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กอนจะไปตอผมขอสรุปอยางสัน้ๆ ถึง 4 ตอนแรกที่ผมไดเขียนไปในฉบับกอนๆ เผือ่วาบาง
ทานไมมีโอกาสไดอานในฉบบักอนๆ จะไดสามารถติดตามเรื่องราวของฉบับนี้ไดอยางสนุกสนาน
นะครับ ที่ผานมาผมไดพูดถึงการทีจ่ะทาํใหตราสนิคาของคุณมคีวามแข็งแรงและมีสุขภาพที่ดี
อยางยั่งยืนไดจะตองมีปจจัยอะไรบางที่คุณตองคํานงึถงึและทาํใหเกดิขึ้น มิฉะนัน้ตราสินคาของ
คุณอาจจะเหมือนกับคนที่ชอบเลนกลามเพื่อใหดูดีแตจริงๆ แลวไมแข็งแรงคือดู strong แตอาจไม 
healthy เพราะไมเคยออกกาํลังกายในแบบที่เปน cardio-vascular exercise เชนการวิ่ง วายน้าํ 
เตน aerobic หรือทําอะไรก็ตามที่ทาํใหหัวใจเหนื่อยตดิตอกันเปนเวลาอยางนอย 30-40 นาที ถา
เปรียบเปนตราสินคาก็เหมือนกบัเปนตราสนิคาที่มี brand strength แตไมมี brand health ที่ดีและ
ยั่งยนื 
 

ปจจัยขอแรกที่จะตองมีกอนที่จะเปน healthy brand ที่เขมแข็งคือ brand awareness แต
ถึงแมการสรางการรับรูในตราสินคาจะเปนสิ่งจําเปนแตการรับรูในตราสินคาไมเพียงพอที่จะทาํให
เกิดตราสินคาที่มีสุขภาพดีและเขมแข็งอยางยัง่ยนืได ปจจัยที่สองที่จาํเปนตองมีคือ brand 
associations ที่เกิดขึ้นในใจของลกูคากลุมเปาหมายโดยสามารถวัดไดในหลายมิตดิวยกนัไมวาจะ
เปนมิติของ brand leadership (โดยวัดจากความรูสึกของลูกคาวาจะยังคงใช brand นี้ตอไปใน
อนาคต) มิตขิอง brand liabilities (โดยวัดจากการที่ลูกคาที่ไมพอใจในตวัสินคาหรือการวัด 
customer complaint) มิติของ brand distinctiveness (เพื่อดูวาลกูคาเหน็วาตราสินคามีความ
แตกตางจากตราสินคาคูแขงในตลาดหรือไม) หรือมิติของ brand attractiveness (โดยดูวาตรา
สินคามีเสนหตอลูกคากลุมเปาหมายมากนอยแคไหน) 
 

ปจจัยที่สามทีจ่ําเปนตองมีสําหรับ healthy brand คือ customer satisfaction โดยตองวัด
ดูวาลูกคาเกิดความพึงพอใจในทุกๆ customer touch points ที่ลูกคามีประสบการณกับตราสินคา
หรือไมและยังตองดูวาระดับความพึงพอใจในแตละ touch points แตกตางกนัหรือไมเพราะถาดี
จริงตองไมแตกตางกันมากในแตละจุด ปจจัยที่ส่ีที ่ healthy brand ตองมีคือ business 
performance ไดแก current sales และ revenue growth รวมไปถึงเปอรเซน็ตของ customer 



referrals ยิ่งถาตราสินคายิ่ง healthy มากก็ควรมีเปอรเซน็ตของ customer referrals ที่สูงกวาของ
ตราสินคาคูแขง 
 

สวนปจจัยสุดทายที่สําคัญมากสําหรับการที่ตราสินคาจะมีสุขภาพที่ดีแคไหนก็คือจะตอง
มีการบริหารจดัการตราสินคาเชิงยุทธอยางตอเนื่อง เปรียบเหมือนการที่คนเราจะมสุีขภาพดีอยาง
ยั่งยนืไดนัน้จะตองมีการออกกําลังกายอยางสม่ําเสมออยางตอเนื่อง การบริหารจัดการ brand ที่ดี
อยางตอเนื่องจะตองคอยดวูา brand portfolio ที่มีอยูยัง OK มั้ย มากไปหรือนอยไป perform 
หรือไม มีการวาง position เพื่อใหไดชัยชนะในตลาดหรือไม หรือมกีารเพิม่ข้ึนของยอดขายและมี
การเติบโตของยอดขายหรือไม จากผลการวิจยัเราพบวาความพึงพอใจของลูกคาที่เกิดจากการมี 
brand experience ที่ดีเปนปจจัยที่สําคัญสูงสุดในการทําใหตราสินคาเขมแข็งในระยะยาว 
นอกจากนัน้เมื่อลูกคาเกิดความพึงพอใจในตราสินคาแลวปจจัยอืน่ๆ กจ็ะพลอยดีไปดวย ตวัอยาง
ที่เหน็ไดชัดก็คอืในธุรกิจธนาคาร เราพบวาเมื่อเปรียบเทียบระหวางสถาบนัการเงินที่มีขนาดเทาๆ 
กัน สถาบนัการเงนิที่ลูกคาพอใจสูงสุดจะมีผลประกอบการสูงกวาสถาบนัการเงินที่ลูกคาไมพอใจ
ที่สุดถึง 25 เทา 
 

ส่ิงหนึ่งที่ผมเหน็วาขาดไปโดยเฉพาะสังคมการตลาดของเมืองไทยก็คือการบริหารจัดการ
ตราสินคาอยางตอเนื่อง สวนใหญที่ผมเห็นก็คอืเปนการลองใชเงินลงทนุบางสวนลองสรางตรา
สินคาดูถาประสบความสาํเร็จก็อาจจะเริม่ลดงบประมาณลงแตถาไมประสบความสําเร็จก็อาจจะ
ลองอีกสักตั้งถาไมสําเร็จกอ็าจจะหยุดใชเงินสรางตราสนิคา หรืออีกประเภทหนึ่งก็คือเมื่อไรก็ตามที่
เห็นวาคูแขงเริม่ใชเงนิในการสรางตราสินคาไมวาจะเปนในรูปของ TV commercial, radio, 
magazine ad, event, paid sponsorship หรืออะไรก็ตามก็ใชตามหรือพยายาม match คูแขง
โดยที่ไมรูวาทีคู่แขงทําอยูถกูหรือผิด และตราสินคาของตัวเองตองการสิ่งเหลานีม้ากนอยแคไหน 
อะไรเชนนี้เปนตน 
 

การกระทําเชนนี้มีแตจะเกดิผลเสียกับตราสินคา จริงๆ แลวการที่ตราสินคาจะมีสุขภาพที่
แข็งแรงและมีความเขมแข็งอยางยั่งยืนไดจะตองมีการบริหารจัดการตราสินคาเชงิกลยุทธอยาง
ตอเนื่อง โดยตองมีการดูและ monitor ภาพรวมของทุกๆ ตราสนิคาที่องคกรมอียูอยางตอเนือ่ง 
ตองมกีารวัด brand Health KPI ดังกลาวขางตนอยางตอเนื่องเพื่อดูวาลูกคาม ี commitment ตอ
ตราสินคาใดทีอ่งคกรมีอยูมากนอยแคไหน การทาํเชนนีจ้ะสงผลใหบริษัทสามารถเขาใจ market 
position ของแตละตราสินคาทําใหสามารถมองเหน็โอกาสทางการตลาดเพิ่มเตมิและจุดเสี่ยง



ตางๆ ไดอยาง systematic ทําใหเหน็ไดวาตราสนิคาใดที่ม ี momentum ตราสินคาใดที่กาํลังแย
และ need help ตราสินคาใดที่อาจจะตองทิ้งไปในที่สุด 
 

ขอมูลเหลานี้จะทําใหสามารถบริหารจัดการตราสินคาทัง้หมดทีม่ีอยูไดอยางมี
ประสิทธิภาพและคอนขาง selective ใหเขากับโอกาสและความเสีย่งของแตละตราสินคา ทําให
สามารถวางตาํแหนงของแตละตราสินคาใน market segment ทีแ่ขงขันอยูไดอยางมีศักยภาพ
ทางการแขงขันเพื่อเปนการเพิ่มยอดขายและทําใหตราสนิคาเติบโตไดอยางมั่นคง นอกจากนัน้เรา
ยังอาจพบวาบางตราสนิคาอาจแข็งแรงในบางตลาดแตอาจ weak ในบางตลาดเนื่องจากนําเสนอ
การใหบริการที่แตกตางกันไปในแตละตลาดของตราสินคานัน้ๆ การวัดสุขภาพของตราสินคาไดดี
จะทาํใหคุณเขาใจวาใครคือลูกคาตัวจริงและใครคือคูแขงตัวจริงของแตละตราสินคาใน brand 
portfolio ของคุณ นอกจากนัน้ยงัทําใหทราบวาอะไรเปนชองวางระหวางลูกคาปจจุบนักับลูกคา 
potential หรือทําใหทราบวาลูกคาตัวจริงตอนนี้ตรงกับลูกคากลุมเปาหมายที่ไดตั้งไวตั้งแตแรก
หรือไม 
 

ส่ิงหนึ่งที่ผมอยากจะเนนก็คอืเร่ืองของ customer commitment เนื่องจากเปนปจจัยที่
สําคัญมากๆ ที่มีผลตอสุขภาพของตราสินคาในระยะยาวทัง้ทางตรงและทางออม ตราสินคาทีม่ี 
customer commitment ที่สูงนอกจากจะมีตราสนิคาที่เขมแข็งแลวยังมีการเตบิโตของยอดขาย
อยางยั่งยืนอีกดวยเนื่องจาก customer commitment จะสงผลใหลูกคาเพิ่มการใชจายกับตรา
สินคาที่ตนเองมี commitment ทําใหเกิด revenue momentum และลดความเสี่ยงของการสูญเสีย
ลูกคาและรายได นอกจากนั้นลกูคาเหลานี้ก็จะชวยกันบอกตอแบบปากตอปากคือชวยกนั refer 
ลูกคาใหมๆ มาใหธุรกจิดวยทาํใหธุรกิจมีการเติบโตอยางมัน่คงโดยไมตองเสียคาใชจายทางการ
ตลาด 
 

ในที่สุดการทาํใหลูกคาเกิด commitment ตอตราสินคาจะนาํไปสูการเกิดการสราง
ความสัมพันธกบัลูกคาโดยที่ลูกคาไมรูตัว เมื่อเราทราบถึงผลที่จะเกิดขึ้นเมื่อลูกคาม ี commitment 
ตอตราสินคาดังกลาวขางตนแลว บริษทัก็ควรจะรูจกัใชกลยุทธเขามาหาประโยชนจากผลอันนีไ้ด 
เชนเมื่อทราบวาผลของ customer commitment จะทาํใหลูกคาเพิม่ brand spending บริษัทก็
ควรเพิ่ม breadth of product penetration เพื่อเพิ่ม share of wallet เปนตน นอกจากนั้นเมื่อ
ลูกคาเกิด commitment ตอตราสินคาแลว บริษัทก็ควรเริ่มใช cross-selling และ up-selling 
strategy เพื่อเพิ่มยอดขายและกําไรจากฐานลูกคาเดิม 


