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ชื่อหนังสือ The Invisible Touch
สัมผัสที่ใจลูกคา

ชื่อผูเขียน Harry Beckwith
ชื่อผูแปล พิทยา สิทธิอํ านวย

หนังสือเลมนี้แบงเนื้อหาออกเปน 2 สวน สวนแรกจะอธิบายถึงหลักการทั่วไปจากประสบการณ

อันกวางขวางของผูเขียนไดแก เรื่องขอจํ ากัดของงานวิจัย เรื่องความเช่ือผิดๆของการตลาด  เรื่องเสนโคง

ของผูซ้ือบริการ  เร่ืองอะไรคือความพึงพอใจของลูกคา    สวนที่สองจะเปน Highlight ของหนังสือเลมน้ี

นั่นคือผูเขียนจะเสนอแนวคิดที่เปนกุญแจสํ าคัญ 4 ประการ  สํ าหรับการตลาดสมัยใหม  ซ่ึงประกอบดวย

ราคา  ตราสินคา  การบรรจุภัณฑ และความสัมพันธ

ในบทนํ าผูเขียนไดทํ าความเขาใจระหวางผลิตภัณฑ กับบริการวาเปนส่ิงที่แยกกันไมออก  ลูกคา

ตองการผลิตภัณฑที่สัมผัสไดเพียงรางกาย  แตผูขายควรเสนอส่ิงที่สัมผัสที่ใจของลูกคาดวย    นั่นคือการ

บริการ ยกตัวอยางเชน  ถาเบิรด ธงชัย แมคอินไตยออกแตเทป-ซิดีเพียงอยางเดียว    โดยไมมีการจัดคอน

เสิรตแบบเบิรดๆ  ตลอดระยะเวลา 20 ปที่ผานมา เบิรดคงจะไมเปนศิลปนยอดนิยมดังเชนทุกวันนี้

เรื่องเกี่ยวกับงานวิจัยผูเขียนไดยกคํ าพูดของนักฟสิกสช่ือ จอหน วีลเลอร อาชิบอลด วา  �เมื่อคุณ

กํ าลังมองหาขอมูลใดขอมูลหนึ่ง  คุณก็มีแนวโนมที่จะหามันพบ  แตคุณกํ าลังจะสูญเสียความสามารถใน

การเห็นขอมูลอ่ืนๆ  โดยเฉพาะอยางยิ่งขอมูลที่ขัดแยงกันกับขอมูลขางตน�  ผูเขียนไดสรุปถึงงานวิจัยวา

ควรระวังเรื่องการใชงานวิจัยที่อาจพาเราหลงทางได        โดยเฉพาะงานวิจัยที่ถามเกี่ยวกับทัศนติของคน

เนื่องจากถาจัดสภาพแวดลอมไมเหมาะสมแลว   คํ าตอบที่ไดอาจจะบิดเบือนไปจากความจริงไดโดยงาย

เรื่องความเชื่อผิดๆของการตลาด  ผูเขียนไดยกตัวอยางไวหลายเรื่อง ที่สํ าคัญไดแกเรื่องความเช่ือ

ผิดๆวาดวยการปฏิบัติที่ดีที่สุด  หลายธุรกิจเช่ือวาตนปฏิบัติตอลูกคาดีที่สุดแลวจึงไมทํ าการปรับปรุงใดๆ

อีก  ในขณะที่คูแขงปรับปรุงจนสามารถเขาสัมผัสที่ใจลูกคาไปเรียบรอยแลว    เรื่องความเช่ือผิดๆวาดวย

กระบวนการตัดสินใจ      สรุปไดวากอนที่คุณจะพยายามเปล่ียนแปลงการตัดสินใจของลูกคามุงหวังควร

หาใหพบกอนวา   เขาไดตัดสินใจในส่ิงใดไปแลวเพ่ือที่วาคุณจะไดประหยัดความพยายาม      แลวไปทํ า

อยางอ่ืนที่มีประโยชนมากกวา
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เสนโคงของผูซ้ือบริการ ซ่ึงใชอธิบายถึงกลุมผูซ้ือผลิตภัณฑที่มีนวัตกรรมสูง  โดยใชเสนโคง

รูประฆังคว่ํ า (Normal Curve) ดังนี้

1. ผูนิยมของใหม
2. ผูตามต้ังแตตอนตนๆ
3. ผูบริโภคโดยท่ัวไป
4. ผูตามหลัง
5. ผูลาหลังที่ยังไมใชสินคา

ผูที่นิยมของใหมเปนพวกแรกที่ซ้ือเทคโนโลยีใหมๆ  พวกเขาจะภูมิใจที่เปนคนแรกๆในการเปน

เจาของอะไรที่ใหมๆรวมถึงผูนิยมสินคาคุณภาพสูงที่ยอมอดทนรอคอยในสินคาที่ตนเองรัก   สํ าหรับใน

ตลาดสินคาบริการซ่ึงจับตองไมได       นักการตลาดจึงควรสรางเอกลักษณหรือนามธรรมเพ่ือใหรูกันวา

เปนผูใชบริการรายแรก   และเปนตัวอยางสํ าหรับผูใชกลุมอ่ืนๆตอไป

อะไรคือความพึงพอใจของลูกคา  ผูเขียนไดอธิบายวา ลูกคามุงหวัง �ความพอใจ� เปนอยางนอย

ลูกคาที่พอใจไมไดชวยธุรกิจของคุณ  ลูกคาที่พอใจเปนอยางยิ่งก็ชวยไดเพียงเล็กนอย    คุณตองใหลูกคา

มีความประหลาดใจเหนือความคาดหมายของลูกคา     ดังนั้นเปาหมายเพียงแคสรางความพึงพอใจใหแก

จึงเปนเปาหมายที่ต่ํ าเกินไป     อับราฮัม มาสโลว กลาววา  �มนุษยนั้นไมมีความสามารถที่จะพึงพอใจได

เวนแตเปนระยะเวลาเพียงส้ันๆ  เมื่อใดก็ตามที่มีความพึงพอใจเกิดขึ้น  เขาก็จะเคลื่อนยายไปสูความตอง

การที่จะไดรับการสนองตอบในขั้นตอไป�   สรุปไดวา  เปนหนาที่ของนักการตลาดที่จะหาส่ิงใหมๆเพ่ือ

สนองตอบความตองการที่ไมมีที่ส้ินสุดของลูกคาตอไป

ในสวนท่ีสอง  ผูเขียนไดนํ าเสนอกุญแจสํ าคัญ 4 ประการ  สํ าหรับการตลาดสมัยใหม ดังตอไปนี้

กุญแจดอกแรก : ราคา   สรุปไดดังนี้

1. การต้ังราคาย่ิงแพงเทาไร    ก็ยิ่งทํ าใหดูวาสินคาหรือบริการมีคุณภาพดีข้ึนเทานั้น

2. ลูกคาที่นิยมสวนลดจะซ้ือสินคาหรือบริการที่ลดราคาหรือราคาต่ํ ากวา    และพวกเขาก็สามารถจะหา

การลดราคาครั้งใหมซ่ึงมีราคาต่ํ ากวาไดเสมอ  พวกเขามาเพราะราคา  และพวกเขาก็จะไปเพราะราคา

3. จงสรางคุณคาใหลูกคาเห็นไดอยางชัดเจนวา    คุณคาที่เราให     มีคามากกวาราคาท่ีลูกคาจายออกไป

4. ลูกคาแตละรายมีความตองการที่แตกตางกัน  ดังนั้นจึงควรต้ังระดับการใหบริการและต้ังราคาตางกัน

1 2 3 34 5
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กุญแจดอกที่สอง : ตราสินคา   สรุปไดดังนี้

1. ตราสินคา สรางความเช่ือมั่นและความอุนใจใหกับผูใชสินคาหรือบริการ  เชน ถาจะซ้ือรถ ก็จะเลือก

โตโยตาไวกอน  ถาจะซ้ือบานตองบานของแลนดแอนดเฮาส   ถาจะซ้ือเครื่องเสียงตองโซนี่  เปนตน

2. พยายามสรางคุณลักษณะทางบวกของตราสินคาในสายตาของผูบริโภค      ซ่ึงสามารถวัดไดโดยการ

สอบถาม เชน ถามผูบริโภควา  �คุณคิดถึงอะไรเม่ือพูดถึงคํ าวา SONY�

3. เลือกช่ือที่ฟงงาย เขียนงาย ส้ันๆไมเกิน 11 ตัวอักษร หรือ 4 พยางค  ที่ส่ือความหมายและจดจํ าไดงาย

4. จงจํ าไววา  หากคุณละเลยตอการสรางตราสินคาของคุณ   คุณจะสูญเสียทรัพยากรที่มีคาที่สุดไป

กุญแจดอกที่สาม : การบรรจุภัณฑ    สรุปไดดังนี้

ในตลาดบริการการบรรจุภัณฑ   หมายถึง ส่ิงตางๆที่เปนองคประกอบอ่ืน ที่ไมใชการใหบริการ เชน

การตกแตงรานใหดูนาสนใจ  การแตงกายของผูใหบริการ  ภาชนะที่ใช  การออกแบบสถานที่และสภาพ

แวดลอม  โดยใสใจในรายละเอียดใหมากข้ึน        ส่ิงเล็กๆนอยๆเหลานี้จะสรางความรูสึกใหแกลูกคาวา

เราไดเอาใจใสและใหความสํ าคัญแกเขาเพียงไร

กุญแจดอกที่สี่ : ความสัมพันธ    สรุปไดดังนี้

ขอยอนกลับไปที่คอนเสิรตแบบเบิรดๆ ของธงชัย แมคอินไตย  จะเห็นไดถึงความสอดคลองกับหลัก

การที่ไดกลาวมาแลวทั้งหมด   เร่ิมต้ังแต ราคาท่ีต้ังไวอยางเหมาะสมกับกลุมคนหลายระดับ     ตราสินคา

เม่ือเอยถึงช่ือเบิรด ธงชัย เปนที่รูจักกันดีในนามของศิลปนคายแกรมมี  การบรรจุภัณฑก็สมบูรณแบบคือ

จัดที่ศูนยวัฒนธรรมแหงประเทศไทยอันโออาสมศักด์ิศรี  แตถาพอเปดมานข้ึนมา   มีโฆษกประกาศเชิญ

เบิรดมารองเพลง 1 เพลงแลวเขาหลังเวทีไป จากน้ันโฆษกก็ประกาศเชิญเบิรดข้ึนมารองเพลงที่สอง เปน

อยางนี้จนจบคอนเสิรต   ถาเปนเชนนี้ คอนเสิรตแบบเบิรดๆคงจะจัดไดเพียง 1-2 รอบ และช่ือเบิรดธงชัย

ก็จะไมโดงดังทะลุฟาเหมือนทุกวันนี้    ที่เปนเชนนี้เพราะเบิรดรูจักสรางความสัมพันธระหวางเขากับคน

ดู  โดยที่เขาทํ าตัวเปน Entertainer ไมใชเปนแคนักรอง

ผูเขียนไดเขียนถึงวิธีการสรางความสัมพันธที่ยั่งยืนไดแก สรางความผูกพันตามธรรมชาติไมเสแสรง

สรางความเชื่อถือโดยการซ่ือสัตยตอลูกคา สนองตอบดวยความรวดเร็ว และแสดงถึงความเปนมืออาชีพ

ใชถอยคํ าที่สุภาพ ใหเกียรติและมีศิลปะในการเจรจากับลูกคา ทั้งหมดนี้จะชวยสรางความสัมพันธที่ดีได
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สิ่งท่ีเรียนรูจากหนังสือเลมนี้

การตลาดบริการนั้น  ไมคอยจะมีผูกลาวถึงมากนักในวงการหนังสือของประเทศไทย     หนังสือ

เลมนี้ใหแนวคิดและแนวทางปฏิบัติที่แตกตางและใหมแกผูอาน  โดยเฉพาะอยางยิ่งผูท่ีเกี่ยวของโดยตรง

กับธุรกิจการใหบริการ  เชน ธุรกิจโรงแรม  ธุรกิจสายการบิน  ธุรกิจสถานบันเทิงตางๆ เปนตน  ส่ิงที่ได

เรียนรูจากหนังสือเลมน้ีพอจะสรุปไดดังตอไปนี้

1. ความแตกตางของตลาดสินคาบริการและตลาดสินคาท่ัวไป

1.1 บริการน้ันไมมีตัวตน  จับตองสัมผัสไมได  ดังนั้นกอนรับบริการลูกคาไมมีทางรูวา  คุณภาพการ

บริการเปนอยางไร    ลูกคาตองมองหาสัญญาณของคุณภาพการใหบริการ     เชน  ดูจากสถานที่

ดูจากลูกคาคนเกาๆ  ดูจากเครื่องไมเครื่องมือ  ดูจากส่ือ และประเมินดูจากราคาคาบริการ

1.2 จะแบงแยกผูใหบริการไมได   บริการไมสามารถที่จะผลิตและเก็บสตอคไวรอการขายบริการได

ผูใหบริการตองบริการใหมสดอยูตลอดทุกครั้งที่ใหบริการ เชน  การแสดงละคร ผูเลนละครและ

คนดูจะตองอยูพรอมกันจะแยกจากกันไมได     ผูเลนจะเลนเก็บสะสมไวเปนสินคาคงคลังไมได

1.3 การบริการจะแตกตางไปตามผูใหบริการ      การบริการอยางเดียวกัน   แตมีผูใหบริการหลายคน

ยอมมีความแตกตางกันออกไป      ดังนั้นผูจัดการดานบริการตองมีการควบคุมคุณภาพอยางใกล

ชิด   เชน  อาจจะมีการทํ า Procedure Manual เอาไว  เพ่ือใหการบริการเปนมาตรฐานเดียวกัน

1.4 การบริการไมมีสภาพคงทน    เมื่อใหบริการแลวก็ไมสามารถจะอยูคงทนเหมือนกับสินคา   เชน

การบริการของสายการบิน  เม่ือเคร่ืองบินบินออกไปแลว  ก็ไมอาจจะใหบริการคนที่มาสายหรือ

มาไมทันเที่ยวบินนั้นได เปนตน

1.5 ไมสามารถจับจองเปนเจาของการบริการได      ผูรับบริการจะเก็บบริการไวในครอบครองไมได

เชน  เมื่อผูเขาชมภาพยนตร  ดูภาพยนตรจบแลว ก็ไมสามารถเก็บรักษาภาพที่เห็นจากภาพยนตร

เอาไวได

สรุปวา  การบริการเปนเรื่องของการสัมผัส  สัมผัสที่มองไมเห็นแตการบริการจะโดนที่หัวใจ ดังนั้น

นักการตลาดจะตองคนหาใหไดวาอะไรเปนส่ิงท่ีสัมผัสโดนที่หัวใจของลูกคาแลวทํ าใหลูกคาพึงพอ

ใจ   และในหนังสือเลมนี้ยังบอกอีกวาความตองการของลูกคามิไดนิ่งอยูกับที่      หมายความวาผูให
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บริการจะตองปรับปรุงเปลี่ยนแปลงการใหบริการอยูตลอดเวลาเพ่ือรักษาหรือเพ่ิมระดับความพึงพอ

ใจของลูกคาไว

2. วิธีการหนึ่งในการที่จะเขาไปสัมผัสในใจลูกคาได  ก็คือการทํ าวิจัยตลาด     ในหนังสือเลมนี้ไดเตือน

นักการตลาดเกี่ยวกับเรื่องการวิจัยตลาดไวดังนี้

2.1 งานวิจัยมิไดเปดเผยใหเห็นถึงความเปนจริง  แตการวิจัยกลับทํ าใหเราตามืดบอด  ซ่ึงหมายความ

วาแทนท่ีงานวิจัยจะเผยใหเราเห็นขอมูลใหมๆอยางชัดเจน  แตกลับทํ าใหอคติและความเชื่อเดิม

ของเรายิ่งมั่นคงแข็งแรงยิ่งข้ึน

2.2 การทํ าการวิจัยนั้น  จะสนับสนุนความคิดแบบพ้ืนๆ และจะฆาความคิดดีๆท้ังหลาย

2.3 จิตมนุษยนี้ไซร  ยากแทหยั่งถึง     ดังนั้นการที่จะคนหาความตองการที่แทจริงของมนุษยนั้นเปน

เรื่องที่กระทํ าไดยากยิ่ง

2.4 จงระวังวาคุณสํ ารวจขอมูลจากใคร และเปนจํ านวนมากเทาไร  หมายความวา กลุมเปาหมายและ

Sample Size มีความสํ าคัญตอความนาเช่ือถือของงานวิจัยเปนอยางย่ิง

3. นักการตลาดมักจะติดที่ Paradigm เกาๆ  ที่เคยไดรับจากประสบการณในอดีต     ในหนังสือเลมนี้ได

สอนใหเห็นวาอะไรบางคือความเช่ือแบบผิดๆ    เพ่ือที่จะใหนักการตลาดไดหันมาสํ ารวจตัวเองและ

พยายามปรับแนวคิดของตนเสียใหม (Paradigm Shift)  ใครที่สามารถเปลี่ยนแปลงไดเร็ว ก็จะบรรลุ

จุดหมายของตนไดเร็วขึ้นเทานั้น

4. บทสรุป

การสรางความสัมพันธที่ยั่งยืนกับลูกคาเปนวิธีการที่แยบยลที่สุด  ที่หนังสือเลมนี้ไดเสนอแนะเอาไว

ซ่ึงมีสาระสํ าคัญที่จะนํ าไปประยุกตใช ไดดังตอไปน้ี

4.1 สรางความผูกพันกับลูกคาตามธรรมชาติ    โดยปฏิบัติเหมือนกับที่เราปฏิบัติกับเพ่ือนฝ ูงหรือกับ

คนในครอบครัว   พยายามตัดเรื่องการมองถึงผลประโยชนเปนอันดับแรกออกไป    ซ่ึงจะทํ าให

เกิดเปนความเขาใจ ความไวเนื้อเชื่อใจ และความผูกพันหรือความภักดีในที่สุด

4.2 สามารถเปนที่พ่ึงใหกับลูกคาไดในยามที่ลูกคาตองการ  ซ่ึงรวมความถึงความเช่ียวชาญในธุรกิจ

ของตน  ที่ทํ าใหสามารถบริการตอบสนองลูกคาดวยความรวดเร็ว


