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กอนจะไปตอผมขอสรุปอยางสัน้ๆ ถึง 4 ตอนแรกที่ผมไดเขียนไปในฉบับกอนๆ เผือ่วาบาง
ทานไมมีโอกาสไดอานในฉบบักอนๆ จะไดสามารถติดตามเรื่องราวของฉบับนี้ไดอยางสนุกสนาน
นะครับ ที่ผานมาผมไดพูดถึงการทีจ่ะทาํใหตราสนิคาของคุณมคีวามแข็งแรงและมีสุขภาพที่ดี
อยางยั่งยืนไดจะตองมีปจจัยอะไรบางที่คุณตองคํานงึถงึและทาํใหเกดิขึ้น มิฉะนัน้ตราสินคาของ
คุณอาจจะเหมือนกับคนที่ชอบเลนกลามเพื่อใหดูดีแตจริงๆ แลวไมแข็งแรงคือดู strong แตอาจไม 
healthy เพราะไมเคยออกกาํลังกายในแบบที่เปน cardio-vascular exercise เชนการวิ่ง วายน้าํ 
เตน aerobic หรือทําอะไรก็ตามที่ทาํใหหัวใจเหนื่อยตดิตอกันเปนเวลาอยางนอย 30-40 นาที ถา
เปรียบเปนตราสินคาก็เหมือนกบัเปนตราสนิคาที่มี brand strength แตไมมี brand health ที่ดีและ
ยั่งยนื 
 

ปจจัยขอแรกที่จะตองมีกอนที่จะเปน healthy brand ที่เขมแข็งคือ brand awareness แต
ถึงแมการสรางการรับรูในตราสินคาจะเปนสิ่งจําเปนแตการรับรูในตราสินคาไมเพียงพอที่จะทาํให
เกิดตราสินคาที่มีสุขภาพดีและเขมแข็งอยางยัง่ยนืได ปจจัยที่สองที่จาํเปนตองมีคือ brand 
associations ที่เกิดขึ้นในใจของลกูคากลุมเปาหมายโดยสามารถวัดไดในหลายมิตดิวยกนัไมวาจะ
เปนมิติของ brand leadership (โดยวัดจากความรูสึกของลูกคาวาจะยังคงใช brand นี้ตอไปใน
อนาคต) มิตขิอง brand liabilities (โดยวัดจากการที่ลูกคาที่ไมพอใจในตวัสินคาหรือการวัด 
customer complaint) มิติของ brand distinctiveness (เพื่อดูวาลกูคาเหน็วาตราสินคามีความ
แตกตางจากตราสินคาคูแขงในตลาดหรือไม) หรือมิติของ brand attractiveness (โดยดูวาตรา
สินคามีเสนหตอลูกคากลุมเปาหมายมากนอยแคไหน) 
 

ปจจัยที่สามทีจ่ําเปนตองมีสําหรับ healthy brand คือ customer satisfaction โดยตองวัด
ดูวาลูกคาเกิดความพึงพอใจในทุกๆ customer touch points ที่ลูกคามีประสบการณกับตราสินคา
หรือไมและยังตองดูวาระดับความพึงพอใจในแตละ touch points แตกตางกนัหรือไมเพราะถาดี
จริงตองไมแตกตางกันมากในแตละจุด ปจจัยที่ส่ีที ่ healthy brand ตองมีคือ business 
performance ไดแก current sales และ revenue growth รวมไปถึงเปอรเซน็ตของ customer 



referrals ยิ่งถาตราสินคายิ่ง healthy มากก็ควรมีเปอรเซน็ตของ customer referrals ที่สูงกวาของ
ตราสินคาคูแขง 
 

สวนปจจัยสุดทายที่สําคัญมากสําหรับการที่ตราสินคาจะมีสุขภาพที่ดีแคไหนก็คือจะตอง
มีการบริหารจดัการตราสินคาเชิงยุทธอยางตอเนื่อง เปรียบเหมือนการที่คนเราจะมสุีขภาพดีอยาง
ยั่งยนืไดนัน้จะตองมีการออกกําลังกายอยางสม่ําเสมออยางตอเนื่อง การบริหารจัดการ brand ที่ดี
อยางตอเนื่องจะตองคอยดวูา brand portfolio ที่มีอยูยัง OK มั้ย มากไปหรือนอยไป perform 
หรือไม มีการวาง position เพื่อใหไดชัยชนะในตลาดหรือไม หรือมกีารเพิม่ข้ึนของยอดขายและมี
การเติบโตของยอดขายหรือไม จากผลการวิจยัเราพบวาความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดจากการมี 
brand experience ที่ดีเปนปจจัยที่สําคัญสูงสุดในการทําใหตราสินคาเขมแข็งในระยะยาว 
นอกจากนัน้เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในตราสินคาแลวปจจัยอืน่ๆ กจ็ะพลอยดีไปดวย ตวัอยาง
ที่เหน็ไดชัดก็คอืในธุรกิจธนาคาร เราพบวาเมื่อเปรียบเทียบระหวางสถาบนัการเงินที่มีขนาดเทาๆ 
กัน สถาบนัการเงนิที่ลูกคาพอใจสูงสุดจะมีผลประกอบการสูงกวาสถาบนัการเงินที่ลูกคาไมพอใจ
ที่สุดถึง 25 เทา 
 

ส่ิงหนึ่งที่ผมเหน็วาขาดไปโดยเฉพาะสังคมการตลาดของเมืองไทยก็คือการบริหารจัดการ
ตราสินคาอยางตอเนื่อง สวนใหญที่ผมเห็นก็คอืเปนการลองใชเงินลงทนุบางสวนลองสรางตรา
สินคาดูถาประสบความสาํเร็จก็อาจจะเริม่ลดงบประมาณลงแตถาไมประสบความสําเร็จก็อาจจะ
ลองอีกสักตั้งถาไมสําเร็จกอ็าจจะหยุดใชเงินสรางตราสนิคา หรืออีกประเภทหนึ่งก็คือเมื่อไรก็ตามที่
เห็นวาคูแขงเริม่ใชเงนิในการสรางตราสินคาไมวาจะเปนในรูปของ TV commercial, radio, 
magazine ad, event, paid sponsorship หรืออะไรก็ตามก็ใชตามหรือพยายาม match คูแขง
โดยที่ไมรูวาทีคู่แขงทําอยูถกูหรือผิด และตราสินคาของตัวเองตองการสิ่งเหลานีม้ากนอยแคไหน 
อะไรเชนนี้เปนตน 
 

การกระทําเชนนี้มีแตจะเกดิผลเสียกับตราสินคา จริงๆ แลวการที่ตราสินคาจะมีสุขภาพที่
แข็งแรงและมีความเขมแข็งอยางยั่งยืนไดจะตองมีการบริหารจัดการตราสินคาเชงิกลยุทธอยาง
ตอเนื่อง โดยตองมีการดูและ monitor ภาพรวมของทุกๆ ตราสนิคาที่องคกรมอียูอยางตอเนือ่ง 
ตองมกีารวัด brand Health KPI ดังกลาวขางตนอยางตอเนื่องเพื่อดูวาลูกคาม ี commitment ตอ
ตราสินคาใดทีอ่งคกรมีอยูมากนอยแคไหน การทาํเชนนีจ้ะสงผลใหบริษัทสามารถเขาใจ market 
position ของแตละตราสินคาทําใหสามารถมองเหน็โอกาสทางการตลาดเพิ่มเตมิและจุดเสี่ยง



ตางๆ ไดอยาง systematic ทําใหเหน็ไดวาตราสนิคาใดที่ม ี momentum ตราสินคาใดที่กาํลังแย
และ need help ตราสินคาใดที่อาจจะตองทิ้งไปในที่สุด 
 

ขอมูลเหลานี้จะทําใหสามารถบริหารจัดการตราสินคาทัง้หมดทีม่ีอยูไดอยางมี
ประสิทธิภาพและคอนขาง selective ใหเขากับโอกาสและความเสีย่งของแตละตราสินคา ทําให
สามารถวางตาํแหนงของแตละตราสินคาใน market segment ทีแ่ขงขันอยูไดอยางมีศักยภาพ
ทางการแขงขันเพื่อเปนการเพิ่มยอดขายและทําใหตราสนิคาเติบโตไดอยางมั่นคง นอกจากนัน้เรา
ยังอาจพบวาบางตราสนิคาอาจแข็งแรงในบางตลาดแตอาจ weak ในบางตลาดเนื่องจากนําเสนอ
การใหบริการที่แตกตางกันไปในแตละตลาดของตราสินคานัน้ๆ การวัดสุขภาพของตราสินคาไดดี
จะทาํใหคุณเขาใจวาใครคือลูกคาตัวจริงและใครคือคูแขงตัวจริงของแตละตราสินคาใน brand 
portfolio ของคุณ นอกจากนัน้ยงัทําใหทราบวาอะไรเปนชองวางระหวางลูกคาปจจุบนักับลูกคา 
potential หรือทําใหทราบวาลูกคาตัวจริงตอนนี้ตรงกับลูกคากลุมเปาหมายที่ไดตั้งไวตั้งแตแรก
หรือไม 
 

ส่ิงหนึ่งที่ผมอยากจะเนนก็คอืเร่ืองของ customer commitment เนื่องจากเปนปจจัยที่
สําคัญมากๆ ที่มีผลตอสุขภาพของตราสินคาในระยะยาวทัง้ทางตรงและทางออม ตราสินคาทีม่ี 
customer commitment ที่สูงนอกจากจะมีตราสนิคาที่เขมแข็งแลวยังมีการเตบิโตของยอดขาย
อยางยั่งยืนอีกดวยเนื่องจาก customer commitment จะสงผลใหลูกคาเพิ่มการใชจายกับตรา
สินคาที่ตนเองมี commitment ทําใหเกิด revenue momentum และลดความเสี่ยงของการสูญเสีย
ลูกคาและรายได นอกจากนั้นลกูคาเหลานี้ก็จะชวยกันบอกตอแบบปากตอปากคือชวยกนั refer 
ลูกคาใหมๆ มาใหธุรกจิดวยทาํใหธุรกิจมีการเติบโตอยางมัน่คงโดยไมตองเสียคาใชจายทางการ
ตลาด 
 

ในที่สุดการทาํใหลูกคาเกิด commitment ตอตราสินคาจะนาํไปสูการเกิดการสราง
ความสัมพันธกบัลูกคาโดยที่ลูกคาไมรูตัว เมื่อเราทราบถึงผลที่จะเกิดขึ้นเมื่อลูกคาม ี commitment 
ตอตราสินคาดังกลาวขางตนแลว บริษทัก็ควรจะรูจกัใชกลยุทธเขามาหาประโยชนจากผลอันนีไ้ด 
เชนเมื่อทราบวาผลของ customer commitment จะทาํใหลูกคาเพิม่ brand spending บริษัทก็
ควรเพิ่ม breadth of product penetration เพื่อเพิ่ม share of wallet เปนตน นอกจากนั้นเมื่อ
ลูกคาเกิด commitment ตอตราสินคาแลว บริษัทก็ควรเริ่มใช cross-selling และ up-selling 
strategy เพื่อเพิ่มยอดขายและกําไรจากฐานลูกคาเดิม 


