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การสราง brand ใหเขมแขง็ทั้งภายในและภายนอก 

ที่มา : http://www.gotomanager.com/news/details.aspx?id=5892 

บริษัทเจาของ brand ที่ยอดเยี่ยมทัง้หลาย มีคุณสมบัติประการหนึ่งที่เหมือนกนัคือ การมี
ความคิดวา พนกังานทุกคนจะตองเขาใจอยางชัดเจนวา คํามัน่สัญญาของ brand ของตนคืออะไร 
และพวกเขาแตละคนจะตองมีบทบาทอยางไรจึงจะทาํใหคํามัน่สัญญานัน้กลายเปนจริง เมื่อเขาใจ
แลว พนักงานทุกคนจะรูวา จะตองตัดสนิใจและปฏิบัติงานประจาํวนัทีต่นรับผิดชอบอยูอยางไร จึงจะ
ชวยสรางความเขมแข็งใหแก brand ได และการตัดสินใจหรือการปฏิบัติงานแบบไหนที่ควรหลกีเลี่ยง
เพราะอาจสรางความเสยีหายแกภาพลักษณของ brand พนกังานในทุกระดับช้ันขององคกรตั้งแตฝาย
บริการลูกคา ฝายวิจยัและพัฒนา ฝายขาย ผูบริหารระดับสูงและฝายทรัพยากรบคุคล จะชวยกนัทาํให
คํามั่นสัญญาของ brand กลายเปนจริง และรูวาจะตองทําอยางไร จงึจะบรรลุวัตถุประสงคของ brand 

Scott Davis และ Michael Dunn สองผูประพันธซึ่งเปนที่ปรึกษาธุรกิจช้ีวา ธุรกิจที่ม ี brand 
เปนกาํลังขับเคลื่อนสําคัญ จะนาํพาบรษิัทไปสูการเติบโตระยะยาว พวกเขาเสนอแนะวิธทีี่ใช ไดผล
ที่สุดหลายวธิ ีที่ธุรกิจสามารถนํามาใชในการทําตามคํามัน่สัญญาของ brand ทุกครัง้ที่มโีอกาสติดตอ
สัมพันธกบัลูกคา ผูถือหุน หรือแมแตกับพนักงานภายในบริษัทเอง พวกเขาเรียกแนวคิดวิธีสราง brand 
ทั้งภายในและภายนอกบริษทัแบบนีว้า "operationalizing the brand"  

กลาวคือ การสราง brand ที่เร่ิมตนที่พนกังานทุกคนภายในองคกรเอง จะตองปฏบิัติงานอยาง
สอดคลองกันและมีมาตรฐานสม่ําเสมอทกุครั้ง ในการสนับสนนุ brand และทําตามคํามั่นสัญญาของ 
brand ทั้งนี ้ เพื่อประกนัวา ผูถือหุนและลูกคาทกุคนจะรูสึกพึงพอใจทุกครั้งหรือแมกระทัง่รูสึกตื่นเตน
ทุกครั้งที่ไดมีประสบการณกับ brand 

เริ่มดวยการสราง brand จากภายใน 

กลยุทธที่ใชสราง brand แบบ operationalizing คือการจัดการใหคุณคาทีน่ําเสนอแกผูถือหุน
หรือลูกคาที่ปรากฏทั้งในราน ในแคตตาล็อกสินคา หรือในรานคาออนไลน สอดคลองตองกนักับคํามั่น
สัญญาของ brand บริษัททีต่องการสราง brand แบบ operationalizing จะตองแนใจวา พนักงานฝาย
บริการลูกคาพดูถึง brand เหมือนกับทีฝ่ายขายพูด และจะตองแนใจวา ขอมูลขาวสารที่ส่ือออกไป
ภายนอกทุกชิน้จะตองสอดคลองตองกนัดี 
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การเริ่มตนดวยการสราง brand จากภายในกอน จะชวยใหบริษัทสามารถสราง brand ที่
เขมแข็งได โดยบริษัทจะสามารถทําตามคํามั่นสัญญาของ brand อยางสอดคลอง ไดผลดีและ
สม่ําเสมอที่สุดเทาที่จะเปนไปได วิธีสราง brand ทั้งภายในและภายนอกแบบนี้จะชวยใหบริษัท
สามารถควบคุมความเปนไปของ brand ได 

Building the Brand-Driven Business ยังอธิบายวาเหตุใดแนวคิดวิธีการสราง brand แบบ 
operationalizing จึงทวีความสําคัญมากขึ้นกวาทีเ่คยเปนมา นอกจากนี้ยงัริเร่ิมทฤษฎีที่วา 
ยุทธศาสตรของธุรกิจกับยุทธศาสตรของ brand คือส่ิงเดียวกัน ผูประพันธไดเรียกประสบการณที่
แตกตางกนัแตละครั้งที่ลูกคาไดรับจากการมีปฏิสัมพนัธกับ brand วา "touchpoint"  

ทั้งนี ้ ผูประพนัธไดแนะกลวธิีในการระบุและประเมินความสําคัญของ touchpoint ทั้งหมดที่
เกิดขึ้นตลอดวงจรการซื้อของลูกคา โดยประเมินตามระดับของอิทธิพลที่แตละ touchpoint มีตอลูกคา
และผูถือหุน ในการพยายามจัดลาํดับความสําคัญของ touchpoint นี ้ทําใหเราไดเหน็ถงึพฤตกิรรมการ
พัฒนาความสมัพันธกับ brand ของลูกคา ซึ่งมทีั้งหมด 3 ข้ันตอน 

รักษาคํามั่นสัญญาของ brand 

ผูประพันธกลาวถงึพฤติกรรมการพฒันาความสัมพนัธกบั brand ของลูกคา ซึง่ไดแก ข้ันกอน
การตัดสินใจซือ้ ข้ันซื้อ และขั้นหลงัการซื้อ ในแงของกลวิธีที่บริษทัสามารถนาํมาใชเพื่อสรางความพึง
พอใจแกลูกคาในขั้นกอนการซื้อ รักษาความพึงพอใจของลูกคาไวใหไดหลังจากซือ้สินคาแลว และ
รักษาสัมพันธภาพระหวางลกูคากับ brand ใหคงอยูตลอดไป เพื่อใหเกิดการซื้อซ้ําไดงายในอนาคต 

ตอจากนัน้ ผูประพันธไดเจาะลึกลงไปในรายละเอียดของการทําตามคํามั่นสัญญาของ brand 
ภายในองคกร ซึ่งจะเปนบอเกิดใหองคกรสามารถรักษาคาํมั่นสัญญาของ brand ตอลูกคาภายนอกได
อยางสม่ําเสมอ โดยพนักงานทุกคนจะตองมีสวนในการชวยรักษาคํามั่นสัญญาของ brand ในการ
ปฏิบัติงานประจําวนั  

การวัดผลกิจกรรมตางๆ ที่ใชในการสราง brand จึงเปนสิ่งสาํคัญในการบรรลุเปาหมายและ
วัตถุประสงคของ brand และยังสามารถเก็บไวเปนบทเรียนเพื่อปรับปรุงการจัดกิจกรรมตางๆ ที่จะใช
ในการสราง brand ในครั้งตอๆ ไปใหดีข้ึน 
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ตัวอยางของบริษัทยักษใหญที่ประสบความสําเร็จในการสรางแบรนดทัง้ภายในและภายนอก
องคกรก็เชน FedEx, Virgin และ 3M ซึ่งไดสรางวฒันธรรมการทาํงานทีใ่หความสําคญักับ brand เปน
อันดับหนึ่ง โดยพนกังานทกุคนจะปฏิบัตงิานอยางรักษาคํามัน่สัญญาของ brand ในการปฏิบตัิงาน
ประจําวนัเสมอ 


