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สําหรับฉบับนีก้อนที่ผมจะเพิ่มพนูความรูใหกับทานผูอานตอในแงของการสราง brand 
เชิงกลยุทธแบบสมัยใหม ผมอยากจะใชเนื้อที่ของ column นี้สักตอนสองตอนเพื่อเลาใหทานผูอาน
ทราบถงึความสําคัญของการมีตราสินคาทีเ่ขมแข็งวามีความสาํคัญอยางไรตอการทาํธุรกิจในโลก
ปจจุบันนี้และจะรูไดอยางไรวาเมื่อไหรตราสินคาของคุณมีความเขมแขง็แลวและมีสุขภาพที่ดกีวา
ตราสินคาของคูแขง 

 
ผูบริหารสวนใหญไมวาจะเปนในธุรกจิประเภทไหนก็ตามมักจะชอบพูดกันวาตราสนิคาที่

เขมแข็งเปนสิง่จําเปนตอการเติบโตอยางมั่นคงของธุรกจิของเขา แตในชีวิตจริงจากประสบการณ
การทาํงานสวนตัว ผมแทบไมเคยไดยินจากปากผูบริหารระดับสูงขององคกรใดเลยที่จะมีการพูด
ถึงขบวนการสรางตราสินคา กลยุทธและความรับผิดชอบในการสรางตราสินคาอยางเปน
กิจลักษณะ ถงึแมวาในบางองคกรที่ผมเคยบริหารอาจมีผูบริหารระดับสูงบางทานพูดถึง
ความสาํคัญของตราสินคาบางแตก็ไมไดมคีวามพยายามที่จะทําความเขาใจกับมิตติางๆ ของตรา
สินคาอยางแทจริงทําใหไมไดมีขบวนการสรางตราสินคาที่เกิดขึ้นอยางเปนรูปธรรมอยางตอเนื่อง 
นั่นหมายความวาถึงแมคนจะชอบคุยกนัเรื่องตราสินคา ในแวดวงสนธนาเพือ่ใหดูวาเปนคน
ทันสมยั แตในชีวิตจริงกลับไมไดใหความสนใจอยางแทจริงหรือแคผิวเผินเพราะคิดวาการสรางตรา
สินคาก็คือการทํา advertising campaign ใหญๆ ที่ใชเงินเยอะๆ โดยหารูไมวาตราสินคาที่เขมแข็ง
มันมีความหมายมากกวาแคภาพลักษณของตราสินคาทีไ่ดจากการโฆษณาทวีีแตเพยีงอยางเดยีว 
โดยตราสินคาที่เขมแข็งจริงตองมีความสมัพันธกับผลประกอบการณทางการเงนิอยางมีนยัสําคญั
ดวย 
 

จากประสบการณสวนตัวและผลการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลของหลายบริษัทใหญๆ 
ทั่วโลกในระหวางที่ผมทํางานเปนอาจารยดานการตลาดและกลยุทธอยูที่มหาวิทยาลัย Cornell ใน
อเมริกาพบวาบริษัทใดก็ตามที่มีการบริหารจัดการตราสินคาเชงิกลยทุธดวยความเขาใจที่ถกูตอง
อยางตอเนื่องจะพบวามีผลประกอบการณที่ดีและสูงกวาคาเฉลีย่ของอุตสาหกรรมอยูตลอดเวลา 
นอกจากนัน้ยงัพบวายอดขายของสนิคามีความสมัพนัธทางบวก (positive correlation) อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติกับความเขมแข็งของตราสินคาและยังพบวาลูกคาใชจายเงินไปกับสินคาที่มี



ตราสินคาที่เขมแข็งเปนจาํนวนถงึสองเทาของสินคาที่ตราสินคาออนแอ หลังจากเราไดเล็งเหน็ถงึ
ความสาํคัญของการมีตราสนิคาที่มีความเขมแข็งที่มีตอความสาํเร็จขององคกรแลวสิ่งถัดไปก็คือ
ผมตองการทราบวา แลวอะไรละที่ทาํใหลูกคาบอกวาตราสินคาของคุณเขมแข็งกวาของคนอื่น 
 

เพราะฉะนัน้สิง่ที่ผมตองคนหาใหเจอจากการวิจยันีก้็คือปจจัยอะไรที่เปนตัวบอกวาตรา
สินคาของคุณเขมแข็ง ส่ิงแรกที่ผมถามจากลูกคาเปนพันๆ คนก็คือตราสินคาอะไรบางที่คุณคิดวา
เปน strong brand ในสายตาของคุณและอะไรเปนสาเหตทุี่ทาํใหคณุคิดเชนนัน้ ผลปรากฎวามี
เพียงสิบกวา brand เทานัน้ทีม่ากกวาครึ่งหนึ่งของลูกคาทัง้หมดที่ถูกถามเหน็ตรงกันวาเปนตรา
สินคาที่เขมแข็ง นอกจากนัน้ลูกคายังใชการรับรูและประสบการณมาเปนตัวชวยบอกวาตราสนิคา
เหลานี้เขมแขง็มากเสียกวาภาพพจนและขนาดของบรษิัทที่คนสวนใหญรวมถงึผูผลิตมักจะคิดวา
เปนสิ่งสาํคัญในการที่จะทําใหผลิตภัณฑของตนมีตราสนิคาที่เขมแข็ง ผมยงัพบวาตราสนิคาที่
เขมแข็งจะตองม ีbrand visibility ที่สูงกวาตราสินคาของคูแขง เรียกงายๆ วาไปที่ไหนก็เจอ จะทาํ
อะไรก็เจอ แตตรงกันขาม brand awareness ที่บริษทัสวนใหญและบริษทัโฆษณาพยายามสราง
แลวสรางอีกเพื่อใหคนสวนใหญ aware วามีตราสนิคานี้ available อยูในตลาดกลับไมมีผลตอการ
ทําใหตราสินคามีความเขมแข็ง  
 

จากขอมูลเหลานี้จะเหน็วากลยุทธการสราง brand เชงิยทุธเพื่อใหมตีราสินคาที่เขมแข็ง
นั้นจะมีกลยุทธที่คอนขางแตกตางจาก common practice ที่คนสวนใหญและนักสราง brand ใน
บานเรานยิมใชกัน ก็ไมเปนที่แปลกใจเทาไรทีท่ําใหเราแทบไมเคยเปนตราสินคาของคนไทยที่มี
ความเขมแข็งพอที่จะกลายไปเปน regional brand, international brand และ global brand ใน
ตลาดโลกเลย 
 

ดังนัน้การสราง brand ที่ถูกตองจะตองทาํในหลายมิติพรอมๆ กันรวมกับความคิดที่
สรางสรรคและการทําแผนการสราง brand  เชิงกลยทุธที่อยูบนพืน้ฐานของความเขาใจในสิ่งที่ผม
กําลังพยายามอธิบายอยูและการบริหารจัดการแผนปฏิบัติการณการสรางตราสินคาอยางมือ
อาชีพจริงๆ ปญหาที่ทาํใหการสราง brand ของบานเราไมคอยจะไปถึงไหนเปนเพราะวาบริษัท
สวนใหญยังเขาใจเรื่องของ brand และ brand management ในวงแคบแบบผิดๆ และคอนขาง 
passive มาก ความเขาใจผิดอันแรกคือผูบริหารสวนใหญคิดวาการสรางตราสินคาคือการสราง 
brand awareness จึงเนนใหความสาํคัญกับการใชเงินมากเกินไปกับการโฆษณาเพื่อการสราง 
brand awareness จริงๆ แลวการสรางตราสินคาที่ถกูตองไมใชข้ึนอยูกับเพยีงวาคุณจะพูดหรือ
ส่ือสารอะไรกับลูกคาแตที่สําคัญไมนอยไปกวากันคือมนัขึ้นอยูกับการกระทําตางๆ ขององคกรที่



ออกสูสายตาของลูกคาทัว่ๆ ไป ตัวอยางที่เหน็ไดชัดคือในธุรกิจประเภท wireless และธนาคาร 
ผลการวิจยัพบวาลูกคาใหความสาํคัญกับ advertising นอยที่สุด (เพียง 5%) ในจํานวนปจจัย
ทั้งหมดทีม่ีผลตอความประทับใจตอตราสินคา นอกจากนัน้ลูกคายังบอกวา network coverage 
ในธุรกิจประเภท wireless และการไดรับการบริการที่ประทับใจที่สาขาของธนาคารมีสวนสาํคัญใน
การสรางความประทับใจตอตราสินคามากกวาความประทับใจที่ไดจากสื่อโฆษณาถงึสี่เทา  

นอกจากนัน้การโฆษณาบางประเภทโดยเฉพาะในชวงการทํา promotion เพื่อตองการ
ดึงดูดลูกคาที่เรียกวา lower-value, price-sensitive customers อาจทาํใหภาพลักษณของตรา
สินคาเสียได ส่ิงหนึ่งทีน่ักสรางตราสินคาและองคกรที่อยากสราง brand มักมองขามก็คือความพึง
พอใจของลูกคาที่เรานิยมเรียกกันวา customer satisfaction จากผลการวิจยัเดยีวกนันีพ้บวา
ความพึงพอใจของลูกคาตอตราสินคาใดกต็ามเปนปจจัยที่สําคัญที่สุดที่มีผลตอความเขมแขง็ของ
ตราสินคานั้นๆ นอกจากนัน้เรายังพบวาความพึงพอใจของลูกคาตอตราสินคามีความสมัพนัธ
ทางบวกกับรายไดและอัตราการเติบโตของตราสินคานัน้ๆ การสราง brand ตองมาจากใจของผู
ใหบริการหรือมาจากตัวสนิคาและประสบการณของลกูคาทีม่ีตอตราสินคา ไมใชมาจากการ
โฆษณา ถึงแมวาการทาํ mass advertising จะมีสวนในการสรางตราสินคาอยางปฏิเสธไมได แต
ตราสินคาที่สรางจากสิง่เหลานี้จะไมยั่งยืนถาลูกคาไมพงึพอใจ 
 

การที่เราจะบอกวาตราสนิคาใดเริ่มมีความเขมแข็งเราจะตองดูทีห่ลายปจจัยดวยกนัเชน
ปจจัยแรกคือการดูวาตราสนิคานี้ยังมีความเปนผูนาํในตลาดในสายตาของลูกคาและ key 
stakeholders อยูหรือเปลาเชนในแงของชื่อเสียงของตราสินคา สามารถหาซื้อไดงายและโดดเดน
ในจุดที่วางขายทั่วไปเปนตน ปจจัยที่สองคือใหดูวาตราสินคาเคยมตีําหนิหรือเร่ืองราวที่เสียหาย
อะไรบางทีท่ําใหลูกคาอาจเกิดความลงัเลที่จะลองใชสินคาของเรา ปจจัยที่สามคือควรดูวาตรา
สินคาของคุณมีเสนหอะไรบางที่จะสามารถดึงดูดลูกคาไดดวยตัวของมันเองไมวาจะเปนในแงของ 
positive associations ที่ไดถูกสรางขึ้นมาจากการสรางตราสินคาเชงิกลยทุธอยางตอเนือ่ง 
นอกจากนัน้สิง่เหลานีจ้ะชวยเปนเกราะปองกันตราสนิคาจากเหตุการณในทางลบที่อาจเกิดขึ้น
อยางไมคาดคิด  

 
ปจจัยที่ส่ีคือควรดูวาตราสนิคาของคุณมคีวามหมายตอลูกคามากนอยแคไหน ตรงกับ

ความตองการที่แทจริงของลกูคาหรือไมและลูกคารูสึกวาแตกตางจากตราสินคาอืน่ๆ อยางมี
นัยสําคัญหรือไม ปจจัยขอนี้ถาอธิบายเปนภาษาไทยอาจจะดูเยิน่เยออยางที่เห็น แตถาผมจะขอ
อธิบายดวยภาษาองักฤษอยางงายๆ สําหรับปจจัยขอนี้ก็คือเราตองดูวาตราสนิคามี personal 
relevance ตอลูกคามากนอยแคไหน ปจจัยสุดทายคือความพึงพอใจของลูกคาทีม่ตีอตราสินคา 



 
เมื่อตราสินคาใดก็ตามมีปจจัยทัง้หาขอดังกลาวขางตนทีเ่ขมแข็งก็จะสงผลใหตราสนิคา

นั้นๆ มีสุขภาพที่ดีข้ึนและมีความแข็งแรงขึ้นเรื่อยๆ เปรียบเหมือนคนที่ออกกําลังกายอยาง
สม่ําเสมอกจ็ะมีสุขภาพดีและรางกายที่แข็งแรงมากขึ้นเรือ่ยๆ เมื่อส่ิงเหลานีเ้กิดขึ้นผลที่ตามมา
ทันทีก็คือส่ิงทีเ่ราเรียกวา customer commitment ที่มตีอตราสินคาก็จะเกิดขึ้น ถาจะอธิบายงายๆ 
ก็เหมือนกับเวลาที่เราคบดูใจกับใครซักคนแลวเมื่อเวลาผานไปเราเริม่รูสึกวาไมวาจะไปไหนกับเคา
ก็จะดูโดดเดนไปหมด (ปจจัยแรก) ไมมีตําหนหิรือที่ต ิ (ปจจัยที่สอง) มเีสนห (ปจจัยทีส่าม) ซึง่กท็ํา
ใหคุณดูดี รูสึกดีไปดวย และเมื่อไดคบหากันมากขึ้นก็เกิดความพึงพอใจ (ปจจัยทีห่า) ในหลายๆ 
อยางในตวัของเขาจนเริ่มรูสึกวาเปนคนที่ใช (ปจจัยทีส่ี่) เมื่อถึงจดุนี้คุณจะเริ่มรูสึกวามีความ
ผูกพนัธจนอาจเริ่มรูสึกเปนเจาของทัง้ๆ ทีย่ังไมมีอะไรกนัหรือเร่ิมมี commitment ตอคนๆ นี้นัน่เอง 
ทําใหอยากจะ spend more time กับคนๆ นี้และเมื่อไรกต็ามที่มโีอกาสก็มักจะคยุใหเพื่อนสนิทฟง
ถึงความรูสึกดีๆ  และความประทับใจทีม่ีตอคนๆ นี ้ 

 
ฉันใดก็ฉันนั้นเมื่อลูกคาเกิด customer commitment ตอตราสินคาใดก็ตามกจ็ะทาํให

อยาก spend more money กับตราสินคานัน้ใหมากขึ้นเชนอยากลองใชสินคาอืน่ๆ ภายใตตรา
สินคาที่ตนชืน่ชอบและก็จะเริ่มแนะนาํคนสนิทและคนทีรู่จักใหมาลองใชตราสินคานีดู้ทําใหเกิด 
new customer referrals จาก positive word of mouth ตัวอยางที่เหน็ไดชัดเจนคือตอนที่ผม
ทํางานอยูที่อเมริกา จากผลการสํารวจความพึงพอใจอันหนึ่งเราพบวาลูกคามีความพึงพอใจกับ
ตราสนิคา Verizon Communications มากกวาของคูแขง สงผลใหลูกคามีความตองการทีจ่ะ 
subscribe ตอ features และ applications อ่ืนๆ ของ Verizon ที่เปนตัวสรางรายไดและมีกําไรสูง
มากกวาที่จะไปใชของคูแขงเชนการใหบริการดาน data และ multiple numbers เปนตน 
นอกจากนัน้ลกูคายงัมีอัตราการบอกตอหรือแนะนาํ Verizon ใหเพื่อนในอัตราที่สูงกวาตราสนิคา
ของคูแขงอยางมีนยัสําคัญทางสถิต ิ


