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ชื่อหนังสือ The Invisible Touch
สัมผัสที่ใจลูกคา

ชื่อผูเขียน Harry Beckwith
ชื่อผูแปล พิทยา สิทธิอํ านวย

หนังสือเลมนี้แบงเนื้อหาออกเปน 2 สวน สวนแรกจะอธิบายถึงหลักการทั่วไปจากประสบการณ

อันกวางขวางของผูเขียนไดแก เรื่องขอจํ ากัดของงานวิจัย เรื่องความเช่ือผิดๆของการตลาด  เรื่องเสนโคง

ของผูซ้ือบริการ  เร่ืองอะไรคือความพึงพอใจของลูกคา    สวนที่สองจะเปน Highlight ของหนังสือเลมน้ี

นั่นคือผูเขียนจะเสนอแนวคิดที่เปนกุญแจสํ าคัญ 4 ประการ  สํ าหรับการตลาดสมัยใหม  ซ่ึงประกอบดวย

ราคา  ตราสินคา  การบรรจุภัณฑ และความสัมพันธ

ในบทนํ าผูเขียนไดทํ าความเขาใจระหวางผลิตภัณฑ กับบริการวาเปนส่ิงที่แยกกันไมออก  ลูกคา

ตองการผลิตภัณฑที่สัมผัสไดเพียงรางกาย  แตผูขายควรเสนอส่ิงที่สัมผัสที่ใจของลูกคาดวย    นั่นคือการ

บริการ ยกตัวอยางเชน  ถาเบิรด ธงชัย แมคอินไตยออกแตเทป-ซิดีเพียงอยางเดียว    โดยไมมีการจัดคอน

เสิรตแบบเบิรดๆ  ตลอดระยะเวลา 20 ปที่ผานมา เบิรดคงจะไมเปนศิลปนยอดนิยมดังเชนทุกวันนี้

เรื่องเกี่ยวกับงานวิจัยผูเขียนไดยกคํ าพูดของนักฟสิกสช่ือ จอหน วีลเลอร อาชิบอลด วา  �เมื่อคุณ

กํ าลังมองหาขอมูลใดขอมูลหนึ่ง  คุณก็มีแนวโนมที่จะหามันพบ  แตคุณกํ าลังจะสูญเสียความสามารถใน

การเห็นขอมูลอ่ืนๆ  โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลที่ขัดแยงกันกับขอมูลขางตน�  ผูเขียนไดสรุปถึงงานวิจัยวา

ควรระวังเรื่องการใชงานวิจัยที่อาจพาเราหลงทางได        โดยเฉพาะงานวิจัยที่ถามเกี่ยวกับทัศนติของคน

เนื่องจากถาจัดสภาพแวดลอมไมเหมาะสมแลว   คํ าตอบที่ไดอาจจะบิดเบือนไปจากความจริงไดโดยงาย

เรื่องความเชื่อผิดๆของการตลาด  ผูเขียนไดยกตัวอยางไวหลายเรื่อง ที่สํ าคัญไดแกเรื่องความเช่ือ

ผิดๆวาดวยการปฏิบัติที่ดีที่สุด  หลายธุรกิจเช่ือวาตนปฏิบัติตอลูกคาดีที่สุดแลวจึงไมทํ าการปรับปรุงใดๆ

อีก  ในขณะที่คูแขงปรับปรุงจนสามารถเขาสัมผัสที่ใจลูกคาไปเรียบรอยแลว    เรื่องความเช่ือผิดๆวาดวย

กระบวนการตัดสินใจ      สรุปไดวากอนที่คุณจะพยายามเปล่ียนแปลงการตัดสินใจของลูกคามุงหวังควร

หาใหพบกอนวา   เขาไดตัดสินใจในส่ิงใดไปแลวเพ่ือที่วาคุณจะไดประหยัดความพยายาม      แลวไปทํ า

อยางอ่ืนที่มีประโยชนมากกวา
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เสนโคงของผูซ้ือบริการ ซ่ึงใชอธิบายถึงกลุมผูซ้ือผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมสูง  โดยใชเสนโคง

รูประฆังคว่ํ า (Normal Curve) ดังนี้

1. ผูนิยมของใหม
2. ผูตามต้ังแตตอนตนๆ
3. ผูบริโภคโดยท่ัวไป
4. ผูตามหลัง
5. ผูลาหลังที่ยังไมใชสินคา

ผูที่นิยมของใหมเปนพวกแรกที่ซ้ือเทคโนโลยีใหมๆ  พวกเขาจะภูมิใจที่เปนคนแรกๆในการเปน

เจาของอะไรที่ใหมๆรวมถึงผูนิยมสินคาคุณภาพสูงที่ยอมอดทนรอคอยในสินคาที่ตนเองรัก   สํ าหรับใน

ตลาดสินคาบริการซ่ึงจับตองไมได       นักการตลาดจึงควรสรางเอกลักษณหรือนามธรรมเพ่ือใหรูกันวา

เปนผูใชบริการรายแรก   และเปนตัวอยางสํ าหรับผูใชกลุมอ่ืนๆตอไป

อะไรคือความพึงพอใจของลูกคา  ผูเขียนไดอธิบายวา ลูกคามุงหวัง �ความพอใจ� เปนอยางนอย

ลูกคาที่พอใจไมไดชวยธุรกิจของคุณ  ลูกคาที่พอใจเปนอยางยิ่งก็ชวยไดเพียงเล็กนอย    คุณตองใหลูกคา

มีความประหลาดใจเหนือความคาดหมายของลูกคา     ดังนั้นเปาหมายเพียงแคสรางความพึงพอใจใหแก

จึงเปนเปาหมายที่ต่ํ าเกินไป     อับราฮัม มาสโลว กลาววา  �มนุษยนั้นไมมีความสามารถที่จะพึงพอใจได

เวนแตเปนระยะเวลาเพียงส้ันๆ  เมื่อใดก็ตามที่มีความพึงพอใจเกิดขึ้น  เขาก็จะเคลื่อนยายไปสูความตอง

การที่จะไดรับการสนองตอบในขั้นตอไป�   สรุปไดวา  เปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะหาส่ิงใหมๆเพ่ือ

สนองตอบความตองการที่ไมมีที่ส้ินสุดของลูกคาตอไป

ในสวนท่ีสอง  ผูเขียนไดนํ าเสนอกุญแจสํ าคัญ 4 ประการ  สํ าหรับการตลาดสมัยใหม ดังตอไปนี้

กุญแจดอกแรก : ราคา   สรุปไดดังนี้

1. การต้ังราคาย่ิงแพงเทาไร    ก็ยิ่งทํ าใหดูวาสินคาหรือบริการมีคุณภาพดีข้ึนเทานั้น

2. ลูกคาที่นิยมสวนลดจะซ้ือสินคาหรือบริการที่ลดราคาหรือราคาต่ํ ากวา    และพวกเขาก็สามารถจะหา

การลดราคาครั้งใหมซ่ึงมีราคาต่ํ ากวาไดเสมอ  พวกเขามาเพราะราคา  และพวกเขาก็จะไปเพราะราคา

3. จงสรางคุณคาใหลูกคาเห็นไดอยางชัดเจนวา    คุณคาที่เราให     มีคามากกวาราคาท่ีลูกคาจายออกไป

4. ลูกคาแตละรายมีความตองการที่แตกตางกัน  ดังนั้นจึงควรต้ังระดับการใหบริการและต้ังราคาตางกัน

1 2 3 34 5
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กุญแจดอกที่สอง : ตราสินคา   สรุปไดดังนี้

1. ตราสินคา สรางความเช่ือมั่นและความอุนใจใหกับผูใชสินคาหรือบริการ  เชน ถาจะซ้ือรถ ก็จะเลือก

โตโยตาไวกอน  ถาจะซ้ือบานตองบานของแลนดแอนดเฮาส   ถาจะซ้ือเครื่องเสียงตองโซนี่  เปนตน

2. พยายามสรางคุณลักษณะทางบวกของตราสินคาในสายตาของผูบริโภค      ซ่ึงสามารถวัดไดโดยการ

สอบถาม เชน ถามผูบริโภควา  �คุณคิดถึงอะไรเม่ือพูดถึงคํ าวา SONY�

3. เลือกช่ือที่ฟงงาย เขียนงาย ส้ันๆไมเกิน 11 ตัวอักษร หรือ 4 พยางค  ที่ส่ือความหมายและจดจํ าไดงาย

4. จงจํ าไววา  หากคุณละเลยตอการสรางตราสินคาของคุณ   คุณจะสูญเสียทรัพยากรที่มีคาที่สุดไป

กุญแจดอกที่สาม : การบรรจุภัณฑ    สรุปไดดังนี้

ในตลาดบริการการบรรจุภัณฑ   หมายถึง ส่ิงตางๆที่เปนองคประกอบอ่ืน ที่ไมใชการใหบริการ เชน

การตกแตงรานใหดูนาสนใจ  การแตงกายของผูใหบริการ  ภาชนะที่ใช  การออกแบบสถานที่และสภาพ

แวดลอม  โดยใสใจในรายละเอียดใหมากข้ึน        ส่ิงเล็กๆนอยๆเหลานี้จะสรางความรูสึกใหแกลูกคาวา

เราไดเอาใจใสและใหความสํ าคัญแกเขาเพียงไร

กุญแจดอกที่สี่ : ความสัมพันธ    สรุปไดดังนี้

ขอยอนกลับไปที่คอนเสิรตแบบเบิรดๆ ของธงชัย แมคอินไตย  จะเห็นไดถึงความสอดคลองกับหลัก

การที่ไดกลาวมาแลวทั้งหมด   เร่ิมต้ังแต ราคาท่ีต้ังไวอยางเหมาะสมกับกลุมคนหลายระดับ     ตราสินคา

เม่ือเอยถึงช่ือเบิรด ธงชัย เปนที่รูจักกันดีในนามของศิลปนคายแกรมมี  การบรรจุภัณฑก็สมบูรณแบบคือ

จัดที่ศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทยอันโออาสมศักด์ิศรี  แตถาพอเปดมานข้ึนมา   มีโฆษกประกาศเชิญ

เบิรดมารองเพลง 1 เพลงแลวเขาหลังเวทีไป จากน้ันโฆษกก็ประกาศเชิญเบิรดข้ึนมารองเพลงที่สอง เปน

อยางนี้จนจบคอนเสิรต   ถาเปนเชนนี้ คอนเสิรตแบบเบิรดๆคงจะจัดไดเพียง 1-2 รอบ และช่ือเบิรดธงชัย

ก็จะไมโดงดังทะลุฟาเหมือนทุกวันนี้    ที่เปนเชนนี้เพราะเบิรดรูจักสรางความสัมพันธระหวางเขากับคน

ดู  โดยที่เขาทํ าตัวเปน Entertainer ไมใชเปนแคนักรอง

ผูเขียนไดเขียนถึงวิธีการสรางความสัมพันธที่ยั่งยืนไดแก สรางความผูกพันตามธรรมชาติไมเสแสรง

สรางความเชื่อถือโดยการซ่ือสัตยตอลูกคา สนองตอบดวยความรวดเร็ว และแสดงถึงความเปนมืออาชีพ

ใชถอยคํ าที่สุภาพ ใหเกียรติและมีศิลปะในการเจรจากับลูกคา ทั้งหมดนี้จะชวยสรางความสัมพันธที่ดีได
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สิ่งท่ีเรียนรูจากหนังสือเลมนี้

การตลาดบริการนั้น  ไมคอยจะมีผูกลาวถึงมากนักในวงการหนังสือของประเทศไทย     หนังสือ

เลมนี้ใหแนวคิดและแนวทางปฏิบัติที่แตกตางและใหมแกผูอาน  โดยเฉพาะอยางยิ่งผูท่ีเกี่ยวของโดยตรง

กับธุรกิจการใหบริการ  เชน ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจสายการบิน  ธุรกิจสถานบันเทิงตางๆ เปนตน  ส่ิงที่ได

เรียนรูจากหนังสือเลมน้ีพอจะสรุปไดดังตอไปนี้

1. ความแตกตางของตลาดสินคาบริการและตลาดสินคาท่ัวไป

1.1 บริการน้ันไมมีตัวตน  จับตองสัมผัสไมได  ดังนั้นกอนรับบริการลูกคาไมมีทางรูวา  คุณภาพการ

บริการเปนอยางไร    ลูกคาตองมองหาสัญญาณของคุณภาพการใหบริการ     เชน  ดูจากสถานที่

ดูจากลูกคาคนเกาๆ  ดูจากเครื่องไมเครื่องมือ  ดูจากส่ือ และประเมินดูจากราคาคาบริการ

1.2 จะแบงแยกผูใหบริการไมได   บริการไมสามารถที่จะผลิตและเก็บสตอคไวรอการขายบริการได

ผูใหบริการตองบริการใหมสดอยูตลอดทุกครั้งที่ใหบริการ เชน  การแสดงละคร ผูเลนละครและ

คนดูจะตองอยูพรอมกันจะแยกจากกันไมได     ผูเลนจะเลนเก็บสะสมไวเปนสินคาคงคลังไมได

1.3 การบริการจะแตกตางไปตามผูใหบริการ      การบริการอยางเดียวกัน   แตมีผูใหบริการหลายคน

ยอมมีความแตกตางกันออกไป      ดังนั้นผูจัดการดานบริการตองมีการควบคุมคุณภาพอยางใกล

ชิด   เชน  อาจจะมีการทํ า Procedure Manual เอาไว  เพ่ือใหการบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน

1.4 การบริการไมมีสภาพคงทน    เมื่อใหบริการแลวก็ไมสามารถจะอยูคงทนเหมือนกับสินคา   เชน

การบริการของสายการบิน  เม่ือเคร่ืองบินบินออกไปแลว  ก็ไมอาจจะใหบริการคนที่มาสายหรือ

มาไมทันเที่ยวบินนั้นได เปนตน

1.5 ไมสามารถจับจองเปนเจาของการบริการได      ผูรับบริการจะเก็บบริการไวในครอบครองไมได

เชน  เมื่อผูเขาชมภาพยนตร  ดูภาพยนตรจบแลว ก็ไมสามารถเก็บรักษาภาพที่เห็นจากภาพยนตร

เอาไวได

สรุปวา  การบริการเปนเรื่องของการสัมผัส  สัมผัสที่มองไมเห็นแตการบริการจะโดนที่หัวใจ ดังนั้น

นักการตลาดจะตองคนหาใหไดวาอะไรเปนส่ิงท่ีสัมผัสโดนที่หัวใจของลูกคาแลวทํ าใหลูกคาพึงพอ

ใจ   และในหนังสือเลมนี้ยังบอกอีกวาความตองการของลูกคามิไดนิ่งอยูกับที่      หมายความวาผูให
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บริการจะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการอยูตลอดเวลาเพ่ือรักษาหรือเพ่ิมระดับความพึงพอ

ใจของลูกคาไว

2. วิธีการหนึ่งในการที่จะเขาไปสัมผัสในใจลูกคาได  ก็คือการทํ าวิจัยตลาด     ในหนังสือเลมนี้ไดเตือน

นักการตลาดเกี่ยวกับเรื่องการวิจัยตลาดไวดังนี้

2.1 งานวิจัยมิไดเปดเผยใหเห็นถึงความเปนจริง  แตการวิจัยกลับทํ าใหเราตามืดบอด  ซ่ึงหมายความ

วาแทนท่ีงานวิจัยจะเผยใหเราเห็นขอมูลใหมๆอยางชัดเจน  แตกลับทํ าใหอคติและความเชื่อเดิม

ของเรายิ่งมั่นคงแข็งแรงยิ่งข้ึน

2.2 การทํ าการวิจัยนั้น  จะสนับสนุนความคิดแบบพ้ืนๆ และจะฆาความคิดดีๆท้ังหลาย

2.3 จิตมนุษยนี้ไซร  ยากแทหยั่งถึง     ดังนั้นการที่จะคนหาความตองการที่แทจริงของมนุษยนั้นเปน

เรื่องที่กระทํ าไดยากยิ่ง

2.4 จงระวังวาคุณสํ ารวจขอมูลจากใคร และเปนจํ านวนมากเทาไร  หมายความวา กลุมเปาหมายและ

Sample Size มีความสํ าคัญตอความนาเช่ือถือของงานวิจัยเปนอยางย่ิง

3. นักการตลาดมักจะติดที่ Paradigm เกาๆ  ที่เคยไดรับจากประสบการณในอดีต     ในหนังสือเลมนี้ได

สอนใหเห็นวาอะไรบางคือความเช่ือแบบผิดๆ    เพ่ือที่จะใหนักการตลาดไดหันมาสํ ารวจตัวเองและ

พยายามปรับแนวคิดของตนเสียใหม (Paradigm Shift)  ใครที่สามารถเปลี่ยนแปลงไดเร็ว ก็จะบรรลุ

จุดหมายของตนไดเร็วขึ้นเทานั้น

4. บทสรุป

การสรางความสัมพันธที่ยั่งยืนกับลูกคาเปนวิธีการที่แยบยลที่สุด  ที่หนังสือเลมนี้ไดเสนอแนะเอาไว

ซ่ึงมีสาระสํ าคัญที่จะนํ าไปประยุกตใช ไดดังตอไปน้ี

4.1 สรางความผูกพันกับลูกคาตามธรรมชาติ    โดยปฏิบัติเหมือนกับที่เราปฏิบัติกับเพ่ือนฝ ูงหรือกับ

คนในครอบครัว   พยายามตัดเรื่องการมองถึงผลประโยชนเปนอันดับแรกออกไป    ซ่ึงจะทํ าให

เกิดเปนความเขาใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ และความผูกพันหรือความภักดีในที่สุด

4.2 สามารถเปนที่พ่ึงใหกับลูกคาไดในยามที่ลูกคาตองการ  ซ่ึงรวมความถึงความเช่ียวชาญในธุรกิจ

ของตน  ที่ทํ าใหสามารถบริการตอบสนองลูกคาดวยความรวดเร็ว


