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เมื่อพูดถงึบทบาทของดีไซนในแงธุรกิจ หลายคนนึกถงึธุรกิจเครื่องเรือนและของตกแตง
บาน บางกน็ึกถึงบูติกชื่อดัง บริษัทออกแบบ หรือบริษทัโฆษณา ที่จริงแลว ดีไซนมีอิทธิพลตอธุรกจิ
ทุกวนันี้มากกวาที่คุณคิด สําหรับนักคิดชือ่ดังอยาง Tom Peters แลว ดีไซนสามารถเปนกุญแจสู
ความสาํเร็จของธุรกิจหลากหลายประเภท แมแตธุรกิจดานกฎหมายและการบญัชีที่เราไมเหน็
ความเกี่ยวของกับดีไซนเลย 
 
ดีไซนในโลกธุรกิจ 

เหลียวมองไปรอบตัวคุณ แลวจะเหน็วาดีไซนมีบทบาทในธุรกิจและบริการหลากหลาย 
และมีไมนอยที่เปนตวัเพิม่มลูคาและดึงดูดใหคุณซื้อสินคาโดยไมรูตัว  สินคาอยางเสื้อผา เครื่องใช 
และรถยนต มีมูลคาเพิ่มข้ึนหลายเทาตวัเมื่อไดรับการดีไซนอยางดี ผูคนชื่นชอบ iMac มากกวา
คอมพิวเตอรเจาอื่นๆ เพราะรูปลักษณและสีสันที่ออกแบบมาอยางนารัก นาเอน็ดู  สินคาที่
ออกแบบหีบหอมาดีเปนพิเศษยอมดึงดูดใจคุณมากกวาสินคาที่ใชบรรจุภัณฑพืน้ๆ แตดีไซนไมได
เกี่ยวของแตกบัสินคาเทานัน้ ปจจุบนัดีไซนมีบทบาทมากในธุรกิจบริการ 
 
ดีไซนในธุรกจิบริการ 

ไมวาจะรูตัวหรือไมก็ตาม อาจมีหลายครั้งที่คุณวนเวยีนกลับไปใชบริการรานอาหาร ราน
กาแฟ โรงภาพยนตร หรือรานตัดผมรานเดิม เพราะติดอกติดใจในบรรยากาศของราน ถูกใจการ
ตกแตง หรือประทับใจในส่ิงตางๆ ที่รานเหลานี้ทาํใหคณุรูสึก  ทั้งหมดนี้ไมไดเกิดขึ้นโดยบังเอิญ 
ธุรกิจที่สรางความประทับใจอยางนี้ไดตองไดรับการออกแบบมาอยางดี ตั้งแตแนวคิดเบื้องตนใน
การดําเนินธุรกิจ การสรางแบรนด รูปแบบของราน และการบรกิาร ซึ่งเมื่อรวมเขาดวยกนัจะ
สามารถสรางประสบการณที่ประทับใจลูกคาและทาํใหรานประสบความสําเร็จ  Starbucks เปน
ตัวอยางที่ดทีีสุ่ดในกรณีนี้ แฟนๆ ของ Starbucks หลายคนยอมรบัวา ส่ิงที่ดึงดูดใหพวกเขามา 
Starbucks ไมใชเพราะรสชาติกาแฟอรอยที่สุด แตการดื่มกาแฟในราน Starbucks เปน
ประสบการณที่เขาโปรดปรานที่สุด  ใชแลว กุญแจสาํคัญในประเด็นนี้คือคําวา "ประสบการณ" 
 
ยุคของการคาประสบการณ 
 



 
 

นอกจากความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอดเวลาแลว โลกธุรกิจและการตลาดมีวิวัฒนาการ
เปนของตนเองดวยเชนกนั จากธุรกิจที่เนนขายสนิคาและผลิตภัณฑในอดีต  ทุกวนันี้เรากาวมาสู
ยุคเฟองฟูของธุรกิจบริการอยางเต็มตัว แตจากสภาพการณในปจจุบนัและแนวโนมในอนาคต โลก
ธุรกิจกําลงักาวไปสูอีกขั้นหนึ่ง ซึ่งก็คือยคุของการขาย "ประสบการณ"  วิวฒันาการดังกลาวนี้
อาจจะเห็นไดชัดขึ้นหากอธบิายเปรียบเทยีบกับการทาํเคกของคุณยายในแตละยุคแตละสมัย 
ดังตอไปนี้ 
 
         ชวงป 1940 ยคุของวัตถุดิบ 

เมื่อจะทาํขนมเคกวันเกิด คณุยายใชเงินจาํนวนเลก็นอยซื้อแปง น้าํตาล และสวนผสมอื่นๆ 
กลับมาที่บาน จากนัน้ก็ลงมือชั่งตวงสวนผสมเหลานัน้ ผสมใหเขากนั แลวอบออกมาเปนเคกวัน
เกิดมูลคา 1 ดอลลาร  
 

ชวงป 1955 ยคุขายสินคา 
             เมื่อมาถึงยุคนี ้ มีผูผลิตคิดคนสินคาและผลิตภัณฑตางๆ มากมาย เพื่อตอบสนองความ
ตองการและอาํนวยความสะดวกใหผูบริโภค ในยุคนี ้ คณุยายไมตองเที่ยวหาซื้อวัตถุดิบแตละชนดิ
อีกตอไป เพราะมีผูผลิตสวนผสมเคกสาํเร็จรูป (cake mix) ออกวางจําหนายแลว คุณแคเลือกหนึ่ง
ในหลายๆ ยี่หอที่วางขายอยู เชน Betty Crocker จากนัน้ก็นํากลับบาน เทสวนผสมในกลองลงอาง
ผสม แลวทําเคกวันเกิดไดอยางรวดเร็ว เคกชิ้นนี้มีมูลคา 2 ดอลลาร 
 
             ชวงป 1970 ยุคขายบริการ 
               ในยุคนี้มีรานเบเกอรีอยูทุกหัวมุมถนน คุณไมตองอบเคกเองอีกตอไป แคออกไปที่รานเบ
เกอรีรานโปรด แลวเลือกเคกวันเกิดที่คุณชอบเทานั้น อยางไรก็ตาม ความสะดวกสบายนีท้าํใหเคก
วันเกิดราคาแพงขึ้นดวย คือมีมูลคา 10 ดอลลารเลยทีเดียว 
 
                ชวงป 1990 ยุคขายประสบการณ 
           ในยุคนี้ คุณพอก็สามารถจัดงานวนัเกิดใหลูกได ลูกชายอาจเรียกรองอยากจัดปารตี้วันเกดิ
ที่ราน Chuck E. Cheese จะไดเชิญเพื่อนๆ มารวมสนกุดวย คุณพอก็จดโนตไวเลยวาตองไปจอง
เวลาที่ราน Chuck E. Cheese ซึ่งสามารถจัดงานวนัเกดิใหเด็กๆ ไดรับ "ประสบการณ" ประทับใจ
ไมรูลืม อยางไรก็ตาม งานนีค้าใชจายเพิ่มข้ึนจาก 10 ดอลลาร เปน 100 ดอลลาร 



จะเหน็วา "ประสบการณ" สามารถเพิ่มมูลคาใหสินคาและบริการไดหลายเทาตัว จากเคก
ราคา 1 ดอลลาร กลายเปนงานวันเกิดมลูคา 100 ดอลลาร แตนี่เปนเพยีงเรื่องยกมาเปนตัวอยาง
งายๆ เทานั้น ในความเปนจริง มีธุรกจิหลายอยางที่เพิม่มูลคาใหสินคาและบรกิารของตัวเองได
หลายพนัเทา โดยเสนอ "ประสบการณ" ทีลู่กคาตองการ 
 
ใหมากกวาสนิคาและบรกิาร 

ในยุคทองของธุรกิจที่ขายประสบการณ สินคาหลักของ Starbucks ไมใชกาแฟ แตเปน
สุนทรียรสในการจิบกาแฟ  และลูกคาของ Starbucks ยินดีจายแพงกวาเพื่อใหไดรับรสและสัมผัส
ประสบการณนี้  ในทาํนองเดียวกันสนิคาของ Guinness ไมใชแคเบียรสไตลไอริช แตเปน
ความรูสึกเปนสวนหนึง่ของกลุมคนทีม่าชุมนุมกนั เพื่อพดูคยุสนุกสนานในบรรยากาศเฮฮา ถาคุณ
ถามลูกคาของ Harley- Davidson วาพวกเขาซื้ออะไร  แนนอนที่พวกเขาไมไดซื้อมอรเตอรไซค  
แตเปนความรูสึกวาไดทาทายและแหกกฎสังคมยามขับข่ีมอรเตอรไซคยี่หอนี ้  และถาคุณไดไป
พักผอนที่ Club Med สักครั้ง คุณก็จะสัมผัสไดเชนกันวา ส่ิงที่ Club Med เสนอแกลูกคานัน้ ไมใช
แคบริการที่พกัและรีสอรต แตเปนประสบการณวนัพกัผอนและที่สนุกสุดเหวี่ยง ซึ่งบางคนอาจบอก
เลยวาเปนประสบการณทีเ่ปลี่ยนใหเขากลายเปนคนใหมเลยทเีดียว 
 
                มีธรุกิจจํานวนไมนอยที่ประสบความสาํเร็จไดเพราะเสนอ "ประสบการณ" ที่ลูกคา
ตองการ กลยุทธนี้มีขอดทีี่สามารถทําใหลูกคาเปลีย่นจากความพอใจในสินคา มาเปนความ
ตองการเพิ่มข้ึนอีก สามารถเปลี่ยนจากลกูคาที่พงึพอใจ ใหกลายมาเปนสมาชกิผูภักดี  เปลี่ยนจาก
ลูกคาทีก่ลับมาซ้ือซํ้า ใหเปนตัวแทนธุรกจิ  และเปลีย่นจากการซื้อขายแลกเปลี่ยนธรรมดาๆ ให
กลายเปนประสบการณประทับใจ 
 
บริการ  ประสบการณ  และดีไซน 

เนื่องจาก "ประสบการณ" มกัเกี่ยวพนักับธุรกิจบริการ จึงมหีลายคนคิดวา "ประสบการณ" 
กับ "บริการ" นั้น เปนสิ่งเดยีวกนั และทดแทนกนัได ที่จริงแลว สองส่ิงนี้ไมเหมือนกนัเลย ขณะที่
ธุรกิจบริการกเ็หมือนกับการซื้อขายแลกเปลี่ยนทั่วไป แตประสบการณมีมากกวานัน้ เปนองครวม
มากกวา มีอารมณเขามาเกีย่วของมากกวา และมีความเคลื่อนไหวมากกวา ถาจะเปรียบเทียบให
เห็นชัดๆ บริการคือส่ิงที่คุณไดรับเมื่อไปอูซอมรถ ไปรานทาํผม หรือไปรานอาหารทีเ่นนขายอาหาร 
สวนประสบการณคือส่ิงที่คณุไดรับเมื่อไปดูละครสัตวหรือไปเที่ยวดิสนยีแลนด คุณไมสามารถตอบ
ไดวารูสึก "งัน้ๆ" แตจะตอบไดวา "ชอบ" หรือ "ไมชอบ" ไดอยางชัดเจน   
 



 
 
                อยางไรก็ตาม ประสบการณไมไดเกิดขึ้นมาเองงายๆ แตเปนผลลัพธขององคประกอบ
ตางๆ ทีน่ํามาใชผสมผสานกันอยางลงตัว ดังนัน้ การสรางประสบการณเหลานี้จงึตองผานการ
ดีไซนมาอยางดี 
 
ดีไซนธุรกจิไดอยางไร 
 

การดีไซนธุรกจิหรือประสบการณนัน้ไมใชเร่ืองยาก ที่จริงแลวเราทุกคนสามารถเปนนัก
ออกแบบได เชนวา เมื่อทาํรายงานหรอืเตรียมการนาํเสนองาน เราสามารถออกแบบใหออกมาดูดี
และใชประโยชนได การออกแบบธุรกิจใหมีดีไซนก็สามารถทาํไดในทํานองเดยีวกนั คือทําจาก
หัวใจและใชสามัญสํานึก นอกจากนี้ยงัสามารถฝกฝนดวยวธิีตอไปนี้คอื 
 
                - นยิามคําวา ประสบการณ ใหชัดเจน และจดจําใหข้ึนใจ 
                - ทบทวนชวงเวลาที่คุณพบประสบการณประทับใจ จดไว เพื่อเรียนรูและนํามาปรับใช 
                - อยามุงเนนที่สินคา แตนําเสนอสิ่งที่มีสีสันและชีวิตชีวา จาํไววา Starbucks ไมไดขาย
กาแฟ 
                - จําไววาธุรกิจหรือแนวคิดตองมีเร่ืองราวสนับสนนุจงึจะนาสนใจ เชน การออกแบบ
รถยนตสักคนั ไมใชแครถทีส่มรรถนะเยี่ยม แตตองมีเร่ืองราวเบื้องหลัง เชน การผจญภัยของผูขับข่ี 
และความรูสึกเราใจจากประสบการณนัน้ เปนตน 
                - คอยมองหาและศึกษาจากผลิตภัณฑหรือบริการที่คุณประทับใจในดีไซนของมัน 
เพราะการออกแบบชั้นเยีย่ม ยอมทําใหเกิดประสบการณชั้นยอด 
 

Tom Peters เปนนักคิดทีม่ีอิทธพิลที่สุดคนหนึ่งในโลกธุรกิจทุกวนันี ้ ผลงานเลมแรกของ
เขา In Search of Excellence ซึ่งเขาเขยีนรวมกับ Robert Waterman นั้น ไดรับการยกยองจาก
การสํารวจโดยสํานกัพมิพ Bloomsbury ใหเปนหนังสือธุรกิจที่ดทีี่สุดในยุคนี ้ หนงัสอื Re-imagine 
ของเขาก็ไดรับการยกยองไมแพกัน  สําหรับ Design ที่หยิบยกมาพดูถึงนี ้ เปนหนึ่งในหนังสือชดุ 
Essentials ทีท่อมคัดสรรเนือ้หาบางสวนจาก Re-imagine และเพิ่มเติมแนวคิดอื่นๆ โดยคัดสรรมา
แตที่สําคัญและออกแบบใหเนื้อหากระชับ ตรงประเด็น และผูอานเขาเรื่องไดอยางรวดเร็ว หนังสอื
อีก 3 เลมในชดุ Essentials ไดแก Leadership   Talent   และ Trend ที่เคยหยิบยกมาพูดถงึแลว 
 



 
 
อานเพิ่มเติมไดจาก Tom Peters Essentials : Design เอเชียบุคส จัดจําหนาย 
 


