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สมบััติิ วริินทรนุุวััตร 

คณะบริิหารธุุรกิิจญี่่�ปุ่่� น

สถาบัันเทคโนโลยีีไทย-ญี่่�ปุ่่� น

ใน
กลุ่่�มคนนิิยมทานกาแฟ มัักจะคุ้้�นเคย นิิยมรสชาติิ

ประเภทกาแฟต่า่ง ๆ  ที่่�มีีอย่่างยาวนาน ในยุโุรป และ

อเมริกิา ตั้้�งแต่ ่เมื่่�อปี ีค.ศ. 1980 จากการสำรวจความนิยิม ประเภท

กาแฟ ที่่�ได้ร้ับัความนิิยมมากที่่�สุดุในประเทศ สหราชอาณาจัักร คือ 

กาแฟ ลาเต้ ้LATTE ที่่�เกิดิจากกาแฟที่่�มีีการใส่น่มแบบการไล่่ระดับั

ชั้้�นฟองนม เป็็นส่่วนสำคััญหลัักให้้กัับเครื่่�องดื่่�มกาแฟ ลาเต้้  อย่่าง

แท้้จริิง โดยกาแฟลาเต้้ ที่่�เกิิดจากส่่วนประกอบ เอสเปรสโซ หนึ่่�ง

หรืือสองช็็อตแล้้ว ริินนมอุ่่�น ๆ ในปริมาณมาก และขั้้�นสุุดท้้ายใส่่

ฟองนมไล่่ระดัับชั้้�นบาง ๆ ที่่�ด้้านบน องค์์ประกอบทั้้�งหมดนี้�รวม

กัันจึึงทำให้้เป็็นกาแฟลาเต้้ที่่�มีีรสชาติินม ได้้อย่่างลงตััวยอดเยี่่�ยม 

ซึ่่�งจากรููปลัักษณ์์ที่่�ดููแล้้วสวยงาม พร้้อมรสสััมผััสที่่�ไม่่อาจปฏิิเสธ

ได้้ จึึงทำให้้ กาแฟลาเต้้ ได้้รัับความนิิยมสููงสุุด 

จากความรู้้�ด้า้นกาแฟที่่�นำเสนอมา อยากจะขอนำประเภท

กาแฟ จากตัวอัักษร คำว่่า LATTE  มาเป็็นแนวคิิดใช้้ในการแก้้

ปััญหาของธุุรกิิจได้้ด้้วย คืือ

1.  L ที่่�มาจาก Listen to the customer คืือ การ

รัับฟัังปััญหาของลููกค้้าอย่่างตั้้�งใจ ในการที่่�ลููกค้้าได้้รัับสิินค้้า 

และบริิการไม่่ได้้ตามที่่�คาดหวััง ย่่อมที่่�จะมีีอารมณ์์ไม่่ดีีเกิิด

ขึ้้�น ถึึงแม้้ว่่าในบางครั้้�งปััญหา อาจจะไม่่ได้้เกิิด

จากความผิิดพลาดของธุุรกิิจทั้้�งหมด แต่่

การที่่�ลููกค้้ารู้้�สึกไม่่พอใจนั้้�น อาจเกิิด

จากการที่่�ลููกค้า้ได้ร้ับัประสบการณ์์ 

ที่่�ไม่่เป็็นไปตามที่่�คาดหวัง ซึ่่�งจะ

มีีการแสดงออกถึึงความไม่่พึึง

พอใจที่่�มีีต่่อสิินค้้าหรืือบริิการที่่�

เกิดิขึ้้�น รวมทั้้�งมุมุมองกับัองค์ก์ร

หรืือบริษััทนั้้�น ๆ โดยข้้อเรีียก

ร้้อง (Complaint) อาจจะสััมพัันธ์์

กัับผลิิตภััณฑ์์ ในด้้านคุุณภาพ 

ปริิมาณ หรืือบริิการที่่�เกี่่�ยวข้้อง รวม

หลัักการแก้้ปััญหาธุุรกิิจ
แบบ  LATTE

ทั้้�งความไม่่พอใจในเรื่่�องความสะดวก ความรวดเร็็ว หรืือระบบ

การจััดการกัับข้อร้้องเรีียนที่่�เกิิดขึ้้�นกัับสินค้้าบริษััทหรือบุุคลากร

ของบริิษััท ที่่�ทำให้้เกิิดความเสีียหาย จนเกิิดความไม่่พึึงพอใจได้้ 

ดัังนั้้�น เราควรที่่�จะติิดตามกรณีีการแจ้้งเหตุุแล้้วยัังไม่่ได้้รัับการ

แก้้ไข การดำเนิินการแก้้ไขที่่�อาจจะต้้องใช้้เวลาในการรอคอย

แก้้ไขปััญหา จนเกิิดความไม่่พึึงพอใจในการบริการนั้้�น ๆ หรืือ

การไม่่สามารถตอบสนองต่่อความต้้องการของลููกค้้าได้้ในทัันทีี 

หรืือในบ้้างครั้้�งได้้ดำเนิินการไปแล้้วแต่่อาจจะยัังไม่่ตรงจุุด การ

รัับฟััง คืือ หนึ่่�งวิิธีีที่่�ดีีที่่�สุุด ในการใช้้มองหา “ปััญหาที่่�มองไม่่เห็็น” 

จากการที่่�ลููกค้้าได้้รัับในสิ่่�งที่่�ไม่่ตรงใจหรืือถููกใจแล้้วนั้้�นลููกค้้าก็็

อยากได้้รัับการแก้้ไข จะสามารถทำให้้เข้้าใจปััญหาอย่่างชััดเจน 

และถ้้าหากเราไม่่ตั้้�งใจรัับฟััง เราจะไม่่มีีทางรัับรู้้� และเข้้าใจถึึง

ปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น หรืือปััญหาที่่�ซ่่อนอยู่่�

2. A: Acknowledge the problem คือื เมื่่�อเรารัับฟังัปัญัหา

ของลููกค้้าแล้้ว และนำมาทำความเข้้าใจกัับปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�น คืือ 

เมื่่�อเรารัับฟัังจนรู้้�ปััญหาที่่�แท้้จริิงจากลููกค้้าแล้้ว เราต้้องยอมรัับ 

และเข้้าใจกัับปััญหาที่่�เกิิดขึ้้�นอย่่างแท้้จริิง ว่่าต้้นเหตุุปััญหาคืือ

อะไร เพื่่�อนำมาสู่่�การแก้ไ้ขปัญัหาโดยรวม ทั้้�งการวางแผนเพื่่�อการ

ปรัับปรุงไม่่ให้้เกิิดปััญหาซ้้ำขึ้้�นมาใหม่ในอนาคตได้้ ในบ้้างครั้้�ง

การที่่�ลููกค้้าแสดงความไม่่พอใจในสิ่่�งที่่�เกิิดขึ้้�นแล้้ว

มีีข้้อเรีียกร้้อง (Complaint) อาจจะมีีข้อเสนอ

แนะ (Suggestion) ตามมาเพื่่�อที่่�เราจะได้้

ทำการแก้ไ้ขปัญัหาได้ง้่า่ยขึ้้�น และถููกใจ

ลููกค้า้ รวมทั้้�งเพื่่�อในอนาคตลููกค้า้ราย

ใหม่ที่่�จะเข้้ามาใช้้สิินค้้าและบริการ

จะได้้รัับความพอใจ ประทัับใจมาก

ขึ้้�นได้้ ซึ่่�งเราสามารถที่่�จะนำแนวคิิด

ของ ประเทศญี่่�ปุ่่�น แบบการใส่่ใจใน

การบริการ (แบบญี่่�ปุ่่�น) หรืือที่่�เรีียก

ว่่า Omotenashi ที่่�หมายถึึง การบริิการ

ที่่�มอบความประทัับใจ และประสบการณ์์
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ที่่�ดีีให้้กัับลููกค้้า โดยการใส่่ใจรายละเอีียดเล็็ก ๆ น้้อย ๆ ที่่�ทำให้้

คนญี่่�ปุ่่�นได้้รัับความนิิยม โดยเริ่่�มจากการให้้ความสำคััญกัับจิต

วิญิญาณของการบริการ การดููแลใส่่ใจลููกค้้า ที่่�เรีียกว่า่ “การบริการ

ด้ว้ยหััวใจ” จนสามารถสร้้างความประทัับใจผู้้�รับได้้แบบไม่่รู้้�ตัวั เมื่่�อ

ลููกค้้าได้้รัับบริิการที่่�ให้้มากกว่่าความคาดหวัังหรืือที่่�เรีียกว่่า สร้้าง

ความประทัับใจ และจดใจเราได้้ตลอดไป แล้้วก็็จะสามารถนำไป

บอกต่่อที่่�เรีียกว่่า การตลาดบอกต่่อ (Word of Mouth) 

นอกจากนี้้�เมื่่�อเรารัับฟัังปััญหาของลููกค้้าแล้้ว ยัังสามารถ

ที่่�จะนำไปวางกลยุุทธ์์ และการส่่งเสริิมการตลาดได้้ เช่่น กรณีีร้้าน

อาหาร Penguin Eat Shabu เมื่่�อแรกเปิิดร้านอาหารในทำเลที่่�เป็็น 

สำนักังาน (Office) มีีรสชาติดิีี  คนมากินิมื้้�อเที่่�ยงกล่า่วชื่่�นชม แล้ว้มีี

การแนะนำว่า่เขาอยากนั่่�งทานในร้า้นให้น้านขึ้้�น แค่่น้ี้�เราก็็สามารถ

ที่่�จะนำมาป็น็บทสำรวจ วิจิัยัและทำการส่่งเสริมิ (ขยาย) การตลาด

ต่่อมาได้้ คืือ การปรัับเปลี่่�ยนรููปแบบมาเน้้นกลุ่่�มพนัักงานออฟฟิิศ 

ที่่�ยังันิยิมทานในช่่วงกลางวััน และขยายกลุ่่�มลููกค้้าใหม่ที่่�นิยิมทาน

ชาบููตอนเย็็น และในขณะเดีียวกัันตอนเช้้าถึึงเที่่�ยงก็็ชดเชยด้้วย

กลุ่่�มลููกค้้าที่่�อาศััยอยู่่�แถวนั้้�นหรือคนที่่�สามารถมาทานตอนกลาง

วัันได้้ รวมทั้้�งอาจจะปรับรููปแบบเมนููหรือโปรโมชั่่�นให้้สอดคล้้อง

กัับกลุ่่�มลููกค้้าในตอนเช้้ามากขึ้้�นเพื่่�อดึึงดููดให้้ลููกค้้าเข้้ามายัังร้้าน

ได้้ตลอดทั้้�งวััน  เป็็นต้้น

3. T ที่่�มาจาก Take action and solve the problem คืือ 

การที่่�เรารัับฟัง และเข้้าใจปััญหาของลููกค้้าแล้้ว เหมือนกัับการรู้้�จัก

เอาใจของลููกค้า้มาใส่ใ่จเรา และลองทำความเข้า้ใจว่า่ หากเป็น็เรา

ที่่�ต้้องเจอกัับปััญหาแบบนี้้� เราจะรู้้�สึึกเหมืือนกัันไหม ซึ่่�งโดยปรกติิ

ควรที่่�จะกล่่าว ขอโทษ และทำการแก้้ไขปััญหาแบบทัันทีี ไม่่ควร

ปล่อ่ยให้ลูู้กค้า้ต้อ้งรอการแก้ไ้ขด้ว้ยอารมณ์ท์ี่่�ขุ่่�นมัวั และจะดีีที่่�สุดุ 

หากเราลงมืือแก้้ไขให้้เกิินความคาดหวังของลููกค้้าเพื่่�อให้้ลููกค้้า

รู้้�สึึกได้้รัับความสำคััญอีีกครั้้�ง เป็็นการเปลี่่�ยนวิิกฤติิให้้เป็็นโอกาส 

สร้้างความประทัับใจ และเปลี่่�ยนทััศนคติิของลููกค้้า ที่่�มีีต่่อร้้านไป

ในทิิศทางบวกมากขึ้้�น 

กรณีีเช่น่ ธุรุกิจิสมุนุไพร และความงาม บริษัทั ศรีีจันัทร์ ์ที่่�ให้้

ความสำคััญกับัการสร้้างความประทัับใจให้้กับัลููกค้้าด้้วย Service 

Mind ที่่�มีีการพัฒันาเรื่่�องตราสินิค้า้ (แบรนดิ้้�ง) และกลยุทุธ์ส์่ง่เสริมิ

การตลาดมากขึ้้�น จาก ‘Customer Service’ ที่่�มีีการบริการทั้้�งก่อ่น 

ระหว่่าง และหลัังการขายรวมทั้้�งการแก้้ไขปััญหาลููกค้้า จากการ

ที่่�ลููกค้้ามีีปัญหาก็็สามารถที่่�จะเข้้าไปในเว็็บไซต์ ที่่�มีี QR code 

เชื่่�อมต่่อ และรัับฟัังปััญหาพร้้อมตอบข้อสงสััย รวมทั้้�งการแก้้ไข

ปััญหาต่่าง ๆ และจะมีีการส่่งคููปองลดราคาไปให้้ เมื่่�อลููกค้้าเข้้า

มาแสดงความคิิดเห็็นพร้้อมแก้้ไขปััญหา หรืือในช่่วงวิิกฤตการณ์์ 

Covid-19 ที่่�ผ่่านมาที่่�หลายคนไม่่สะดวกในการที่่�จะออกจากบ้้าน

ได้้ ทางบริิษััท ศรีีจัันทร์์ ได้้ดำเนิินการตลาดในการสร้้างตราสิินค้้า 

โดยเริ่่�มจากที่่�เข้า้ใจปัญัหา โดยได้ด้ำเนินิการ ส่ง่เครื่่�องสำอาง Care 

Package ไปให้้กลุ่่�มลููกค้้าที่่�ใช้้สิินค้้าอยู่่� พร้้อมแนบกระดาษกลิ่่�น

หอมสวยงามพร้อ้มข้อ้ความไปแสดงความห่ว่งใยให้ลูู้กค้า้ด้ว้ย เพื่่�อ

ที่่�อยากให้ลูู้กค้า้นึกึถึงึ ซึ่่�งเป็น็สิ่่�งที่่�ช่ว่ยทำให้ร้ักัษาความสััมพันัธ์ก์ับั

ลููกค้้าอยู่่�ตลอด เพราะไม่่มีีอะไรสร้้างความประทัับใจให้้กัับลููกค้้า

ได้้ดีีไปกว่่าความใส่่ใจที่่�ใช้้เป็็นหััวใจสำคััญที่่�ทำให้้ลููกค้้าหลายคน

ตััดสิินใจเลืือกซื้้�อ และใช้้สิินค้้านั้้�น ๆ

4. T ที่่�มาจาก Thank the customer คือื การกล่่าวขอบคุณ

ลููกค้้า หลังจากที่่�ได้้แก้้ไขปััญหาเรีียบร้อยแล้้ว ขอบคุณที่่�ลููกค้้าบอก

ปััญหากัับเรา ให้้โอกาสได้้แก้้ไขปรับปรุุง และขอบคุณที่่�ให้้อภััย

เรา ในทางธุุรกิิจ นอกจากการทำให้้ลููกค้้าตััดสิินใจในการซื้้�อ และ

บริิการแล้้ว การที่่�จะการสร้้างความพึึงพอใจในการใช้้สิินค้้าหรืือ

บริิการแล้้วด้้วยการกล่่าวคำ “ขอบคุุณ” เป็็นคำที่่�มหััศจรรย์์ที่่�ทาง

ธุรุกิจิควรที่่�จะใช้ใ้ห้บ้่อ่ยที่่�สุุดเท่า่ที่่�จะทำได้ ้เพราะคำว่า่ “ขอบคุณุ” 

คำเดีียว สามารถสื่่�อสารกัับลููกค้้าได้้ในทุุกโอกาส และมีีความหมาย

มากมาย เพราะสามารถใช้้แทนความรู้้�สึกซาบซึ้้�งใจในหลายโอกาส 

ตั้้�งแต่่จากการที่่�ลููกค้้าโทรหาคุุณหรืือ ลููกค้้าให้้เกีียรติิพบกัับคุุณ 

รวมทั้้�งการขอบคุุณที่่�ลููกค้้าใช้้สิินค้้าหรืือบริิการของคุุณ และถ้้า

ลููกค้้ากรุุณาแนะนำหรืือบอกต่่อไปยัังเพื่่�อน ๆ ของเขา หรืือลููกค้้า

คนอื่่�น ๆ  แสดงว่่า ลููกค้้านึึกถึึงคุุณเป็็นคนแรกเมื่่�อเขาต้้องการสิินค้้า

ชนิดนี้้�ทำให้ธุ้รุกิจิเพิ่่�มยอดขายได้ ้การใช้ ้“ขอบคุณุ” จึงึมีีประโยชน์์

มากมาย รวมทั้้�งใช้้แทนความรู้้�สึกซาบซึ้้�งใจที่่�ลููกค้้าให้้โอกาสคุุณ

พููดปรัับความเข้้าใจ การแก้้ไขปััญหา แนะนำสิินค้้า แม้้ว่่าเขาจะ

ยัังไม่่ตััดสิินใจซื้้�อก็็ตาม

5. E ที่่�มาจาก Explain what you did คืือ การพยายาม

สื่่�อสารอธิิบายให้้ลููกค้้าเข้้าใจถึึงแนวทางแก้้ไข ขบวนการที่่�ดำเนิิน

การอยู่่� คืือ การอธิิบายให้้ลููกค้้าฟััง อย่่างมีีเหตุุ และผล ว่่าปััญหา

ครั้้�งนี้้�ที่่�เกิิด และทำให้้ลููกค้้าไม่่พึึงพอใจนั้้�น อาจจะมาจากสาเหตุุ

อะไร และเรามีีแนวทางดำเนิินการในการแก้้ไขอย่่างไร ขั้้�นตอน 

ระยะเวลา ซึ่่�งถ้้าสามารถดำเนิินการได้้ยิ่่�งเร็็วยิ่่�งดีี นอกจากนี้้�ถ้้า

สามารถอธิิบายว่่าการแก้้ไขที่่�เกิดิขึ้้�นมีีผลในการเปลี่่�ยนแปลงอะไร

ได้้บ้้าง เพื่่�อไม่่ให้้ปััญหานี้้�เกิิดขึ้้�นซ้้ำอีีกทั้้�งในรายเก่่า และรายใหม่่

เราก็็มีีจะมีีแนวทางการรัับมืือที่่�ดีีขึ้้�น เพื่่�อเป็็นการแสดงให้้เห็็นว่่า

เราใส่่ใจ และตั้้�งใจที่่�จะแก้้ไขปััญหานั้้�นจริิง ๆ

หลักการแก้้ปััญหาแบบ LATTE  นี้้�สามารถนำมาใช้้ใน

การแก้้ปััญหาของธุุรกิิจได้้ดีี ทั้้�งในระยะสั้้�น และระยะยาวได้้ด้้วย




