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         การจะเปลีย่นแนวทางของการใหบริการแบบที่เหมือนกบัของคูแขงรายอื่นๆทัว่ไปใหเปน
การบริการที่ม ี Brand จะตองมีการปรับเปลี่ยนวัฒนธรรมของการทํางานของพนักงานทัง้หลาย 
จะตองมีการปรับเปลี่ยนกรอบความคิด ทศันคติและพฤติกรรมของพนกังานทุกคน การพยายาม
ปลูกฝงหลักการของการบรกิารแบบม ี Brand ใหเปนแนวทางการปฏิบตัิหนาที่ของพนักงาน
ทั้งหลายนัน้อาจจะเรียกไดวาเปนการตัดตอพันธกุรรมขององคกรหรือจะเรียกวาเปนการปรุงแตง 
DNA ขององคกรเพื่อที่จะทาํใหการบริการแบบมี Brand นั้นเปนลักษณะทางกรรมพันธุขององคกร 
ไมวาจะเปนพนักงานคนใด อยูแผนกไหน ทําหนาที่อะไร ทุกคนจะปฏิบัติหนาที่ของตนใหสอดรับ
กับพนักงานในแผนกอืน่ๆ เพื่อใหสามารถสงมอบประสบการณอันนาประทับใจแกผูบริโภค
กลุมเปาหมายอยางคงเสนคงวา และมีความเปนเอกลกัษณแหงองคกรที่โดดเดน 
        
        ลําดับข้ันตอนของการตดัตอพันธกุรรมการบริการขององคกรใหเปนการบริการแบบมี 
Brand (Branded Service) มีดังตอไปนี ้
 
        เร่ิมตนดวย Brand Vision หรือการสรางภาพอันงดงามของววิัฒนาการแหงความมั่นคง
ของ Brand ในอนาคต แลวใหทุกคนเกิดแรงบนัดาลใจ ปรารถนาที่จะมีสวนรวมในการนาํพา 
Brand ใหยางกาวสูอนาคตที่งดงาม ผูบริหาร Brand จะตองมคีวามสามารถสรางประโยคที่
ยิ่งใหญเกี่ยวกบัอนาคตของ Brand เปนประโยคที่ยิง่ใหญพอทีจ่ะทาํใหพนกังานรูสึกตื่นเตนที่จะ
เห็นความสาํเร็จของ Brand ที่มีพลงั มีความแข็งแกรง มีความโดดเดนเปนเอกลักษณ เปน Brand 
ในดวงใจของผูบริโภคกลุมเปาหมาย มลูีกคาทีม่ีความภักดี และผูบริหาร Brand จะตองมี
ความสามารถในการสื่อสารเรื่องราวของ Brand Vision ใหเปนแรงบนัดาลใจที่กระตุนใหพนกังาน
ทุกคนปรารถนาที่จะปฏิบัตตินเปนทูตของ Brand ในการใหบริการทีน่าประทับใจกบัลูกคาทกุคน 
        
        สานตอดวย Brand Mission หมายถึงการทาํใหทุกคนตระหนักวา Brand ดํารงอยูใน
ตลาดเพื่ออะไร มีพันธกิจอะไรสําหรับองคกร สําหรับพนกังาน สําหรับลูกคา และสําหรับสังคม
โดยทัว่ไป เมือ่ทุกคนตระหนักในพนัธกิจของ Brand แลวพนักงานทกุคนก็ตองตัง้คําถามกับตัวเอง



วาในตาํแหนงหนาทีก่ารงานที่พวกเขาทาํอยูนัน้ พวกเขาจะตองปฏิบัติตนอยางไร จงึจะสามารถมี
สวนรวมในการสรางความสาํเร็จใหกับ Brand สามารถทาํให Brand บรรลุพันธกิจไดตามที่
ผูบริหารระดับสูงขององคกรไดกําหนดไว โดยปรกติแลวพันธกิจของ Brand ที่มีตอองคกรก็คือการ
สรางการเติบโตทางธุรกิจ เพิม่ผลกาํไรใหกับธุรกจิ และเปนปจจัยทางยทุธศาสตรใหองคกร
สามารถขยายธุรกจิไดโดยงาย ทาํใหพนกังานไดรับผลตอบแทนในการทํางานที่คุมคา มีสถานะ
ทางสังคมที่ด ี มีความภูมิใจที่ไดทํางานกบั Brand ที่เปน Brand ในดวงใจของผูบริโภค และเปน 
Brand ที่ผูบริโภคมีความภมูิใจที่จะใช มองเหน็ความคุมคาที่จะใช และเปน Brand ที่สรางสรรค
สังคม มีความรับผิดชอบตอสังคม 
        
        ตามดวย Brand Promise คือการใหคํามัน่สัญญากับผูบริโภคกลุมเปาหมายอยางชดัเจน
วาเมื่อเขาบริโภคสินคาที่อยูภายใต Brand ดังกลาวเขาจะไดรับคุณประโยชนอะไร ไดรับคุณคา
อะไร เปนการปฏิญาณกับลูกคาวา Brand จะใหประสบการณอะไรกบัเขาในฐานะผูบริโภค เมื่อมี
การกําหนด Brand Promise แลว มีการสื่อสารคํามั่นสัญญาดังกลาวไปยงัผูบริโภคแลว การ
ส่ือสารเร่ืองราวของ Brand Promise ดังกลาวใหแกพนักงานภายในไดรับรูเปนเรื่องที่มี
ความสาํคัญมาก เพราะหากพนักงานไมรูวาเราไดสัญญาอะไรไปกับผูบริโภค เขาจะรูไดอยางไรวา
เขาจะตองสงมอบอะไรใหกบัผูบริโภค ดังนั้นการจะใหพนักงานปฏิบัติตนใหตรงตามสิ่งที่ไดสัญญา
ไวกับผูบริโภค เราก็ตองมีการสื่อสารเร่ืองราวของ Brand Promise ใหพนักงานภายในไดรับรูดวย 
เพื่อใหเกิดความมัน่ใจวาผูบริโภคกลุมเปาหมายที่เขามาเปนลกูคาจะไดรับประสบการณอัน
ประทับใจตามที่คาดหวงัไว 
        
        ตองมั่นใจวาไดสงมอบคุณคาของ Brand (Brand Value) ใหกับลูกคาตามที่ไดสัญญาไว 
และทําใหลูกคารูสึกวาคุณคาที่ไดจาก Brand นั้นคุมกบัเงิน คุมกับเวลา และคุมกบัความพยายาม
ที่ไดใชไปในการที่จะไดครอบครองสินคาภายใต Brand ดังกลาว สําหรับการสงมอบคุณคาของ 
Brand นัน้จะเปนไปไดมากนอยแคไหน ข้ึนอยูกับการกาํหนดระบบการทาํงานที่เอื้อตอการ
ใหบริการที่ดีแกลูกคา มกีระบวนการทาํงานทีง่าย สะดวกและรวดเร็ว มีพนกังานที่มทีัศนคติที่ดีตอ
การทาํงาน ตอองคกร ตอเพื่อรวมงาน ตอลูกคา และพรอมที่จะทุมเทกําลงักาย กาํลังใจในการสง
มอบคุณคาของ Brand ใหแกลูกคาตามทีไ่ดสัญญาไวอยางครบถวน 
        
        ตอกย้ํา Brand Position หรือตําแหนงครองใจของ Brand ที่จะทาํให Brand สามารถ
แยกตัวออกมาจากสนิคาอืน่ๆดวยความแตกตางทีเ่ปนเอกลักษณ เพื่อที่จะใหความแตกตางของ
ตัวสินคาเปนตัวกําหนดความแตกตางของการใหบริการ ทาํให Brand มีความแตกตางเปนทวีคณู 



คุณลักษณะของ Brand จุดเดนของ Brand คุณประโยชนของ Brand คุณคาของ Brand ที่มอียู
สามารถประมวลเปนตาํแหนงครองใจของ Brand ไดอยางไร จะสื่อสารตําแหนงครองใจอยางไรที่
จะทาํให Brand มีความแตกตางที่เดนชดั และเมื่อกาํหนดตําแหนงครองใจไปแลว ตองนํามา
พิจารณาวาเพือ่ที่จะตอกย้าํตําแหนงครองใจของ Brand จะกาํหนดแนวทางในการบริการอยางไร 
        
        ประทับตราความโดดเดนดวยองคประกอบสุดทายคือ Brand Personality หรือบุคลิกของ 
Brand ลองมอง Brand เปนคนแลวตัง้คําถามวาถา Brand เปนคนจะเปนคนเชนไร มีนิสัยอยางไร 
มีการแสดงออกอยางไร จากนั้นก็นาํมาพิจารณาวาเมื่อเปนคนเชนนั้นควรจะมีพฤติกรรมในการ
แสดงออกอยางไร จากนัน้จงึกําหนดแนวทางการปฏิบัติตนในการใหบริการของพนกังานทุกๆคน 
        
        เมื่อทําไดครบทุกขั้นตอนดังกลาวขางตน ถือไดวามีการตัดตอพันธุกรรม DNA ขององคกร 
และไดมีการปลูกฝงวฒันธรรมของการบรกิารแบบมี Brand ใหแกพนกังานในองคกร ซึ่งจะทาํให
การบริการในองคกรมีความเปนเอกลกัษณแตกตางจากการบริการทัว่ๆไป 


