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 文．李克中

 賓、萬華運動中心緣起

臺北市市民運動中心是馬總統擔任臺北市長

 時，為落賈「處處皆可運動」、「人人喜愛運動」

 之目標，藉以提升市民健康體能，提高市民生活品

 質，所大力推動的政策。在2000年9月完成「臺北

 市市民休閒運動健康中心規劃」規劃案，臺北市體

 育處並據以執行，從2003年3月^日第^座運動中心

 --中山運動中心開始營運至2010年8月29日第12座

 之努力，終於完成^^T^行政區市民運動中心設置。

 救國團以過往在運動推展之相關經驗與績效，全力

 爭取市政府運動中心^T案，在運動中心團隊工作

 ．甩'" 。&tn叫，怖． u莒訕叫丫' "，

 運動中心文山運動中心開幕，歷經2位市長近10年^ ^^a『悔刮．違婁社川侶情傳
 -。迂^u;辨叮
 茫二H"Y u'．-"。

 咀卜^^悔^^jl
 人員齊心努力下，陸續標得臺北市中山、南港、萬^ n;^ ．"肛鬥 几'一、^a

ip^

 莘、信義、大安、文山等6座運動中心之經營權。"^""‥

木文係以救國團接受市政府委託經營之萬華運動中

 心經營模式為例，探討相關服務行銷策略及其做

 法。

 萬華運動中心在2007年5月26日開始營運，

 是臺北市政府第5座的運動中心，也是救國團得標

 經營的第3座運動中心，其定位是社區運動休閒中．．^^．:

 心，以平價的收費，提供萬華地區居民運動課程、
 ▲萬華運動中，^^^h觀。^固/萬華運動中心提^t)
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 運動設施、公益活動及健康養生、疾病預防講座等以萬華運動中心初始營運而言，都是從被動式

 產品與服務。主要是根據萬華區之區域特性、如人的服務做起，如開放游泳池、健身房及羽、桌球練

 口結構、杜區屬性、經濟能力等條件，訂定其營運習場為主，再搭配提供運動研習課程，以平價方式

 策略目標及相關營運內涵。筆者有幸先後服務於中鼓勵民眾使用場館設施，也就是等顧客上門，雖有

 山及萬華2座運動中心，試以個人之服務經驗，淺行銷的做法，但畢竟是單一消極性的服務。因此萬

 談萬華運動中心相關服務行銷策略及其作法，希能華運動中心也開始著手規劃新營運模式，化被動為

 提供未來政府興建之社區型國民運動中心營運服務主動，試將運動中心定位為社區健康會館，逐步發

 之參考。展一套適合社區居民的健康管理及運動管理的服務

 系統，有效的建立杜區居民自主健康管理的機制。
 一一"""""

 貳、服務行銷的意義導入服務行銷的概念與作法，希能讓運動中心能發

 服務是什麼?簡單的定義:它是一種行為、揮多元的服務效益。

 態度或產品，也可能是一個對待顧客的過程方式，

 也可以是一種愉快，甚或不愉快的體驗。在運動中

 心而言服務是提供有形場館設施與無形的1作人員

 親切與服務熱誠，是對顧客的付出與付出後所衍生^^部行銷

 出來的價值。例如提供游泳池及SPA設施，再衍生:譚霏潛箕奚蔑s3 R蟲妻鑫

組城拉利與員工成長

提升形象與競爭力

外部消井者

 ̂．消貢者滿忘與忠誠

 2.問題解決與柄要滿足

內部消甘者

 ̂．員工滿忘度與忠拭

 2.良好的工作琪境

 出游泳訓練及水中復健課程;如提供健身器材供民

 眾使用，而由器材介紹及使用，再衍生出私人體適

 能塑身PT教學;羽、桌球練習場地租用，再衍生

 出羽、桌球訓練班及辦理相關比賽或成立相關運動

 杜團，此等都是對顧客具有價值的行為、過程或體

 驗。
 回^7于銷金三角

 行銷概念與策略都是漸進演化而來的，從傳註:修故自衛南陽^2001)，頁435 ; T^omas^^^78^.
 pp.^58-^65; Kotle^   &Ar^st^ong^^994)J p.607 ;和van

 統的生產導向、銷售導向，轉而重視顧客滿意的行Rie^^^9g几pp‥288-3^0

 銷導向。而服務行銷及社會行銷等新的行銷觀念也
 一"

 愈受到組織的重視。如何有效的規劃設計產品與服替、萬華運動中心的服務行銷作法

 務，讓顧客使用後有美好的回憶，已成為組織行銷ThomaS (^^78)從服務金三角的架構，曾提

 策略的重要指標;如何讓消費者體驗後，成為品牌出組織員工、消費者與企業組織三者的共構關係，

 忠誠的消費群，並能持續使用，進而自主性的口碑他認為企業透過與顧客的外部行銷、員工與顧客的

 行銷，吸引潛在顧客前來消費，這都是現今最芬的互動行銷及企業與員工之間的內部行銷，可確保外
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 部顧客的滿意以及內部員工對組織的忠誠，並提高學。運動中心產品或服務，除提供上述服務之外，

 企業之獲利能力與競爭力(圖^)。也多方開發具核心價值的服務內容，如游泳訓練班

 任何一個企業要想獲得顧客的滿意，就必須具除推廣一般水中安全自救教學外，也培訓一群青少

 備三大要素，那就是一套完善的服務策略;一群能年游泳競技選手，自2008年成立迄今，屢獲佳績並

 細心為顧客服務、其有良好素質的服務人員;一個有多位學員，因此獲推甄升上理想學校，也就是以

 能洞察市場需求，又具精準管理的服務團隊。而服游泳選手培訓，來強化場館的競爭力，有時也會因

 務策略、服務人員和服務團隊就構成了以顧客為核應顧客不同的需求，量身訂定訓練課程。另外萬華

 心的「服務金三角」，此三者的交互作用，就包括運動中心也經常透過問卷調查瞭解顧客期望的產品

 外部行銷、內部行銷及互動行銷。企業追求的除了或服務，適時開發創新服務內容，或配套式的附加

 獲利，還有提升良好的社會形象;員工追求的是良價值服務來滿足顧客的需求。

 好的^作環境及受尊重的感覺;消費者追求的是閒(二)通路

 題解決與需要的滿足。試以萬華運動中心之服務行運動中心只有單一據點，為能擴大場館及服

 銷策略與作法說明如下。務產品的曝光率，經常透過同、異業結盟方式，開

 一、外部行銷:發多點的銷售管道。如與公部門及私人企業合作，

 試以傳統的產品、通路、價格及廣告促銷的請其協助放置研習課程及寒暑期活動簡章等相關資

 4Ps「行銷組合」(^cCarthy,  l^^^^。另參照引用訊，給予員工門票優惠;另也會以夾、派報方式做

 Boom和B^tner ( 198^ )之人員銷售、服務流程及現跨市、區行銷，或尋求免費網路廣告、關鍵字行

 場環境設備，形成7Ps的「行銷組合」及增加公共銷、公部門網站露出等方式行銷。

 關係、售後服務及顧客關係管理等說明，萬華運動(三)價格

 中心外部行銷的8P^S^C概況，陳述如^^運動中心的產品售價，都接受臺北市體育處規

 (-)產品範及經由臺北市議會通過，除明訂各場地設施收費

 萬華運動中心現有設施一游泳池、健身房、羽標準外，也要求運動課程收費每小時不得超過200

 桌球練習場、高爾夫球練習場、漆彈場、攀岩場、元。因此相較於私人健身中心，舞蹈教室，應屬於

 武術教室及舞蹈教室等硬體設施，以平價收費提供平價的消費。萬華運動中心為了擴大服務人次及場

 民眾使用。另設有免費閱覽室及兒童遊戲室，今地使用率，也會參考競爭者訂價並於節慶或游泳淡

 (20^^ )年9月配合政府哺育政策增設哺集乳室，季降價販售游泳票券及賓施「呼朋引伴」折扣專

 方便婦女哺餵嬰兒，也已取得市政府衛生局2年的案，以擴大集客效益。

 優良認證。另為擴大各場館設施之服務效益也衍生(四)廣告促銷

 出其他服務產品，先後開辦游泳訓練班、有氧舞臺北市體育處與運動中心委託廠商簽約時，都

 蹈、瑜咖、合氣道、攀岩、高爾夫、羽桌球等教有規定提供一定比例的營收，做為公益行銷支出，
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 以擴大宣傳及服務效益。因此萬華運動中心在廣告畫(Plan)、執行(Do)、檢查(^hec^)、改進

 促銷力面，就比較多元，有對市政行銷的投入，有(Act^on)的管理循環，運用在流程管理的活動過

 運動課程的促銷，有免費公益活動或健康講座的辦程中，是不斷追求提升顧客的滿意度。運動中心的

 理與經費贊助。例如提撥經費印發簡章、刊登捷運服務簡單的說是要能夠滿足顧客的需求或是解決顧

 報、公車外側廣告、購買關鍵字廣告及寄發EDM等客自身的問題，或者同時滿足此二項需求。

 多元做法，期能多元的投入公益體能課程、節慶促(^b)現場環境設備

 銷或養生講座等推廣。另外也贊助地區性體育活動現在的覺體商店都非常重視現場環境的佈

 紀念品，來達到促銷公益活動的效益。置，會花巧思美化，以吸引消費者注意，上門一探

 (五)人員銷售究竟及刺激其購買慾求。以萬華運動中心而言，現

 運動中心的銷售比較注重運動課程的內容說場環境是否清新整潔、設施器材是否耍善便於操

 明，尤其授課老師有其專長，所以在報名時，就有作、指示標誌及動線導引是否清晰易懂，空閒格局

 賴一線服務人員做解說與建議，針對每位老師的教是否寬敞明亮，空調溫度是否適宜，都會影響顧客

 學內容，做基木的介紹，如須更詳細的教學內容，的參與程度，也是服務品質的衡量指標之一。萬華

 就逕請老師與其連絡說明。因此人員銷售重點在於運動中心是內政部營建署認證的綠建築，其空閒設

 對每一產品的瞭解或現場示範，或根據每一潛在顧計、管線配置，使用之建材、塗料都較一般建築物

 客的獨特動機和興趣，建議其參與之課程或器材使要求高，相對其造價也高。因此為保持其自然簡約

 用。相較於其他的推廣方式，人員銷售較能贏得顧的環境，不做過多的華麗佈置，以達到節能舒適，

 客的滿意，而且是立即的回饋。當然基本前提就是及重視資源再利用的原則，也藉此宣導環保節能的

 要做好人員之招募、職前及在職教育訓練。觀念，因此經常接待大專院校、各縣市政府及機關

 (六)服務流程團體的參觀申請，中心也樂於透過導覽解說，發揮

 顧客滿意(Customer Satisfaction)是運動中心教育功能，提供學生環保教育及場館設施設計規劃

 追求的目標，也是經營管理最重要的評估指標。萬概念資訊，也間接提供未來各縣市興建國民運動中

 華運動中心設有專職顧客服務的部門，處理日常顧心設計規劃之參考。

 客的服務需求、問題解答、服務補救或一些附屬服(A)公共關係

 務，包括尋人、失物招領、硬幣克換、代客叫車等公關關係是企業用來建立溝通管道、爭取公

 服務。而在中心成立之初，與臺北市體育處合約眾信任、鼓勵參與及獲得支持等目的。有時也藉此

 也規定，開始營業一年內需取得^SO 900^ : 2000推廣行銷產品或服務、減少反感與對立，甚至於危

 之服務品質認證，今(201l )年8月也已取得^SO機處理等，因此須與媒體之間密切聯繫。萬華運動

 900^ : 2008更新版之服務品質認證。認證的目的中心為能深耕杜區，提升公益服務形象。除了結合

 是在確保服務流程的完整與完善，也就是必須將計健康中心及醫療院所，宣導高齡銀髮族健康管理及
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 高血壓、高血脂、高血糖之三高預防推廣之外，也館，是運動休閒空閒提供者，也是杜區藝文聯誼的

 希望能將萬華運動中心定位為杜區健康生活休閒會園地。而這些想法與作為皆須尋求區公所、地區里

 長、區體育會等各界的支持。因此主動協助、參與

 或合辦地區相關活動，以爭取地方認同與信任，也

 藉此提升萬華運動中心知名度與公益形象;另也尋

 求區域內有線電視的合作，讓居民能多參與與健康

 自主管理有關之公益活動與講座，也藉此露出萬華

 運動中心相關服務訊息。

 (九)售後服務

 售後服務，是指把產品(或服務)銷售給消

 費者之後，為消費者提供後續的一系列服務。包括

 產品(或服務)解說、服務流程內容之安排、購買

 後的滿意調查回饋及後續再購服務的推廣等作法。

 萬華運動中心各個場館服務人員，都會針對所服務

 的消費群，做上述之各項服務。有時也會因顧客的

 要求，協助完成服務內涵如暑期兒童體適能活動，

 提供上班族父母可以提早送小孩到中心，下班後再

 接回之額外服務。最重要的是除了要做到「以客為

 尊」，也希望將顧客視為朋友、自己親人一樣給予

 親切與關懷。

 (+)顧客關係管理

 維繫忠誠老顧客，提升重購率，是企業提升獲

 利率的基礎。以萬華運動中心參加運動研習課程之

 顧客統計發現，重複購買的顧客約佔總人數75% Q

 因此除提升服務品質外，產品與服務亦必須符合現

 有顧客及未來潛在顧客群之期望與要求，針對不同

 顧客需求提供客製化的產品與服務。未來亦將運用

 已開發之顧客關係管理之資訊軟體(RF^D系統)，

 瞭解顧客消費資訊，將其需求與消費習慣整合至企

 ．．*祕"。;'弋一。吆蕊業整體經營策略之內。
 ▲萬華運動中心漆彈場。^同^萬華運動中口提供^
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 二、內部行銷(-)召開跨部門會議

 視員工為顧客將組織成員視為行銷對象，是廣^．每週召開經理會報:檢討上週業務執行概

 義的行銷概念，要賓現對顧客的承諾，要先讓員工況，提出檢討改進事項。另提報本週重要

 充分瞭解當初承諾的設定及其細節，而如何傳達到工作及各部F目必須協調支援配合事項。

 每位員工至為重要。有時組織更需要藉由其有組2．每月召開擴大會報:除當值人員之外，全

 織公民行為的員工來補足組織規範與工作分配不及體員工參加。旨在實施教育訓練，溝通服

 之處，進行補救措施，以強化企業整體之競爭力。務觀念，業務配合事項提報及創意做法發

 因此，如何藉由內部行銷，運用溝通與激勵，將組想與發表。如有參加外部訓練之員工，須

 織任務完整傳達給所有成員，以貫徹公司政策，進於會報中發表15分鐘之心得報告，並將可

 而培養員工之自主與創新能力，以達到公司持續創資運用借鏡之處提報，再由其他同仁提閒

 新的企業目標。謹以萬華運動中心在內部行銷的做發言，腦力激盪及形成共識。

 法，陳述如下^ (二)善用「網路芳鄰」流通資訊
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 "睜"-P^^^^^aes8-。逃臥恭廁尋種

 各部門除於會報溝通說明相關工作概況與作顧客，服務的互動就發生一次，而顧客關係也可能

 法外，另外利用「網路芳鄰」機制，提供文字內容因此增強或減弱。所以第一線員工安排與配置、職

 與配合重點事項，或傳遞相關表報格式，達到全員前訓練與再職教育訓練就格外重要。從電話鈴響接

 皆知。如訂定顧客個人資料保護賓施辦法及施行細聽、眼睛正視微笑打招呼、服務流程精準到位、抱

 則，就經由「網路芳鄰」週知員工，確賓閱讀及執怨處理、授權服務補救等，都是訓練核心項目。而

 行。後勤人員的及時補位與縮短設施修繕期限，也都要

 (三)激勵作法檢核;網際網路的出現，也提供了良好的互動行銷

 1．即時激勵:各部門績效優異時，由執行長技術。謹以萬華運動中心在互動行銷的做法，陳述

 透過餐敘方式慰勞，並藉此關心瞭解同仁如下:

 工作及生活狀況;如遇個人表現足為同C (一)建立完整的顧客資料，促進客戶重複購買

 效尤表率者，迅即頒發獎金鼓勵。顧客資料記載愈詳賓，愈能提供完善的相關服

 2．同倍激勵:要求同仁碰面要主動微笑、打務，也能建立良好的關係，提高服務滿意度。如舊

 招呼;要看別人的優點，讚美他人;同仁生報名運動課程，只須鍵入身分證字號就可以了解

 生日除公司提供禮物外，部門也會辦理慶其曾經參加過的課程資料，可迅速完成報名手續。

 生活動，有時執行長也會贊助部分慶生經也可隨時以簡訊、電子郵件，告知活動訊息或臨時

 費，讓每個人都能分享喜悅，凝聚向心通告，提供即時便利的服務。自政府個人資料保護

 力。法通過之後，木中心已持續更新顧客資料並徵詢顧

 (四)創意提案機制客，是否同意未來運用網路郵件及手機簡訊，提供

 1．鼓勵同仁自我進修，精進個人職場技能:即時服務訊息。

 透過網路傳遞與職場技能及行銷管理相關(二)請顧客幫忙行銷，建立長期的顧客忠誠

 資料，提供員工閱讀，提出心得分享並說透過員工與顧客的頻繁接觸與互動，可增進

 明如何運用於賓務。顧客重複購買的意願。站在為顧客省錢又健康的立

 2．鼓勵同仁提出可行之創意改善計畫或行銷場，鼓勵一次報名多項課程給予特別優惠，以提高

 創意做法，如經採用給予獎金並公開表顧客購買意願，建立其忠誠度。木中心也推出「呼

 揚，以鼓勵創意激發。朋引伴」折扣專案開發新顧客，給予老顧客邀請親

 三、互動行銷友報名優惠，依介紹人數多寡給予不同的折扣數，

 從顧客觀點而言，互動行銷是服務金三角關鍵或特別致贈紀念品，感謝他的口碑宣傳。

 中的關鍵，是承諾的貿現。顧客服務都是經由員X (三)授權員工，迅速處理客訴事件

 與服務系統來傳送，服務內涵是在與顧客互動之時如有客訴事件，直接由第一線員工受理、登錄

 間、地點及當下被生產也同時被消費。每接觸一次與處理，如第一線的員工無法處理時，則交由值班

第四十卷

第四期
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Focus

Topic

 經理負責受理、溝通、協調、即時回應，期能儘速經營。此將導致服務品質或設施要善率下降，對市

 做好服務補救;處理消費者來信，解答消費者諮詢民未必是福。運動場館設施及服務行銷再怎麼好，

 時，也會藉機詢問消費者對產品及服務的意見，並如果市民沒有使用者付費的觀念，處處視免費為當

 根據回應及時改進。然，無法共同支持社區運動中心的永續經營與發

 展，亦將減損個人可利用運動中心，做好個人健康

 肆、結語管理的機會。而業者因為收入不豐，也無法多做相

 服務行銷可以是一個服務策略，也可以是達關設施的再投資與增聘專業服務人員。因此如何創

 成全力位服務的理想賓踐。臺北市12座運動中心造三贏，應是各方應重視探討的課題?政府如能加

 都是臺北市政府委託民閒業者參與經營的OT案，強宣導使用者付費的觀念，讓市民瞭解供需關係及

 市政府立場，希望業者能提供更多的公益服務，嘉免費服務的有限性，才能讓運動中心永續經營，發

 惠市民;業者的立場，在於至少能維持正常的營運揮更多元的功能。而市政府也可以因此減少再投資

 開銷外，還有利潤盈餘可向股東或公司交待;民眾於舊場館的建設經費。在三方共同努力之下，必能

 的立場，希望政府都能多多提供免費服務。如果公做好市民個人健康管理維護的目標，進而提升市民

 部門一昧的要求業者公益回饋，而少考量業者的營的總體健康力。(作者為臺北市萬華運動中心執行

 運收益。業者在無利可圖，甚至虧損之下，將無法長)

 提供更多、更好、更完善的設施及服務，甚而退出
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