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         การจะเปลีย่นแนวทางของการใหบริการแบบที่เหมือนกบัของคูแขงรายอื่นๆทัว่ไปใหเปน
การบริการที่ม ี Brand จะตองมีการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมของการทํางานของพนักงานทัง้หลาย 
จะตองมีการปรับเปลี่ยนกรอบความคิด ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังานทุกคน การพยายาม
ปลูกฝงหลักการของการบรกิารแบบม ี Brand ใหเปนแนวทางการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน
ทั้งหลายนัน้อาจจะเรียกไดวาเปนการตัดตอพันธกุรรมขององคกรหรือจะเรียกวาเปนการปรุงแตง 
DNA ขององคกรเพื่อที่จะทาํใหการบริการแบบมี Brand นั้นเปนลักษณะทางกรรมพันธุขององคกร 
ไมวาจะเปนพนักงานคนใด อยูแผนกไหน ทําหนาที่อะไร ทุกคนจะปฏิบัติหนาที่ของตนใหสอดรับ
กับพนักงานในแผนกอืน่ๆ เพื่อใหสามารถสงมอบประสบการณอันนาประทับใจแกผูบริโภค
กลุมเปาหมายอยางคงเสนคงวา และมีความเปนเอกลกัษณแหงองคกรที่โดดเดน 
        
        ลําดับข้ันตอนของการตดัตอพันธกุรรมการบริการขององคกรใหเปนการบริการแบบมี 
Brand (Branded Service) มีดังตอไปนี ้
 
        เร่ิมตนดวย Brand Vision หรือการสรางภาพอันงดงามของววิัฒนาการแหงความมั่นคง
ของ Brand ในอนาคต แลวใหทุกคนเกิดแรงบนัดาลใจ ปรารถนาที่จะมีสวนรวมในการนาํพา 
Brand ใหยางกาวสูอนาคตที่งดงาม ผูบริหาร Brand จะตองมคีวามสามารถสรางประโยคที่
ยิ่งใหญเกี่ยวกบัอนาคตของ Brand เปนประโยคที่ยิง่ใหญพอทีจ่ะทาํใหพนกังานรูสึกตื่นเตนที่จะ
เห็นความสาํเร็จของ Brand ที่มีพลงั มีความแข็งแกรง มีความโดดเดนเปนเอกลักษณ เปน Brand 
ในดวงใจของผูบริโภคกลุมเปาหมาย มลูีกคาทีม่ีความภักดี และผูบริหาร Brand จะตองมี
ความสามารถในการสื่อสารเรื่องราวของ Brand Vision ใหเปนแรงบนัดาลใจที่กระตุนใหพนกังาน
ทุกคนปรารถนาที่จะปฏิบัตตินเปนทูตของ Brand ในการใหบริการทีน่าประทับใจกบัลูกคาทกุคน 
        
        สานตอดวย Brand Mission หมายถึงการทาํใหทุกคนตระหนักวา Brand ดํารงอยูใน
ตลาดเพื่ออะไร มีพันธกิจอะไรสําหรับองคกร สําหรับพนกังาน สําหรับลูกคา และสําหรับสังคม
โดยทัว่ไป เมือ่ทุกคนตระหนักในพนัธกิจของ Brand แลวพนักงานทกุคนก็ตองตัง้คําถามกับตัวเอง



วาในตาํแหนงหนาทีก่ารงานที่พวกเขาทาํอยูนัน้ พวกเขาจะตองปฏิบัติตนอยางไร จงึจะสามารถมี
สวนรวมในการสรางความสาํเร็จใหกับ Brand สามารถทาํให Brand บรรลุพันธกิจไดตามที่
ผูบริหารระดับสูงขององคกรไดกําหนดไว โดยปรกติแลวพันธกิจของ Brand ที่มีตอองคกรก็คือการ
สรางการเติบโตทางธุรกิจ เพิม่ผลกาํไรใหกับธุรกจิ และเปนปจจัยทางยทุธศาสตรใหองคกร
สามารถขยายธุรกจิไดโดยงาย ทาํใหพนกังานไดรับผลตอบแทนในการทํางานที่คุมคา มีสถานะ
ทางสังคมที่ด ี มีความภูมิใจที่ไดทํางานกบั Brand ที่เปน Brand ในดวงใจของผูบริโภค และเปน 
Brand ที่ผูบริโภคมีความภมูิใจที่จะใช มองเหน็ความคุมคาที่จะใช และเปน Brand ที่สรางสรรค
สังคม มีความรับผิดชอบตอสังคม 
        
        ตามดวย Brand Promise คือการใหคํามัน่สัญญากับผูบริโภคกลุมเปาหมายอยางชดัเจน
วาเมื่อเขาบริโภคสินคาที่อยูภายใต Brand ดังกลาวเขาจะไดรับคุณประโยชนอะไร ไดรับคุณคา
อะไร เปนการปฏิญาณกับลูกคาวา Brand จะใหประสบการณอะไรกบัเขาในฐานะผูบริโภค เมื่อมี
การกําหนด Brand Promise แลว มีการสื่อสารคํามั่นสัญญาดังกลาวไปยงัผูบริโภคแลว การ
ส่ือสารเร่ืองราวของ Brand Promise ดังกลาวใหแกพนักงานภายในไดรับรูเปนเรื่องที่มี
ความสาํคัญมาก เพราะหากพนักงานไมรูวาเราไดสัญญาอะไรไปกับผูบริโภค เขาจะรูไดอยางไรวา
เขาจะตองสงมอบอะไรใหกบัผูบริโภค ดังนั้นการจะใหพนักงานปฏิบัติตนใหตรงตามสิ่งที่ไดสัญญา
ไวกับผูบริโภค เราก็ตองมีการสื่อสารเร่ืองราวของ Brand Promise ใหพนักงานภายในไดรับรูดวย 
เพื่อใหเกิดความมัน่ใจวาผูบริโภคกลุมเปาหมายที่เขามาเปนลกูคาจะไดรับประสบการณอัน
ประทับใจตามที่คาดหวงัไว 
        
        ตองมั่นใจวาไดสงมอบคุณคาของ Brand (Brand Value) ใหกับลูกคาตามที่ไดสัญญาไว 
และทําใหลูกคารูสึกวาคุณคาที่ไดจาก Brand นั้นคุมกบัเงิน คุมกับเวลา และคุมกบัความพยายาม
ที่ไดใชไปในการที่จะไดครอบครองสินคาภายใต Brand ดังกลาว สําหรับการสงมอบคุณคาของ 
Brand นัน้จะเปนไปไดมากนอยแคไหน ข้ึนอยูกับการกาํหนดระบบการทาํงานที่เอื้อตอการ
ใหบริการที่ดีแกลูกคา มกีระบวนการทาํงานทีง่าย สะดวกและรวดเร็ว มีพนกังานที่มทีัศนคติที่ดีตอ
การทาํงาน ตอองคกร ตอเพื่อรวมงาน ตอลูกคา และพรอมที่จะทุมเทกําลงักาย กาํลังใจในการสง
มอบคุณคาของ Brand ใหแกลูกคาตามทีไ่ดสัญญาไวอยางครบถวน 
        
        ตอกย้ํา Brand Position หรือตําแหนงครองใจของ Brand ที่จะทาํให Brand สามารถ
แยกตัวออกมาจากสนิคาอืน่ๆดวยความแตกตางทีเ่ปนเอกลักษณ เพื่อที่จะใหความแตกตางของ
ตัวสินคาเปนตัวกําหนดความแตกตางของการใหบริการ ทาํให Brand มีความแตกตางเปนทวีคณู 



คุณลักษณะของ Brand จุดเดนของ Brand คุณประโยชนของ Brand คุณคาของ Brand ที่มอียู
สามารถประมวลเปนตาํแหนงครองใจของ Brand ไดอยางไร จะสื่อสารตําแหนงครองใจอยางไรที่
จะทาํให Brand มีความแตกตางที่เดนชดั และเมื่อกาํหนดตําแหนงครองใจไปแลว ตองนํามา
พิจารณาวาเพือ่ที่จะตอกย้าํตําแหนงครองใจของ Brand จะกาํหนดแนวทางในการบริการอยางไร 
        
        ประทับตราความโดดเดนดวยองคประกอบสุดทายคือ Brand Personality หรือบุคลิกของ 
Brand ลองมอง Brand เปนคนแลวตัง้คําถามวาถา Brand เปนคนจะเปนคนเชนไร มีนิสัยอยางไร 
มีการแสดงออกอยางไร จากนั้นก็นาํมาพิจารณาวาเมื่อเปนคนเชนนั้นควรจะมีพฤติกรรมในการ
แสดงออกอยางไร จากนัน้จงึกําหนดแนวทางการปฏิบัติตนในการใหบริการของพนกังานทุกๆคน 
        
        เมื่อทําไดครบทุกขั้นตอนดังกลาวขางตน ถือไดวามีการตัดตอพันธุกรรม DNA ขององคกร 
และไดมีการปลูกฝงวฒันธรรมของการบรกิารแบบมี Brand ใหแกพนกังานในองคกร ซึ่งจะทาํให
การบริการในองคกรมีความเปนเอกลกัษณแตกตางจากการบริการทัว่ๆไป 


