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เมื่อพูดถงึบทบาทของดีไซนในแงธุรกิจ หลายคนนึกถงึธุรกิจเครื่องเรือนและของตกแตง
บาน บางกน็ึกถึงบูติกชื่อดัง บริษัทออกแบบ หรือบริษทัโฆษณา ที่จริงแลว ดีไซนมีอิทธิพลตอธุรกจิ
ทุกวนันี้มากกวาที่คุณคิด สําหรับนักคิดชือ่ดังอยาง Tom Peters แลว ดีไซนสามารถเปนกุญแจสู
ความสาํเร็จของธุรกิจหลากหลายประเภท แมแตธุรกิจดานกฎหมายและการบญัชีที่เราไมเหน็
ความเกี่ยวของกับดีไซนเลย 
 
ดีไซนในโลกธุรกิจ 

เหลียวมองไปรอบตัวคุณ แลวจะเหน็วาดีไซนมีบทบาทในธุรกิจและบริการหลากหลาย 
และมีไมนอยที่เปนตวัเพิม่มลูคาและดึงดูดใหคุณซื้อสินคาโดยไมรูตัว  สินคาอยางเสื้อผา เครื่องใช 
และรถยนต มีมูลคาเพิ่มข้ึนหลายเทาตวัเมื่อไดรับการดีไซนอยางดี ผูคนชื่นชอบ iMac มากกวา
คอมพิวเตอรเจาอื่นๆ เพราะรูปลักษณและสีสันที่ออกแบบมาอยางนารัก นาเอน็ดู  สินคาที่
ออกแบบหีบหอมาดีเปนพิเศษยอมดึงดูดใจคุณมากกวาสินคาที่ใชบรรจุภัณฑพืน้ๆ แตดีไซนไมได
เกี่ยวของแตกบัสินคาเทานัน้ ปจจุบนัดีไซนมีบทบาทมากในธุรกิจบริการ 
 
ดีไซนในธุรกจิบริการ 

ไมวาจะรูตัวหรือไมก็ตาม อาจมีหลายครั้งที่คุณวนเวยีนกลับไปใชบริการรานอาหาร ราน
กาแฟ โรงภาพยนตร หรือรานตัดผมรานเดิม เพราะติดอกติดใจในบรรยากาศของราน ถูกใจการ
ตกแตง หรือประทับใจในส่ิงตางๆ ที่รานเหลานี้ทาํใหคณุรูสึก  ทั้งหมดนี้ไมไดเกิดขึ้นโดยบังเอิญ 
ธุรกิจที่สรางความประทับใจอยางนี้ไดตองไดรับการออกแบบมาอยางดี ตั้งแตแนวคิดเบื้องตนใน
การดําเนินธุรกิจ การสรางแบรนด รูปแบบของราน และการบรกิาร ซึ่งเมื่อรวมเขาดวยกนัจะ
สามารถสรางประสบการณที่ประทับใจลูกคาและทาํใหรานประสบความสําเร็จ  Starbucks เปน
ตัวอยางที่ดทีีสุ่ดในกรณีนี้ แฟนๆ ของ Starbucks หลายคนยอมรบัวา ส่ิงที่ดึงดูดใหพวกเขามา 
Starbucks ไมใชเพราะรสชาติกาแฟอรอยที่สุด แตการดื่มกาแฟในราน Starbucks เปน
ประสบการณที่เขาโปรดปรานที่สุด  ใชแลว กุญแจสาํคัญในประเด็นนี้คือคําวา "ประสบการณ" 
 
ยุคของการคาประสบการณ 
 



 
 

นอกจากความเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้นตลอดเวลาแลว โลกธุรกิจและการตลาดมีวิวัฒนาการ
เปนของตนเองดวยเชนกนั จากธุรกิจที่เนนขายสนิคาและผลิตภัณฑในอดีต  ทุกวนันี้เรากาวมาสู
ยุคเฟองฟูของธุรกิจบริการอยางเต็มตัว แตจากสภาพการณในปจจุบนัและแนวโนมในอนาคต โลก
ธุรกิจกําลงักาวไปสูอีกขั้นหนึ่ง ซึ่งก็คือยคุของการขาย "ประสบการณ"  วิวฒันาการดังกลาวนี้
อาจจะเห็นไดชัดขึ้นหากอธบิายเปรียบเทยีบกับการทาํเคกของคุณยายในแตละยุคแตละสมัย 
ดังตอไปนี้ 
 
         ชวงป 1940 ยคุของวัตถุดิบ 

เมื่อจะทาํขนมเคกวันเกิด คณุยายใชเงินจาํนวนเลก็นอยซื้อแปง น้าํตาล และสวนผสมอื่นๆ 
กลับมาที่บาน จากนัน้ก็ลงมือชั่งตวงสวนผสมเหลานัน้ ผสมใหเขากนั แลวอบออกมาเปนเคกวัน
เกิดมูลคา 1 ดอลลาร  
 

ชวงป 1955 ยคุขายสินคา 
             เมื่อมาถึงยุคนี ้ มีผูผลิตคิดคนสินคาและผลิตภัณฑตางๆ มากมาย เพื่อตอบสนองความ
ตองการและอาํนวยความสะดวกใหผูบริโภค ในยุคนี ้ คณุยายไมตองเที่ยวหาซื้อวัตถุดิบแตละชนดิ
อีกตอไป เพราะมีผูผลิตสวนผสมเคกสาํเร็จรูป (cake mix) ออกวางจําหนายแลว คุณแคเลือกหนึ่ง
ในหลายๆ ยี่หอที่วางขายอยู เชน Betty Crocker จากนัน้ก็นํากลับบาน เทสวนผสมในกลองลงอาง
ผสม แลวทําเคกวันเกิดไดอยางรวดเร็ว เคกชิ้นนี้มีมูลคา 2 ดอลลาร 
 
             ชวงป 1970 ยุคขายบริการ 
               ในยุคนี้มีรานเบเกอรีอยูทุกหัวมุมถนน คุณไมตองอบเคกเองอีกตอไป แคออกไปที่รานเบ
เกอรีรานโปรด แลวเลือกเคกวันเกิดที่คุณชอบเทานั้น อยางไรก็ตาม ความสะดวกสบายนีท้าํใหเคก
วันเกิดราคาแพงขึ้นดวย คือมีมูลคา 10 ดอลลารเลยทีเดียว 
 
                ชวงป 1990 ยุคขายประสบการณ 
           ในยุคนี้ คุณพอก็สามารถจัดงานวนัเกิดใหลูกได ลูกชายอาจเรียกรองอยากจัดปารตี้วันเกดิ
ที่ราน Chuck E. Cheese จะไดเชิญเพื่อนๆ มารวมสนกุดวย คุณพอก็จดโนตไวเลยวาตองไปจอง
เวลาที่ราน Chuck E. Cheese ซึ่งสามารถจัดงานวนัเกดิใหเด็กๆ ไดรับ "ประสบการณ" ประทับใจ
ไมรูลืม อยางไรก็ตาม งานนีค้าใชจายเพิ่มข้ึนจาก 10 ดอลลาร เปน 100 ดอลลาร 



จะเหน็วา "ประสบการณ" สามารถเพิ่มมูลคาใหสินคาและบริการไดหลายเทาตัว จากเคก
ราคา 1 ดอลลาร กลายเปนงานวันเกิดมลูคา 100 ดอลลาร แตนี่เปนเพยีงเรื่องยกมาเปนตัวอยาง
งายๆ เทานั้น ในความเปนจริง มีธุรกจิหลายอยางที่เพิม่มูลคาใหสินคาและบรกิารของตัวเองได
หลายพนัเทา โดยเสนอ "ประสบการณ" ทีลู่กคาตองการ 
 
ใหมากกวาสนิคาและบรกิาร 

ในยุคทองของธุรกิจที่ขายประสบการณ สินคาหลักของ Starbucks ไมใชกาแฟ แตเปน
สุนทรียรสในการจิบกาแฟ  และลูกคาของ Starbucks ยินดีจายแพงกวาเพื่อใหไดรับรสและสัมผัส
ประสบการณนี้  ในทาํนองเดียวกันสนิคาของ Guinness ไมใชแคเบียรสไตลไอริช แตเปน
ความรูสึกเปนสวนหนึง่ของกลุมคนทีม่าชุมนุมกนั เพื่อพดูคยุสนุกสนานในบรรยากาศเฮฮา ถาคุณ
ถามลูกคาของ Harley- Davidson วาพวกเขาซื้ออะไร  แนนอนที่พวกเขาไมไดซื้อมอรเตอรไซค  
แตเปนความรูสึกวาไดทาทายและแหกกฎสังคมยามขับข่ีมอรเตอรไซคยี่หอนี ้  และถาคุณไดไป
พักผอนที่ Club Med สักครั้ง คุณก็จะสัมผัสไดเชนกันวา ส่ิงที่ Club Med เสนอแกลูกคานัน้ ไมใช
แคบริการที่พกัและรีสอรต แตเปนประสบการณวนัพกัผอนและที่สนุกสุดเหวี่ยง ซึ่งบางคนอาจบอก
เลยวาเปนประสบการณทีเ่ปลี่ยนใหเขากลายเปนคนใหมเลยทเีดียว 
 
                มีธรุกิจจํานวนไมนอยที่ประสบความสาํเร็จไดเพราะเสนอ "ประสบการณ" ที่ลูกคา
ตองการ กลยุทธนี้มีขอดทีี่สามารถทําใหลูกคาเปลีย่นจากความพอใจในสินคา มาเปนความ
ตองการเพิ่มข้ึนอีก สามารถเปลี่ยนจากลกูคาที่พงึพอใจ ใหกลายมาเปนสมาชกิผูภักดี  เปลี่ยนจาก
ลูกคาทีก่ลับมาซ้ือซํ้า ใหเปนตัวแทนธุรกจิ  และเปลีย่นจากการซื้อขายแลกเปลี่ยนธรรมดาๆ ให
กลายเปนประสบการณประทับใจ 
 
บริการ  ประสบการณ  และดีไซน 

เนื่องจาก "ประสบการณ" มกัเกี่ยวพนักับธุรกิจบริการ จึงมหีลายคนคิดวา "ประสบการณ" 
กับ "บริการ" นั้น เปนสิ่งเดยีวกนั และทดแทนกนัได ที่จริงแลว สองส่ิงนี้ไมเหมือนกนัเลย ขณะที่
ธุรกิจบริการกเ็หมือนกับการซื้อขายแลกเปลี่ยนทั่วไป แตประสบการณมีมากกวานัน้ เปนองครวม
มากกวา มีอารมณเขามาเกีย่วของมากกวา และมีความเคลื่อนไหวมากกวา ถาจะเปรียบเทียบให
เห็นชัดๆ บริการคือส่ิงที่คุณไดรับเมื่อไปอูซอมรถ ไปรานทาํผม หรือไปรานอาหารทีเ่นนขายอาหาร 
สวนประสบการณคือส่ิงที่คณุไดรับเมื่อไปดูละครสัตวหรือไปเที่ยวดิสนยีแลนด คุณไมสามารถตอบ
ไดวารูสึก "งัน้ๆ" แตจะตอบไดวา "ชอบ" หรือ "ไมชอบ" ไดอยางชัดเจน   
 



 
 
                อยางไรก็ตาม ประสบการณไมไดเกิดขึ้นมาเองงายๆ แตเปนผลลัพธขององคประกอบ
ตางๆ ทีน่ํามาใชผสมผสานกันอยางลงตัว ดังนัน้ การสรางประสบการณเหลานี้จงึตองผานการ
ดีไซนมาอยางดี 
 
ดีไซนธุรกจิไดอยางไร 
 

การดีไซนธุรกจิหรือประสบการณนัน้ไมใชเร่ืองยาก ที่จริงแลวเราทุกคนสามารถเปนนัก
ออกแบบได เชนวา เมื่อทาํรายงานหรอืเตรียมการนาํเสนองาน เราสามารถออกแบบใหออกมาดูดี
และใชประโยชนได การออกแบบธุรกิจใหมีดีไซนก็สามารถทาํไดในทํานองเดยีวกนั คือทําจาก
หัวใจและใชสามัญสํานึก นอกจากนี้ยงัสามารถฝกฝนดวยวธิีตอไปนี้คอื 
 
                - นยิามคําวา ประสบการณ ใหชัดเจน และจดจําใหข้ึนใจ 
                - ทบทวนชวงเวลาที่คุณพบประสบการณประทับใจ จดไว เพื่อเรียนรูและนํามาปรับใช 
                - อยามุงเนนที่สินคา แตนําเสนอสิ่งที่มีสีสันและชีวิตชีวา จาํไววา Starbucks ไมไดขาย
กาแฟ 
                - จําไววาธุรกิจหรือแนวคิดตองมีเร่ืองราวสนับสนนุจงึจะนาสนใจ เชน การออกแบบ
รถยนตสักคนั ไมใชแครถทีส่มรรถนะเยี่ยม แตตองมีเร่ืองราวเบื้องหลัง เชน การผจญภัยของผูขับข่ี 
และความรูสึกเราใจจากประสบการณนัน้ เปนตน 
                - คอยมองหาและศึกษาจากผลิตภัณฑหรือบริการที่คุณประทับใจในดีไซนของมัน 
เพราะการออกแบบชั้นเยีย่ม ยอมทําใหเกิดประสบการณชั้นยอด 
 

Tom Peters เปนนักคิดทีม่ีอิทธพิลที่สุดคนหนึ่งในโลกธุรกิจทุกวนันี ้ ผลงานเลมแรกของ
เขา In Search of Excellence ซึ่งเขาเขยีนรวมกับ Robert Waterman นั้น ไดรับการยกยองจาก
การสํารวจโดยสํานกัพมิพ Bloomsbury ใหเปนหนังสือธุรกิจที่ดทีี่สุดในยุคนี ้ หนงัสอื Re-imagine 
ของเขาก็ไดรับการยกยองไมแพกัน  สําหรับ Design ที่หยิบยกมาพดูถึงนี ้ เปนหนึ่งในหนังสือชดุ 
Essentials ทีท่อมคัดสรรเนือ้หาบางสวนจาก Re-imagine และเพิ่มเติมแนวคิดอื่นๆ โดยคัดสรรมา
แตที่สําคัญและออกแบบใหเนื้อหากระชับ ตรงประเด็น และผูอานเขาเรื่องไดอยางรวดเร็ว หนังสอื
อีก 3 เลมในชดุ Essentials ไดแก Leadership   Talent   และ Trend ที่เคยหยิบยกมาพูดถงึแลว 
 



 
 
อานเพิ่มเติมไดจาก Tom Peters Essentials : Design เอเชียบุคส จัดจําหนาย 
 


