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           หากจะกล่าวถึงการดำ�เนินธุรกิจต่างๆ ไม่ว่าจะมีสินค้าเป็นตัวตนหรือไม่ งาน
บริการมักจะเป็นส่วนหนึ่งทั้งที่เป็นองค์ประกอบหลักหรือรองสัดส่วนมากน้อย ก็
แล้วแต่ประเภทของธุรกิจนั้นๆ ไม่ว่าจะเป็นธุรกิจด้านท่องเที่ยว โรงแรม ภัตตาคาร 
ร้านอาหาร ธนาคาร ซัก อบ รีด   ห้างสรรพสินค้า เครื่องปรับอากาศ ร้านตัดผม 
รบัเหมากอ่สรา้ง งานซอ่มอปุกรณ ์แมก้ระทัง่การขายบา้น ขายรถยนต ์กย็งัไมพ้่น
กับงานบริการ  ท่ีมีปัจจัยความสำ�คัญไม่น้อยไปกว่าตัวสินค้าและมีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้สินค้าหรือบริการในที่สุด 

สื่อสารแบรนด์บริการอย่างไร 
ให้บรรลุเป้าหมายในธุรกิจ

         ดังนั้น การที่จะระบุว่า ธุรกิจประเภทใดเป็นธุรกิจบริการโดยตรงจึงอาจเป็นสิ่งจำ�กัด
ความได้ยาก  การกำ�หนดลักษณะที่โดดเด่นและแตกต่างงานประเภท ดังกล่าว  ที่เน้นใน
การขายสินค้าแล้วเลิกแล้วต่อกันไป เน้นแต่ด้านการส่งเสริมการขายการตลาด โดยไม่
ให้ความสำ�คัญกับงานบริการ ย่อมมีผลต่อการที่จะทำ�ให้ธุรกิจประสบความสำ�เร็จหรือ
ล้มเหลว ต่อไปได้

ปัจจัยของงานบริการ ที่ส่งผลต่อแบรนด์ 
Quality: คณุภาพของการบรกิารเปน็ปจัจยั หรอืสว่นประกอบทีส่ำ�คญัของความ
สำ�เร็จของธุรกิจ การรักษาคุณภาพของการบริการ ท่ีได้กำ�หนดขึ้นมาว่าจะต้องมีคุณภาพ
ด้านใดบ้าง เช่น พนักงาน การแต่งกาย การพูดจา ทัศนคติ ความรู้ความเข้าใจเรื่องสินค้า
และบริการ  / อาคารสำ�นักงาน ความสะอาด ความทันสมัย เครื่องมือ วัสดุ ข้าวของที่นำ�มา
ใช้ การจัดวาง / สินค้า วัตถุดิบที่ใช้  วิธีการประกอบ การปรุง การใช้งาน และการส่งมอบ 
และบริการหลังการขาย เป็นต้น  ต้องเป็นท่ียอมรับสัมผัสได้ ท่ีเกิดจากการตั้งใจส่งมอบ
สินค้าหรือบริการไปยังลูกค้าท่ีเกิดจากสัญชาตญาณ ประสบการณ์ การฝึกฝนและการ
กำ�หนดระบบคุณภาพ  

SOP : Standard Operating Procedures: 
	 การกำ�หนดและจัดทำ�มาตรฐานการปฏิบัติงาน  การบริการที่ดีนั้น ต้องอาศัยการ
จัดวางระบบที่ชัดเจน เกณฑ์หรือตัวชี้วัดในเรื่องมาตรฐาน  การพิจารณาความพร้อมของผู้
ให้บริการในแต่ละส่วน  ตรวจสอบแนวทางการให้บริการ การปฏิบัติเป็นไปตามแนวทางที่
กำ�หนดไว้ เพราะอาจส่งผลเสียหายต่อธุรกิจได้  หากไม่วางรูปแบบที่สามารถนำ�ไปปฏิบัติ
ที่เป็นคู่มือ สำ�หรับชี้แจง ศึกษา  อบรม พัฒนา ฝึกฝน จัดการในทุกส่วนท่ีเก่ียวข้อง เพ่ือ
ให้สามารถรักษาคุณภาพด้านการบริการ สื่อสารเอกลักษณ์รูปแบบของความแตกต่าง 
มาตรฐานของแบรนด์และส่งมอบออกไปให้เกิดความสมํ่าเสมอ 

Service Issues  
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ดร.พจน์ ใจชาญสุขกิจ
ที่ปรึกษาด้านยุทธศาสตร์และสื่อสารองค์กร
“ www.drphot.com ” 
นักสื่อสารเชิงกลยุทธ�แบบบูรณาการ 
ด�วยประสบการณ�กว�า 25 ป� ในด�านการบร�หาร
ยุทธศาสตร� ส่ือสารการตลาด 
แบรนด� ภาพลักษณ�ขององค�กรจนถึงระดับชาติ 
ผู�บรรยายในระดับปร�ญญาโท-เอก 
ให�กับมหาว�ทยาลัยท่ัวประเทศ 
มีผลงานว�ชาการกว�า 300 ผลงาน 
กับตําแหน�งที่หลากหลาย
ทั้งด�านธุรกิจ สังคม และศิลปวัฒนธรรม 
รวมถึงการเป�นนายกสมาคมประชาสัมพันธ�ไทย 

สื่อสารแบรนด์บริการอย่างไร 
ให้บรรลุเป้าหมายในธุรกิจ

Product 
development: การพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และการหมั่นปรับปรุงอยู่เสมอ 
พรอ้มกับการเลอืกหรอืคดัสรร สิง่ใหมใ่หเ้กิด
นวัตกรรมอยู่เสมอ นั่นคือการเข้าถึงความ
ต้องการเพ่ือให้เกิดความประทับใจ ด้วย
สิง่ใหม่ๆ  ทีด่กีว่าเสมอ ทำาให้ลกูคา้เหน็ความ
เปลีย่นแปลงทีเ่กิดข้ึน เชน่การจัด พัฒนาการ
ของตัวสินค้า การปรับปรุงหน้าร้านใหม่ 
การเพ่ิมรายละเอียดให้สอดคล้องกับยุคสมัย 
เพ่ิมความสะดวกให้กับลูกค้ามากยิ่งข้ึน

Value added:   การสร้างมูลค่าเพิ่ม   ถือเป็นการ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้มากกว่าความต้องการ
พ้ืนฐาน การส่งเสริมการขาย การส่งมอบความสุข การดูแล
อย่างใกล้ชิด ความเป็นส่วนตัว การให้ข้อมูลข่าวสาร การจัด
องค์ประกอบให้ลูกค้าเกิดความสะดวกสบาย มีสวนหย่อมมีดอก
ไม้ท่ีสวยให้พักสายตา มีเครื่องเล่นสำาหรับเด็ก มีกาแฟของว่าง
ระหว่างรอ  มีของแจกของแถม การใส่ใจต่อการบริการเพ่ือให้
ลูกค้าเห็นถึงความพิเศษของแบรนด์ 

หลักในการสร้าง
คุณค่าให้กับแบรนด์การบริการ  

 การสร้างแบรนด์การบริการมีรูปแบบ ท่ีหลากหลายในการสร้างประโยชน์เพ่ิมเติม ให้สามารถ
เกิดการสัมผัสได้ภายใต้ องค์ประกอบ ดังต่อไปนี้

 Link   สร้างความเชื่อมโยงระหว่าง คุณค่าและบริการ ที่สัมผัสได้ บูรณาการทุกส่วนเข้า
ด้วยกัน อาคาร สินค้า พนักงาน  ระบบการสื่อสาร สื่อความ  การออกแบบที่เชื่อมโยงกับงานบริการ 
ที่มี Concept ที่ชัดเจน 

 Experience  สรา้งประสบการณ์ ดว้ยความประทบัใจ  ทีไ่มน่อ้ยไปกว่าความคาดหวัง 
หรือเหนือกว่าความตั้งใจเมื่อใช้ผลิตภัณฑ์ หรือ บริการ ที่คาดว่าจะได้รับ 

 Imagine การสรา้งภาพในความคดิและจนิตนาการ  ให้สมความปรารถนาหรอืทีต่อ้งการ 
สะดวกสบาย ทีน่อกเหนอืชวิีตจรงิหรอืตอบในสิง่ทีจ่นิตนาการคาดหวังไว้ เปน็ความสขุทีไ่ด้ใหล้กูคา้ได้
รู้สึกเหมือนไปอยู่ในโลกของจินตนาการ เกิดขึ้นจากการขายสินค้าหรือบริการ ดังกล่าว  
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Process 
	 กำ�หนดกระบวนการ รูปแบบ
ท่ีเหมาะสม ชัดเจน สอดคล้องกับ
ลักษณะธุรกิจ ข้ันตอน วิธีการ 
ท่ีเหมาะสมต่อลูกค้าปัจจุบันและ
เป้าหมาย มีระยะเวลาเร่ิมต้นและ
ส้ินสุด ท่ีกำ�หนดแน่นอน	  

 Identity การสร้างเอกลักษณ์ อัตลักษณ์ท่ี
ชัดเจน โดดเด่นตามคุณลักษณะเฉพาะให้มีความแตกต่าง
กว่าแบรนด์อื่น      และแบรนด์อื่นไม่สามารถทำ�ได้หรือต้อง
ใช้เวลา เช่นการมีรูปลักษณ์ การออกแบบ การส่งมอบสินค้า
ที่มีรูปแบบเฉพาะตัว การเป็นผู้เชี่ยวชาญด้านใดด้านหนึ่งท่ี
ได้รับการยอมรับ และสร้างการรับรู้ถึงเอกลักษณ์เหล่านั้น

 Image การสื่อภาพลักษณ์ ด้วยเรื่องราว ท่ีมี
ความหมายสำ�คัญ ให้เห็นคุณค่า  เป้าหมาย รสนิยม ผ่าน
ช่องทางการสื่อสารภาพลักษณ์ ท้ังที่ส่งไปยังภายนอกและ
ภายใน จนกระท่ังเกิดภาพจำ�ในภาพลักษณ์ท่ีต้องการและ
ได้วางตำ�แหน่งของภาพลักษณ์ นั้นไว้  

  Innovation สร้างการยอมรับในฐานะ
ผู้นำ�ทางนวัตกรรม นำ�เสนอสิ่งท่ีแปลกใหม่อยู่เสมอ หรือมี
กิจกรรมที่น่าสนใจ  วัสดุอุปกรณ์  วิธีการส่งมอบมีการปรับ
เปลีย่นปรบัปรงุให้เหมาะสม รวมถึงบรกิารทีก่ารสือ่สารสรา้ง
ภาพลักษณ์ให้ลูกค้าเป็นผู้นำ�ทางนวัตกรรมในสังคม  

	 การบริการ ไม่ว่าจะเป็นขนาดเล็กหรือขนาดใหญ่ 
ของแบรนด์ดังๆ ท่ีมีชื่อเสียงไปท่ัวโลก ใช้เวลาในการรักษา
คุณภาพ และสื่อสารแบรนด์ อย่างต่อเนื่องมาเป็นเวลานาน
หลายทศวรรษ 
         ความสำ�เร็จของการสื่อสารแบรนด์การบริการจะ
เกิดข้ึนได้ ก็ต่อเมื่อสามารถ รักษาคุณภาพและมาตรฐาน
การบริการ และการส่ือสารเรื่องราว สื่อข้อความ เลือกใช้
ถ้อยคำ� ข้อความ คุณภาพ มาตรฐาน การบริการ ผ่านสื่อที่
ถูกตอ้งตรงกับลกูคา้ ไปยังกลุม่ลกูคา้เปา้หมายอย่างตอ่เน่ือง
และสม่ำ�เสมอ การให้ความสนใจในการเรียนรู้ท่ีจะสร้าง
แบรนดบ์รกิาร สำ�หรบัธุรกิจก็เพ่ือประโยชนแ์ละเปน็การสรา้ง
มูลค่าเพิ่มแก่ธุรกิจในอนาคต 	

ขั้นตอน การสื่อสาร
แบรนด์บริการ  

Prospective Behaviours 
	 การกำ�หนดกลุ่มเป้าหมายและศึกษาพฤติกรรม
ของลูกค้า หรือกลุ่มผู้บริโภคเป้าหมายซึ่งอาจจะ
แตกต่างกัน ด้วยความเข้าใจอย่างลึกซึ้ง ศึกษา
พฤตกิรรมและความตอ้งการทีแ่ทจ้รงิของเขาเหลา่น้ัน 
เพื่อนำ�มากำ�หนดรูปแบบบริการ พฤติกรรมของเรา
ที่เกี่ยวข้องเพื่อส่งมอบได้อย่างตรงใจ

Communication 
	 เลอืกเครือ่งมอืสือ่สารทีเ่หมาะสมให้สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมลูกค้า ท้ังทางตรงและทางอ้อม ผ่านเคร่ืองมือ
และช่องทางสื่อสารหลายๆ ชนิด ทั้งสื่อบุคคล สื่อ
โฆษณา สือ่สารมวลชน สือ่ Online – Social Media 
สื่อภายในสำ�นักงาน อาคาร เป็นต้น


