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บทคดัย่อ

	 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พือ่ศึกษาถึงกระบวนการในการส่ือสารเพือ่สร้าง

ประสบการณ์ลูกค้าของธุรกิจโอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่ โดยใช้แนวคิดการ

ส่ือสาร การส่ือสารการตลาด การบริหารประสบการณ์ของลกูคา้และ สญัญะวทิยามาเป็น

แนวทางการศึกษา การศึกษาคร้ังน้ี ไดใ้ชว้ิธีการศึกษาเชิงคุณภาพ โดยใชแ้บบสัมภาษณ์

แบบมีโครงสร้างแบบ สังเกตการณ์อย่างไม่มีส่วนร่วม และแบบวิเคราะห์เน้ือหา เป็น

เคร่ืองมือในการศึกษา 

	 ผลการศึกษาพบวา่ โอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่มีการสร้างประสบการณ์ลกูคา้

ผา่นประสบการณ์ทางกายภาพและประสบการณ์ทางความรู้สึก โดยไดน้�ำความสง่างาม

ของศิลปะและวฒันธรรม ความนุ่มนวล เรียบง่าย ความมีเสน่ห์ของวิถีชีวิตผูค้น ซ่ึงเป็น

เสน่ห์และอตัลกัษณ์ลา้นนา มาส่ือสารในเชิงสญัญะ เพือ่ส่ือสารใหล้กูคา้เกิดประสบการณ์

ท่ีดี พึงพอใจต่อแบรนดแ์ละธุรกิจ 

	 นอกจากน้ี จากการศึกษายงัพบวา่ โอเอซิส สปา ไดมี้การแบ่งกลุ่มลกัษณะทาง

กายภาพของประสบการณ์ออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร (People) ดา้นผลิตภณัฑ์

บริการ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) และกิจกรรมส่ือสารการ

ตลาด (Promotion) ดงัน้ี ดา้นบุคลากรไดใ้ช้การแสดงออกดว้ยสีหน้า ท่าทาง รอยยิ้ม

ท่ีเป็นมิตร กิริยามารยาท นุ่มนวล สุภาพมาส่ือสารเพือ่สร้างประสบการณ์ความรู้สึกเป็นมิตร 



100 วารสารวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงราย
ปีที่ 8 ฉบับที่ 1 (มกราคม - มิถุนายน 2556)

อบอุ่น จริงใจ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ไดเ้นน้ความเป็นอตัลกัษณ์และความเป็นลา้นนาท่ี

แตกต่างจากท่ีอ่ืน ไดแ้ก่ ท่านวดท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ น�้ ำมนันวดท่ีคิดสูตรข้ึนมาเฉพาะ 

เพลงประกอบการนวดท่ีแต่งข้ึนมาใช้โดยเฉพาะ ซ่ึงน�ำไปสู่ประสบการณ์ของ

ความน่าเช่ือถือ เช่ือมัน่ และไวว้างใจ รู้สึกผอ่นคลายเพลิดเพลินและต่ืนเตน้ ดา้นสถานท่ี

การตกแต่งสถานท่ีดว้ยอุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ไม ้ผา้พื้นเมือง ร่มลา้นนา อาคารบา้นไม้

แบบบา้นไทยในชนบท เสียงเพลง กล่ินสมุนไพรและน�้ำมนัหอม การแต่งกายของพนกังาน

ดว้ยชุดสีเขียว ซ่ึงเป็นสญัญะท่ีน�ำไปสู่ประสบการณ์ความรู้สึกของ ความรู้สึกสงบ ร่มร่ืน 

เยน็สบาย สวยงาม อบอุ่น ผอ่นคลาย สบายตา สบายใจ ดา้นราคาของโอเอซิส สปาเป็นการ

สร้างประสบการณ์ท่ีมุ่งเนน้ใหล้กูคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่าเงินท่ีจ่ายกบัคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ

และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ท่ีใช้บริการ และดา้นกิจกรรมส่ือสารทางการตลาด 

โอเอซิส สปาไดใ้ชว้ธีิการทางการตลาดหลายรูปแบบ ทั้งทางดา้นการโฆษณา (Advertising) 

การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การจดังาน

แสดงสินคา้ (Roadshow) การจัดกิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) และ

ระบบสมาชิก (Membership) เพือ่สร้างประสบการณ์เก่ียวกบัความรู้สึกท่ีดี เช่ือมัน่ในองคก์ร 

และความคุม้ค่าในผลิตภณัฑใ์หก้บัลกูคา้

ส�ำคญั : การส่ือสาร, การสร้างประสบการณ์ของลกูคา้, โอเอซิส สปา

Abstract

	 This study aimed to investigate the communication process to manage customer 

experience of Oasis Spa, Chiang Mai Branch based on theoretical concepts including 

Marketing Communication, Customer Experience Management, and Semiotics. This 

qualitative study used structured interview and non-participatory observation as a means 

to collect the data. Content Analysis was employed to analyze the qualitative data.

	 The findings showed that : Oasis Spa, Chiang Mai Branch incorporated physical 

and psychological strategies using outstanding features of Lanna arts and cultures as well 

as gentle, simple, and charming lifestyles of Lanna people. The Lanna identities were 

employed by means of semiotics to empower the communication with the customers for 

positive experience, brand satisfaction, and brand loyalty purposes.
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In addition, the results indicated that Oasis Spa divided the customer experience into five 

categories, that is, People, Product, Price, Place, and Promotion. For the people domain, 

the staff showed physical communication through face and body gestures, friendly smile, 

courtesy and tactile manner in order to build friendly, warm, and sincere human 

relationship experience for the customer. For the product domain, the concentration was 

on the Lanna identity, a distinct feature making it different from products of other 

socio-cultural areas. The products demonstrating Lanna features included unique massage 

gestures, special-formula massage oil, and specially composed music. The product under 

this theme led the customers to the  new kind of experience with reliable and confident 

atmosphere as well as relaxing and stimulating exposure. For the place domain, the spa 

décor focused on Lanna identity incorporating woodworks, Lanna textiles, and Lanna 

umbrella. The design on Lanna theme including a wooden house depicting the lifestyle 

of suburb local people, Lanna music, fragrance of herbs and aroma oil, staff dressed in 

green underscored semiotics that led the customer to peaceful, cool, pleasant, awesome, 

warm, and relaxed experience and sensation of body and mind. For the price domain, the 

holistic design of Oasis Spa was aimed to communicate the rewarding experience for the 

customer in that the price was worth the service as well as the recognition the customer’s 

image. Oasis Spa employed several forms of Marketing Communication including 

Advertising, Public Relations, Sales Promotion, Roadshow, Event Marketing, and 

Membership. These activities were incorporated with an aim to build positive attitudes, 

confidence towards the spa house, and rewarding service for the customer.

Keywords: Communication, Enhance Customers Experiences, Oasis Spa.

บทน�ำ 
	 ลูกคา้ คือ ส่ิงท่ีทุกคนต่างยอมรับวา่เป็นทรัพยสิ์นท่ีมีค่าท่ีสุดของกิจการ ค่านิยม

ท่ีทุกกิจการพยายามปลูกฝังกนัในหมู่พนักงานและผูบ้ริหารเสมอ คือการท�ำให้ลูกคา้

พึงพอใจ ท่ีนบัเป็นเป้าหมายของการด�ำเนินธุรกิจ ลกูคา้พึงพอใจนั้นมาถึงวนัน้ีเป็นเร่ืองท่ี

ไม่เพยีงพออีกต่อไป เพราะงานวจิยัพบวา่ 15-40% ของกลุ่มลกูคา้ท่ีพงึพอใจ พร้อมจะตีจาก

ไปเสมอหากพบขอ้เสนอท่ีดีกวา่จากคู่แข่ง ในยคุท่ีลูกคา้มีทางเลือกมากมาย มีสินคา้และ
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บริการท่ีแข่งขนัช่วงชิงลกูคา้ ความจงรักภกัดีท่ีลกูคา้เคยมีต่อสินคา้หรือบริการยีห่อ้ใดยีห่อ้

หน่ึงก�ำลงัถดถอยลงไป และการเปล่ียนใจท่ีสามารถเกิดข้ึนไดต้ลอดเวลา ปัญหาของธุรกิจ

ในปัจจุบนัจึงไม่เพียงแต่จะตอ้งท�ำใหลู้กคา้พึงพอใจเท่านั้นแต่จะตอ้งพยายามรักษาลูกคา้

ใหอ้ยูก่บัธุรกิจนานเท่านาน เพราะยิง่ธุรกิจรักษาลกูคา้ไวไ้ดน้านเท่าไหร่ ลกูคา้จะสามารถ

สร้างมูลค่าใหกิ้จการมากข้ึนเท่านั้น (วทิยา ด่านธ�ำรงกลู และ พิภพ อุดร, 2547, หนา้ 15) 

การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้เป็นกระบวนการในการบริหารประสบการณ์โดยรวม

ของลกูคา้(Entire Customer Experience) ท่ีมีต่อสินคา้หรือการบริการหน่ึงๆโดยมีเป้าหมาย

สร้างความภกัดีในกลุ่มลูกคา้ มดัใจลูกคา้ให้อยู่กบัธุรกิจเป็นระยะเวลายาวนาน อนัจะ

ส่งผลเพิ่มมูลค่าตราสินคา้ และมูลค่าธุรกิจไดใ้นระยะยาว(ช่ืนจิตต ์ แจง้เจนกิจ, 2549, 

หนา้ 36)

	 ปัจจุบนัธุรกิจไดใ้ช้วิธีการสร้างประสบการณ์ลูกคา้หลากหลายรูปแบบเพื่อ

สร้างความแตกต่างใหก้บัธุรกิจของตน โดยใหค้วามสนใจกบัการสร้างความรู้สึกท่ีดีกบั

ลูกคา้ในทุกๆขณะของการติดต่อ(Moment of Contacts) แทนท่ีจะไปมุ่งเน้นกลยุทธ์

ผลิตภณัฑ ์การปรับปรุงและพฒันาคุณภาพสินคา้ เพ่ือใหธุ้รกิจมีสินคา้ท่ีเหนือกวา่คู่แข่ง

รายอ่ืนในตลาดเรียกว่ามุ่งเน้นประสบการณ์ความรู้สึกท่ีดีของลูกค้า ธุรกิจหน่ึงท่ี

ไดเ้ลือกใชว้ิธีการสร้างประสบการณ์ลูกคา้ใหเ้กิดความรู้สึกท่ีดี ประทบัใจกบัลูกคา้ก็คือ 

ธุรกิจสปา ทั้งน้ีเน่ืองจาก การบริหารประสบการณ์ลกูคา้ เป็นการสร้างอารมณ์ ความรู้สึก

ใหเ้กิดกบัลกูคา้ ซ่ึงเกิดจากประสาทสมัผสั(Sense Experience) อนัไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียง 

สมัผสั ท่ีลกูคา้ไดรั้บจากการติดต่อธุรกิจ ซ่ึงจะน�ำมาสู่ความรู้สึกท่ีดี และประทบัใจ 

	 โอเอซิส สปา จดัเป็นหน่ึงในธุรกิจสปาท่ีไดรั้บการยอมรับจากชาวไทยและ

ชาวต่างชาติ ทัว่โลกมากกวา่ 80,000 ท่าน มีรางวลัรองรับจากองคก์รต่างๆหลากหลายรางวลั 

เพื่อใหส้ามารถแข่งขนัในตลาดได ้และเป็นท่ียอมรับในกลุ่มลูกคา้ โอเอซิส สปา จึงให้

ความส�ำคญัในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย โอเอซิสสปา

จดัเป็น Day Spa หรือ City Spa คือ สปาท่ีบริการเป็นรายชัว่โมง และไม่มีท่ีพกั ก่อตั้งเม่ือ

ปี 2546 จนถึงปัจจุบนั ระยะเวลา 8 ปี สามารถเปิดขยายสาขาร่วม 7 สาขาทัว่ประเทศ คือ 

เชียงใหม่ 2 สาขา กรุงเทพฯ 1 สาขา พทัยา 1 สาขา และภเูกต็ 3 สาขาและจากผลการส�ำรวจ

ความพึงพอใจของลกูคา้ท่ีใชบ้ริการ(Customer Satisfaction Index Survey )พบวา่ 98.7% 

ของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการทั้งหมดมีความพึงพอใจในการบริการของโอเอซิสสปา (ไทยพริ

วลิเลจ, 2554, ออนไลน)์ จากรางวลัท่ีไดรั้บและการเป็นท่ียอมรับของลกูคา้ทั้งชาวไทยและ

ต่างชาติ ของโอเอซิสสปา ท�ำใหผู้ศึ้กษามีความสนใจท่ีจะท�ำการศึกษาเร่ือง”การส่ือสาร
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เพื่อสร้างประสบการณ์ลูกคา้ ของธุรกิจโอเอซิสสปา สาขาเชียงใหม่” ในการศึกษาคร้ังน้ี

จะท�ำใหท้ราบถึงกระบวนการ ขั้นตอน และแนวทางในการส่ือสารเพือ่สร้างประสบการณ์

ของลกูคา้ของโอเอซิสสปา สาขาเชียงใหม่ เพือ่เป็นประโยชนต่์อธุรกิจการบริการประเภท

อ่ืนๆ ท่ีตอ้งการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหแ้ก่ลกูคา้ต่อไป  

วตัถุประสงค์ของการศึกษา
	 เพือ่ศึกษาถึงการสร้างประสบการณ์ลกูคา้ของธุรกิจโอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่

นิยามศัพท์เฉพาะ
	 ประสบการณ์ทางกายภาพ หมายถึง ประสบการณ์ของลกูคา้ท่ีเกิดจากการประเมิน

ขอ้มูลท่ีลกูคา้ไดรั้บจากลกัษณะทางกายภาพของสินคา้ ซ่ึงเป็นคุณลกัษณะหรือคุณสมบติั

ของสินคา้ ท่ีสามารถตรวจสอบวดัผลไดเ้ป็นรูปธรรม ประกอบดว้ย ลกัษณะทางกายภาพ

ของประสบการณ์ 5 กลุ่มไดแ้ก่ บุคลากร ผลิตภณัฑบ์ริการ ราคา สถานท่ี และกิจกรรม

ส่ือสารทางการตลาด 

	 ประสบการณ์ทางความรู้สึก หมายถึง ความรู้สึกของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนในช่วง

ก่อนการซ้ือ ระหวา่งการซ้ือ และหลงัการซ้ือท่ีเป็นท่ีจดจ�ำและเป็นเหตุการณ์น่าประทบัใจ

แนวคดิทีเ่กีย่วข้อง
	 จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการส่ือสารเพือ่สร้างประสบการณ์

ของลกูคา้ สามารถสรุปแนวคิดและทฤษฎีท่ีมีความส�ำคญักบังานวจิยัน้ีได ้ดงัน้ี

1.  แนวคดิเกีย่วกบัการส่ือสารการตลาด

	 สุว ัฒนา วงษ์กะพันธ์  (2530,  หน้า  4)  ได้ให้นิยามไว้ว่าการส่ือสาร

การตลาด(Marketing Communication) หมายถึงการด�ำเนินกิจกรรมทางการตลาด เพื่อส่ือ

ความหมาย สร้างความเขา้ใจ สร้างการยอมรับระหวา่งสินคา้กบัผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงัท่ีจะ

ท�ำใหเ้กิดพฤติกรรมการตอบสนอง ตามวตัถุประสงคท์างการตลาด และใชก้ระบวนการ

น�ำเสนอข่าวสารในรูปของการกระตุน้เร่งเร้าดว้ยวิธีการต่างๆ ไปสู่ผูบ้ริโภค โดยมุ่งหวงั

ให้เกิดปฏิกิริยาตอบสนองต่อผูบ้ริโภค  ในลกัษณะท่ีมีการคาดหมายไวล้่วงหนา้หรือท่ี

เรียกวา่ปฏิกิริยาตอบสนองท่ีคาดหมาย(Desired Response) อนัเป็นการกระตุน้ใหผู้บ้ริโภค

เกิดความสนใจในสินคา้หรือผลิตภณัฑเ์กิดการรับรู้ดว้ยความรู้สึกในดา้นท่ีดี โดยไม่รู้สึก
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ขดัแยง้จดจ�ำสินคา้หรือผลิตภณัฑน์ั้นไดแ้ม่นย �ำ ตอกย �้ำความเช่ือมัน่ท่ีผูบ้ริโภคมีต่อสินคา้

หรือผลิตภณัฑน์ั้นและท�ำใหเ้พิ่มของความรู้สึกช่ืนชมและพึงพอใจมากกวา่เดิม

2.  แนวคดิเกีย่วกบัการบริหารประสบการณ์ของลูกค้า

	 การบริหารประสบการณ์ของลกูคา้ (Customer Experience Management: CEM) 

เป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีส�ำคญัของการส่ือสารการตลาด ท่ีช่วยใหก้ารตลาดประสบความส�ำเร็จ 

คือท�ำใหผู้บ้ริโภคไดรั้บทราบรับรู้ขอ้มลูขา่วสารทางการตลาด มีทศันคติท่ีดีหรือจนกระทัง่

เกิดพฤติกรรมท่ีมีต่อสินคา้ของธุรกิจ ช่วยในการติดต่อส่ือสารและสร้างประสบการณ์ท่ีดี 

ใหล้กูคา้เกิดความประทบัใจภกัดีในสินคา้หรือบริการ 

	 วิทยา ด่านธ�ำรงกูล และพิภพ อุดร (2547, หน้า 228) กล่าวว่า การบริหาร

ประสบการณ์ของลกูคา้ คือ ทุกๆประสบการณ์ท่ีลกูคา้ไดรั้บจากการติดต่อในทุกๆจุดสมัผสั

ของบริษทั จะสะสมเป็นองคร์วมแห่งประสบการณ์ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองตดัสินความเขม้แขง็

ของทั้งสายใยความผกูพนัท่ีลกูคา้มีต่อบริษทั และพลงัต่อตา้นแรงดึงดูดจากคู่แข่งขนั

	 แนวทางการสร้างประสบการณ์

	 ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2549, หนา้ 79-89) ไดใ้หแ้นวทางการสร้างประสบการณ์

ของลกูคา้ออกเป็น 2 ส่วนคือ องคป์ระกอบท่ีเกิดจากลกัษณะทางกายภาพ และองคป์ระกอบ

ท่ีเกิดจากความรู้สึกภายในของลกูคา้ การบริหารประสบการณ์ของลกูคา้จะเป็นการบริหาร

ประสบการณ์โดยรวมของลกูคา้ จึงจ�ำเป็นท่ีธุรกิจตอ้งศึกษาและวเิคราะห์องคป์ระกอบของ

ประสบการณ์ทั้งสองส่วน

	 1.แนวทางการสร้างประสบการณ์จากลกัษณะทางกายภาพ

	 ลกัษณะทางกายภาพในท่ีน้ี หมายถึง คุณลกัษณะหรือคุณสมบติัท่ีสินคา้มอบให้

ลกูคา้ Shaws and Ivens (2002) ไดแ้บ่งกลุ่มลกัษณะทางกายภาพของประสบการณ์ออกเป็น 

11 กลุ่ม ดงัน้ี สินคา้ (Product) คุณภาพสินคา้ (Quality) ราคา (Price) ท�ำเลท่ีตั้ง (Location) 

การจดัส่งสินคา้ (Delivery) กิจกรรมการตลาดท่ีจดั (Activities) ทางเลือกในการตดัสินใจ

ซ้ือ (Range) ความยากง่ายในการซ้ือ (Accessibility) การบริการ (Service) สภาพแวดลอ้ม

ในการซ้ือ (Environment) และความเพียงพอของสินคา้ (Availability) 

	 2. แนวทางการสร้างประสบการณ์จากความรู้สึกของลกูคา้

	 ความรู้สึกท่ีธุรกิจสามารถสร้างใหเ้กิดข้ึนกบัลูกคา้ในช่วงก่อนการซ้ือ ระหวา่ง

การซ้ือ และหลงัการซ้ือ เพือ่ใหล้กูคา้จดจ�ำเป็นเหตุการณ์น่าประทบัใจนั้น แบ่งเป็น 3 กลุ่ม

ใหญ่ๆ ไดแ้ก่ ความสนุกสนาน (Enjoyment) ความรัก (Love) และความประหลาดใจ 

(Surprise) 
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	 การออกแบบจุดตดิต่อกบัลูกค้า

	 Schmitt (2003) ไดใ้หค้ �ำนิยามจุดติดต่อประสบการณ์วา่ หมายถึงการแลกเปล่ียน

ข่าวสารขอ้มลู และการบริการระหวา่งลกูคา้กบับริษทั ซ่ึงการแลกเปล่ียนท่ีวา่น้ีอาจเกิดข้ึน

ในขณะท่ีพนกังานขายของบริษทัก�ำลงัแนะน�ำใหข่้าวสารท่ีเป็นประโยชนต่์อการตดัสินใจ

ของลูกคา้ หรืออาจเกิดข้ึนผา่นการติดต่อทางโทรศพัท ์หรือการ E-mail สอบถามขอ้มูล

บนเวบ็ไซตข์องบริษทั เป็นตน้

	 กระบวนการบริหารประสบการณ์ลูกค้า

	 Schmitt (2003) ไดเ้สนอรูปแบบกระบวนการบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ 

(Customer Experience Management) 5 ขั้นตอน ตามแผนภาพดงัน้ี

ขั้นตอนท่ี 2 ก�ำหนดโครงสร้างประสบการณ์ของลูกคา้

ขั้นตอนท่ี 1 วเิคราะห์โลกประสบการณ์ของลกูคา้

ขั้นตอนท่ี 3 ออกแบบประสบการณ์ท่ีมีต่อตราสินคา้

ขั้นตอนท่ี 4 ออกแบบจุดติดต่อลูกคา้

ขั้นตอนท่ี 5 สร้างนวตักรรมอยา่งต่อเน่ือง

ท่ีมา : ช่ืนจิตต ์แจง้เจนกิจ (2549, หนา้ 60; อา้งอิงจาก Schmitt, 2546, p. 25)

	 ประเภทของจุดตดิต่อประสบการณ์

	 Schmitt (2003) ไดแ้บ่งประเภทของจุดติดต่อประสบการณ์ออกตามประเภท และ

ลกัษณะของการแลกเปล่ียนข่าวสารขอ้มูลดงัน้ี

	 1. จุดติดต่อประสบการณ์ทางตรง (Face-to-Face Customer Interface)

	 2. จุดติดต่อประสบการณ์ทางออ้ม (Personal-But-Distant Customer Interface) 

	 3. จุดติดต่อประสบการณ์ผา่นส่ืออิเลก็ทรอนิกส์ (Electronic Customer Interface) 
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	 สรุปได้ว่าการส่ือสารการตลาดนั้ นเป็นเคร่ืองมือหน่ึงท่ีส�ำคัญในการช่วย

ท�ำการส่ือสาร ตราสินคา้ใหป้ระสบความส�ำเร็จอีกประการหน่ึง ในอนัจะท�ำใหผู้บ้ริโภค

ไดรั้บทราบรับรู้ขอ้มูลข่าวสารทางการตลาด มีทศันคติ หรือจนกระทัง่เกิดพฤติกรรมท่ีมี

ต่อสินคา้ของธุรกิจ ใหเ้ป็นไปตามวตัถุประสงคท่ี์ผูป้ระกอบการไดว้างเอาไวใ้นการส่ือสาร

การตลาดเคร่ืองมือท่ีส�ำคญัท่ีช่วยใหก้ารตลาดประสบความส�ำเร็จ คือการติดต่อส่ือสารและ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจภกัดีในสินคา้หรือบริการ เคร่ืองมือ

ดงักล่าว คือ การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้ (Customer Experience Management: 

CEM) ซ่ึงการสร้างประสบการณ์ลกูคา้ในท่ีน้ีคือการสร้าง ผา่นประสบการณ์ความรู้สึกดีๆ

ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากตราสินคา้ หรือบริษทั ท่ีธุรกิจไดก้�ำหนดและส่งผ่านไปยงัลูกคา้ 

ผ่านช่องทางต่างๆ จนกระทั่งลูกค้ายินดีซ้ือสินค้า หรือบริการมากข้ึน ด้วยการ

สร้างสมัพนัธภาพแบบใกลชิ้ดในทุกๆขณะของการติดต่อ เพือ่สร้างเหตุการณ์ท่ีประทบัใจ

กบัลูกคา้ เม่ือเกิดความประทบัใจ ความภกัดีในสินคา้ หรือบริการ ก็จะย ัง่ยืนมัน่คงอยู่

ตลอดไป ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาได้ศึกษา แนวทางการสร้างประสบการณ์

ทางกายภาพ ซ่ึงแบ่งได ้5 กลุ่ม ไดแ้ก่ บุคลากร(People) สินคา้(Product) ซ่ึงรวมถึงคุณภาพ

สินคา้ บริการและความเพียงพอของสินคา้  ราคา (Price)  ท�ำเลท่ีตั้ง(Place) ประกอบดว้ย

ความยากง่ายในการซ้ือและสภาพแวดลอ้มในการซ้ือ กิจกรรมการส่ือสารทางการตลาด 

(Promotion)หรือกิจกรรมการตลาดท่ีจดั(Activities) เพื่อน�ำไปสู่การสร้างประสบการณ์

ทางความรู้สึก ไดแ้ก่ความสนุกสนาน ความรัก และความประหลาดใจ

3.  แนวคดิเกีย่วกบัสัญญะวทิยา

	 สัญญะวิทยา เป็นศาสตร์ท่ีศึกษาเก่ียวกบัระบบของสัญลกัษณ์ ท่ีปรากฏอยูใ่น

ความคิดของมนุษย ์อนัถือเป็นทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีอยูร่อบตวัของเรา สญัลกัษณ์อาจจะไดแ้ก่ 

ภาษา รหสั สญัญาณ เคร่ืองหมาย ฯลฯ หรือหมายถึงส่ิงท่ีถกูสร้างข้ึนมาเพือ่ใหมี้ความหมาย

แทนของจริง ตวัจริง ในตวับทและในบริบทหน่ึงๆ

	 รูปสัญญะและความหมายสัญญะ

	 การศึกษาเก่ียวกบัสญัศาสตร์จะเป็นการหาความสมัพนัธ์ระหวา่งรูปสญัญะและ

ความหมายสัญญะ เพ่ือดูว่าความหมายถูกสร้างและถูกถ่ายทอดอย่างไร ซ่ึง Saussure 

อธิบายวา่ในทุกๆ สญัญะตอ้งมีส่วนประกอบทั้ง 2 อยา่งไดแ้ก่ 

	 1. รูปสัญญะ (Signifier) คือส่ิงท่ีเราสามารถรับรู้ผ่านประสาทสัมผสั เช่น

การมองเห็นตวัอกัษร รูปภาพ หรือการไดย้นิค�ำพดูท่ีเปล่งออกมาเป็นเสียง (Acoustic-Image) 
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	 2. ความหมายสัญญะ (Signified) หมายถึง ความหมาย ค�ำนิยามหรือความคิด

รวบยอด (Concept) ท่ีเกิดข้ึนในใจหรือในความคิดของผูรั้บสาร

	 ความสมัพนัธ์ระหวา่งสญัญะแต่ละตวันั้นเกิดข้ึนโดยตรรกะวา่ดว้ยความแตกต่าง 

(The Logic of Difference) หมายถึง ความหมายของสญัญะแต่ละตวัมาจากการเปรียบเทียบ

ว่าตวัมนัแตกต่างจากสัญญะตวัอ่ืนๆ ในระบบเดียวกนั ซ่ึงหากไม่มีความแตกต่างแลว้

ความหมายกเ็กิดข้ึนไม่ไดท้ั้งน้ีความต่างท่ีท�ำใหค่้าความหมายเด่นชดัท่ีสุดคือความต่างแบบ

คู่ตรงขา้ม (Binary Opposition) เช่นขาว-ด�ำ  ดี-เลว ร้อน-เยน็หรืออธิบายอีกอย่างคือ 

ความหมายของสญัญะหน่ึงเกิดจากความไม่มีหรือไม่เป็นของสญัญะอ่ืน (สรณี วงศเ์บ้ียสจัจ.์  

2545 : 23-39)

	 ประเภทของสัญญะ 

	 ขณะท่ีความสมัพนัธ์ระหวา่งสญัญะแต่ละตวันั้นเกิดข้ึนโดยการพจิารณาท่ีตรรกะ

ของความแตกต่างนั้นกไ็ดมี้การเสนอการจดัประเภทของสญัญะ โดย Peirce ไดก้�ำหนด

เอาไวเ้ป็น 3 ประเภท ซ่ึงแบ่งตามความสมัพนัธ์ระหวา่งรูปสญัญะและความหมายสญัญะ

ดงัน้ี

	 1. รูปเหมือน (Icon) เป็นความสมัพนัธ์ระหวา่งรูปสญัญะกบัความหมายสญัญะ

เป็นเร่ืองของความเหมือนหรือคลา้ยคลึงกบัส่ิงท่ีมนับ่งถึง เช่นภาพถ่าย ภาพเหมือน 

ภาพยนตร์และแผนภาพ เป็นตน้

	 2. ดรรชนี (Index) เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งรูปสัญญะกบัความหมายสัญญะ

เป็นผลลพัธ์หรือเป็นการบ่งช้ีถึงบางส่ิงบางอยา่ง เช่นรูปกราฟท่ีแสดงผลลพัธ์ของส่ิงใด

ส่ิงหน่ึงรอยเทา้ของสัตวท่ี์ประทบัลงบนพื้นดินหรือดรรชนีท่ีอยู่ทา้ยเล่มของหนงัสือท่ี

บอกใหเ้ราทราบถึงขอ้ความท่ีเราตอ้งการจะคน้หา คุณสมบติัอีกประการท่ีน่าสงัเกตของ

สญัญะประเภทดรรชนีกคื็อเม่ือเราเห็นรูปสญัญะประเภทดรรชนี ความหมายสญัญะท่ีเรา

นึกถึงไม่ใช่ส่ิงท่ีเรามองเห็นในขณะนั้น เช่นตวัอยา่งท่ีไดก้ล่าวมาแลว้นัน่คือรอยเทา้สตัว์

ท่ีเม่ือเราพบ เราไม่ไดนึ้กถึงรอยเทา้ในขณะนั้น แต่เรานึกไปถึงตวัสตัวท่ี์เป็นเจา้ของรอยเทา้

นั้น

	 3. สัญลกัษณ์ (Symbol) เป็นความสัมพนัธ์ระหว่างรูปสัญญะกบัความหมาย

สัญญะท่ีแสดงถึงบางส่ิงบางอยา่งแต่มนัไม่ไดมี้ความคลา้ยคลึงกบัส่ิงท่ีมนับ่งช้ีเลย ซ่ึง

การใช้งานเป็นไปในลกัษณะของการถูกก�ำหนดข้ึนเองซ่ึงได้รับการยอมรับจนเป็น

แบบแผน (Convention) และต้องมีการเรียนรู้เคร่ืองหมายเพื่อท�ำความเข้าใจหรือ

เป็นการแสดงถึงการเป็นตวัแทน (Representation) ซ่ึงสงัคมยอมรับความสมัพนัธ์น้ี ตวัอยา่ง
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เช่นเคร่ืองหมายทางคณิตศาสตร์หรือการสวมแหวนน้ิวนางขา้งซา้ยแสดงถึงการแต่งงาน 

เป็นตน้

	 ความหมายตรงและความหมายแฝง

	 ในการท�ำงานของขั้นตอนการแสดงความหมายของสญัญะนั้นจะมีความสมัพนัธ์

ระหว่างรูปสัญญะและความหมายสัญญะตลอดเวลา ซ่ึง Barthes ได้ให้แนวคิดใน

การวเิคราะห์ความหมาย 2 ชนิดคือ

	 1. ความหมายตรง (Denotation) เป็นระดบัของความหมายท่ีเก่ียวขอ้งกบัความจริง

ระดบัธรรมชาติ เป็นความหมายท่ีผูใ้ชส้ามารถเขา้ใจไดต้รงตามตวัอกัษรจดัอยูใ่นลกัษณะ

ของการอธิบายหรือพรรณนา (Descriptive level) และเป็นความหมายท่ีเป็นท่ีรับรู้และเขา้ใจ

ไดส้�ำหรับผูรั้บสารส่วนใหญ่

	 2. ความหมายแฝง (Connotation) เป็นการตีความหมายของสญัญะโดยเป็นระดบั

ท่ีพว่งเอาปัจจยัทางวฒันธรรมเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงปฏิสมัพนัธ์ท่ีเกิดข้ึน

กบัอารมณ์ความรู้สึกของผูใ้ช้และคุณค่าทางวฒันธรรมของเขา ความหมายแฝงหรือ

ความหมายในระดับท่ีสองน้ีสร้างข้ึนบนพื้นฐานของความหมายตรงของสัญญะ

ตวัเดียวกนั ซ่ึงกระบวนการเกิดข้ึนของความหมายแฝงน้ีเกิดข้ึนเม่ือสญัญะในความหมาย

ระดบัแรกถกูน�ำไปใชเ้ป็นรูปสญัญะโดยมีการผกูโยงรวมเขา้กบัความหมายใหม่ จึงเกิดเป็น

ความหมายแฝง ซ่ึงกระบวนการน้ีเองท่ี Barthes ใชอ้ธิบายการเกิด Myth (มายาคติ) ซ่ึง

การแสดงกระบวนการท�ำงานของมายาคติจะส่ือความหมายในระดบัของความหมายแฝงน้ี

มีแนวโนม้ในการส่ือความหมายท่ีแตกต่างกนัซ่ึงข้ึนอยูก่บัระดบัของการส่ือความหมาย 

โดยแบ่งออกเป็น 2 ระดบัไดแ้ก่  

	 	 2.1  ระดบัของปัจเจก (individual connotations) ในการท�ำความเขา้ใจ

ในส่ิงใดส่ิงหน่ึงของบุคคลนั้นเป็นการเรียนรู้วธีิการมองโลกและการท่ีบุคคลมีปฏิสมัพนัธ์

กบัโลก ซ่ึงการเรียนรู้เหล่าน้ีเองท่ีจะท�ำใหบุ้คคลมีความเขา้ใจและใหนิ้ยามต่อส่ิงต่างๆซ่ึง

อาจเหมือนหรือแตกต่างกนัก็ได ้ ซ่ึงเรียกว่าประสบการณ์ ยกตวัอยา่งเด็กหญิงท่ีไดก้ล่ิน

ดอกกุหลาบเป็นคร้ังแรกพร้อมกบัมีประสบการณ์ท่ีน่ากลวั ในเวลาต่อมาหากเธอได้

มองเห็นหรือไดก้ล่ินดอกกหุลาบ กอ็าจเป็นการเตือนความจ�ำใหเ้กิดความรู้สึกหวาดกลวั

ข้ึนมาอีก ซ่ึงการมองเห็นหรือไดก้ล่ินดอกกหุลาบน้ีเป็นการน�ำพาการส่ือความหมายส่วนตวั

ส�ำหรับเด็กผูห้ญิงคนดงักล่าวดงันั้นการมอบดอกกุหลาบจึงอาจเป็นการสร้างความกลวั

มากกวา่ท่ีจะเกิดความรู้สึกซาบซ้ึงในความรัก 
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	 	 2.2  ระดบัของวฒันธรรม (Cultural Connotations) การส่ือความหมาย

ในระดบัน้ีแสดงถึงการท่ีวตัถุในวฒันธรรมไดพ้ว่งเอาความสมัพนัธ์และการส่ือความหมาย

เขา้มาในตวัมนัและมีส่วนร่วมในการใหค้วามหมายกบัผูค้นในวฒันธรรม ยกตวัอยา่งเช่น

การมอบดอกกหุลาบท่ีคนใหก้ารยอมรับในเชิงวฒันธรรมเขา้ใจร่วมกนัวา่เป็นการแสดงถึง

ความรัก (สมเกียรติ  ตั้งนโม.  2550 : ไม่ปรากฏหนา้ท่ีพิมพ)์

	 สรุปได้ว่า สัญญะวิทยาหรือสัญลกัษณ์ท่ีปรากฏอยู่ในความคิดของมนุษย ์

อนัถือเป็นทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีอยูร่อบตวัของเรา สญัลกัษณ์อาจจะไดแ้ก่ ภาษา รหสั สญัญาณ 

เคร่ืองหมาย ฯลฯ หรือหมายถึงส่ิงท่ีถกูสร้างข้ึนมาเพือ่ใหมี้ความหมายแทนของจริง ตวัจริง 

ในตวับทและในบริบทหน่ึงๆ

	 ซ่ึงในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาไดศึ้กษา ไดน้�ำแนวคิดสญัญะวทิยาไปใชว้เิคราะห์

เก่ียวกบัองคป์ระกอบในดา้นการตกแต่ง อุปกรณ์ ส่ิงอ�ำนวยความสะดวก ของใชต่้างๆ 

การใชโ้ทนสี เสียง กล่ินในการสร้างบรรยากาศ เพื่อส่ือความหมายใหเ้กิดข้ึนในความคิด

ของลกูคา้ ก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดีของธุรกิจสปา

กรอบแนวคดิในการศึกษา

การส่ือสารเพื่อสร้างประสบการณ์ของลกูคา้

การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพ

- ดา้นบุคลากร

- ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ

- ดา้นราคา

- ดา้นสถานท่ี

- ดา้นกิจกรรมส่ือสารการตลาด

การสร้างประสบการณ์ทางความรู้สึก

- ความสนุกสนาน

- ความรัก

- ความประหลาดใจ

- เป็นมิตร อบอุ่น จริงใจ

- ผอ่นคลาย สบายตา สบายใจ

- เช่ือถือ เช่ือมัน่ ไวว้างใจ

- ร่มร่ืน ร่มเยน็ 

- คุม้ค่า
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ระเบียบวธีิศึกษา
	 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

	 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร พนกังานของโอเอซิสสปา สาขา

เชียงใหม่ รวมจ�ำนวน 11 คนในการศึกษาคร้ังน้ีใช้การวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 

Research) ซ่ึงประชากรประกอบดว้ย (1) กลุ่มผูบ้ริหาร จ�ำนวน 4 คน (2) กลุ่มพนกังาน 

จ�ำนวน 7 คน

	 เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล

	 1. แบบสมัภาษณ์ เป็นแบบมีโครงสร้างท่ีใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล  

	 2.  แบบสงัเกตการณ์ เป็นแบบไม่มีส่วนร่วม เพือ่บนัทึกรายละเอียดในส่ิงท่ีสงัเกตเห็น 

	 3. แบบวเิคราะห์เน้ือหา จากเอกสาร แผน่พบั ใบปลิว นิตยสาร 

	 การวเิคราะห์ข้อมูล

	 การศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเชิงคุณภาพมีวธีิวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี

	 1. แบบสมัภาษณ์ แบบมีโครงสร้าง ซ่ึงสมัภาษณ์ผูบ้ริหาร 4 คน พนกังาน 7 คน 

เพื่อเกบ็รวบรวมขอ้มูลกระบวนการในการส่ือสารและสร้างประสบการณ์

	 2. แบบสงัเกตการณ์ แบบไม่มีส่วนร่วม โดยเกบ็การตกแต่งสถานท่ี การใชสี้ เสียง 

กล่ิน การบริการของพนกังาน เพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูล การก�ำหนดสัญญะ การส่ือสาร

ประสบการณ์จากสมัผสัทั้ง 5 ไดแ้ก่ รูป รส กล่ิน เสียง สมัผสั

	 3. แบบวิเคราะห์เน้ือหาส่ือ โดยวิเคราะห์แผ่นพบั โปสเตอร์ หนังสือพิมพ ์

นิตยสาร วารสาร เว็บไซต์ เพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูล สารและช่องสารในการสร้าง

ประสบการณ์ 

	 น�ำขอ้มลูท่ีไดท้ั้ง 3 แบบ มาวเิคราะห์เพือ่ศึกษาถึงกระบวนการในการส่ือสารเพือ่

สร้างประสบการณ์ลกูคา้ 

ผลการศึกษา
	 จากการวิเคราะห์ผูศึ้กษาพบว่าโอเอซิส สปา มีการสร้างประสบการณ์ลูกคา้

ผ่านประสบการณ์ทางกายภาพและประสบการณ์ทางความรู้สึกโดยไดน้�ำเสน่ห์และ

อตัลกัษณ์ลา้นนามาเป็นกลไกในการสร้างประสบการณ์ความเป็นลา้นนาใหเ้กิดกบัลูกคา้

ซ่ึงโอเอซิส สปาไดน้�ำความสง่างามของศิลปะและวฒันธรรม ความนุ่มนวล เรียบง่าย 

ความมีเสน่ห์ของวิถีชีวิตผู ้คนมาใช้ โดยสร้างผ่านหลากหลายแนวทางเพื่อให้

ลูกคา้เกิดความรู้สึกท่ีดี พึงพอใจต่อแบรนดแ์ละธุรกิจโดยโอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่ 

ไดมี้การแบ่งกลุ่มลกัษณะทางกายภาพของประสบการณ์ออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ดา้นบุคลากร 
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(People) ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place) กิจกรรม

ส่ือสารการตลาด (Promotion) ดงัน้ี

	 1. บุคลากร (People) โอเอซิส สปาได้น�ำบุคลากรมาสร้างประสบการณ์

ทางกายภาพ ไดแ้ก่ ค �ำพดู รอยยิม้ การทกัทาย ความนอบนอ้ม สุภาพ บรรยากาศท่ีเป็นมิตร 

บุคลิกภาพและความรวดเ ร็วจากการให้บริการด้านต่างๆ โดยมีขั้ นตอนการ

สร้างประสบการณ์ทางกายภาพ ดงัน้ีเร่ิมจากผูบ้ริหารโอเอซิส สปา ไดใ้หค้วามส�ำคญักบั

การคดัเลือกพนกังานเขา้ท�ำงาน ฝึกอบรมพฒันาและประเมินผลการท�ำงาน โดยโอเอซิส 

สปา ไดน้�ำเสน่ห์และอตัลกัษณ์ความลา้นนามาเป็นกรอบในการคดัเลือกบุคลากรซ่ึงใน

ขั้นตอนน้ีผูบ้ริหารเป็นผูท้ �ำการสัมภาษณ์และคดัเลือกพนักงานดว้ยตวัเอง เพื่อให้ได้

พนกังานท่ีมีทศันคติท่ีดีต่องานและลูกคา้ คิดในเชิงบวกและมีสีหนา้ ท่าทางท่ีแสดงออก

ถึงความเป็นมิตร สุภาพ อบอุ่น ดูจริงใจ เพราะพนกังานท่ีมีทศันคติท่ีดี มีความรู้สึกดา้นบวก

กบัส่ิงต่างๆ ยอ่มสามารถท�ำงานบริการท่ีละเอียดออ่นกบัอารมณ์จิตใจความรู้สึกของลกูคา้

และการอ�ำนวยความสะดวกสบายใหลู้กคา้ไดดี้ ซ่ึงถือเป็นเสน่ห์อยา่งหน่ึงของความเป็น

ลา้นนาท่ีแสดงออกถึงความอบอุ่น เป็นมิตร เม่ือพนกังานผา่นการสมัภาษณ์และคดัเลือก

แลว้ พนกังานทุกคนจะตอ้งเขา้รับการฝึกอบรมเพื่อพฒันาทกัษะและสร้างประสบการณ์

ท่ีดีไปยงัลูกคา้จากสถาบนัฝึกสอนเทคนิคการนวด(Oasis Spa Academy) ท่ีก่อตั้งข้ึนเพ่ือ

พฒันาและผลิตพนักงาน ให้มีคุณภาพและมาตรฐานในการให้บริการ โดยสถาบนัฯ

จะมีหน้าท่ีฝึกอบรมพฒันาการสร้างประสบการณ์ท่ีเป็นเสน่ห์และอตัลกัษณ์ความเป็น

ลา้นนาของพนกังานเพื่อส่งมอบประสบการณ์ท่ีดีไปยงัลกูคา้ เช่นการยิม้ใหล้กูคา้ การพดู

ทกัทาย กล่าวสวสัดีหรือการสร้างบรรยากาศท่ีเป็นมิตร ดูแลว้จริงใจและก่อให้เกิด

ความผกูพนัไดง่้าย ความรวดเร็วจากการใหบ้ริการ การเป็นผูฟั้งท่ีดี รับฟังส่ิงท่ีลูกคา้พดู

และดูแลเอาใจใส่ลกูคา้และประเมินพนกังานทุกเดือน 

	 การพฒันาพนกังานทางสถาบนัฯจะมีการท�ำแผนพฒันาตามล�ำดบัขั้น(Level) 

ตลอดทั้งปี ซ่ึงจะใหค้วามส�ำคญักบัหนา้ท่ีความรับผดิชอบอายงุานของพนกังานแต่ละคน 

เทอราปิสหรือพนกังานนวด ถือว่ามีส่วนส�ำคญัอยา่งมากในการสร้างประสบการณ์ท่ีดี

ให้เกิดข้ึนกบัลูกคา้ เพราะธุรกิจสปา เทอราปิสคือผูท่ี้ใกลชิ้ดและให้บริการกบัลูกคา้

มากท่ีสุด ลกูคา้สามารถรับรู้ถึงฝีมือและคุณภาพของการนวด ความอ่อนโยน ความสุภาพ 

จากการพดูจา ส่ือสารกบัลูกคา้ได ้ ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการพฒันาบุคลากรจะสามารถส่งผา่น

ประสบการณ์ทางความรู้สึกถึงลกูคา้ได ้ดงันั้นเทอราปิสจะตอ้งไดรั้บการฝึกอบรมพฒันา

อยา่งต่อเน่ือง 

	 การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพท่ีโอเอซิส สปา สร้างผา่นบุคลากรน�ำไปสู่

ประสบการณ์ความรู้สึกของลกูคา้ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้สึกเป็นมิตร อบอุ่น จริงใจและก่อใหเ้กิด
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รู้สึกผกูพนั ท่ีเกิดจากการใชค้ �ำพดูท่ีสุภาพของพนกังาน รอยยิม้ท่ีแสดงถึงความจริงใจและ

เป็นมิตร กิริยามารยาทท่ีสุภาพ อ่อนโยนท่ีท�ำใหเ้กิดบรรยากาศท่ีเป็นมิตร การเป็นผูฟั้งท่ีดี 

ท�ำใหเ้กิดความสบายใจ ความรู้ ทกัษะและความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ความเตม็ใจ

และบริการท่ีรวดเร็วท่ีท�ำให้ลูกค้าเกิดความไวว้างใจ มั่นใจและเช่ือใจ ท่ีน�ำไปสู่

ประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจ

	 2. ผลิตภณัฑบ์ริการ (Product) ธุรกิจโอเอซิส สปาเป็นธุรกิจบริการ ผลิตภณัฑ์

บริการไดแ้ก่ การนวดหรือทรีทเมนตโ์ดยประสบการณ์ทางกายภาพของทรีทเมนตไ์ดแ้ก่ 

การนวด   ท่านวด   น�้ ำมนันวด   เพลงประกอบการนวด   ฝีมือการนวดความสบาย

ความพิถีพิถนั เอาใจใส่ ผูบ้ริหารมีหลกัในการสร้างประสบการณ์ทางกายภาพโดยไดน้�ำ

ความเป็นอตัลกัษณ์และวฒันธรรมลา้นนามาใช้สร้างผ่านการท�ำทรีทเมนต์เพื่อสร้าง

ความแตกต่างและสร้างเอกลกัษณ์ให้กบัผลิตภณัฑ์บริการของโอเอซิส สปา ซ่ึงแต่ละ

ทรีทเมนตแ์สดงออกถึงความอตัลกัษณ์ความเป็นลา้นนา ดว้ยท่วงท่าการนวดท่ีมาจาก 

ภมิูปัญญาทอ้งถ่ินและการน�ำเสียงดนตรีลา้นนามาประยกุตเ์ป็นท่านวดประกอบเสียงเพลง

ล้านนาและสูตรสมุนไพรท่ีน�ำมาใช้ในการท�ำทรีทเมนต์ โดยแบ่งทรีทเมนต์เด่นๆ

ออกเป็น 4 ผลิตภณัฑห์รือทรีทเมนต(์Treatment) ไดแ้ก่ King of Oasis Signature Massage, 

Oasis Four Hand Massage, Oasis Pampering และ Golden Lanna Massage ทั้ง 4 ทรีทเมนต ์

แต่ละทรีทเมนตมี์การสร้างประสบการณ์โดยการก�ำหนดรูปแบบและวธีิการท่ีแตกต่างกนั 

ทั้งเร่ืองเวลาในการนวด การน�ำความเป็นลา้นนาเขา้มาผสมผสาน วธีิการนวด การใชก้ล่ิน 

เสียง ประกอบในการนวด เพ่ือสร้างประสบการณ์ความมีคุณภาพของตวัทรีทเมนตฝี์มือ

นวดของเทอราปิสและเอกลกัษณ์เฉพาะของทรีทเมนตท่ี์ไม่เหมือนใครส�ำหรับลูกคา้ท่ี

ตอ้งการใชบ้ริการตามความชอบและความพึงพอใจของแต่ละราย 

	 การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพผลิตภณัฑบ์ริการ ไดแ้ก่วธีิการนวด เทคนิค

การนวด เพลงประกอบการนวด น�้ ำมนันวดท่ีมีความเป็นอตัลกัษณ์และลา้นนาแตกต่าง

ไม่เหมือนใครเป็นการน�ำไปสู่ประสบการณ์ความรู้สึก ไดแ้ก่เกิดความน่าเช่ือถือ เช่ือมัน่

และไวว้างใจท่ีเกิดจากฝีมือนวดของเทอราปิสท่ีใหค้วามส�ำคญั พิถีพิถนั เอาใจใส่ ดูแล

ปรนนิบติั อยา่งพิถีพิถนัทุกขั้นตอน ความรู้สึกผ่อนคลาย เพลิดเพลินและความต่ืนเตน้

ท่ีเกิดจากการฟังเพลงประกอบการนวด ความรู้สึกสดช่ืน ผอ่นคลายเม่ือไดรั้บกล่ินจาก

น�้ำมนันวดและความรู้สึกปลอดภยัท่ีเกิดจากการใชผ้ลิตภณัฑน์วดสมุนไพรท่ีสด ใหม่และ

สะอาด 

	 3. ราคา (Price) ประสบการณ์ทางดา้นราคา ไดแ้ก่ราคาของแต่ละทรีทเมนต ์ดว้ย

โอเอซิส สปา ก�ำหนดกลุ่มลกูคา้โดย เลือกวางต�ำแหน่งกลุ่มลกูคา้ระดบับน กลุ่มลกูคา้ท่ีมี

รายไดสู้งและส่วนใหญ่พกัตามโรงแรม 4-5 ดาว การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพ
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ผา่นราคาเพื่อใหป้ระสบการณ์การทางความรู้สึก ไดแ้ก่ท�ำใหลู้กคา้รู้สึกไดรั้บความคุม้ค่า

กบัเงินท่ีจ่ายออกไปเม่ือเทียบกบัคุณภาพและบริการท่ีไดรั้บและก่อใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดี

เม่ือมาใชบ้ริการ

	 4. สถานท่ี (Place) โอเอซิส สปา สาขาเชียงใหม่ มีการสร้างประสบการณ์

ทางกายภาพไดแ้ก่ ท�ำเลท่ีตั้ง การตกแต่ง การสร้างบรรยากาศดว้ย แสง สี เสียง กล่ินและ

เคร่ืองแต่งกายพนกังาน ดงัน้ี 

	 	 4.1   ท�ำเลท่ีตั้ง สาขาถนนศิริมงัคลาจารยแ์ละสาขาขา้งวดัพระสิงห์ 

ทั้ง 2 สาขาอยูใ่กลส้ถานท่ีส�ำคญัๆ ของจงัหวดัเชียงใหม่ ผูบ้ริหารมีหลกัในการเลือกท�ำเล

ท่ีตั้งคือ เลือกอยูใ่จกลางเมือง ใกลแ้หล่งกินแหล่งเท่ียว ใกลส้ถานท่ีส�ำคญั เช่นสาขาลานนา 

ตั้ งอยู่ใกล้วดัพระสิงห์ ถนนคนเดินวนัอาทิตย์ อนุสาวรีย์สามกษัตริย์ ฯลฯ สาขา

ถนนศิริมงัคลาจารย ์ตั้งอยูใ่กลถ้นนนิมมานเหมินทร์ ถนนการคา้และบนัเทิง เตม็ไปดว้ย

ร้านคา้ ร้านกาแฟ ท่ีพกัและร้านอาหารหลากหลายแนว โดดเด่นดว้ยสถาปัตยกรรม ศิลปะ 

ความเป็นล้านนาและไอเดียสร้างสรรค์ ซ่ึงเป็นการเลือกท�ำเลท่ีตั้ งท่ีท�ำให้ลูกค้า

สามารถเขา้ถึงไดง่้าย เดินทางสะดวกสบาย มีคนรู้จกัและลกูคา้ยงัสามารถสมัผสัถึงวถีิชีวติ 

อาคารบา้นเรือน สถาปัตยกรรม ศิลปะและวฒันธรรมลา้นนา ท่ีท�ำให้เกิดความรู้สึกถึง

ความเป็นลา้นนาได้

	 	 4.2  การตกแต่ง ดว้ยช่ือ โอเอซิส สปา ท่ีหมายถึงแหล่งน�้ำกลางทะเล

ทราย จึงเป็นท่ีมาของการตกแต่งสถานท่ีและบรรยากาศของสปาใหเ้ขา้กบัความหมายของ

โอเอซิสซ่ึงจะเน้นให้บรรยากาศภายใน สปาดูร่มร่ืน เขียวขจี จากการตกแต่งสถานท่ี

ดว้ยตน้ไมใ้หญ่การปลกูดอกไม ้มีสนามหญา้เขียวๆ รอบๆ ตวัอาคารรับรองและอาคารนวด 

การท�ำสายน�้ำไหลรอบๆ บริเวณภายในโอเอซิส สปา การจดัตกแต่งสถานท่ีและบรรยากาศ 

เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกเหมือนไดห้ลีกหนีความวุ่นวายจากเร่ืองต่างๆ ท่ีเขา้มารบกวนแลว้

มาพบกบับรรยากาศท่ีเงียบสงบ ร่มร่ืน เยน็สบาย 

	 	 4.3   การสร้างบรรยากาศ โอเอซิส สปา มีการน�ำองค์ประกอบ

ประสาทสัมผสั ไดแ้ก่รูป รส กล่ิน เสียง สัมผสัมาใชใ้นการสร้างบรรยากาศเร่ิมจาก

การตกแต่งสถานท่ีใหมี้ความเขียวขจีของตน้ไม ้ดอกไม ้สนามหญา้ ท�ำตวัอาคารแบบไม ้

การตกแต่งท่ีใชสี้ รูปภาพและอุปกรณ์เฟอร์นิเจอร์ไม ้ร่ม ผา้พื้นเมือง เพื่อสร้างความรู้สึก

ชุ่มช่ืน ร่มร่ืน ร่มเยน็ การจดัตกแต่งดว้ยดอกกลว้ยไม ้ดอกไมต้ามจุดต่างๆ ท่ีเม่ือมองแลว้

สวยงาม สบายตา การใหแ้สงสีเหลืองนวลกบัมุมและภาพตามหอ้งต่างๆเพือ่ใหบ้รรยากาศ

ดูอบอุ่น ผ่อนคลาย ทุกเช้าจะมีการจุดน�้ ำมนัหอมพร้อมทั้ งตกแต่งด้วยสมุนไพรสด

จากพื้นบา้น เช่น มะกรูด ตะไคร้ ฯลฯ ตามจุดต่างๆ ภายในหอ้งนวดและตวัอาคาร เพ่ือ

สร้างบรรยากาศใหส้ถานท่ีหอม สดช่ืนและเปิดเพลงบรรเลงเบาๆ ใหไ้ดย้นิทุกจุดรอบๆ 
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สถานท่ีสปาและเสียงน�้ำไหลท่ีมีอยูร่อบสปาเพือ่สร้างบรรยากาศใหรู้้สึกถึงความผอ่นคลาย 

เพลิดเพลินและการเสริฟชาร้อนหรือเคร่ืองด่ืมสมุนไพรเยน็ๆ ทุกคร้ังท่ีลกูคา้เขา้มาติดต่อ

หรือหลงันวดเสร็จท่ีสร้างความรู้สึกถึงการตอ้นรับ ความเป็นมิตร 

	 	 4.4  การแต่งกายของพนกังาน ชุดฟอร์มของโอเอซิสสปาใชสี้เขียวเป็น

สีหลกั ซ่ึงเคร่ืองแต่งกายสีเขียวแทนความหมายคือ ท�ำใหลู้กคา้รู้สึกถึงความเป็นโอเอซิส 

ความชุ่มช่ืน สบายตา สบายใจ ส�ำหรับผูพ้บเห็น เคร่ืองแต่งกายของพนกังานแบ่งออก

เป็น 3 ส่วนไดแ้ก่พนกังานตอ้นรับจะสวมเส้ือสีเขียวเขา้รูปและกระโปรงยาวสีเดียวกบัเส้ือ

คัน่ดว้ยลายสีเหลืองทองตรงขอบเอวและเกลา้ผม ดว้ยเน็ทใหเ้รียบร้อยพร้อมติดดอกไม้

มุมซา้ย ซ่ึงพนกังานตอ้นรับตอ้งมีบุคลิกท่ีดี พนกังานเทอราปิส จะสวมชุดสีเขียวอ่อนเขา้

รูป กบักางเกงกระโปรงทรงยาว พร้อมติดดอกไมท่ี้เน็ทคลุมผมและพนกังานขบัรถจะ

สวมเส้ือสีเขียวและสวมกางเกงสีด�ำเรียบร้อย ซ่ึงรูปแบบการแต่งกายของพนักงาน

ท่ีเรียบร้อย สุภาพ รวมกบับุคลิกของพนกังานท่ีอ่อนชอ้ย น่ิมนวล สะทอ้นถึงความเป็น

ลา้นนา ท่ีท�ำใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดูแลว้สวยงาม สบายตาและเป็นท่ีจดจ�ำ 

	 การสร้างประสบการณ์ทางกายภาพผา่นสถานท่ีเพื่อใหป้ระสบการณ์ความรู้สึก

ไดแ้ก่ ความรู้สึกสามารถเขา้ถึงไดง่้าย เดินทางสะดวกสบาย มีคนรู้จกัท่ีเกิดจากการ

เลือกท�ำเลท่ีอยูใ่จกลางเมือง ใกลแ้หล่งกินแหล่งเท่ียว ใกลส้ถานท่ีส�ำคญั ความรู้สึกสงบ 

ร่มร่ืน เยน็สบาย สวยงามท่ีเกิดจากการตกแต่งสถานท่ีดว้ยตน้ไมใ้หญ่ ดอกไม ้สนามหญา้

เขียวๆ อุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ไม ้ผา้พื้นเมือง ร่มลา้นนา ความรู้สึกเรียบง่าย อบอุ่นจาก

อาคารท่ีใชน้วดเป็นบา้นไมแ้บบบา้นไทยในชนบทความรู้สึกดูอบอุ่น ผอ่นคลาย จากการ

ให้แสงสีเหลืองนวลกบัมุมและภาพตามห้องต่างๆ ความรู้สึกหอม สดช่ืน ผ่อนคลาย 

เพลิดเพลินจากกล่ินน�้ำมนัหอมพร้อมทั้งตกแต่งดว้ยสมุนไพรสดจากพื้นบา้น เช่น มะกรูด 

ตะไคร้ ฯลฯ และเปิดเพลงบรรเลงเบาๆ และเสียงน�้ำไหลท่ีมีอยูร่อบๆ สปาความรู้สึกถึง

การตอ้นรับ ความเป็นมิตรจากการเสิร์ฟชาร้อนหรือเคร่ืองด่ืมสมุนไพรเยน็ๆและความรู้สึก

สบายตา สบายใจท่ีเกิดจากเคร่ืองแต่งกายสีเขียวของพนกังาน

	 5. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) โอเอซิส สปาใช้เคร่ืองมือส่ือสาร

ทางการตลาดเพื่อสร้างประสบการณ์ทางกายภาพได้แก่ การโฆษณา (Advertising) 

การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การจดังาน

แสดงสินคา้ (Roadshow) การจดักิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) และระบบ

สมาชิก (Membership) โดยผา่นส่ือต่างๆ ดงัน้ีส่ือส่ิงพมิพ ์ส่ือโทรศพัทแ์ละส่ืออินเทอร์เน็ต 

ดงัน้ี

	 	 5.1 การโฆษณา (Advertising) โอเอซิส สปา มีการจดัท�ำโฆษณาผา่นส่ือ

ต่างๆ ไดแ้ก่ส่ือส่ิงพมิพนิ์ตยสาร หนงัสือพมิพ ์ใบปลิว โปสเตอร์และอินเทอร์เน็ต รูปแบบ
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และเน้ือหาการโฆษณาจากส่ืออินเทอร์เน็ต ส่ือส่ิงพิมพส่์วนใหญ่จะเป็นการโฆษณา

เพื่อสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีให้โอเอซิส สปาและรูปแบบการโฆษณาจะเห็นได้จาก

องคป์ระกอบของภาพท่ีใชย้งัไม่ไดส้ะทอ้นถึงความเป็นลา้นนาไม่ว่าจะเป็นเส้ือผา้ของ

เทอราปิส ภาพการนวดลกูคา้ แต่ส่ิงท่ีท�ำใหรู้้สึกไดจ้ากการดูโฆษณาดงักล่าว คือ ความรู้สึก

สบาย ผอ่นคลาย ท่ีมีคนปรนนิบติัดูแลและดูมีภาพลกัษณ์ท่ีดีและเน้ือหาท่ีใชเ้ป็นการส่ือถึง

การทุ่มเท สรรหาส่ิงท่ีดีต่อสุขภาพและผวิพรรณมามอบใหล้กูคา้ 

	 	 5.2 การประชาสัมพนัธ์ (Public Relations) การประชาสัมพนัธ์ของ

โอเอซิส สปา เป็นการให ้ขอ้มูลข่าวสารความเคล่ือนไหวเพื่อสร้างประสบการณ์ใหล้กูคา้

ไดรั้บรู้ถึงความเคล่ือนไหวและการพฒันาอยา่งไม่หยดุน่ิงของโอเอซิส สปา ซ่ึงกิจกรรม

ส่วนใหญ่ท่ีท�ำการประชาสมัพนัธ์จะเป็นกิจกรรมท่ีท�ำผลงานสร้างช่ือเสียงและภาพลกัษณ์

ท่ีดีให้กบัโอเอซิสสปารูปแบบกิจกรรมท่ีประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือต่างๆส่วนใหญ่จะเป็น

กิจกรรมท่ีมุ่งเนน้การพฒันาทั้งองคก์ร บุคลากรและสังคม อาทิเช่นการไดรั้บรางวลัจาก

หน่วยงานต่างๆ กิจกรรมการฝึกอบรมพนักงาน งานเล้ียงสังสรรค์ การปลูกป่า ฯลฯ 

ส่ือท่ีใชใ้นการประชาสมัพนัธ์ ไดแ้ก่ส่ืออินเทอร์เน็ต ส่ือส่ิงพิมพ ์ ซ่ึงส่ืออินเทอร์เน็ตท่ีใน

การส่ือสารกบัลูกคา้ ไดแ้ก่เวบ็ไซต ์www.oasisspa.net เฟสบุ๊ค www.facebook.com/

Oasisfanpage ทวติเตอร์ Twitter : The_Oasis_Spa และอีเมล ์E-mail : cs@oasisspa.net 

และเวบ็ข่าวสารต่างๆ 

	 	 5.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การส่งเสริมการขาย เป็น

อีกกิจกรรมการตลาด หน่ึงท่ีมีการจดัท�ำตลอดทั้งปี เพือ่กระตุน้ใหล้กูคา้เกิดการซ้ือและซ้ือ

ซ�้ ำโอเอซิสสปามุ่งเนน้จดัท�ำการส่งเสริมการขายตลอดปี เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้เกิดการซ้ือ 

โดยการส่งเสริมการขายท่ีท�ำบ่อยคือการซ้ือ ทรีทเมนตห์ลกัและแถมทรีทเมนตท่ี์ท�ำเฉพาะ

ช่วงเทศกาลนั้นๆ และสลบักบัการส่งเสริมการขายอ่ืนๆ โอเอซิส สปา ไดจ้ดัท�ำกิจกรรม

ส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่บตัรก�ำนลัลดราคาทรีทเมนต ์การจดัท�ำแพก็เกจ็ในราคาพิเศษการ

ซ้ือ 1 แถม 1 การออกคูปองส่วนลด การแถมทรีทเมนตพ์ิเศษท่ีจดัท�ำข้ึนเฉพาะฟรี ฯลฯ 

เพื่อสร้างประสบการณ์ใหลู้กคา้รู้สึกไดรั้บส่วนลดในการใชบ้ริการในราคาพิเศษ ไดรั้บ

การคืนก�ำไรจากการใชบ้ริการและไดรั้บส่ิงดีๆ ท่ีคุม้ค่าเป็นของแถมท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงจาก

การวิเคราะห์พบว่าโอเอซิส สปามีการจดัท�ำการส่งเสริมการขายหลากหลายรูปแบบ

ต่อเน่ือง สม�่ ำเสมอ แต่ส่วนใหญ่การส่งเสริมการขายท่ีพบว่าจัดท�ำบ่อย คือการ

ท�ำทรีทเมนตส์ครับผิวสูตรพิเศษข้ึนเฉพาะเพ่ือเป็นของแถมเช่นทรีทเมนตส์ครับผิวจาก

ช็อกโกแลต สตรอเบอร่ีสด เปลือกมงัคุด ขา้วหอมมะลิเป็นตน้ เพื่อสร้างประสบการณ์

มอบส่ิงดีๆ ท่ีท�ำข้ึนพิเศษแทนค�ำขอบคุณลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 
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	 	 5.4 การจดังานแสดงสินคา้ (Roadshow) โอเอซิส สปา ไดเ้ขา้ร่วมงาน

กบัหน่วยงานต่างๆของภาครัฐ เช่นการท่องเท่ียวแห่งประเทศไทย (ททท.) พาณิชยจ์งัหวดั 

ฯลฯ ในการออก Roadshow ต่างประเทศทุกปี ปีละ 2-3 คร้ัง เพื่อเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร

การนวด ศิลปวฒันธรรมและสปาในอตัลกัษณ์ความเป็นลา้นนา เพ่ือสร้างประสบการณ์

ใหล้กูคา้เกิดความสนใจ ประทบัใจและสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีในสายตาชาวต่างชาติ โดยการ

ไป Roadshow แต่ละคร้ังจะมีการจดัรูปแบบบูธในงานใหล้กูคา้สามารถรับรู้ถึงรูป รส กล่ิน 

เสียง สมัผสัได ้ดว้ยการจดัการตกแต่งบูธใหเ้ขา้ธีมลา้นนาการสาธิต การท�ำลกูประคบและ

การสาธิตการนวดให้ชาวต่างชาติไดท้ดลองท�ำลูกประคบและทดลองใช้บริการนวด

จากฝีมือเทอราปิส ซ่ึงในการ Roadshow โอเอซิส สปา จะส่งผูจ้ดัการสปาและเทอราปิส

ไปร่วมงาน ทุกคร้ัง เพ่ือให้สามารถส่งมอบประสบการณ์ความประทบัใจให้ลูกคา้ได้

โดยตรง 

	 	 5.5 การจดักิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) โอเอซิส สปา 

เขา้ร่วมกิจกรรมการตลาด ทุกปีเพือ่เขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย ท�ำใหล้กูคา้ไดมี้โอกาสทดลองใช้

ผลิตภณัฑบ์ริการและเกิดความมัน่ใจในคุณสมบติัของสินคา้ การจดักิจกรรมทางการตลาด

ยงัเป็นการกระตุน้ยอดขายหรือสร้างกระแสให้เป็นท่ีสนใจและเป็นท่ีกล่าวขานกบัทั้ง

กลุ่มลกูคา้เป้าหมายและส่ือมวลชนโดยการจดักิจกรรมใหข้อ้มลูข่าวสาร แนะน�ำสินคา้ เช่น

การเปิดสาขาใหม่ การเปิดตวัหรือแนะน�ำ ทรีทเมนทใ์หม่ๆ การทดลอง ใชบ้ริการนวดหรือ

ท�ำลูกประคบ เพื่อดึงดูดลูกคา้เป้าหมายให้มีโอกาสสัมผสักบับริการต่างๆ อยา่งใกลชิ้ด

มากยิ่งข้ึน สร้างการรับรู้ในตวัสินคา้และบริการและเพื่อกระตุ้นหรือสร้างยอดขาย 

ณ บริเวณงานได้

	 	 5.6 ระบบสมาชิก (Membership) เพือ่สร้างความสมัพนัธ์อนัดีกบัลกูคา้

ใหย้าวนานข้ึนและเพิ่มยอดขายใหม้ากข้ึนโอเอซิสสปามีบริการบตัรสมาชิกส�ำหรับลูกคา้

ท่ีตอ้งการใช้บริการในราคาพิเศษ เพื่อสร้างประสบการณ์ให้ลูกคา้รู้สึกเป็นคนส�ำคญั 

ได้รับสิทธิพิเศษได้ราคาท่ีถูกกว่าราคาปกติและได้รับข่าวสาร โปรโมชั่นต่างๆ 

อยา่งสม�่ำเสมอ การสมคัรสมาชิก สามารถสมคัรผา่นหนา้เวบ็ไซตข์องโอเอซิส สปา ไดท่ี้ 

www.oasisspa.net โดยการกรอกขอ้มูลช่ือท่ีอยูแ่ละเบอร์ติดต่อกลบัพร้อมเลือกระดบัของ

สมาชิกซ่ึงมีทั้งหมด 3 ระดบัไดแ้ก่สมาชิก King, สมาชิก Queenและสมาชิก Princess
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จากขอ้มูลขา้งตน้ผูศึ้กษาไดส้รุปออกมาเป็นรูปแบบตาราง ดงัน้ี

กลุ่ม ประสบการณ์ทางกายภาพ ประสบการณ์ทางความรู้สึก

บุคลากร

ผลิตภณัฑบ์ริการ

ราคา

สถานท่ี

ค�ำพดู รอยยิม้ บุคลิกภาพ กิริยา

มารยาท ความสุภาพ อ่อนโยน 

ความรวดเร็ว

รูปแบบการนวด การลงน�้ ำหนกั 

เพลงประกอบ น�้ ำมนันวด ฝีมือ

การนวด ผลิตภัณฑ์สมุนไพร

สด ใหม่และสะอาด

1,200 -7,500 บาท

ท�ำเลท่ีตั้ง: ใกลส้ถานท่ีส�ำคญัๆ 

ใจกลางเมือง

การตกแต่ง : ต้นไม้ ดอกไม ้

สนามหญา้ น�้ ำไหลรอบอาคาร 

ผ้า เ มือง ร่ม บ้านไม้ล้านนา  

อุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ไม้

เป็นมิตร ไวว้างใจ มัน่ใจ 

ความผกูพนั อบอุ่น 

จริงใจ สบายใจ

ความรู้สึกท่ีแตกต่างไม่เหมือน

ใคร ความน่าเช่ือถือ เ ช่ือมั่น 

ไวว้างใจปลอดภัย ผ่อนคลาย  

เพลิดเพลิน ต่ืนเตน้

ความคุม้ค่า ภาพลกัษณ์ท่ีดี

รวดเร็ว เขา้ถึงไดง่้าย

ผ่อนคลาย สงบ ร่มร่ืน สดช่ืน 

สวยงาม เรียบง่าย อบอุ่น

การสร้างบรรยากาศ : การตกแต่ง 

แสงไฟ  เคร่ืองด่ืม กล่ินจากน�้ำมนั

หอมและสมุนไพรต่างๆ เสียง

เพลง  

เคร่ืองแต่งกายของพนกังาน:ชุด

สีเขียวเข้ารูป ผมรวบเก็บคลุม

ดว้ยเน็ท

ชุ่มช่ืน ร่มร่ืน ร่มเย็น สวยงาม 

สบายตา   อบอุ่น ผ่อนคลาย 

เพลิดเพลิน ความเป็นมิตร

สุภาพ เรียบร้อย สวยงาม 

อ่อนชอ้ย สบายตา สบายใจ
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จากขอ้มูลกิจกรรมการส่งเสริมการตลาดขา้งตน้ผูศึ้กษาไดส้รุปออกมาเป็นรูปแบบตาราง 

ดงัน้ี

การส่งเสริมการตลาด กจิกรรม ส่ือทีใ่ช้ ประสบการณ์

การโฆษณา

(Advertising)

-	 เปิดตวัสินคา้ใหม่

-	 ก า ร เ ป ล่ี ย น

สโลแกนใหม่

-	 การจัดโปรโมชั่น 

พิเศษประจ�ำเดือน

ส่ือส่ิงพิมพ์ เช่น

นิตยสาร หนังสือ 

ใบปลิว โปสเตอร์ 

ส่ือโทรศัพท์และ

ส่ืออินเทอร์เน็ต

ต่ืนเตน้และอยาก

ซ้ือหรือทดลอง

ใชบ้ริการ

การประชาสมัพนัธ์

(Public Relations)

-	 ปลู ก ป่ าและการ

อนุรักษธ์รรมชาติ

-	 การเปิดสาขาใหม่

-	 การได้รับรางวัล

จากหน่วยงานต่างๆ

-	 การอบรมและเล้ียง

สังสรรค์พนักงาน

ประจ�ำปี

ส่ือส่ิงพมิพแ์ละส่ือ

อินเทอร์เน็ต

ค ว า ม รู้ สึ ก ท่ี ดี

กับองค์กรและ

ผลิตภณัฑบ์ริการ

การส่งเสริมการขาย

(Sales Promotion)

-	 คูปองส่วนลด

-	 แพก็เกจ็ราคาพิเศษ

-	 ซ้ือ 1 แถม 1

-	 บตัรก�ำนลั

-	 กิจกรรมพิเศษ เช่น

ป า ร์ ต้ี ส ล ะ โ ส ด 

(Hen Party)

ส่ือ ส่ิงพิมพ์ ส่ือ

อินเทอร์เน็ตและ

ส่ือโทรศพัท์

คืนก�ำไร คุม้ค่า

การจดังานแสดง

สินคา้

(Roadshow)

-	 สาธิตการนวด

-	 จดับูธธีมลา้นนา

-	 การสาธิตการท�ำ

ลกูประคบ

ส่ือส่ิงพมิพแ์ละส่ือ

อินเทอร์เน็ต

ใกล้ชิด  มั่นใจ 

ภาพลกัษณ์ท่ีดี
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การส่งเสริมการตลาด กจิกรรม ส่ือทีใ่ช้ ประสบการณ์

การจดักิจกรรม

ทางการตลาด 

(Event Marketing)

-	 โปรโมทการเปิดตวั

ทรีทเมนทใ์หม่ๆ

-	 โปรโมทการเปิด

สาขาใหม่

-	 ก า ร ท ด ล อ ง ใ ช้

บริการนวด

-	 การทดลองท�ำลูก

ประคบ

-	 ก า ร แ จ ก คู ป อ ง

ส่วนลดภายในงาน

-	 การจ�ำหน่ายบัตร

ก�ำนลัในราคาพเิศษ

ส่ือส่ิงพมิพแ์ละส่ือ

อินเทอร์เน็ต

ใกล้ชิด  มั่นใจ 

ผกูพนั คุม้ค่า

ระบบสมาชิก

(Membership)

-	 สมาชิก King

-	 สมาชิก Queen

-	 สมาชิก Princess

ส่ืออินเทอร์เน็ต คุม้ค่า

อภปิรายผล
	 จากการศึกษาเร่ือง การส่ือสารเพื่อสร้างประสบการณ์ลูกคา้ของธุรกิจโอเอซิส 

สปา สาขาเชียงใหม่มีประเดน็ส�ำคญัท่ีน�ำมาอภิปรายผลได ้ดงัน้ี

	 โอเอซิสสปา สาขาเชียงใหม่ มีการสร้างประสบการณ์ลูกคา้ผา่นประสบการณ์

ทางกายภาพและประสบการณ์ทางความรู้สึก โดยไดน้�ำความสง่างามของศิลปะและ

วฒันธรรม ความนุ่มนวล เรียบง่าย ความมีเสน่ห์ของวิถีชีวิตผูค้น ซ่ึงเป็นเสน่ห์และ

อตัลกัษณ์ลา้นนา มาส่ือสารในเชิงสัญญะ เพื่อส่ือสารให้ลูกคา้เกิดประสบการณ์ท่ีดี 

พึงพอใจต่อแบรนดแ์ละธุรกิจ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดสัญญะของ Barthes กล่าวไวว้่า 

ในการท�ำงานของขั้นตอนการแสดงความหมายของสญัญะนั้นจะมีความสมัพนัธ์ระหวา่ง

รูปสัญญะและความหมายสัญญะตลอดเวลาความหมายแฝง (Connotation) เป็นการ

ตีความหมายของสญัญะโดยเป็นระดบัท่ีพ่วงเอาปัจจยัทางวฒันธรรมเขา้มาเก่ียวขอ้งดว้ย

ซ่ึงเป็นการอธิบายถึงปฏิสัมพนัธ์ท่ีเกิดข้ึนกับอารมณ์ความรู้สึกของผูใ้ช้และคุณค่า
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ทางวฒันธรรมของเขา ระดบัของวฒันธรรม(Cultural Connotations)การส่ือความหมายใน

ระดบัน้ีแสดงถึงการท่ีวตัถุในวฒันธรรมไดพ้่วงเอาความสัมพนัธ์และการส่ือความหมาย

เขา้มาในตวัมนัและมีส่วนร่วมในการใหค้วามหมายกบัผูค้นในวฒันธรรมยกตวัอยา่งเช่น

การมอบดอกกุหลาบท่ีคนใหก้ารยอมรับในเชิงวฒันธรรมเขา้ใจร่วมกนัวา่เป็นการแสดง

ถึงความรัก (สมเกียรติ  ตั้งนโม.  2550 : ไม่ปรากฏหนา้ท่ีพิมพ)์ โดยโอเอซิส สปา ไดมี้การ

แบ่งกลุ่มลกัษณะทางกายภาพของประสบการณ์ออกเป็น 5 กลุ่ม ไดแ้ก่ ดา้นบุคลากร 

(People) ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นสถานท่ี (Place)   และ

กิจกรรมส่ือสารการตลาด (Promotion) ดงัน้ี ดา้นบุคลากรไดใ้ชก้ารแสดงออกดว้ยสีหนา้ 

ท่าทางท่ีเป็นมิตร กิริยามารยาท นุ่มนวล สุภาพ ท่ีแสดงออกถึงวฒันธรรมท่ีอ่อนชอ้ย

สวยงาม ซ่ึงสะทอ้นถึงเสน่ห์ของคนลา้นนา มาส่ือสารเพื่อสร้างประสบการณ์ความรู้สึก

ของลกูคา้ซ่ึงไดแ้ก่ความรู้สึกเป็นมิตร อบอุ่น จริงใจและก่อใหเ้กิดรู้สึกผกูพนัท่ีเกิดจากการ

ใชค้ �ำพดูท่ีสุภาพของพนกังาน รอยยิม้ท่ีแสดงถึงความจริงใจและเป็นมิตร กิริยามารยาทท่ี

สุภาพ อ่อนโยนท่ีท�ำใหเ้กิดบรรยากาศท่ีเป็นมิตร การเป็นผูฟั้งท่ีดีท�ำใหเ้กิดความสบายใจ 

ความรู้ทกัษะและความเช่ียวชาญในการใหบ้ริการ ความเตม็ใจและบริการท่ีรวดเร็วท่ีท�ำให้

ลกูคา้เกิดความไวว้างใจ มัน่ใจและเช่ือใจ ท่ีน�ำไปสู่ประสบการณ์ท่ีน่าประทบัใจ

	 ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ไดเ้นน้ความเป็นอตัลกัษณ์และความเป็นลา้นนาท่ีแตกต่าง

จากท่ีอ่ืน ไดแ้ก่ ท่านวดท่ีมีเอกลกัษณ์เฉพาะ น�้ ำมนันวดท่ีคิดสูตรข้ึนมาเฉพาะ เพลง

ประกอบการนวดท่ีแต่งข้ึนมาใชโ้ดยเฉพาะ ซ่ึงน�ำไปสู่ประสบการณ์ของความน่าเช่ือถือ 

เช่ือมัน่ และไวว้างใจ   รู้สึกผ่อนคลาย   เพลิดเพลินและต่ืนเตน้ ท่ีเกิดจากการฟังเพลง

ประกอบการนวดความรู้สึกสดช่ืน ผอ่นคลายเม่ือไดรั้บกล่ินจากน�้ำมนันวดและความรู้สึก

ปลอดภยัท่ีเกิดจากการใชผ้ลิตภณัฑน์วด

	 ดา้นราคาของโอเอซิส สปาเป็นการสร้างประสบการณ์ท่ีมุ่งเนน้ใหล้กูคา้รู้สึกถึง

ความคุม้ค่าเงินท่ีจ่ายกบัคุณภาพบริการท่ีได้รับ   และสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีให้ลูกคา้ท่ี

ใชบ้ริการ

	 ดา้นสถานท่ี  การตกแต่งและบรรยากาศ ดว้ยการตกแต่งสถานท่ีโดยใชต้น้ไม้

ใหญ่ ดอกไม ้สนามหญา้เขียวๆ อุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ไม ้ผา้พื้นเมือง ร่มลา้นนา อาคาร

บา้นไมแ้บบบา้นไทยในชนบท การสร้างบรรยากาศ ดว้ยแสงไฟสีเหลืองนวล การใช้

สีแดงอิฐและสีเหลืองท่ีดูเป็นล้านนาร่วมสมยั เสียงเพลง กล่ินสมุนไพรและน�้ ำมนั

หอม การแต่งกายของพนักงานดว้ยชุดสีเขียว ซ่ึงเป็นสัญญะท่ีน�ำไปสู่ประสบการณ์

ความรู้สึกของความรู้สึกสงบ ร่มร่ืน เยน็สบาย สวยงามท่ีเกิดจากการตกแต่งสถานท่ี 

ความรู้สึกเรียบง่าย อบอุ่นจากอาคารท่ีใชน้วด ความรู้สึกอบอุ่น ผอ่นคลาย จากการให้
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แสงสีเหลืองนวลกับมุมและภาพตามห้องต่างๆ ความรู้สึกหอม สดช่ืน ผ่อนคลาย 

เพลิดเพลินจากกล่ินน�้ำมนัหอมพร้อมทั้งตกแต่งดว้ยสมุนไพรสดจากพื้นบา้น เช่น มะกรูด 

ตะไคร้ ฯลฯ และเปิดเพลงบรรเลงเบาๆ การตอ้นรับท่ีแสดงความเป็นมิตรดว้ยการการเสิร์ฟ

ชาร้อนหรือเคร่ืองด่ืมสมุนไพรเย็นๆและความรู้สึกสบายตา สบายใจท่ีเกิดจาก

เคร่ืองแต่งกายสีเขียวของพนกังาน

	 และดา้นกิจกรรมส่ือสารทางการตลาด โอเอซิส สปาไดใ้ชว้ธีิการทางการตลาด

หลายรูปแบบ ทั้งทางดา้นการโฆษณา (Advertising)  การประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) 

การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) การจดังานแสดงสินคา้ (Roadshow) การจดักิจกรรม

ทางการตลาด (Event Marketing) และระบบสมาชิก (Membership) เพือ่สร้างประสบการณ์

เก่ียวกบัความรู้สึกท่ีดี เช่ือมัน่ในองคก์ร และความคุม้ค่าในผลิตภณัฑใ์หก้บัลกูคา้

 	 ซ่ึงลกูคา้ไดส้มัผสักบัสญัญะทุกช่วงของการติดต่อตั้งแต่ก่อนใชบ้ริการ ระหวา่ง

ใชบ้ริการและหลงัใชบ้ริการ ประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนไดจ้ากการติดต่อกบัพนกังานขาย 

การเห็นป้ายร้านน�ำรถเขา้มาจอด การไดล้ิ้มรสและสูดดมกล่ินสมุนไพร การไดย้นิเสียง

เพลง เห็นสีหน้าท่าทางพนกังานท่ีให้บริการ การไดรั้บบริการจากพนกังานจนจบและ

เดินออกไปจากร้านถือวา่เป็นประสบการณ์ในช่วงเวลาหน่ึงท่ีลูกคา้ไดส้มัผสักบัสญัญะท่ี

แฝงไปดว้ยเสน่ห์และอตัลกัษณ์ความเป็นลา้นนาท่ีสอดแทรกทุกจุดติดต่อสามารถท�ำให้

ลกูคา้เกิดการจดจ�ำและเกิดความประทบัใจได ้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดวทิยา  ด่านธ�ำรงกลู 

และ พิภพ   อุดร (2547 : 228) ไดก้ล่าวไวว้า่การบริหารประสบการณ์ของลูกคา้คือทุกๆ 

ประสบการณ์ท่ีลกูคา้ไดรั้บจากการติดตอ่ในทุกๆจุดสมัผสัของบริษทัจะสะสมเป็นองคร์วม

แห่งประสบการณ์ ซ่ึงจะเป็นเคร่ืองตดัสินความเขม้แขง็ของทั้งสายใยความผกูพนัท่ีลูกคา้

มีต่อบริษทัและพลงัต่อตา้นแรงดึงดูดจากคู่แข่ง

	 หวัใจส�ำคญัของการสร้างประสบการณ์ของโอเอซิส สปา คือ พนกังานเพราะ

พนกังานถือเป็น Touch Point ท่ีส�ำคญัในการมอบประสบการณ์ผา่นการบริการ การดูแล

เอาใจใส่ลูกคา้เพราะเม่ือลูกคา้ประทบัใจกจ็ะเกิดการบอกต่อและเม่ือมีลูกคา้มาใชบ้ริการ 

กก็ลายเป็นผูส้นบัสนุนท�ำใหเ้กิดความเขม้แขง็ในการสร้างแบรนดแ์ละพนกังานยงัมีหนา้ท่ี

ในการบริการ การดูแลเอาใจใส่ใกลชิ้ดกบัลกูคา้ โดยเฉพาะเทอราปิสท่ีตอ้งมีฝีมือ ทกัษะ

และความช�ำนาญในการนวดและมีกิริยามารยาทสุภาพเรียบร้อย สอดคลอ้งกบัชูศกัด์ิ  

เดชเกรียงไกรกุล (2546 : 125) ไดก้ล่าวว่าแนวทางการสร้างประสบการณ์ทางอารมณ์

ความรู้สึก (Emotional) เช่นความใส่ใจ ไมตรีจิตช่วยดูแลเห็นอกเห็นใจลกูคา้ อบอุ่นจริงใจ 

สดใส แปลกใหม่ไม่เคยพบมาก่อน รู้สึกปลอดภยั ไร้กงัวล สบายใจไวใ้จได ้เราจะเห็นวา่

ประสบการณ์ทางอารมณ์ลึกและกินใจอยู่ได้นาน แต่ก็ต้องมีพื้นฐานมาจากการ
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สร้างประสบการณ์ท่ีเห็นเป็นรูปธรรมจบัตอ้งได ้ เช่นบรรยากาศเป็นมิตร เกิดมาจาก

ค�ำพดูทกัทาย รอยยิม้บนใบหนา้พนกังานตอ้นรับ ถามสาระทุกขสุ์ขดิบ ความรวดเร็วใน

การใหบ้ริการ 

	 นอกจากนั้นพนกังานถือเป็นส่ือบุคคลอยา่งหน่ึงท่ีเผชิญหนา้กบัลกูคา้หรือส่ือสาร

กบัลูกคา้ผา่นช่องทางใดช่องทางหน่ึงเพื่อพดูคุยใหข้อ้มูล สร้างความเขา้ใจและถ่ายทอด

ความรู้สึกท่ีดีให้กบัลูกคา้ ท�ำให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจสอดคลอ้งแนวคิดการส่ือสาร

ระหวา่งบุคคล ของชิตาภา สุขพล�ำ (2548 : 16) ไดก้ล่าวไวว้า่ การส่ือสารระหวา่งบุคคล คือ

การส่ือสารของบุคคลอยา่งนอ้ย 2 คนซ่ึงมีความสมัพนัธ์ต่อกนั เพือ่ถ่ายทอดความรู้ ความคิด 

ความรู้สึก ทั้งในรูปวจันภาษาและอวจันภาษาโดยปรากฏตวัต่อหนา้กนั มีการแลกเปล่ียน

บทบาทในการเป็นผูรั้บและผูส่้งสาร ท�ำใหเ้กิดการส่ือสารแบบสองทาง ทั้งน้ีเพื่อใหเ้กิด

ความเขา้ใจต่อความหมายร่วมกนัทั้ง 2 ฝ่าย 

	 บุคลากรทุกคนในองคก์รเป็นอีกกลุ่มเป้าหมายหน่ึงท่ีจะตอ้งวางแผนการส่ือสาร 

การใหค้วามรู้ การสร้างใหเ้กิดความเขา้ใจร่วมกนั การสร้างทศันคติดา้นบวกต่อผลิตภณัฑ ์

ต่อแบรนดแ์ละต่อองคก์ร รวมทั้งการกระตุน้สร้างแรงจูงใจใหบุ้คลากรทุกคนปฏิบติัหนา้ท่ี

ท่ีรับผดิชอบใหดี้ท่ีสุดเพือ่ใหอ้งคก์รบรรลุเป้าหมายคือส่งมอบความพงึพอใจสูงสุดแก่ลกูคา้ 

ซ่ึงส่ิงส�ำคญัไดแ้ก่การสร้างจิตส�ำนึกใหบุ้คลากรไดต้ระหนกัถึงความส�ำคญัของงานของ

ตนเองท่ีจะส่งผลถึงลกูคา้ภายนอกไดใ้นท่ีสุดสอดคลอ้งแนวคิดSchmitt (2003) การท่ีลกูคา้

จะรู้สึกประทบัใจและมีประสบการณ์ท่ีดีตอ่สินคา้หรือการบริการของบริษทัได ้บริษทัตอ้ง

มีแนวทางท่ีจะสร้างความรู้สึกและประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึนกบัพนกังานของบริษทัดว้ย 

ทั้งในส่วนของพนกังานท่ีอยูส่่วนหนา้ (Front Line) และพนกังานสนบัสนุน (Back Line) 

และส่ิงน้ีเองเป็นท่ีมาใหบ้ริษทัจ�ำเป็นตอ้งมีแนวทางบริหารประสบการณ์ของพนกังานใน

บริษทัดว้ย เม่ือพนกังานของบริษทัมีทศันคติความรู้สึกและประสบการณ์ท่ีดีกบัการท�ำงาน

แลว้ พนกังานยอ่มสามารถทุ่มเทก�ำลงักาย ก�ำลงัใจในการสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหเ้กิดข้ึน

กบัลกูคา้ ดว้ยความทุ่มเทของพนกังานในการสร้างสรรคป์ระสบการณ์ท่ีดีกบัลกูคา้

ข้อเสนอแนะส�ำหรับผู้เกีย่วข้อง
	 ส�ำหรับธุรกิจโอเอซิส สปา ควรท�ำการส่ือสารการตลาดเพ่ิมเติมดงัน้ี

	 1. ดา้นเน้ือหาส่ือ โอเอซิส สปา ควรเพ่ิมในเร่ืองเน้ือหารูปแบบโฆษณาใหดู้มี

ความเป็นลา้นนามากยิ่งข้ึน เพื่อให้ลูกคา้ง่ายในการจดจ�ำ  ตอกย �้ำการรับรู้และสามารถ

เช่ือมโยงกบัประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บ

	 2. ดา้นรูปแบบส่ือ ควรจดัท�ำ  Presentation น�ำเสนอมาตรฐานการท�ำงานของ
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โอเอซิส สปา เพื่อสร้างประสบการณ์ท่ีดีใหลู้กคา้ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการฝึกอบรมเทอราปิส 

รูปแบบการนวดท่ีแตกต่าง การสรรหาวตัถุดิบและการจดัเตรียมสถานท่ี บรรยากาศ

การดูแลเอาใจใส่ของพนกังานทุกส่วนท่ีแสดงออกถึงความใส่ใจทุกรายละเอียด 

	 ส�ำหรับธุรกิจอ่ืนๆ สามารถน�ำผลการศึกษาไปปรับใชก้บัองคก์ร ดงัน้ี

	 1. ดา้นบุคลากร ควรน�ำสญัญะดา้นวฒันธรรมท่ีอ่อนชอ้ยสวยงาม ซ่ึงสะทอ้นถึง

เสน่ห์ของคนลา้นนามาใช้ เช่นการแสดงออกดว้ยสีหน้าท่าทางและรอยยิ้มท่ีเป็นมิตร 

กิริยามารยาทท่ีนุ่มนวล อ่อนนอ้ม ค�ำพดูท่ีสุภาพ เพือ่น�ำไปสู่ประสบการณ์ความรู้สึกไดแ้ก่

ความรู้สึกอบอุ่นเป็นมิตรจริงใจและก่อใหเ้กิดความรู้สึกผกูพนัและประทบัใจ

	 2. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ควรน�ำสญัญะความเป็นอตัลกัษณ์และความเป็นลา้นนา

มาใชป้ระกอบผสมผสานท่านวด น�้ ำมนันวด เพลงประกอบการนวด ให้มีเอกลกัษณ์

แตกต่างไม่เหมือนใคร เพ่ือน�ำไปสู่ประสบการณ์ความรู้สึก ไดแ้ก่เกิดความน่าเช่ือถือ 

เช่ือมัน่และไวว้างใจ เอาใจใส่ ดูแลปรนนิบติั อยา่งพถีิพถินัทุกขั้นตอน ความรู้สึกผอ่นคลาย 

เพลิดเพลินและความต่ืนเตน้ 

	 3. ดา้นสถานท่ี บรรยากาศและการตกแต่ง ควรน�ำสญัญะของความสง่างามทาง

ศิลปะและวฒันธรรม ความนุ่มนวล เรียบง่ายวถีิชีวติผูค้นมาใชป้ระกอบการตกแต่ง ดว้ย

อุปกรณ์และเฟอร์นิเจอร์ไม ้ผา้พื้นเมือง ร่มลา้นนา อาคารบา้นไมแ้บบบา้นไทยในชนบท 

สร้างบรรยกาศดว้ย เสียงเพลง กล่ินสมุนไพรและน�้ำมนัหอม รวมถึงเคร่ืองแบบการแต่งกาย

ของพนกังาน เพื่อน�ำไปสู่ประสบการณ์ความรู้สึกไดแ้ก่ สวยงาม ร่มร่ืน สบายตา สบายใจ

และผอ่นคลาย
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