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สําหรับฉบับนีก้อนที่ผมจะเพิ่มพนูความรูใหกับทานผูอานตอในแงของการสราง brand 
เชิงกลยุทธแบบสมัยใหม ผมอยากจะใชเนื้อที่ของ column นี้สักตอนสองตอนเพื่อเลาใหทานผูอาน
ทราบถงึความสําคัญของการมีตราสินคาทีเ่ขมแข็งวามีความสาํคัญอยางไรตอการทาํธุรกิจในโลก
ปจจุบันนี้และจะรูไดอยางไรวาเมื่อไหรตราสินคาของคุณมีความเขมแขง็แลวและมีสุขภาพที่ดกีวา
ตราสินคาของคูแขง 

 
ผูบริหารสวนใหญไมวาจะเปนในธุรกจิประเภทไหนก็ตามมักจะชอบพูดกันวาตราสนิคาที่

เขมแข็งเปนสิง่จําเปนตอการเติบโตอยางมั่นคงของธุรกจิของเขา แตในชีวิตจริงจากประสบการณ
การทาํงานสวนตัว ผมแทบไมเคยไดยินจากปากผูบริหารระดับสูงขององคกรใดเลยที่จะมีการพูด
ถึงขบวนการสรางตราสินคา กลยุทธและความรับผิดชอบในการสรางตราสินคาอยางเปน
กิจลักษณะ ถงึแมวาในบางองคกรที่ผมเคยบริหารอาจมีผูบริหารระดับสูงบางทานพูดถึง
ความสาํคัญของตราสินคาบางแตก็ไมไดมคีวามพยายามที่จะทําความเขาใจกับมิตติางๆ ของตรา
สินคาอยางแทจริงทําใหไมไดมีขบวนการสรางตราสินคาที่เกิดขึ้นอยางเปนรูปธรรมอยางตอเนื่อง 
นั่นหมายความวาถึงแมคนจะชอบคุยกนัเรื่องตราสินคา ในแวดวงสนธนาเพือ่ใหดูวาเปนคน
ทันสมยั แตในชีวิตจริงกลับไมไดใหความสนใจอยางแทจริงหรือแคผิวเผินเพราะคิดวาการสรางตรา
สินคาก็คือการทํา advertising campaign ใหญๆ ที่ใชเงินเยอะๆ โดยหารูไมวาตราสินคาที่เขมแข็ง
มันมีความหมายมากกวาแคภาพลักษณของตราสินคาทีไ่ดจากการโฆษณาทวีีแตเพยีงอยางเดยีว 
โดยตราสินคาที่เขมแข็งจริงตองมีความสมัพันธกับผลประกอบการณทางการเงนิอยางมีนยัสําคญั
ดวย 
 

จากประสบการณสวนตัวและผลการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลของหลายบริษัทใหญๆ 
ทั่วโลกในระหวางที่ผมทํางานเปนอาจารยดานการตลาดและกลยุทธอยูที่มหาวิทยาลัย Cornell ใน
อเมริกาพบวาบริษัทใดก็ตามที่มีการบริหารจัดการตราสินคาเชงิกลยทุธดวยความเขาใจที่ถกูตอง
อยางตอเนื่องจะพบวามีผลประกอบการณที่ดีและสูงกวาคาเฉลีย่ของอุตสาหกรรมอยูตลอดเวลา 
นอกจากนัน้ยงัพบวายอดขายของสนิคามีความสมัพนัธทางบวก (positive correlation) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับความเขมแข็งของตราสินคาและยังพบวาลูกคาใชจายเงินไปกับสินคาที่มี



ตราสินคาที่เขมแข็งเปนจาํนวนถงึสองเทาของสินคาที่ตราสินคาออนแอ หลังจากเราไดเล็งเหน็ถงึ
ความสาํคัญของการมีตราสนิคาที่มีความเขมแข็งที่มีตอความสาํเร็จขององคกรแลวสิ่งถัดไปก็คือ
ผมตองการทราบวา แลวอะไรละที่ทาํใหลูกคาบอกวาตราสินคาของคุณเขมแข็งกวาของคนอื่น 
 

เพราะฉะนัน้สิง่ที่ผมตองคนหาใหเจอจากการวิจยันีก้็คือปจจัยอะไรที่เปนตัวบอกวาตรา
สินคาของคุณเขมแข็ง ส่ิงแรกที่ผมถามจากลูกคาเปนพันๆ คนก็คือตราสินคาอะไรบางที่คุณคิดวา
เปน strong brand ในสายตาของคุณและอะไรเปนสาเหตทุี่ทาํใหคณุคิดเชนนัน้ ผลปรากฎวามี
เพียงสิบกวา brand เทานัน้ทีม่ากกวาครึ่งหนึ่งของลูกคาทัง้หมดที่ถูกถามเหน็ตรงกันวาเปนตรา
สินคาที่เขมแข็ง นอกจากนัน้ลูกคายังใชการรับรูและประสบการณมาเปนตัวชวยบอกวาตราสนิคา
เหลานี้เขมแขง็มากเสียกวาภาพพจนและขนาดของบรษิัทที่คนสวนใหญรวมถงึผูผลิตมักจะคิดวา
เปนสิ่งสาํคัญในการที่จะทําใหผลิตภัณฑของตนมีตราสนิคาที่เขมแข็ง ผมยงัพบวาตราสนิคาที่
เขมแข็งจะตองม ีbrand visibility ที่สูงกวาตราสินคาของคูแขง เรียกงายๆ วาไปที่ไหนก็เจอ จะทาํ
อะไรก็เจอ แตตรงกันขาม brand awareness ที่บริษทัสวนใหญและบริษทัโฆษณาพยายามสราง
แลวสรางอีกเพื่อใหคนสวนใหญ aware วามีตราสนิคานี้ available อยูในตลาดกลับไมมีผลตอการ
ทําใหตราสินคามีความเขมแข็ง  
 

จากขอมูลเหลานี้จะเหน็วากลยุทธการสราง brand เชงิยทุธเพื่อใหมตีราสินคาที่เขมแข็ง
นั้นจะมีกลยุทธที่คอนขางแตกตางจาก common practice ที่คนสวนใหญและนักสราง brand ใน
บานเรานยิมใชกัน ก็ไมเปนที่แปลกใจเทาไรทีท่ําใหเราแทบไมเคยเปนตราสินคาของคนไทยที่มี
ความเขมแข็งพอที่จะกลายไปเปน regional brand, international brand และ global brand ใน
ตลาดโลกเลย 
 

ดังนัน้การสราง brand ที่ถูกตองจะตองทาํในหลายมิติพรอมๆ กันรวมกับความคิดที่
สรางสรรคและการทําแผนการสราง brand  เชิงกลยทุธที่อยูบนพืน้ฐานของความเขาใจในสิ่งที่ผม
กําลังพยายามอธิบายอยูและการบริหารจัดการแผนปฏิบัติการณการสรางตราสินคาอยางมือ
อาชีพจริงๆ ปญหาที่ทาํใหการสราง brand ของบานเราไมคอยจะไปถึงไหนเปนเพราะวาบริษัท
สวนใหญยังเขาใจเรื่องของ brand และ brand management ในวงแคบแบบผิดๆ และคอนขาง 
passive มาก ความเขาใจผิดอันแรกคือผูบริหารสวนใหญคิดวาการสรางตราสินคาคือการสราง 
brand awareness จึงเนนใหความสาํคัญกับการใชเงินมากเกินไปกับการโฆษณาเพื่อการสราง 
brand awareness จริงๆ แลวการสรางตราสินคาที่ถกูตองไมใชข้ึนอยูกับเพยีงวาคุณจะพูดหรือ
ส่ือสารอะไรกับลูกคาแตที่สําคัญไมนอยไปกวากันคือมนัขึ้นอยูกับการกระทําตางๆ ขององคกรที่



ออกสูสายตาของลูกคาทัว่ๆ ไป ตัวอยางที่เหน็ไดชัดคือในธุรกิจประเภท wireless และธนาคาร 
ผลการวิจยัพบวาลูกคาใหความสาํคัญกับ advertising นอยที่สุด (เพียง 5%) ในจํานวนปจจัย
ทั้งหมดทีม่ีผลตอความประทับใจตอตราสินคา นอกจากนัน้ลูกคายังบอกวา network coverage 
ในธุรกิจประเภท wireless และการไดรับการบริการที่ประทับใจที่สาขาของธนาคารมีสวนสาํคัญใน
การสรางความประทับใจตอตราสินคามากกวาความประทับใจที่ไดจากสื่อโฆษณาถงึสี่เทา  

นอกจากนัน้การโฆษณาบางประเภทโดยเฉพาะในชวงการทํา promotion เพื่อตองการ
ดึงดูดลูกคาที่เรียกวา lower-value, price-sensitive customers อาจทาํใหภาพลักษณของตรา
สินคาเสียได ส่ิงหนึ่งทีน่ักสรางตราสินคาและองคกรที่อยากสราง brand มักมองขามก็คือความพึง
พอใจของลูกคาที่เรานิยมเรียกกันวา customer satisfaction จากผลการวิจยัเดยีวกนันีพ้บวา
ความพึงพอใจของลูกคาตอตราสินคาใดกต็ามเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดที่มีผลตอความเขมแขง็ของ
ตราสินคานั้นๆ นอกจากนัน้เรายังพบวาความพึงพอใจของลูกคาตอตราสินคามีความสมัพนัธ
ทางบวกกับรายไดและอัตราการเติบโตของตราสินคานัน้ๆ การสราง brand ตองมาจากใจของผู
ใหบริการหรือมาจากตัวสนิคาและประสบการณของลกูคาทีม่ีตอตราสินคา ไมใชมาจากการ
โฆษณา ถึงแมวาการทาํ mass advertising จะมีสวนในการสรางตราสินคาอยางปฏิเสธไมได แต
ตราสินคาที่สรางจากสิง่เหลานี้จะไมยั่งยืนถาลูกคาไมพงึพอใจ 
 

การที่เราจะบอกวาตราสนิคาใดเริ่มมีความเขมแข็งเราจะตองดูทีห่ลายปจจัยดวยกนัเชน
ปจจัยแรกคือการดูวาตราสนิคานี้ยังมีความเปนผูนาํในตลาดในสายตาของลูกคาและ key 
stakeholders อยูหรือเปลาเชนในแงของชื่อเสียงของตราสินคา สามารถหาซื้อไดงายและโดดเดน
ในจุดที่วางขายทั่วไปเปนตน ปจจัยที่สองคือใหดูวาตราสินคาเคยมตีําหนิหรือเร่ืองราวที่เสียหาย
อะไรบางทีท่ําใหลูกคาอาจเกิดความลงัเลที่จะลองใชสินคาของเรา ปจจัยที่สามคือควรดูวาตรา
สินคาของคุณมีเสนหอะไรบางที่จะสามารถดึงดูดลูกคาไดดวยตัวของมันเองไมวาจะเปนในแงของ 
positive associations ที่ไดถูกสรางขึ้นมาจากการสรางตราสินคาเชงิกลยทุธอยางตอเนือ่ง 
นอกจากนัน้สิง่เหลานีจ้ะชวยเปนเกราะปองกันตราสนิคาจากเหตุการณในทางลบที่อาจเกิดขึ้น
อยางไมคาดคิด  

 
ปจจัยที่ส่ีคือควรดูวาตราสนิคาของคุณมคีวามหมายตอลูกคามากนอยแคไหน ตรงกับ

ความตองการที่แทจริงของลกูคาหรือไมและลูกคารูสึกวาแตกตางจากตราสินคาอืน่ๆ อยางมี
นัยสําคัญหรือไม ปจจัยขอนี้ถาอธิบายเปนภาษาไทยอาจจะดูเยิน่เยออยางที่เห็น แตถาผมจะขอ
อธิบายดวยภาษาองักฤษอยางงายๆ สําหรับปจจัยขอนี้ก็คือเราตองดูวาตราสนิคามี personal 
relevance ตอลูกคามากนอยแคไหน ปจจัยสุดทายคือความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอตราสินคา 



 
เมื่อตราสินคาใดก็ตามมีปจจัยทัง้หาขอดังกลาวขางตนทีเ่ขมแข็งก็จะสงผลใหตราสนิคา

นั้นๆ มีสุขภาพที่ดีข้ึนและมีความแข็งแรงขึ้นเรื่อยๆ เปรียบเหมือนคนที่ออกกําลังกายอยาง
สม่ําเสมอกจ็ะมีสุขภาพดีและรางกายที่แข็งแรงมากขึ้นเรือ่ยๆ เมื่อส่ิงเหลานีเ้กิดขึ้นผลที่ตามมา
ทันทีก็คือส่ิงทีเ่ราเรียกวา customer commitment ที่มตีอตราสินคาก็จะเกิดขึ้น ถาจะอธิบายงายๆ 
ก็เหมือนกับเวลาที่เราคบดูใจกับใครซักคนแลวเมื่อเวลาผานไปเราเริม่รูสึกวาไมวาจะไปไหนกับเคา
ก็จะดูโดดเดนไปหมด (ปจจัยแรก) ไมมีตําหนหิรือที่ต ิ (ปจจัยที่สอง) มเีสนห (ปจจัยทีส่าม) ซึง่กท็ํา
ใหคุณดูดี รูสึกดีไปดวย และเมื่อไดคบหากันมากขึ้นก็เกิดความพึงพอใจ (ปจจัยทีห่า) ในหลายๆ 
อยางในตวัของเขาจนเริ่มรูสึกวาเปนคนที่ใช (ปจจัยทีส่ี่) เมื่อถึงจดุนี้คุณจะเริ่มรูสึกวามีความ
ผูกพนัธจนอาจเริ่มรูสึกเปนเจาของทัง้ๆ ทีย่ังไมมีอะไรกนัหรือเร่ิมมี commitment ตอคนๆ นี้นัน่เอง 
ทําใหอยากจะ spend more time กับคนๆ นี้และเมื่อไรกต็ามที่มโีอกาสก็มักจะคยุใหเพื่อนสนิทฟง
ถึงความรูสึกดีๆ  และความประทับใจทีม่ีตอคนๆ นี ้ 

 
ฉันใดก็ฉันนั้นเมื่อลูกคาเกิด customer commitment ตอตราสินคาใดก็ตามกจ็ะทาํให

อยาก spend more money กับตราสินคานัน้ใหมากขึ้นเชนอยากลองใชสินคาอืน่ๆ ภายใตตรา
สินคาที่ตนชืน่ชอบและก็จะเริ่มแนะนาํคนสนิทและคนทีรู่จักใหมาลองใชตราสินคานีดู้ทําใหเกิด 
new customer referrals จาก positive word of mouth ตัวอยางที่เหน็ไดชัดเจนคือตอนที่ผม
ทํางานอยูที่อเมริกา จากผลการสํารวจความพึงพอใจอันหนึ่งเราพบวาลูกคามีความพึงพอใจกับ
ตราสนิคา Verizon Communications มากกวาของคูแขง สงผลใหลูกคามีความตองการทีจ่ะ 
subscribe ตอ features และ applications อ่ืนๆ ของ Verizon ที่เปนตัวสรางรายไดและมีกําไรสูง
มากกวาที่จะไปใชของคูแขงเชนการใหบริการดาน data และ multiple numbers เปนตน 
นอกจากนัน้ลกูคายงัมีอัตราการบอกตอหรือแนะนาํ Verizon ใหเพื่อนในอัตราที่สูงกวาตราสนิคา
ของคูแขงอยางมีนยัสําคัญทางสถิต ิ


