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สมบุัติิ วิรินทรนุวิัติร 

คณะบัรึิหารึธุรึกิจัญ่�ปุ ่น

สถาบัันเที่คโนโลย่ไที่ย-ญ่�ปุ ่น

ใน
กลิุ่มคนนิยมท้านกาแฟื้ มักจะคุ้นเคย นิยมรสชิาติ

ปีระเภท้กาแฟื้ตา่ง ๆ  ท้้�มอ้ย่างยาวนาน ในยโุรปี แลิะ

อเมรกิา ตั�งแต ่เมื�อปี ีค.ศ. 1980 จากการสำรวจความนยิม ปีระเภท้

กาแฟื้ ท้้�ไดืร้บััความนิยมมากท้้�สดุืในปีระเท้ศ สห่ราชิอาณ์าจักร คือ 

กาแฟื้ ลิาเต ้LATTE ท้้�เกดิืจากกาแฟื้ท้้�มก้ารใสน่มแบับัการไล่ิระดืบัั

ชิั�นฟื้องนม เปี็นส่วนสำคัญห่ลิักให่้กับัเครื�องดืื�มกาแฟื้ ลิาเต้  อย่าง

แท้้จริง โดืยกาแฟื้ลิาเต้ ท้้�เกิดืจากส่วนปีระกอบั เอสเปีรสโซิ ห่นึ�ง

ห่รือสองชิ็อตแลิ้ว รินนมอุ่น ๆ ในปีริมาณ์มาก แลิะขั�นสุดืท้้ายใส่

ฟื้องนมไล่ิระดัืบัชัิ�นบัาง ๆ ท้้�ดื้านบัน องค์ปีระกอบัท้ั�งห่มดืน้�รวม

กันจึงท้ำให่้เปี็นกาแฟื้ลิาเต้ท้้�ม้รสชิาตินม ไดื้อย่างลิงตัวยอดืเย้�ยม 

ซิึ�งจากร่ปีลิักษณ์์ท้้�ดื่แลิ้วสวยงาม พร้อมรสสัมผัสท้้�ไม่อาจปีฏิิเสธุ

ไดื้ จึงท้ำให่้ กาแฟื้ลิาเต้ ไดื้รับัความนิยมส่งสุดื 

จากิคืวามรูดู้า้นกิาแฟัที่่�นำเสนอมา อยากิจะขอนำประเภที่

กิาแฟั จากิตั่วอักิษร คืำว่า LATTE  มาเป็นแนวคืิดูใช้ิในกิารแก้ิ

ปัญห้าของธิุรกิิจไดู้ดู้วย คืือ

1.  L ที�มาจัาก Listen to the customer คือ การ

รับัฟื้ังปีัญห่าของลิ่กค้าอย่างตั�งใจ ในการท้้�ลิ่กค้าไดื้รับัสินค้า 

แลิะบัริการไม่ไดื้ตามท้้�คาดืห่วัง ย่อมท้้�จะม้อารมณ์์ไม่ดื้เกิดื

ขึ�น ถึงแม้ว่าในบัางครั�งปีัญห่า อาจจะไม่ไดื้เกิดื

จากความผิดืพลิาดืของธุุรกิจท้ั�งห่มดื แต่

การท้้�ลิ่กค้าร่้สึกไม่พอใจนั�น อาจเกิดื

จากการท้้�ลิก่คา้ไดืร้บััปีระสบัการณ์์ 

ท้้�ไม่เปี็นไปีตามท้้�คาดืห่วัง ซิึ�งจะ

ม้การแสดืงออกถึงความไม่พึง

พอใจท้้�ม้ต่อสินค้าห่รือบัริการท้้�

เกดิืขึ�น รวมท้ั�งมมุมองกบััองคก์ร

ห่รือบัริษัท้นั�น ๆ โดืยข้อเร้ยก

ร้อง (Complaint) อาจจะสัมพันธุ์

กับัผลิิตภัณ์ฑ์ ในด้ืานคุณ์ภาพ 

ปีริมาณ์ ห่รือบัริการท้้�เก้�ยวข้อง รวม

หลัักการแก้ปัญหาธุุรกิจ
แบบ  LATTE

ท้ั�งความไม่พอใจในเรื�องความสะดืวก ความรวดืเร็ว ห่รือระบับั

การจัดืการกับัข้อร้องเร้ยนท้้�เกิดืขึ�นกับัสินค้าบัริษัท้ห่รือบุัคลิากร

ของบัริษัท้ ท้้�ท้ำให่้เกิดืความเส้ยห่าย จนเกิดืความไม่พึงพอใจไดื้ 

ดืังนั�น เราควรท้้�จะติดืตามกรณ์้การแจ้งเห่ตุแล้ิวยังไม่ไดื้รับัการ

แก้ไข การดืำเนินการแก้ไขท้้�อาจจะต้องใชิ้เวลิาในการรอคอย

แก้ไขปีัญห่า จนเกิดืความไม่พึงพอใจในการบัริการนั�น ๆ ห่รือ

การไม่สามารถตอบัสนองต่อความต้องการของลิ่กค้าได้ืในท้ันท้้ 

ห่รือในบ้ัางครั�งได้ืดืำเนินการไปีแล้ิวแต่อาจจะยังไม่ตรงจุดื การ

รับัฟื้ัง คือ ห่นึ�งวิธุ้ท้้�ดื้ท้้�สุดื ในการใชิ้มองห่า “ปีัญห่าท้้�มองไม่เห่็น” 

จากการท้้�ลิ่กค้าไดื้รับัในสิ�งท้้�ไม่ตรงใจห่รือถ่กใจแลิ้วนั�นลิ่กค้าก็

อยากได้ืรับัการแก้ไข จะสามารถท้ำให้่เข้าใจปัีญห่าอย่างชัิดืเจน 

แลิะถ้าห่ากเราไม่ตั�งใจรับัฟื้ัง เราจะไม่ม้ท้างรับัร่้ แลิะเข้าใจถึง

ปีัญห่าท้้�เกิดืขึ�น ห่รือปีัญห่าท้้�ซิ่อนอย่่

2. A: Acknowledge the problem คอื เมื�อเรารับัฟื้งัปีญัห่า

ของล่ิกค้าแล้ิว แลิะนำมาท้ำความเข้าใจกับัปีัญห่าท้้�เกิดืขึ�น คือ 

เมื�อเรารับัฟื้ังจนร่้ปีัญห่าท้้�แท้้จริงจากล่ิกค้าแล้ิว เราต้องยอมรับั 

แลิะเข้าใจกับัปีัญห่าท้้�เกิดืขึ�นอย่างแท้้จริง ว่าต้นเห่ตุปัีญห่าคือ

อะไร เพื�อนำมาส่ก่ารแกไ้ขปีญัห่าโดืยรวม ทั้�งการวางแผนเพื�อการ

ปีรับัปีรุงไม่ให้่เกิดืปีัญห่าซิ�ำขึ�นมาให่ม่ในอนาคตไดื้ ในบั้างครั�ง

การท้้�ล่ิกค้าแสดืงความไม่พอใจในสิ�งท้้�เกิดืขึ�นแล้ิว

ม้ข้อเร้ยกร้อง (Complaint) อาจจะม้ข้อเสนอ

แนะ (Suggestion) ตามมาเพื�อท้้�เราจะไดื้

ท้ำการแกไ้ขปีญัห่าไดืง้า่ยขึ�น แลิะถก่ใจ

ลิก่คา้ รวมท้ั�งเพื�อในอนาคตลิก่คา้ราย

ให่ม่ท้้�จะเข้ามาใชิ้สินค้าแลิะบัริการ

จะได้ืรับัความพอใจ ปีระทั้บัใจมาก

ขึ�นไดื้ ซิึ�งเราสามารถท้้�จะนำแนวคิดื

ของ ปีระเท้ศญ้�ปีุ�น แบับัการใส่ใจใน

การบัริการ (แบับัญ้�ปีุ�น) ห่รือท้้�เร้ยก

ว่า Omotenashi ท้้�ห่มายถึง การบัริการ

ท้้�มอบัความปีระท้ับัใจ แลิะปีระสบัการณ์์
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ท้้�ดื้ให่้กับัลิ่กค้า โดืยการใส่ใจรายลิะเอ้ยดืเลิ็ก ๆ น้อย ๆ ท้้�ท้ำให้่

คนญ้�ปีุ�นได้ืรับัความนิยม โดืยเริ�มจากการให้่ความสำคัญกับัจิต

วญิญาณ์ของการบัริการ การดืแ่ลิใส่ใจลิก่ค้า ท้้�เรย้กวา่ “การบัริการ

ดืว้ยหั่วใจ” จนสามารถสร้างความปีระทั้บัใจผ่รั้บัได้ืแบับัไม่ร่ต้วั เมื�อ

ลิ่กค้าไดื้รับับัริการท้้�ให่้มากกว่าความคาดืห่วังห่รือท้้�เร้ยกว่า สร้าง

ความปีระท้ับัใจ แลิะจดืใจเราไดื้ตลิอดืไปี แลิ้วก็จะสามารถนำไปี

บัอกต่อท้้�เร้ยกว่า การตลิาดืบัอกต่อ (Word of Mouth) 

นอกจากน้�เมื�อเรารับัฟื้ังปีัญห่าของลิ่กค้าแลิ้ว ยังสามารถ

ท้้�จะนำไปีวางกลิยุท้ธุ์ แลิะการส่งเสริมการตลิาดืไดื้ เชิ่น กรณ์้ร้าน

อาห่าร Penguin Eat Shabu เมื�อแรกเปิีดืร้านอาห่ารในท้ำเลิท้้�เป็ีน 

สำนกังาน (Office) มร้สชิาตดิื ้ คนมากนิมื�อเท้้�ยงกลิา่วชิื�นชิม แลิว้ม้

การแนะนำวา่เขาอยากนั�งท้านในรา้นให่น้านขึ�น แค่น้�เราก็สามารถ

ท้้�จะนำมาปีน็บัท้สำรวจ วจิยัแลิะท้ำการส่งเสรมิ (ขยาย) การตลิาดื

ต่อมาไดื้ คือ การปีรับัเปีลิ้�ยนร่ปีแบับัมาเน้นกลิุ่มพนักงานออฟื้ฟื้ิศ 

ท้้�ยงันยิมท้านในช่ิวงกลิางวัน แลิะขยายกลุ่ิมลิก่ค้าให่ม่ท้้�นยิมท้าน

ชิาบั่ตอนเย็น แลิะในขณ์ะเดื้ยวกันตอนเช้ิาถึงเท้้�ยงก็ชิดืเชิยด้ืวย

กลิุ่มลิ่กค้าท้้�อาศัยอย่่แถวนั�นห่รือคนท้้�สามารถมาท้านตอนกลิาง

วันไดื้ รวมท้ั�งอาจจะปีรับัร่ปีแบับัเมน่ห่รือโปีรโมชิั�นให่้สอดืคล้ิอง

กับักลิุ่มลิ่กค้าในตอนเชิ้ามากขึ�นเพื�อดืึงดื่ดืให่้ลิ่กค้าเข้ามายังร้าน

ไดื้ตลิอดืท้ั�งวัน  เปี็นต้น

3. T ที�มาจัาก Take action and solve the problem คือ 

การท้้�เรารับัฟัื้ง แลิะเข้าใจปัีญห่าของลิก่ค้าแล้ิว เห่มือนกับัการร่จั้ก

เอาใจของล่ิกคา้มาใสใ่จเรา แลิะลิองท้ำความเขา้ใจวา่ ห่ากเปีน็เรา

ท้้�ต้องเจอกับัปีัญห่าแบับัน้� เราจะร่้สึกเห่มือนกันไห่ม ซิึ�งโดืยปีรกติ

ควรท้้�จะกลิ่าว ขอโท้ษ แลิะท้ำการแก้ไขปีัญห่าแบับัท้ันท้้ ไม่ควร

ปีลิอ่ยให่ล้ิก่คา้ตอ้งรอการแกไ้ขดืว้ยอารมณ์ท์้้�ขุน่มวั แลิะจะดืท้้้�สดุื 

ห่ากเราลิงมือแก้ไขให้่เกินความคาดืห่วังของล่ิกค้าเพื�อให้่ล่ิกค้า

ร่้สึกได้ืรับัความสำคัญอ้กครั�ง เป็ีนการเปีลิ้�ยนวิกฤติให้่เปี็นโอกาส 

สร้างความปีระท้ับัใจ แลิะเปีลิ้�ยนท้ัศนคติของลิ่กค้า ท้้�ม้ต่อร้านไปี

ในท้ิศท้างบัวกมากขึ�น 

กรณ์เ้ชิน่ ธุรุกจิสมนุไพร แลิะความงาม บัริษทั้ ศรจ้นัท้ร ์ท้้�ให่้

ความสำคัญกบััการสร้างความปีระทั้บัใจให้่กบััลิก่ค้าด้ืวย Service 

Mind ท้้�มก้ารพฒันาเรื�องตราสนิคา้ (แบัรนดิื�ง) แลิะกลิยทุ้ธุส์ง่เสรมิ

การตลิาดืมากขึ�น จาก ‘Customer Service’ ท้้�มก้ารบัริการท้ั�งกอ่น 

ระห่ว่าง แลิะห่ลิังการขายรวมท้ั�งการแก้ไขปีัญห่าลิ่กค้า จากการ

ท้้�ลิ่กค้าม้ปัีญห่าก็สามารถท้้�จะเข้าไปีในเว็บัไซิต์ ท้้�ม้ QR code 

เชิื�อมต่อ แลิะรับัฟื้ังปีัญห่าพร้อมตอบัข้อสงสัย รวมทั้�งการแก้ไข

ปีัญห่าต่าง ๆ แลิะจะม้การส่งค่ปีองลิดืราคาไปีให้่ เมื�อล่ิกค้าเข้า

มาแสดืงความคิดืเห่็นพร้อมแก้ไขปีัญห่า ห่รือในชิ่วงวิกฤตการณ์์ 

Covid-19 ท้้�ผ่านมาท้้�ห่ลิายคนไม่สะดืวกในการท้้�จะออกจากบั้าน

ไดื้ ท้างบัริษัท้ ศร้จันท้ร์ ไดื้ดืำเนินการตลิาดืในการสร้างตราสินค้า 

โดืยเริ�มจากท้้�เขา้ใจปีญัห่า โดืยไดืด้ืำเนนิการ สง่เครื�องสำอาง Care 

Package ไปีให่้กลิุ่มลิ่กค้าท้้�ใชิ้สินค้าอย่่ พร้อมแนบักระดืาษกลิิ�น

ห่อมสวยงามพรอ้มขอ้ความไปีแสดืงความห่ว่งใยให่ล้ิก่คา้ดืว้ย เพื�อ

ท้้�อยากให่ล้ิก่คา้นกึถงึ ซิึ�งเปีน็สิ�งท้้�ชิว่ยท้ำให่ร้กัษาความสัมพนัธุก์บัั

ล่ิกค้าอย่่ตลิอดื เพราะไม่ม้อะไรสร้างความปีระท้ับัใจให่้กับัลิ่กค้า

ได้ืด้ืไปีกว่าความใส่ใจท้้�ใชิ้เปี็นห่ัวใจสำคัญท้้�ท้ำให้่ลิ่กค้าห่ลิายคน

ตัดืสินใจเลิือกซิื�อ แลิะใชิ้สินค้านั�น ๆ

4. T ที�มาจัาก Thank the customer คอื การกล่ิาวขอบัคุณ์

ลิก่ค้า ห่ลัิงจากท้้�ได้ืแก้ไขปัีญห่าเรย้บัร้อยแล้ิว ขอบัคุณ์ท้้�ลิก่ค้าบัอก

ปีัญห่ากับัเรา ให่้โอกาสไดื้แก้ไขปีรับัปีรุง แลิะขอบัคุณ์ท้้�ให่้อภัย

เรา ในท้างธุุรกิจ นอกจากการท้ำให่้ลิ่กค้าตัดืสินใจในการซิื�อ แลิะ

บัริการแลิ้ว การท้้�จะการสร้างความพึงพอใจในการใชิ้สินค้าห่รือ

บัริการแลิ้วดื้วยการกลิ่าวคำ “ขอบุคืุณ” เปี็นคำท้้�มห่ัศจรรย์ท้้�ท้าง

ธุรุกจิควรท้้�จะใชิใ้ห่บ้ัอ่ยท้้�สุดืเท้า่ท้้�จะท้ำไดื ้เพราะคำวา่ “ขอบัคณุ์” 

คำเดืย้ว สามารถสื�อสารกับัลิก่ค้าได้ืในทุ้กโอกาส แลิะมค้วามห่มาย

มากมาย เพราะสามารถใช้ิแท้นความร่สึ้กซิาบัซิึ�งใจในห่ลิายโอกาส 

ตั�งแต่จากการท้้�ลิ่กค้าโท้รห่าคุณ์ห่รือ ลิ่กค้าให่้เก้ยรติพบักับัคุณ์ 

รวมทั้�งการขอบัคุณ์ท้้�ล่ิกค้าใชิ้สินค้าห่รือบัริการของคุณ์ แลิะถ้า

ลิ่กค้ากรุณ์าแนะนำห่รือบัอกต่อไปียังเพื�อน ๆ ของเขา ห่รือลิ่กค้า

คนอื�น ๆ  แสดืงว่า ลิก่ค้านึกถึงคุณ์เป็ีนคนแรกเมื�อเขาต้องการสินค้า

ชินิดืน้�ท้ำให่ธุ้รุกจิเพิ�มยอดืขายไดื ้การใชิ ้“ขอบัคณุ์” จงึมป้ีระโยชิน์

มากมาย รวมทั้�งใช้ิแท้นความร่้สึกซิาบัซิึ�งใจท้้�ล่ิกค้าให้่โอกาสคุณ์

พ่ดืปีรับัความเข้าใจ การแก้ไขปีัญห่า แนะนำสินค้า แม้ว่าเขาจะ

ยังไม่ตัดืสินใจซิื�อก็ตาม

5. E ที�มาจัาก Explain what you did คือ การพยายาม

สื�อสารอธุิบัายให่้ลิ่กค้าเข้าใจถึงแนวท้างแก้ไข ขบัวนการท้้�ดืำเนิน

การอย่่ คือ การอธุิบัายให่้ลิ่กค้าฟื้ัง อย่างม้เห่ตุ แลิะผลิ ว่าปีัญห่า

ครั�งน้�ท้้�เกิดื แลิะท้ำให่้ล่ิกค้าไม่พึงพอใจนั�น อาจจะมาจากสาเห่ตุ

อะไร แลิะเราม้แนวท้างดืำเนินการในการแก้ไขอย่างไร ขั�นตอน 

ระยะเวลิา ซิึ�งถ้าสามารถดืำเนินการไดื้ยิ�งเร็วยิ�งด้ื นอกจากน้�ถ้า

สามารถอธิุบัายว่าการแก้ไขท้้�เกดิืขึ�นมผ้ลิในการเปีลิ้�ยนแปีลิงอะไร

ไดื้บั้าง เพื�อไม่ให่้ปีัญห่าน้�เกิดืขึ�นซิ�ำอ้กท้ั�งในรายเก่า แลิะรายให่ม่

เราก็ม้จะม้แนวท้างการรับัมือท้้�ดื้ขึ�น เพื�อเปี็นการแสดืงให่้เห่็นว่า

เราใส่ใจ แลิะตั�งใจท้้�จะแก้ไขปีัญห่านั�นจริง ๆ

ห่ลัิกการแก้ปีัญห่าแบับั LATTE  น้�สามารถนำมาใช้ิใน

การแก้ปีัญห่าของธุุรกิจไดื้ดื้ ท้ั�งในระยะสั�น แลิะระยะยาวไดื้ดื้วย




