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หนังสือเล่มนี้ เป็นเรื่องที่เกี่ยวกับการสร้างความรกั ความผูกพนั ระหว่าง      
ตราสนิค้ากับผู้บรโิภค ผู้เขยีนหนังสอื Tim Halloran เป็นผู้มปีระสบการณ์ด้าน           
การบรหิารตราสนิค้าชื่อดงั เช่น Coca-Cola กว่า 10 ปี ปจัจุบนัด ารงต าแหน่ง
ประธานบรษิทั Brand Illumination ซึง่บรษิทัทีป่รกึษาทางดา้นการตลาดแก่บรษิทัที่
มชีื่อเสยีงในต่างประเทศ เช่น Home Depot, Kraft Foods, Procter & Gamble, 
Delta Airline, Georgia Pacific, the NBA และ Turner Broadcasting System และ
สนิคา้ทีส่รา้งชื่อใหก้บัผูเ้ขยีนในอดตีทีผ่่านมาไดแ้ก่ Powerade Sport Drink, น ้าขวด 
Dasini เป็นต้น โดยหนังสอืเล่มนี้ผู้เขยีนเปรยีบเทยีบการสรา้งความผูกพนัระหว่าง
ลูกคา้กบัตราสนิคา้เสมอืนการสรา้งความผูกพนัระหว่างบุคคล ความสมัพนัธท์ีย่ ัง่ยนื
ระหว่างบุคคล คอื ต้องสรา้งความผูกพนัระหว่างกนั ดงันัน้ หากบรษิทัต้องการสรา้ง
ความสมัพนัธ์ที่ย ัง่ยนื บรษิัทก็จ าเป็นต้องท าให้ลูกค้ารู้สึกประทบัใจ หลงรกั  และ
ผกูพนักบัตราสนิคา้ของตนใหไ้ด ้ในหนงัสอืเล่มนี้เนื้อหาแบ่งออกเป็น 9 บท ดงันี้ 

บทน า จะเป็นบทที่กล่าวถึงการเปลี่ยนกระบวนทัศน์ทางการตลาดใน           
ยุคดจิติอล จากเดมิทีส่นใจแต่การให้บรกิารและขายสนิคา้ผ่านคุณสมบตัขิองแบรนด์
ทีจ่บัต้องได้ ปรบัเปลี่ยนเป็นการใหบ้รกิารและขายสนิค้าผ่านกระบวนการการสรา้ง      
ความรกั ความผูกพันระหว่างตราสินค้ากับลูกค้า ซึ่งกระบวนดังกล่าวมขีัน้ตอน
ประกอบดว้ย  
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1. การเขา้ใจตวัตนของสนิคา้  
2. การรูจ้กัเลอืกกลุ่มลกูคา้เป้าหมาย       
3. การสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีนครัง้แรก  
4.การสรา้งผลประโยชน์รว่ม  
5. การเสรมิสรา้งความผกูพนั  
6. การทะนุถนอมความสมัพนัธ ์ 
7. การตดัสนิใจเกีย่วกบัความสมัพนัธ ์
8. การยตุคิวามสมัพนัธ ์ 

ทัง้นี้แนวคดิในการสรา้งความรกั ความผูกพนัระหว่างตราสนิคา้กบัลูกค้า 
ได้รบัการสนับสนุนทัง้จากข้อมูลเชงิประจกัษ์ทางการวจิยั และจากตวัอย่างของ       
ตราสนิค้าทัง้ที่เป็นที่รู้จกัอยู่ก่อนแล้วและตราสนิค้าไม่เป็นที่รูจ้กั ให้สามารถประสบ
ความส าเรจ็โดยกระบวนการสรา้งความผกูพนัระหว่างสนิคา้กบัลกูคา้ 

บทท่ีสอง เป็นบทที่เกี่ยวกับเรื่องความเข้าใจในตัวตนของสินค้า ก่อนที่
บรษิัทจะสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างสนิค้ากบัลูกค้า บรษิัทจ าเป็นจะต้องรู้จกัสนิค้า
ของตน ประโยชน์และจดุแขง็ของสนิคา้ของตนใหถ่้องแทก่้อน ปจัจยัแห่งความส าเรจ็
ทีช่่วยใหบ้รษิทัประสบความส าเรจ็ คอื  

1. บรษิทัต้องหาความจุดเด่นของสนิคา้เพื่อสรา้งความแตกต่างและเพิม่
ความน่าสนใจของตวัสนิคา้  

2. บรษิทัต้องค้นหาจุดขายที่ส าคญัหนึ่งสิง่เพื่อท าให้บรษิทัสามารถพชิติ
หวัใจของลกูคา้ได ้ 

3. บรษิัทไม่ควรสิ้นหวงัในการพยายามค้นหาจุดขาย ทุกบริษัทหากมี
ความพยายาม ผู้เขยีนเชื่อว่าในที่สุดจะต้องหาจุดขายทีส่ าคญัที่โดดเด่นนั ้นได้ ทัง้นี้ 
ผูเ้ขยีนไดย้กตวัอยา่งทีป่ระสบความส าเรจ็ในการเริม่สรา้งความสมัพนัธร์ะหว่างลูกคา้
กับตราสินค้าเพื่อสนับสนุนหลักการที่ได้น าเสนอและเป็นรากฐานในการสร้าง
ความสมัพนัธใ์นระยะยาวกบัลกูคา้ต่อไป 

บทท่ีสาม เป็นบทที่ว่าด้วยเรื่องการรู้จกัเลือกกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย สนิค้า          
ทุกประเภทจะมลีูกคา้เฉพาะกลุ่มทีดู่เสมอืนว่าสนิค้าของบรษิทัสรา้งขึน้มาเพื่อลูกค้า
กลุ่มดงักล่าว และการเลอืกกลุ่มเป้าหมายที่ถูกต้อง เหมาะสมกบัตราสนิค้าจะเป็น              
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ตวัชี้เป็นชี้ตายต่อความอยู่รอดของสนิค้านัน้ๆ บรษิัทควรจะทราบข้อมูลเกี่ ยวกับ
ลูกค้าทัง้สิ่งที่ลูกค้าสนใจ ทัศนคติของลูกค้าและความเชื่อของลูกค้า  ทัง้นี้  เมื่อ
พจิารณาความต้องการของลูกค้าจากจุดเด่นของผลติภณัฑ์ ประโยชน์ที่ได้รบัจาก
สนิค้าโดยตรง (Functional benefits) คุณค่าที่จบัต้องไม่ได้ (Emotional benefits) 
บุคลกิภาพของสนิคา้ คุณสมบตัพิเิศษทีไ่ดร้บัการยอมรบัจากสงัคม (Social cachet) 
ตลอดจนสรา้งแก่นแทข้องสนิคา้ (Core essence) หากประโยชน์จากสนิคา้ทีบ่รษิทั
น าเสนอสอดคล้องกับความต้องการของลูกค้าก็จะท าให้ความสัมพันธ์ระหว่าง       
ตราสนิคา้และลกูคา้เริม่ตน้พฒันาไดเ้ป็นอยา่งด ี

บทท่ีส่ี เป็นบทที่เกี่ยวกบัการสรา้งประสบการณ์ที่ดใีนครัง้แรก การสรา้ง
ประสบการณ์ ความรูส้กึที่ด ีในครัง้แรกๆ ย่อมก็ให้ลูกค้ามปีระสงค์ในการกลบัมาใช้
สนิคา้ และบรกิารอกีในอนาคต โดยแนวทางทีค่วรปฏบิตัปิระกอบดว้ย  

1. การสรา้งความรูส้กึทีด่ใีหแ้ก่ลูกคา้ เพื่อท าใหลู้กคา้มรีูส้กึเป็นคนพเิศษ
ของบรษิทั  

2. ท าให้แน่ใจว่าบรบิททีน่ าเสนอหรอืช่องทางการจ าหน่ายผลติภณัฑน์ัน้
สอดคลอ้งกบัผลติภณัฑข์องบรษิทั  

3. ยดึมัน่หรอืมคีวามคงเสน้คงวาในการสรา้งประสบการณ์ทีด่ใีหแ้ก่ลูกคา้ 
รวมถงึรกัษาชื่อเสยีงของตราสนิคา้ไมใ่หเ้สื่อมถอย 

บทท่ีห้า เป็นบททีว่่าด้วยเรื่องการสรา้งผลประโยชน์ร่วม ลูกค้าของบรษิทั
สามารถสื่อสารและชกัชวนคนอื่นๆ ให้มาใช้สนิค้าและบรกิารของบรษิัท โดยผ่าน 
ช่องทางการสื่อสารที่เหมาะสม ทัง้จากการใช้กลยุทธ์การตลาดแบบปากต่อปาก 
(Word-of-Mouth Marketing: WOMM) หรอืช่องทางทางสงัคมออนไลน์ (Social 
media) ทัง้นี้ บทบาทของสงัคมออนไลน์มสี่วนช่วยใหบ้รษิทัสามารถสื่อสารกบัลูกค้า
ด้วยข้อความเฉพาะที่ตรงกับกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย แต่ในปจัจุบนับรษิัทก็ยงัคงต้อง
อาศยัการสรา้งปฏสิมัพนัธ์กบัลูกค้าโดยตรงเพื่อให้ลูกคา้สื่อสารและชกัชวนคนอื่นๆ 
ใหม้าลองใชส้นิคา้และบรกิารต่อไป ในลกัษณะแบบปากต่อปากได ้

บทท่ีหก เป็นบททีเ่กีย่วกบัเรือ่งการเสรมิสรา้งความผูกพนัระหว่างตราสนิคา้
กบัลูกค้า การเสรมิสร้างความผูกพนัระหว่างตราสินค้ากับลูกค้าเกิดขึ้นเพื่อท าให้
ลูกค้ามีความรู้สึกว่ าตราสินค้านั ้น เหมาะส าหรับ เขาหลังจากที่ลูกค้า เริ่ม                  
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มคีวามสมัพนัธ์กับตราสินค้า บรษิัทควรรกัษาความรู้สึกที่ให้ลูกค้าว่าเขาเป็นคน
ส าคญั รวมถงึรกัษาอตัลกัษณ์ของตราสนิคา้ใหค้งไว ้แต่เนื่องจากความสมัพนัธท์ีอ่าจ
เปลีย่นแปลงไดเ้มื่อเวลาผ่านไป บรษิทัจงึควรตรวจสอบและวดัความผูกพนัระหว่าง
ตราสนิค้ากบัลูกค้า ดงัตวัอย่างของการใช้ Passion Index เพื่อวเิคราะห์สถานะ 
ปจัจบุนัของความผกูพนัระหว่างตราสนิคา้กบัลกูคา้ 

บทท่ีเจ็ด  เ ป็นบทที่ ว่ าด้วย เรื่ อ งการทะนุถนอมความสัมพันธ์ เมื่ อ
ความสมัพนัธ์พฒันามาระยะหนึ่ง บรษิทัจ าเป็นต้องสรา้งความรูส้กึให้ความสมัพนัธ์
กลบัมาสดใสอกีครัง้โดยไม่ละเลยความต้องการของลูกคา้ทีบ่รษิทัอาจจะมองขา้มไป 
บรษิทัสามารถใช้นวตักรรมสนิค้าเพื่อทะนุถนอมความสมัพนัธ์ หรอืสามารถใช้เพื่อ
สร้างความรกั ความผูกพนัให้มัง่คงยิง่ขึ้นกว่าเดิม ทัง้นี้ นวตักรรมสินค้าสามารถ
เกดิขึน้ไดห้ลากหลายรปูแบบ ทัง้รปูแบบการสื่อสาร บรรจุภณัฑ์/ โลโก้ทีเ่ปลีย่นแปลง
ไป การเพิม่ช่องทางการจ าหน่าย เป็นตน้ 

บทท่ีแปด เป็นบทที่เกี่ยวกับการตัดสินใจเกี่ยวกับความสมัพนัธ์ เมื่อ
ความสมัพนัธร์ะหว่างตราสนิคา้และลูกคา้เริม่มปีญัหา เกดิวกิฤต ผูเ้ขยีนแนะน าให้มี
การระบุปญัหาทีช่ดัเจนและมกีารเสนอแผนปฏบิตักิารทีใ่หแ้นวทางการแก้ไขปญัหาที่
เกิดขึ้นได้อย่างชดัเจน และการสร้างความสมัพนัธ์ระหว่างตราสนิค้ากบัลูกค้าควร
ก าหนดให้เป็นบทบาทหน้าที่ที่ส าคญัที่จะต้องด าเนินการ ทัง้นี้ หากบรษิัทบรหิาร
ปญัหาที่เกิดขึ้นอย่างไม่เหมาะสมก็จะท าให้ความผูกพนัต่อตราสนิค้าลดลง ในทาง
ตรงกันข้ามหากบริษัทบริหารปญัหาอย่างถูกต้องความผูกพันต่อตราสินค้าก็จะ
เพิม่ขึน้  

บทสุดท้าย เสนอการยุติความสมัพนัธ์และเริม่ต้นใหม่ ความสมัพนัธ์ของ
ลกูคา้กบัตราสนิคา้ เมื่อเวลาผ่านไปความเบื่อ ความไม่พงึพอใจ ผนวกกบัการไม่เอา
ใจใส่ท าใหค้วามสมัพนัธเ์ลวรา้ยขึน้ บรษิทัมทีางเลอืก 3 ทางคอื  

1. พยายามกอบกูค้วามสมัพนัธใ์หก้ลบัมาดเีหมอืนเดมิ  
2. บรษิทัเลอืกกลุ่มลกูคา้ใหมเ่พื่อขยายฐานลกูคา้  
3. การตดัสนิใจยุตผิลติภณัฑ์ ทัง้นี้ การตดัสนิใจขึน้อยู่กบัคุณค่าของตรา

สนิค้าความเป็นไปได้ในการพลกิฟ้ืน รวมถงึผลประโยชน์และต้นทุนในการพลกิฟ้ืน
ตราสนิคา้ 
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จากหนังสือเล่มนี้ผู้เขียนได้ชี้ให้เห็นถึงองค์ประกอบที่ส าคัญในการสร้าง         
ความผกูพนักบัตราสนิคา้ หนงัสอืเล่มนี้มปีระโยชน์ส าหรบัผูท้ีต่้องการหาตวัอย่างของ
สนิคา้ทีส่ามารถท าใหลู้กคา้หลงรกัตราสนิคา้ได ้รวมถงึตวัอย่างของ Best Practices 
ทีค่รอบคลุมกระบวนการในการสรา้งความรกั ความผกูพนัระหว่างตราสนิคา้กบัลูกคา้ 
ตัง้แต่เริม่ต้น “การเขา้ใจตวัตนของสนิคา้” จนถงึ “การยุตคิวามสมัพนัธ์” ซึง่ตวัอย่าง
หรอืกรณศีกึษา ครอบคลุมหลากหลายธุรกจิทีป่ระสบความส าเรจ็ รวมถงึตวัอย่างของ
ธุรกจิขนาดเลก็ทีส่ามารถสรา้งความผูกพนัทีย่ ัง่ยนืระหว่างตราสนิคา้กบัลูกคา้ไดเ้ป็น
อย่างด ีผูเ้ขยีนน าเสนอดว้ยภาษาทีเ่ขา้ใจง่าย และใชต้วัอย่างทีเ่ป็นปจัจุบนั น่าสนใจ 
และหลากหลาย ซึง่หลายๆ ตวัอยา่งมาจากประสบการณ์การท างานจรงิของผูเ้ขยีน 

อย่างไรก็ตาม ตัวอย่างที่ผู้เขียนเลือกที่จะน ามาเสนอ ถึงแม้ว่าจะมี                  
ความหลากหลายท าให้น่าอ่าน แต่ในหลายๆ ครัง้พบว่าเป็นการหยบิตัวอย่างมา
อธบิายประเดน็นัน้ๆ ท าให้ขาดความต่อเนื่องซึ่งจะเป็นการดทีี่ผูเ้ขยีนควรมตีวัอย่าง
หลกัอยา่งน้อยหน่ึงตวัอย่าง เพื่อใชอ้ธบิายกระบวนการการสรา้งความผูกพนัทัง้หมด 
นอกจากนั ้นหากผู้เขียนได้หยิบยกตัวอย่างหรือกรณีศึกษาที่บริษัทพยายาม
ด าเนินการตามกระบวนการสร้างความผูกพันแต่ไม่ประสบความส าเร็จขึ้นมา
ประกอบดว้ย กจ็ะท าใหผู้อ่้านเขา้ใจเนื้อหาในเชงิลกึมากยิง่ขึน้  

โดยสรุปหนังสอื Romancing the Brand: How Brands Create Strong, 
Intimate Relationships with Consumers โดย Tim Halloran เป็นหนังสอืที ่     
น่าอ่าน ผ่านตัวอย่างที่น่าสนใจและเป็นปจัจุบัน ท าให้ผู้อ่านเข้าใจแนวคิดและ
แนวทางปฏบิตัทิางการตลาดโดยเฉพาะการสรา้งตราสนิคา้ใหด้ยีิง่ขึน้  


