนหัวใจสําคัญของการนํากลยุทธการตลาดใด ๆ มาใชเพื่อกระบวนการการพัฒนาและ

การนําองคประกอบของการสื่อสารการตลาดรูปแบบตาง ๆ ไปใชรวมกันในการสื่อสารโนมนาว

เชิญชวนใหกลุมเปาหมายมีพฤติกรรมคลอยตาม ใหเกิดพฤติกรรมการซื้อการใชบริการ โดยใชส่ือ 

ทุกประเภทอยางมีประสิทธิภาพในการติดตอส่ือสารกับลูกคาหรือกลุมเปาหมายนอกจากนี้การติด

ตอส่ือสารทาง msn, internet, e-mail สําหรับลูกคาเกาที่ขาดการติดตอและการใชบริการ กวา 3 

เดือน ก็จะมีการใชโทรศัพทบอกกลาวเชื้อเชิญลูกคาเขารวมชมและรวมทํากิจกรรมใหม ๆ ที่เกิดขึ้น

กับทางศูนย เพื่อเปนการดึงฐานลูกคาเกากลับมาใชบริการกับเราเหมือนเดิม ซึ่งนอกจากสื่อดัง

กลาวที่ใชแลวนั้น ยังมีส่ืออ่ืนที่เปนกลยุทธในการบริหารความสัมพันธกับลูกคาอีก เชน การแสดง

นอกสถานที่, T.V. Show, V.D.O. Presentation เปนตน ในการจัดแสดงนอกสถานที่ก็คือการจัด

ใหมกีารเตนแอโรบคิหรอืการเตนแอโรบอกซิง่ ตามหนาหางสรรพสนิคาชัน้นาํ หรือ ศูนยรวมแหลงวัย

รุน เชน สยาม, มาบุญครอง, สวนลุมพินี ซึ่งกิจกรรมเหลานี้กําลังเปนที่นิยมอยางมากในหมูวัยรุน

สตรีและวัยทํางาน ในการจัดกิจกรรมนอกสถานที่นั้นก็จะมีจัดขึ้นภายในทุก 3 เดือน ซึ่งจะชวยทํา

ใหสมาชิกเกาและสมาชิกใหมมีความสัมพันธที่ดีตอกันและมีความรูสึกที่ดีกับการรวมกิจกรรมกัน

ระหวางศูนย
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สวนที่ 2 ผลการศึกษาปจจัยที่มีผลดานการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อ
การบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

การโฆษณา (Advertising) เปนรูปแบบการเสนอขายคิด สินคาหรือบริการโดยไมใช

พนักงานงาย สรางใหเกิดการรูจักอยางแพรหลาย แนวคิดนี้ไดอางอิงมาจาก รุงรัตน ชัยสําเร็จ1  

“กลยุทธการสรางภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดของธุรกิจ” มีการจายเงินโดยผูอุปถัมภรายการ

โดยสงขาวสารผานชองทางการสือ่สารตาง ๆ เชน โทรทศัน วทิย ุ ส่ิงพมิพ นติยสาร หรือ ปายโฆษณา

กลางแจง เปนตน จัดเปนชองทางการสงเสริมการตลาดที่ไมใชบุคคล (Non-Personal 

Communication Channel) ซึ่งสามารถใชตอบสนองไดหลายวัตถุประสงคดวยกัน เชน แจงขาว 

(to inform) เตือนความจํา (to remind) และชักชวน (to persuade) ใหผูบริโภคเกิดทัศนคติ ความ

เชื่อ และพฤติกรรมในทิศทางที่ตองการ สามารถสรางภาพพจนใหกับการบริการในระยะยาวได แต

ในขณะเดียวกันก็สามารถกระตุนใหเกิดการขายอยางรวดเร็วไดเชนกัน ซึ่งโฆษณามีกลยุทธสําคัญ

ไดแก ขาวสารการโฆษณา (Message) ส่ือโฆษณา (Media) และลักษณะการเสนอจาวสารการ

โฆษณา (Manner) โดยตองคํานึงถึงกลยุทธการโฆษณา พฤติกรรมผูบริโภค ชองทางการสื่อสาร

การตลาด การสื่อสารภายในองคกร

การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เปนระบบการตลาดที่มีการปฏิบัติตอบตอกัน

ทั้งสองฝายกับลูกคา สรางความสัมพันธในระยะยาว มีการใชส่ือโฆษณาหลายรูปแบบประกอบกัน

หรืออาจจะใชเพยีงรปูแบบเดยีวกไ็ด จะกอใหเกดิปฏกิริิยาทีว่ดัได นัน่คอืการสัง่ซือ้สินคาซึง่จะผนัแปร

ไปตามประเภทของสนิคาและราคาชองทางในการทาํการตลาดทางตรงมกีารขายแบบตวัตอตัว (Face-

to-face Selling) หรือการขายโดยบคุคล (Personal Selling) หรือการใชบุคคลทีเ่ปนคนรอบขางใน

การพดูตอกนัไปหรอืการบอกตอ (word of mouth)ในบางธรุกจิมคีวามสาํคญัมาก เพราะหากองคกร

สามารถสารางความสนใจใหกับลูกคาไดดี  แตขาดพนักงานขายที่มีประสิทธิภาพที่จะ 

ปดการขายได จะทําใหธุรกิจสูญเสียโอกาสทางรายไดอยางมากจึงจําเปนตองมีการบริหารการขาย

ทีเ่หมาะสม เชน การคดัสรรพนกังานขาย การฝกอบรมและพฒันา การบงัคบับัญชาและควบคุมที่มี

ประสิทธิภาพ การกําหนดคาตอบแทนที่จูงใจ เปนตน การตลาดจดหมายตรง (Direct-mail 

Marketing) การสงขอเสนอขาย ขาวสารไปสูกลุมผูบริโภคเปาหมายอยางเจาะจง สามารถทําได

ทั้งการสงโทรสาร สงจดหมายอิเล็กทรอนิกส หรือ E-mail หรือการฝากขอความเสียงไว การตลาด

โดยใชแคตตาลอกที่มักใชกับสินคาเจาะจงซื้อ การตลาดทางทีวีและผานสื่อที่กอการสนองตอบ

                                                 
1รุงรัตน  ชัยสําเร็จ, “กลยุทธการสรางภาพลักษณเพื่อสงเสริมการตลาดของธุรกิจ,”

<http://www.utcc.ac.th/amsar/about/document13.html>, 25 กรกฎาคม 2550
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โดยตรง การตลาดตามสาย (Online Marketing) ที่สามารถเขาถึงผูบริโภคโดยผานคอมพิวเตอร 

สําหรับลูกคาจะไดรับความสะดวกในการสั่งซื้อและคนหาขอมูลขาวสารเกี่ยวกับสินคาการบริการ 

สําหรับผูขายหรือศูนยฯ ก็สะดวกในการติดตอเขาถึงตัวลูกคา แจงขาวสารสูลูกคาไดอยางรวดเร็ว 

งายตอการสรางสัมพันธลดตนทุนในการบริหารจัดการ

การสงเสริมการขาย (Sales Promotion) จากคํานิยามการสงเสริมการตลาดของหลาย

ทาน อยาง จอหน เอฟ ลูอิด และวิลเลียม ลี ซีเกลอร สมาคมผูโฆษณาแหงชาติ ฟลลิป คอทเลอร2

และ นพรตัน ภูมวิฒุสิาร3 อาจสรุปไดวาเปนกจิกรรมทีเ่สนอสิง่จงูใจระยะสัน้ เสนอคณุคาหรอืส่ิงลอใจ 

ทําใหเกิดการกระตุนเราใหเกิดการซื้อขายผลิตภัณฑและบริการ อาจนําไปสูการซื้อใชสินคาซ้ําอีก

ในครั้งตอไป ซึ่งมีเครื่องมือที่นิยมนํามาใชเพื่อใหเกิดการตัดสินใจซื้อทันทีหลายแบบ ไมวาจะเปน

คูปอง (Coupons) เปนการมอบสวนลดแกลูกคา โดยกําหนดระยะเวลาที่แนนอน ซึ่งมีประโยชนใน

การกระตุนใหเกดิการทดลองใชในกลุมเปาหมายใหม โดยไมทาํใหโครงสรางราคาเสยีหาย การแจก 

ตัวอยาง (Sampling) เปนการสรางทดลองใชบริการแกผูบริโภคดวยตนเอง มักใชกับสินคาที่มี

ความเกี่ยวเนื่องต่ํา (Low-Involvement Products) เปนการกระตุนใหผูบริโภคตัดสินใจทันที ณ  

จุดขาย ซึ่งโดยสวนใหญตองมีสวนลด 15% ข้ึนไป จากราคาปกติเพื่อเกิดผลกระทบกับการรับรู

ของผูบริโภค สินคาพรีเมี่ยม (Premiums) ที่แจกใหผูบริโภคโดยขายในราคาต่ํากวาตลาด หรือแจก

ใหโดยไมคิดมูลคา เพื่อใหผูบริโภคเกิดความรูสึกคุมคาในการซื้อสินคาหลักหรือการใชบริการของ

ผูผลิต การจัดประกวดแขงขัน หรือชิงโชค (Contests and Sweepstakes) การแขงขันเปนกิจกรรม

เพื่อสรางความรูสึกที่ดีตอศูนยฯ เชน การประกวดเขียนคําขวัญเกี่ยวกับงานวันสําคัญ ๆ ตาง ๆ 

เปนตน สวนการชิงโชคเปนการทําใหเกิดความสนุกสนาน และผูบริโภคเกิดความระลึกถึงตราสิน

คาหรือการบริการของศูนยออกกําลังกายดวย

การประชาสัมพันธ (Public Relations) เปนการสรางภาพลักษณดวยการดําเนินการ

ทุกวิถีทางเพื่อกอใหเกิดความสัมพันธอันดีระหวางสินคา บริษัท ศูนยออกกําลังกาย ผูบริโภค และ

ทุกสวนที่มีความเกี่ยวของกัน โดยยืนอยูบนพื้นฐานของความเปนจริง ผลที่ไดจะเอื้อประโยชนตอ

การดําเนินงานของธุรกิจ การประชาสัมพันธสามารถสรางภาพลักษณและคานิยมของธุรกิจซึ่งจะ

นําไปสูความไววางใจ ความมั่นใจ และการตัดสินใจใชบริการหรือซื้อสินคาในที่สุด อีกทั้งยัง

                                                 
2Philip Kotler, Marketing Management: Analysis, Planning and Control

(London: Prentice Hall International, 1980), p. 660.
3นพรัตน  ภูมิวุฒิสาร, นพรัตน  ภูมิวุฒิสาร, การจัดการการสงเสริมการตลาด

(กรุงเทพมหานคร: โรงพิมพจุฬาลงกรณมหาวิทยาลัย, 2543), น. 175.
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สามารถควบคุมเหตุการณที่เกี่ยวของกับองคกรใหเปนไปในทิศทางที่ตองการไดดวย ซึ่งเครื่องมือ

ประชาสัมพันธที่สําคัญไดแก

1. การใหขาวสารประชาสัมพันธ (Publicity) เชนการทําเอกสารขาวแจก การจัด

ประชุมแถลงขาว และการสัมภาษณผูบริหารเพื่อสะทองใหเห็นแนวคิดหรือวิสัยทัศนของธุรกิจ

2. การจัดกรรมประชาสัมพันธ (Events) แบงเปน 3 ระดับ คือ กิจกรรมประชาสัมพันธ

ผลิตภัณฑ (Product Events) ใหความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ ซึ่งอาจมีการแจกสินคาตัวอยางดวย 

กิจกรรมประชาสัมพันธองคกรธุรกิจ (Corporate Events) เพื่อสรางความเขาใจอันดีตอธุรกิจ  

กิจกรรมประชาสัมพันธเพื่อสังคม (Community Events) เพื่อพัฒนาความเปนอยูของประชาชน

การโฆษณาองคกรธุรกิจ (Corporate Advertising) เปนการโฆษณาที่มีเนื้อหามุงเนน

ที่องคกรธุรกิจโดยตรง แตมุงเนนการสรางคุณคาทางธุรกิจ ในเรื่องความนาเชื่อถือ (Credibility)  

ไมมุงเนนที่สินคาหรือการบริการเพื่อจําหนาย ผูรับขาวสารเปาหมายจะใหความรูสึกเปนกลางจึง

มักใชคําโฆษณาที่พูดตามความเปนจริง

จากการสมัภาษณของผูศึกษาผูใหสัมภาษณทัง้ 4 สาขามคีวามคดิเหน็ไดวาจากแนวคิด

เร่ืองการสื่อสารการตลาด สามารถนํามาประยุกตใชกับการศึกษาเรื่อง “การสื่อสารการตลาดแบบ

บูรณาการเพื่อบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center” 

กลาวคอื การสือ่สารการตลาดเปนกลยทุธหนึง่ทีจ่ะทาํใหผูบริโภคกลุมเปาหมายเกดิความสนใจรูจัก 

กระตุนใหเกิดการทดลองใช ดึงดูดใจใหผูบริโภคหันมาใชบริการ สามารถสรางไดหลายรูปแบบ

ตามความเหมาะสม ตามความชื่นชอบของกลุมผูบริโภค และสามารถสรางความสัมพันธอันดีให

เกิดขึ้นได หากสามารถจัดการความสัมพันธที่ดีนี ใหเกิดขึ้นไดอยางตอเนื่อง และยาวนานจะ

สามารถสรางผลกาํไรอยางตอเนือ่ง และสงผลดตีอธรุกจิในระยะยาว ซึง่ศนูยออกกาํลงักายสวนใหญ

จึงคอนขางที่จะใหความสําคัญกับการสื่อสารการตลาดทั้งการลงสื่อโฆษณา เพื่อสรางความรูจัก

ในชื่อศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center หรือเรียกไดวาเปนตราสินคา พรอมส่ือให

ผูอานทราบถึงกิจกรรมการสงเสริมการขายไปพรอม ๆ กันดวย การลงขาวประชาสัมพันธ การเปด

สาขาเพิ่มในหนากิจกรรมสังคมตามนิตยสารตาง ๆ หรือการนําเรื่องราวของเทคนิคการออกกําลัง

กายในรปูแบบใหม ๆ ทีเ่ปนแนวโนมการดแูลสขุภาพทีก่าํลงัเปนทีน่ยิมแอบแฝงดวยเรือ่งราวจดุเดน

ของศูนยฯ นั้น ๆ เปนการสรางการรับรูและเขาใจที่ตอศูนยฯ นั้นไดไมยาก และผูอานยังมีความรูสึก

ที่ดีตามมาดวย กลยุทธการสื่อสารตาง ๆ เหลานี้ตองไดรับการวางแผนอยางสอดคลอง เปนไปใน

ทิศทางเดียวกันในแตละเครื่องมือของการสื่อสารที่เลือกมาใช จึงจะทําใหขอมูลที่ตองการสื่อสาร

ออกไปมีผลตอผูบริโภค บรรลุตามวัตถุประสงคการสื่อสารที่ต้ังไว การวางแผนการสื่อสารจะมีผล

ตอการเพิ่ม ผูจัดทั้ง 4 สาขามีความเห็นตรงกัน “ การดึงลูกคาเกาใหมและปจจุบันกระตุนใหเกิด
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การทดลองใชบริการสรางความนาสนใจใหเกิดขึ้นของศูนยออกกําลังกาย (Fitness Center) เปน

ธุรกิจที่ยอมรับในสังคมในระยะเวลาไมกี่ปที่ผานมาเนื่องมาจากแนวทางการดําเนินชีวิตที่เนนการ

ดูแลรักษาสุขภาพ รางกาย ใหสมบูรณ และสมดุลทั้งภายในและภายนอกรางกาย ดังนั้นการเลือก

สรรและวางแผนการสื่อสารการตลาดที่จะชวยสรางความสัมพันธลูกคาที่ดี การจัดการความ

สัมพันธที่ดีนี้ใหเปนไปอยางตอเนื่อง สรางความรูสึกที่ดีในใจผูบริโภคอยางสม่ําเสมอเปนอีกสวน

สําคัญ ที่จะสรางความประทับใจในการเขารับบริการ ตราบใดที่ลูกคาผูเขารับบริการมีความชื่นชม

และประทับใจตอศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center ลูกคาก็จะเลือกที่จะเขารับ

บริการนั้นตอไปอยางสม่ําเสมอ หรือจะใชเปนเครื่องมือกระตุนใหเกิดการทดลอง เพิ่มอัตราการใช 

ดึงดูดใจใหกลุมเปาหมายผูสนใจรายอื่นเขามาใชบริการการดําเนินกิจการใหประสบความสําเร็จ

จําเปนตองอาศัยแนวความคิดดังที่กลาวมาแลวขางตนอยางผสมผสานกันดวยดี” ผูศึกษาพบวามี

ความแตกตางดานความคิดเห็นของทั้งหมดใน 4 สาขาในการใชรูปแบบของการสื่อสารแบบบูรณา

การเพื่อบริหารงานสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center ดังตาราง
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ตารางที่ 5.1

เปรียบเทียบแสดงความคิดเห็นที่แตกตางกันภายในทั้งหมด 4 สาขาของการใชรูปแบบของการสื่อสารแบบบูรณาการ

เพื่อบริหารงานสัมพันธของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center

กลยทุธทีใ่ชใน Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

การประชา

สัมพนัธ

- Call Center

รับเรือ่งรองทกุข

จากลกูคาและการ

ใหขอมูลขอสงสัย

ตาง ๆ

- ใบปลิว (leaflet)

- แผนพบั

(Brochure)

- การสง SMS

เขามอืถอื

- สง E-mail

- วารสารเชงิวชิาการ

ทีเ่กีย่วกบัสุขภาพ

- Open house,

Press Tours เปน

การเปดสถานทีใ่ห

เขาชมและลองใช

บริการในขณะที่

เยีย่มชม หากผูเขา

ชมตองการสมคัร

เปนสมาชกิภายใน

วนันัน้ กจ็ะไดรับ

สวนลดพเิศษทนัที

- Call Center รับ

เรือ่งรองทกุขจาก

ลูกคาและการให

- Call Center รับ

เรือ่งรองทกุขจาก

ลูกคาและการให

ขอมูลขอสงสัย

ตาง ๆ

- Road show นอก

สถานทีเ่ชนการจดั

การแขงขนัเตน

แอโรบคิในศนูย

การคาตาง ๆ

- Open house,

Press Tours เปน

การเปดสถานทีใ่ห

- Call Center รับ

เรือ่งรองทกุขจาก

ลูกคาและการให

ขอมูลขอสงสัยตาง

ๆ

- cluster ตาม cafe

ตาง ๆ ภายในโรง

แรมและรานอาหาร

- Brochure แผนพบั

หนาโตะประชา

สัมพนัธของโรงแรม

- สง SMS เขามอืถอื

- สง E-mail

- ใบปลิว (leaflet)

- ในดานงานการ

ประชาสมัพนัธ

การใชเครือ่งมอื

สื่อสารทีม่ีความ

เหน็ดวยตรงกนั

ทัง้หมด 4 สาขา

คอื Call Center,

ใบปลิว แผนพบั,

การสง SMS,

e-mail,

-   แตสาขาที ่2, 3

เหน็ดวย

-   การจดับธูนอก

สถานที ่สาขาที ่1

และสาขาที ่4

ไมเหน็ดวยเนือ่ง

จากในบางครัง้คา

เชาสถานทีม่ีราคา

คอนขางสงูและรอ

ควิจดัสถานทีน่าน

เกนิไป

-   ควรใชสื่อเคลือ่นที่

เชนใหพนกังาน

หรอืครฝูกขึน้ไปยนื

แสดงทากาย

บริหารทีถ่กูวธิบีน

รถปคอพัขนาด

ใหญและใชปาย

แสดงสญัญ

ลักษณของศนูยฯ

โฆษณาตดิบอก

ขางตวัรถ
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)

กลยทุธทีใ่ชใน Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

เมือ่ไดมีการจดั

ประชุมหรอืสัมมนา

โรงแรมจดัขึน้ทกุ ๆ

2 เดอืนครัง้

- Direct mail ไปยงัที่

ทาํงานหรอืทีพ่กั

อาศยั

- ลงบทความใน

นติยสารหรอื

หนงัสือพมิพ

ขอมูลขอสงสัย

ตาง ๆ

- การสง SMS

เขามอืถอื

- การจดัการแสดง

นอกสถานทีต่าม

ศนูยการคาตาง ๆ

เชน การเตน

แอโรบคิ, Aero

boxing ฯลฯ

- การสง News

Letterทกุ ๆ 3 เดอืน

ใหแกสมาชกิได

ทราบเรือ่งของโปร

โมชัน่ในปจจบุนั

- จดับอรดแจงขาว

เขาชมและลองใช

บริการในขณะที่

เยีย่มชม หากผูเขา

ชมตองการสมคัร

เปนสมาชกิภายใน

วนันัน้ กจ็ะไดรับ

สวนลดพเิศษทนัที

- การสง SMS

เขามอืถอื

- สง E-mail

- ใบปลิว (leaflet)

- แผนพบั

(Brochure)

- แผนพบั

(Brochure)

    เนือ่งจากเปน

การประชาสมัพนัธ

ทีน่าตืน่เตนและ

นาสนใจเมือ่ผูคน

เดนิผานกจ็ะให

ความสนใจชมทนัที

เปนการกระตุนทาง

ตรงใหกบัคนที่

กาํลงัอยากออก

กาํลังกาย
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)

กลยทุธทีใ่ชใน Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

สารกจิกรรมตาง ๆ

ของศนูยทีล่อบบี้

ของโรงแรม

- T.V. show เชนราย

การ Health today,

เกบ็ตกชอง 3

เปนตน

- ใบปลิว (leaflet)

หนาศนูยการคา

- แผนพบั

(Brochure)

การโฆษณา - นติยสารตาง ๆ

เชน แพรว,

คอสโมฯ, Health

Today, GM plus

ฯลฯ

- นติยสารแจกของ

โรงแรมทีจ่ดัไวหนา

โตะ reception

- web site

- รายการโทรทศัน

- Bill Board ในลิฟท

ของโรงแรม

- นติยสารแจกของ

โรงแรมทีจ่ดัไวหนา

โตะ reception

- งานเปดตวัสินคา

เชน เครือ่งดืม่เกลอื

แรยีห่อ Gaterade

ทีไ่ดรวมกนัจดักจิ

กรรมการเตน aero

ทัง้หมด 4 สาขาไดให

ความเหน็ดวยตรงกนั

ในดานการโฆษณาที่

ใชอยูขณะนีเ้นือ่งจาก

เปนแผนแบบตนฉบบั

บางชนดิอาจทาํใหคู

แขงนาํไปเลยีนแบบ

ไดควรมวีธิปีองกนั

เชน สงวนลขิสิทธิใ์น

การออกแบบโฆษณา
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)

กลยทุธทีใ่ชใน Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

- web site

- รายการโทรทศัน

- หนงัสือพมิพ

- หนงัสือพมิพ

- วทิยุ

- หนงัสือพมิพ

คอลัมน สุขภาพ

- web site

- รายการโทรทศัน

boxing ขึน้ภายใต

การรวมมอืกนักบั

Clark Hatch

Fitness Center

หนาลานน้าํพุ

สยามเซนเตอร

จากทางศนูยใหญที่

อเมรกิาใหใชเครือ่ง

มือในการโฆษณาใน

แบบเดยีวกนั

ใหถกูตองตาม

กฎหมาย

Sponsorship - CSR (Corporate

Social

Responsibility) ใน

การสรางความมี

สวนรวมทางสงัคม

เชน Aerobics

Marathon for

AIDS Charity เพือ่

ชวยเหลอืทนุการ

ศกึษาใหแกเดก็

- CRS (Corporate

Social

Responsibility) ใน

การสรางความมี

สวนรวมทางสงัคม

เชน Amari

Watergate Hotel

& BMW Group

Thailand Charity

Midnight Run เพือ่

- CSR (Corporate

Social

Responsibility) ใน

การสรางความมี

สวนรวมทางสงัคม

เชน การแจกชดุ

กฬีาและอปุกรณ

กฬีาตาง ๆ ใหแก

เดก็นกัเรยีนทีอ่ยู

ตางจงัหวดั

- CSR (Corporate

Social

Responsibility) ใน

การสรางความมี

สวนรวมทางสงัคม

เชน การรณรงคไม

สูบบหุรี ่ตามโรง

เรยีนมธัยมตาง ๆ

และมหาวทิยาลยั

ในกรงุเทพฯ เพือ่

ในทกุ ๆ ปการจดั

กจิกรรม (Events)

ทัง้หมด 4 สาขามี

ความเหน็ตรงกนั

เนือ่งจากเปนตวัแทน

ในการชวยผูอืน่ที่

ดอยโอกาสเปรยีบ

เสมอืนกบัการแบง

ปนความสขุของ

เพือ่นมนษุยดวยกนั

ทาํใหบคุคลภายนอก

รูจกัชือ่ฟตเนสClark

Hatch มากขึน้ในการ

มีสวนรวมเพือ่สังคม

จะทาํใหมีสปอนเซอร

เขามาเปนผูสนบัสนนุ

เองโดยไมตองเสยีคา

ผูสนบัสนนุ เชน เสื้อ

กฬีา Le qoc ทีใ่ชใส

ในการวิง่การกศุลแก
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)

กลยทุธทีใ่ชใน Clark Hatch Fitness Center Thailand

ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

กาํพรา ทีต่ดิเชือ้

HIV จากมารดา

เปนการสรางความ

สัมพนัธระหวาง

ศนูยฯ กบัสมาชกิ

ชวยเหลอืทนุการ

ศกึษาใหแกเดก็

กาํพรา ทีต่ดิเชือ้

HIV จากมารดา

เปนการสรางความ

สัมพนัธระหวาง

ศนูยฯ กบัสมาชกิ

ทรุกนัดาร เพือ่ชวย

เหลอืเดก็ ๆ ใหมีกจิ

กรรมรวมกนัในโรง

เรยีนและยงัเปน

การสรางภาพ

ลักษณใหแกองคกร

ดวย

ชวยกนัตอตานการ

สูบบหุรีใ่นหมูวยัรุน

อกีทัง้ยงัสงเสรมิ

สนบัสนนุให

ออกกาํลังกายเพือ่

สุขภาพ

และเปนการชวย

เหลอืสังคมใหดขีึน้

ซึง่เปนสิ่งทีแ่สดงถงึ

น้าํใจทีม่ีใหตอกนัแก

บคุคลดอยโอกาสทาํ

ใหเกดิความรบัผิด

ชอบรวมกนักบัสังคม

ผูทีเ่ขารวมกจิกรรม

Corporate

Identity

- การใช Coupon

แจกเปนการ

ทดลองใชบริการ

ฟตเนสฟร ี1 ครัง้

เพือ่เปนการจดจาํ

ตราฟตเนสแหงนีไ้ด

- เมือ่มาใชสถานที่

ของโรงแรมจดังาน

แตงงานหรอืงาน

หมัน้คูบาวสาวจะ

ไดใชบริการฟตเนส

ฟร ี1 เดอืน

- สงพนกังานออกไป

จดับธูนอกสถานที่

รวมกบัเจาของ

สถานทีต่าง ๆ เชน

การสรางความสนกุ

สนานรวมกบัผูทีม่า

รวมงาน พรอมทัง้มี

การตอบคาํถามชงิ

รางวลั ผูชนะจะได

- รวมกนักบัผลิต

ภณัฑชดุกฬีา เชน

เมือ่ซือ้ครบ 2,000

บาทจะไดลองใช

ฟตเนสฟร ี1 ครัง้
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)
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ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

ใชบริการฟตเนส

ฟร ี1 อาทติย เพือ่

ทาํใหผูชมจดจาํชือ่

ฟตเนส

สื่อบคุคล - ดารานกัแสดง, นกั

รอง,

- นายแบบ, นางแบบ

- celebrityตาง ๆ ใน

วงสงัคมมาเปน

พรเีซนเตอรของ

ศนูยฯ

- ลูกคาเกาทีเ่คยมา

ใชบริการแลวดจีงึมี

การบอกกลาวตอ ๆ

กนั (word of

mouth)เลยชกัชวน

แนะนาํเพือ่นหรอื

ญาตใิหมาใช

บริการทีเ่ดยีวกนั

- จดัTalk Show โดย

ใชดาราทีม่ีชือ่เสียง

ถามตอบตอขอซกั

ถามของประชาชน

ในการดแูลรกัษา

หุนและเรอืนรางทีด่ี

อยูเสมอขึน้ทีส่ถาน

ทีส่าธารณะชน เชน

สวนลมุพนิ,ี หาง

สรรพสินคา ฯลฯ

- ใหพนกังานออกไป

ยนืแจกใบปลวิตาม

หนาหางศนูยการ

คา เชน แพลทติ

นัม่, ปายรถเมล,

สถานรีถไฟฟา ฯลฯ

ในสาขาที1่-  3 ไม

เหน็ดวยในการให

พนกังานยนืแจกใบ

ปลิวเนือ่งจากบางคน

ไมสนใจทีจ่ะรบัมา

อานหรอืบางคนรบั

มาแตกโ็ยนทิง้ทัง้ขยะ

เปนตน

เสียคาใชจายในการ

พมิพเนือ่งจาก

กระดาษและสี

ทาํลาย

ทรพัยากรธรรมชาติ

ใหหมดลงไดเนือ่ง

จากกระดาษทาํมา

จากตนไม
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ตารางที่ 5.1 (ตอ)
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ในการสือ่สาร สาขาที ่1 สาขาที ่2 สาขาที ่3 สาขาที ่4 เหน็ดวย ไมเหน็ดวย นาํเสนอ

การสือ่สาร

ดานอืน่ ๆ

- ใบสอดแทรกชาํระ

เงนิคาบตัรเครดติ

ของแตละธนาคาร

- การสมคัรเปน

สมาชกิของหนงัสือ

นติยสารรายป

- ครบรอบวนัเกดิของ

สมาชกิจะไดรับ

ของขวญัพเิศษ

มอบใหเชน เคก,

การดอวยพรพรอม

ทัง้ลายเซน็ของ

พนกังานทกุคนใน

ศนูย

- บตัรสวนลดในการ

รับประทานอาหาร

10-30% ในเครอื

โรงแรมอมาร ีทกุ

สาขา

- แขกทีเ่ขามาพกัใน

โรงแรมสามารถมา

ใชบริการไดฟรี

- มีปายบอกชือ่ของ

ศนูยฯ ตดิอยูขาง

หนาทางเขาของ

โรงแรม

- banner ทีข่ึน้โชว

อยูบนหนาเวบ็ไซต

ตาง ๆ เชน

Hotmail, Yahoo,

Sanook

สาขาที1่-3 ไมเหน็

ดวยกบัการใชสื่อ

โฆษณาทางหนาเวป

ไซตเนือ่งจาลกูคา

บางรายไมมีเวลานัง่

เปดอนิเตอรหรอือาจ

ไมสะดวกในการรบั

ขาวสารขอมูลทาง

ระบบสารสนเทศ

ในการใชระบบสาร

สนเทศควรทีจ่ะสง

ทางทีอ่ยูe-  mailของ

สมาชกิแตคนแทน

เนือ่งจากสมาชกิบาง

คนใชคอมพวิเตอร

เปนประจาํอยูแลว จงึ

สะดวกในการรบัขอ

มูลขาวสารทาง

อนิเตอรเนต็



97

ขอเสนอแนะสําหรับการศึกษาในอนาคต

เนือ่งจากในปจจบัุนนีศู้นยออกกาํลงักายหรอืฟตเนสนัน้ ยงัไมมฝีายทีท่าํหนาทีใ่นการดแูล

ดานการบริหารงานลูกคาสัมพันธที่ชัดเจน อีกทั้งการนําเทคโนโลยีตาง ๆ ที่ใชในการดึงขอมูลของลูก

คายังไมสามารถทําไดอยางเต็มที่ ซึ่งในการบริหารงานลูกคาสัมพันธนั้น ควรมีระบบฐานขอมูลที่จะ

รองรับกับจํานวนลูกคาที่มีขนาดใหญใหมากขึ้น แตหากมีการพัฒนาระบบฐานขอมูลไดก็จะทําใหมี

โอกาสที่จะนําขอมูลมาใชประโยชนไดมากขึ้น ผูศึกษามีขอเสนอแนะดังนี้

1. การที่ผูบริหารมีการนําเครื่องมือส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการและการบริหารงาน

ลูกคาสัมพันธมาใชประโยชนในการวางแผนกลยุทธที่ดีและทําใหการบริหารงานศูนยออกกําลังกาย

ไดประสบความสาํเรจ็ เนือ่งจากปจจบัุนมกีารแขงขนัทางการตลาดทีสู่งมาก การวางแผนกลยทุธตาง 

ๆ ทางการตลาดก็เปนสิ่งสําคัญมากเชนกัน กลยุทธการตลาดที่ดียอมมีคูแขงขันนําไปใชได เนื่องจาก

ขาวสารในวงการศูนยออกกําลังกายนั้นสามารถทราบถึงกันโดยตลอด ทําใหกลยุทธทางการตลาดที่

ดีสามารถเลยีนแบบได โดยอาจจะเลยีนแบบในรายละเอยีด หรือสวนอืน่ ๆ ได ผูบริหารควรมมีาตร

การปองกันการเลียนแบบกลยุทธการตลาด ที่อาจจะเกิดขึ้นดังนั้นผูศึกษาไดมีขอสรุปในการใช 

แบบจําลอง Model S M C R ดังนี้

ภาพที่ 5.1

แบบจําลอง Model S M C R

S   M   C   R

จากรูปแบบจําลองในการปองกันการเลียนแบบการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการเพื่อ

การบริหารงานสัมพันธลูกคาของศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center นั้นผูศึกษาได

คํานึงถึงสภาพแวดลอมในปจจุบันที่มีการแขงขันดานการตลาดในการใชวางแผนที่ควรจะแตกตาง

Sender

Staff Fitness

Message

PR , Advertising, Person

Channel

T.V., Brochure, Leaflet

Receiver

Customer, Member
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ออกไปเพื่อเปนการกระตุนใหผูที่จะมาใชบริการศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center 

เห็นความแตกตางชัดเจนในเรื่องของการใชเครื่องมือส่ือสารและการใหบริการ วาสิ่งใดจะมีอิทธิพล

ตอการตัดสินใจสมัครสมาชิกของลูกคา

2. จากการแขงขันในรูปแบบศูนยออกกําลังกายหรือFitness Center ที่มักจะมองใน

สวนของการดึงลูกคาใหมาสมัครเปนสมาชิกเปนหลัก โดยมุงเนนเฉพาะการขายเทานั้น โดยไมให

ความสําคัญในดานทางเลือกอื่น ๆ ทําใหส่ือขาดความหลากหลายในการนําเสนอนอกจากการใชส่ือ

หลัก ๆ ที่ทําอยูเปนประจําอยูแลว

3. การที่แตละศูนยออกกําลังในปจจุบันใหความสําคัญกับการสํารวจวิจัย (Research) 

วิจัยตลาดของธุรกิจฟตเนส ในดานตาง ๆ เชน การสํารวจความนิยมในการเลือกใชบริการสถานที่ 

สํารวจพฤติกรรมการออกกําลังกาย และการศึกษาผูออกกําลังกายเปนประจําในดานตาง ๆ เพื่อเปน

ขอมูลในการวางกลยุทธของธุรกิจฟตเนส ใชในการตัดสินใจในการวางแผนการดําเนินงานเพื่อผล

ประโยชนทางธุรกิจ วางแผนการขายโฆษณา จึงควรมีการศึกษาที่ถูกตอง นาเชื่อถือ จากหนวยงาน

วิจัยที่นาเชื่อถือ

4. ปจจุบันการเก็บคาสมาชิกศูนยออกกําลังกายตาง ๆ โดยแตละศูนยฯ ตางมีการจัด

เก็บคาสมัครสมาชิกที่แตกตางกันเฉพาะการใหบริการเปนของแตละแหงซึง่เปนเอกลกัษณของตนเอง 

การกําหนดอัตราคาสมัครเปนสมาชิก ไมเทากันในแตละสาขาทําใหเกิดไมมีความชัดเจนในเรื่อง

ราคา ซึ่งควรจะมีการจัดเก็บคาสมาชิกโดยตัวแทนสาขาที่เหมือนกันเพียงรายเดียว เพื่อไมใหเกิด

ความซ้ําซอนในการจัดเก็บคาสมาชิก

5. หากจะมีการศึกษาปจจัยที่มีผลตอการบริหารงานลูกคาสัมพันธของศูนยออกกําลัง

กาย ควรศกึษาศนูยออกกาํลงัอืน่ทีต้ั่งอยูภายนอกของโรงแรม เชน ฟตเนสเฟรสิ, ทรูฟตเนส แคลฟิอร

เนีย ฟตเนส ฯลฯ โดยเปรียบเทียบแตละที่ในการใชกลยุทธเดียวกัน มีกลุมเปาหมายเดียวกัน และ

ควรศึกษารายละเอียดการใหบริการตางของพนักงานและสิ่งอํานวยความสะดวกตาง ๆ แกสมาชิก 

ฯลฯ โดยเปรียบเทียบการบริหารงานลูกคาสัมพันธของแตละศูนยออกกําลังที่เปนที่นิยมกันใน

ประเทศไทย และนํามาเปรียบเทียบกับศูนยออกกําลังกาย Clark Hatch Fitness Center ในตาง

ประเทศ


