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บทคัดย่อ 
 การศึกษาค้นคว้านี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาจุดอ่อนและจุดแข็ง
ของการบริการของไทยและการบริการของญี่ปุ่นแบบ OMOTENASHI ใน
มุมมองของชาวญี่ปุ่นที่อาศัยในกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การศึกษา คือ ชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานคร 10 คน โดยมี
เครื่องมือ  ที่ใช้ในการเก็บข้อมูลปฐมภูมิของการศึกษาเป็นแบบสอบถาม 
โดยใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 
 ผลการศึกษาพบว่า ชาวญี่ปุ่นมองจุดอ่อนของการบริการของ
ไทย คือ ความไม่ละเอียดเรียบร้อยในการให้บริการ ความแตกต่างของ
คุณภาพจากบุคลากร และ การแสดงออกที่ไม่สุภาพ ในส่วนของจุดแข็งของ
การบริการของไทย คือความยืดหยุ่นในการให้บริการและความเป็นมิตร อีก
ด้าน ผลการศึกษาถึงจุดอ่อนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุ่นแบบ 
OMOTENASHI พบว่า พบจุดอ่อนคือ การให้บริการที่ล่วงล้้าหรือมากเกินไป 
และการขาดความยืดหยุ่น ในส่วนของจุดแข็ง ผู้ศึกษาพบว่าการให้บริการ
ของญี่ปุ่นมีจุดแข็งคือการให้บริการด้วยจิตใจบริการ และการสร้างมาตรฐาน
การบริการ เมื่อน้าจุดแข็งของการบริการของญี่ปุ่น มาปรับเข้ากับจุดแข็ง 
และแก้ไขจุดอ่อนของการบริการของไทย 
 ผู้ศึกษาว่า การบริการของไทยควรเริ่มต้นจากการปลูกฝังจิตใจ
บริการ ผู้บริหารจะต้องใส่ใจพนักงานผู้ให้บริการ และน้าแนวการบริการมา
สร้างออกเป็นคู่มือการบริการที่ชัดเจนเหมือนของญี่ปุ่น และมีการจัดการ
เรื่องของการอบรมพนักงานอยู่เสมอ อีกทั้งการสร้างคู่มือการบริการ ก็ไม่
ควรก้าหนดกรอบความคิดความสามารถในการบริการของคนไทยเสียเกินไป 
ควรท้าให้คนไทยเข้าใจและมีอิสระในการให้บริการจากใจของผู้ให้บริการทั้งนี้
เพื่อเติมเต็มการบริการให้มีคุณภาพแบบญี่ปุ่น และรักษาความยืดหยุ่นของ
บริการไทยเพื่อตอบสนองความต้องการที่ไม่เหมือนกันของผู้ได้รับการ
บริการแต่ละคน 
 
ค าส าคัญ: การบริการ, ญี่ปุ่น, โอโมเตนาช ิ
 
 

Abstract 
 As a purpose of this study was to study the adaption of 
Japanese service “OMOTENASHI” to develop the service in Thailand 
for Japanese residents who live in Bangkok, the weakness and the 
strength of both Thai service and Japanese service were studied. 10 
samples in this study were Bangkok local Japanese residents who 
were interviewed about comparison between service in Thailand and 
service in Japan. The tool which was used in the data collection was 
the questionnaire form using accidental sampling. 
 The result of the study found the attitude about Thai 
service and Japanese service “OMOTENASHI” among Japanese local 
people who revealed of Thai service’s weakness were untidy & non-
detail service, individual difference service and bad sociability service, 
and the strength were flexible and friendliness.  In the other hand, 
Japanese local people revealed their Japanese “OMOTENASHI” 
service’s weakness were over-action service and restriction service, 
and they revealed of Japanese service’s strength were service mind 
and manual standardizing. After this study, the solution was found out 
that Thailand’s service should set up by bringing Japanese 
“OMOTENASHI” strength to adapt with Thai service strength and fix 
its weakness.  
 In conclusion Thai service should start from reminding the 
service mind to the service provider. The entrepenuers should focus 
on their Staff, and standardizing service into a clearly manual as the 
Japanese way. Having their staffs training often and do not tide the 
staffs too much which will affect their flexibility. Beside they should 
make their staffs understanding how and why to service so that they 
will realize how to service the customers individually. 
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1. บทน า 
 ประเทศไทยถูกจัดว่าเป็นหนึ่งในประเทศตัวเลือกที่น่าดึงดูด
ส้าหรับผู้ประกอบการจากต่างประเทศที่ต้องการเข้ามาลงทุน ประกอบกับ
นโยบายการสนับสนุนของรัฐบาลที่ต้องการให้   ผู้ลงทุนจากต่างประเทศเข้า
มาประกอบกิจการด้วย ท้าให้มีกิจการจากต่างประเทศเข้ามาลงทุนใน
ประเทศไทย ซึ่งจากการส้ารวจของบริษัท Fujitsu พบว่าในปี 2015 มี
สัญชาติญี่ปุ่นมากที่สุด รวมมูลค่าการลงทุนถึง 148,964 ล้านบาท ซึ่งนับเป็น 
30 % ของชาวต่างประเทศที่เข้ามาลงทุนในประเทศไทยทั้งหมด (รวม
ทั้งหมด 493,690 ล้านบาท) และจากการลงทุนทั้งหมดของชาวญี่ปุ่น 26% 
ของชาวญี่ปุ่นลงทุนในอุตสาหกรรมการบริการ มูลค่ารวมถึง 128,280 ล้าน
บาท ในขณะเดียวกัน ผู้ศึกษาพบว่า จากข้อมูลของสถาบันวิจัยเพื่อการ
พัฒนาประเทศไทย TDRI แจ้งว่าในประเทศไทย มีประชากรชาวญี่ปุ่นที่พัก
พิงอยู่ในประเทศทั้งหมด 80,957 คน แต่การที่จ้านวนประชากรญี่ปุ่นที่เข้ามา
อาศัยในประเทศไทยมีจ้านวนมากขึ้นและมีแนวโน้มที่สูงขึ้น ก่อให้เกิดอุป
สงค์ในด้านของการใช้บริการต่างๆในประเทศไทยที่ยังไม่สามารถตอบสนอง
ความต้องการในการด้าเนินชีวิตของชาวญี่ปุ่นได้ ซึ่งก่อให้เกิดการแข่งขันใน
ตลาด ทั้งในด้านของร้านอาหารญี่ปุ่นโดยชาวญี่ปุ่น ร้านตัดผมโดยชาวญี่ปุ่น 
เนื่องจากคนญี่ปุ่นต้องการการบริการแบบญ่ีปุ่น หรือ OMOTENASHI 
 ในปี 2020 ประเทศญี่ปุ่นได้รับการเป็นเจ้าภาพจัดงานแข่งขัน
โอลิมปิกที่กรุงโตเกียว รัฐบาลญี่ปุ่น ได้น้าค้าว่า OMOTENASHI ขึ้นมาเป็น
ค้าขวัญประจ้างานโอลิมปิกครั้งนี้ โดยผ่านพรีเซนเตอร์ ทาคิกาว่า คริสเทล ผู้
ประกาศข่าวชื่อดังที่เป็นลูกครึ่งญี่ปุ่น ฝรั่งเศส ด้วยการน้า OMOTENASHI 
มาต้อนรับลูกค้าที่เข้ามาที่ประเทศญี่ปุ่น จึงเป็นแรงบันดาลใจให้ผู้ศึกษาสนใจ
ในเรื่องของการพัฒนาระบบการบริการแบบไทยให้กลายเป็นสากล 
เช่นเดียวกับที่รัฐบาลญี่ปุ่นได้พัฒนา OMOTENASHI ให้เข้ากับระบบสากล 
 ง า น วิ จั ย นี้ มุ่ ง ศึ ก ษ า ใ น ส่ ว น ข อ ง ก า ร บ ริ ก า ร แ บ บ 
OMOTENASHI สภาพการบริการ     แบบไทย ความแตกต่าง การน้า 
OMOTENASHI เข้ามาประเทศไทยของคนญี่ปุ่น โดยวิธีการศึกษาแบบ
คุณภาพผ่านการสัมภาษณ์คนญี่ปุ่นที่ประจ้าอยู่ ณ ประเทศไทย เพื่อการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการของไทย เพื่อให้ได้คุณภาพที่ทัดเทียมกับ
อุตสาหกรรมการบริการของญี่ปุ่น ประกอบกับเพื่อเพิ่มระดับคุณภาพการ
บริการของไทยมากขึ้นด้วย 
 
 
2. วัตถุประสงค์การวิจัย 
 การวิจัยในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 2 ประการ คือ 
 1. เพื่อศึกษาข้อดีและข้อด้อยของการบริการของไทยใน
มุมมองของชาวญี่ปุ่น 
 2. เพื่อศึกษาข้อดีและข้อด้อยของการบริการของญี่ปุ่นแบบ 
OMOTENASHI 
  
 

3. การทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
3.1 แนวคิดการบริการ 
 ตรีเพ็ชร์ อ่้าเมือง (2555) ได้กล่าวไว้ว่า การบริการคือ การให้
ความช่วยเหลือ หรือการด้าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่น การบริการ ที่ดี
ผู้รับบริการก็จะได้รับความประทับใจ และชื่นชมองค์กร ซึ่งเป็นสิ่งดีสิ่งหนึ่ง
อันเป็นผลดีกับองค์กร ของเรา เบื้องหลังความส้าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่า
งานบริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่างๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์
งานบริการวิชาการ เป็นต้น ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความ
ประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตาขององค์กร ภาพลักษณ์ของ
องค์กรก็จะดีไปด้วย 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้ศึกษาความหมายของการ
บริการว่า การบริการคือ กิจกรรม กระบวนการ หรือการด้าเนินการใดๆ ที่
บุคคลหนึ่งหรือหน่วยงานหนึ่งได้อ้านวยความสะดวก ช่วยเหลือ และ /หรือ
ตอบสนองความจ้าเป็นและความต้องการให้กับบุคคลอื่นหรือกลุ่มบุคคลอื่น 
โดยมีวัตถุประสงค์ให้ได้รับความพึงพอใจ  
 สมิต สัชฌุกร (2543) ได้ศึกษาความหมายของการบริการว่า 
การบริการคือ การปฏิบัติรับใช้ การให้ความสะดวกต่างๆ เป็นการปฏิบัติงาน
ที่กระท้าหรือติดต่อและเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่างๆได้ใช้
ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายามใดๆ ก็ตามด้วยวิธีการ
หลายหลาย ในการท้าให้คนต่างๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่า
เป็นการให้บริการทั้งสิ้น การจัดอ้านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ การ
สนองความต้องการของผู้ใชบ้ริการก็เป็นการให้บริการ การบริการจึงสามารถ
ด้าเนินการได้หลากหลายวิธี จุดส้าคัญคือ เป็นการช่วยเหลือและอ้านวย
ประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 
  
3.2 แนวคิด OMOTENASHI 
  มหาวิทยาลัย OMOTENASHI DO ได้กล่าวไว้ว่า 
OMOTENASHI เป็นการบริการที่เป็นเอกลักษณ์ของญี่ปุ่น หากแปล
ความหมายตรงตัวสามารถแปลออกได้ 2 อย่างคือ 
 1. “OMOTENASHI” มาจากค้าว่า “โมเทะนาสึ” แปลว่า การ
ตั้งใจกระท้าอะไรให้เป็นรูปเป็นร่าง หมายความถึงการตั้งใจที่จะท้าการ
บริการโดยใส่ใจทุกรายละเอียด 
 2. “OMOTENASHI” มาจากค้าว่า “อุระ โอโมเทะ นาชิ ” 
แปลว่า การไม่มีลับหน้าลับหลัง หมายความว่า การบริการแบบญี่ปุ่น
เปรียบเสมือนการที่บริการจากใจ โดยไม่ได้หวังซึ่งผลประโยชน์ 
 เคนตะ โกโต (Kenta Gotoh. 2014) ได้ศึกษาความหมายของ 
OMOTENASHI ไว้ว่า การกระท้าอันบริสุทธ์ของตัวเราเอง โดยไม่ได้เพิ่ม
อะไร หรือลดอะไร ที่ เป็นไปไม่ได้  แต่ เป็นการกระท้า สิ่ งที่ท้าได้สุด
ความสามารถให้แก่อีกฝ่ายโดยเฉพาะที่นี้และเวลานี้เท่านั้น แต่หากพูดใน
เชิงของเอกลักษณ์ของ OMOTENASHI จะสามารถให้ความหมายว่า “จิตใจ
แห่งการให้ความรัก การดูแลเอาใจใส่ แก่สิ่งของและผู้รับบริการ โดยถูกสร้าง
ขึ้นมาจากการผสมผสานระหว่างวัฒนธรรมประเพณี และจิตใจที่เอาใจใส่
อย่างละเอียดลออของชาวญี่ปุ่น ยกตัวอย่างเช่น คนญ่ีปุ่นจะไม่เรียก “ดอกไม้



  

ไม่มีชื่อ” แต่จะเรียกว่า “ดอกไม้ที่ยังไม่ทราบชื่อ” นี่คือเอกลักษณ์ที่คนญี่ปุ่น
จะใส่ใจกับความรู้สึกของผู้รับฟังเพื่อให้เห็นความใส่ใจต่อส่ิงของ 
 กรมการท่องเที่ยวจังหวัดนางาโนะ ได้กล่าวว่า ในบริการ 
OMOTENASHI นั้น จะประกอบไปด้วยส่วนประกอบหลัก 3 ส่วนได้แก่ 
 1. ฟุรุมะอิ หมายถึง การประพฤติตน เช่น มารยาท การยิ้ม 
การทักทาย การใช้ค้าพูด การดูแล และอื่นๆ 
 2. โยโซโออิ หมายถึง รูปลักษณ์ เช่นภาพลักษณ์ครั้งแรก 
การแต่งกาย รูปแบบส่ิงของ และอื่นๆ 
 3. ชิทสึระอิ หมายถึง การจัดเตรียม เช่นการเตรียมพื้นที่
ให้บริการ การเตรียมจุดถ่ายภาพ การเตรียมวิธีการใช้งาน การแนะน้า และ
อื่นๆ 
 คัตสึฮิสะ โมริยะ (Katsuhisa Moriya. 2015) ได้ศึกษา
องค์ประกอบของ OMOTENASHI ว่าการบริการของ OMOTENASHI 
ดั้งเดิมมีรากฐานมาจากซาโด (วิถีแห่งชา) โดยริคิว (1522-1591) ได้ฝึกฝน 
จนคิด “กฎแห่งวิถีแห่งชาทั้งเจ็ด” ซึ่งเป็นที่มาของ OMOTENASHI โดยกฎ
ทั้ง 7 มีดังต่อไปนี้ 
 1. จงเติมชาตามชุดของผู้ดื่ม (จงคิดถึงความรู้สึกและสภาพ
ของผู้ด่ืมก่อนจะรินน้้าชาให้เขา) 
 2. จงวางถ่านหินเพื่ออุ่นน้้าร้อน (จงเตรียมการให้พร้อมก่อน
ดื่มน้้าชา) 
 3. จงเตรียมของเย็นในฤดูร้อน และจงเตรียมของอุ่นในฤดู
หนาว (จงบริการให้อีกฝ่ายรู้สึกสบาย) 
 4. จงจัดดอกไม้บนสนาม (จงศึกษาแก่นแท้แล้วค่อยแสดงสิ่ง
นั้นออกอย่างกะทัดรัด) 
 5. จงมาก่อนเวลานัดหมาย (จงเตรียมพื้นที่ว่างให้จิตใจสงบ
ก่อนการบริการ) 
 6. จงเตรียมป้องกันฝน แม้ฝนจะไม่ตกก็ตาม (จงป้องกันรอบ
ด้านเพื่ออีกฝ่าย) 
 7. จงใส่ใจกับผู้ดื่มชา (จงค้านึงถึงอีกฝ่ายก่อนที่จะท้าอะไรก็
ตาม) 
 
3.3 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551) ได้ศึกษาองค์ประกอบของการ
บริการ อันประกอบไปด้วย 
 1. ผู้รับบริการ หรือ ลูกค้า ซึ่งนับว่าเป็นองค์ประกอบของการ
บริการที่มีความส้าคัญที่สุด เรื่องจากเป้าหมายของการบริการคือการสร้าง
ความพึงพอใจอย่างสูงสุดของผู้รับบริการ 
 2. หน่วยงานบริการ หมายถึง หน่วยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพื่อ
ผลิตงานบริการในด้านต่างๆ เพื่ออ้านวยความสะดวกหรือช่วยเหลือแก่
บุคคลอื่น โดยอาจด้าเนินการในลักษณะเจ้าของคนเดียว ห้างหุ้นส่วน หรือ
บริษัทจ้ากัดก็ได้ และเป็นได้ทั้งหน่วยงานภาครัฐและเอกชน 
 3. ผู้ปฏิบัติให้งานบริการ เป็นผู้ที่ด้าเนินการบริการ หรือลง
มือให้บริการต่อผู้รับ บริการโดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสัมพันธ์และปรากฏตัว
ต่อผู้รับบริการหรือไม่ก็ได้ 

 4. ผลิตภัณฑ์บริการ เป็นกระบวนการ หรือวิธีการน้าเสนอ
อรรถประโยชน์หรือคุณค่าต่างๆ ที่หน่วยงานบริการและผู้ปฏิบัติงาน
ให้บริการมอบให้กับผู้รับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดล้อมของการบริการ 
หมายถึง สิ่งต่างๆ ที่ผู้รับบริการสามารถสัมผัสได้ด้วยประสาทสัมผัสทั้งห้า 
องค์ประกอบจึงครอบคลุมถึงสิ่งต่างๆมากมาย ไม่ว่าจะเป็นอาคาร ลานจอด
รถ การตกแต่ง อุปกรณ์ เครื่องมือเครื่องใช้ บรรยากาศ และแม้กระทั่ง
เครื่องแบบของพนักงาน 
 จากการศึกษาแนวคิดการบริการต่างๆ ผู้ศึกษาได้เข้าใจ
ความหมายของการบริการว่า การบริการเป็นเครื่องมือทางนามธรรม เพื่อ
ก่อให้เกิดประโยชน์แก่ผู้ได้รับการบริการ โดยได้สร้างผลลัพธ์ให้กับผู้ได้รับ
การบริการคือความประทับใจและความพึงพอใจ ตามวัตถุประสงค์ของ
องค์กรที่ได้วางไว้เพื่อก่อให้เกิดความสุขและความสบายใจจากผู้ได้รับการ
บริการ 
  
4. กรอบแนวคิดการวิจัย 
    จากการศึกษาวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัย
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย ได้ดังรูปที่ 1 

 
 
   
5. วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจัยเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผู้ศึกษาได้ท้าการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูลจากเอกสาร การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก
ดังต่อไปนี ้
 1. การศึกษาข้อมูลจากเอกสารทั้งในเชิงแนวคิด หนังสือ และ
เอกสารรูปแบบต่างๆที่เกี่ยวข้องกับลักษณะการให้บริการทั้งแบบไทยและ
แบบ OMOTENASHI ของญี่ปุ่น จากแหล่งข้อมูลทั้งภาษาไทยและ
ภาษาญี่ปุ่น 
 2. การเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์ เชิ งลึก  (In-Depth 
Interview) หมายถึงการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ใช้การสัมภาษณ์เดี่ยวแบบ
เผชิญหน้า โดยผู้ให้ข้อมูลตามแนวค้าถามที่วางไว้ เพื่อให้ได้ข้อมูลที่ตรงกับ



  

ความคิดและพฤติกรรมของชาวญี่ปุ่นในประเทศไทยจริงๆ เป็นการซักถาม
ระหว่างผู้สัมภาษณ์และผู้ให้สัมภาษณ์ 
 การศึกษาครั้งนี้  ผู้ศึกษาได้แบ่งการเข้าถึงข้อมูลและการ
รวบรวมข้อมูลออกเป็น 2 ส่วน คือ การเก็บรวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร 
(Review Data) และการเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field Data) 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลด้านเอกสาร (Review Data) ผู้วิจัย
ด้าเนินการเก็บข้อมูลดังนี้ 
 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากต้ารา เอกสาร 
บทความ ทฤษฎี หลักการทั้งในรูปแบบของภาษาไทย และภาษาญี่ปุ่น เพื่อ
ก้าหนดขอบเขตของการวิจัยและสร้างเครื่องมือการวิจัยให้ตรงกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัยมากที่สุด 
 ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาจากวิธีสร้างค้าถามใน
การสัมภาษณ์จากเอกสารงานวิจัย แล้วน้าเอกสารที่ได้จากการสัมภาษณ์มา
แปลเป็นภาษาไทย เพื่อก้าหนัดขอบเขตและเนื้อหาของการสัมภาษณ์ ให้
ได้รับความชัดเจนตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลภาคสนาม (Field Data) ผู้วิจัยเก็บ
ข้อมูลภาคสนามดังนี้ 
  ผู้ศึกษาเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีสัมภาษณ์แบบเจาะลึก (In-
Depth Interview) โดยผู้ศึกษาได้เตรียมกระดาษค้าถามพร้อมช่องว่าง
ส้าหรับบันทึกค้าตอบ ลักษณะการสัมภาษณ์แบบไม่ทางการ เพื่อเป็นการให้
อิสระผู้ให้สัมภาษณ์ โดยก้าหนดค้าถามออกเป็นประเด็นที่สอดคล้องกับ
ความต้องการของผู้ศึกษาให้ได้ค้าตอบตามวัตถุประสงค์ของการศึกษา ก่อน
สัมภาษณ์ ผู้ศึกษาได้ให้ผู้ให้สัมภาษณ์กรอกเอกสารข้อมูลส่วนตัว โดยขอ
อนุญาตในการจดบันทึกและบันทึกภาพ ระหว่างสัมภาษณ์ ผู้ศึกษาได้พูดคุย
เพื่อให้ผู้ให้สัมภาษณ์ผ่อนคลาย และเปิดอกเปิดใจในการให้ค้าตอบและแสดง
ความคิดเห็นอย่างเป็นอิสระ โดยในการสัมภาษณ์ ได้ใช้เวลาประมาณ 10-20 
นาที ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับความรู้และความร่วมมือของผู้ให้สัมภาษณ์ จนผู้ให้
สัมภาษณ์สามารถตอบค้าถามได้ครบ ในระหว่างที่บันทึก ผู้ศึกษาจะท้าการ
บันทึกในส่วนของประเด็นส้าคัญตามข้อสอบถามต่างๆ และหากผู้ให้
สัมภาษณ์ไม่เข้าใจประเด็นของค้าถาม ผู้ศึกษาจะให้ตัวอย่างที่เข้าใจง่าย 
และท้าการพูดคุยเพื่อให้ผู้ให้สัมภาษณ์ได้รู้สึกเหมือนเป็นการสนทนาพูดคุย
ตามความรู้สึกส่วนตัวตามมุมมองของผู้ให้สัมภาษณ์  ข้ อ มู ล จ ะ ถู ก
บันทึกภาพ เพื่อการตรวจสอบข้อมูลที่ไม่ชัดเจน เพื่อน้าไปศึกษาเพิ่มเติมใน
การสัมภาษณ์ และข้อมูลที่ได้มา จะถูกน้าไปถอดความ เพื่อตรวจสอบความ
ถูกต้องของข้อมูลอีกครั้ง 
  
6. ผลการวิจัย 
 ผู้วิจัยด้าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลได้ผลการวิจัยดังนี้ 

 
6.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ได้สัมภาษณ์ประชากรชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่
ในกรุงเทพมหานครรวมทั้งหมด 10 คน โดยได้สัมภาษณ์ประชากรวัย
กลางคน (อายุระหว่าง 30-45) ทั้งหมด 5 คน และสัมภาษณ์ประชากรวัย

หนุ่มสาว (อายุ 20-30) ทั้งหมด 5 คน ในจ้านวนประชากรนี้ ได้แบ่งเพศผู้ให้
สัมภาษณ์ออกเป็นอัตราส่วนคือ เพศชาย 3 คน และเพศหญิง 7 คน 
 ผู้ให้สัมภาษณ์ได้เปิดโอกาสและสละเวลาอันมีค่ามาให้ความ
ร่วมมือผู้ศึกษาในการให้สัมภาษณ์แบบเชิงลึก เมื่อน้าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ 
ผู้ศึกษาได้ก้าหนดรหัสของประชากรกลุ่มนี้เป็น JPN01-JPN10 แทนผู้ให้
สัมภาษณ์แต่ละคน 
 ในการขอสัมภาษณ์ ผู้ศึกษาได้ท้าการเลือกสุ่มประชากรชาว
ญี่ปุ่นแบบบังเอิญ โดยแนะน้าตัว และให้เข้าสัมภาษณ์โดยใช้แบบฟอร์ม
ค้าถาม จากนั้นได้ท้าการสัมภาษณ์ พร้อมขออนุญาตในการบันทึกภาพวิดิโอ 
พร้อมจดบันทึกด้วยระหว่างสัมภาษณ์ 
 ทั้งนี้การเรียงล้าดับการสัมภาษณ์ JPN01-JPN10 เป็นการ
เรียงล้าดับก่อนหลังที่ผู้ศึกษาได้เข้าไปท้าการสัมภาษณ์ 
  
6.2 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการบริการของไทยในมมุมองของชาวญี่ปุ่น
ที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย 
 ข้อดีของการบริการไทย 
  จากการสัมภาษณ์ชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย 10 
คน ผู้ศึกษาได้สรุปข้อดีและสิ่งที่ชาวญี่ปุ่นพึงพอใจกับการบริการของไทยใน
ด้านใหญ่ได ้2 ด้านดังต่อไปนี ้
  Friendliness ความเป็นมิตรในการให้บริการถูกกล่าวถึง
ในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์   6 คน จากจ้านวนผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คน
โดยพูดถึงเรื่องของรอยยิ้ม และความเป็นมิตรในมุมมองของเอกลักษณ์ของ
การบริการแบบไทย นอกจากนั้นแล้วผู้ให้สัมภาษณ์บางคนพึงพอใจกับการ
บริการที่มีให้กับเด็กเล็กเป็นพิเศษ 
  Flexible ความยืดหยุ่นในการให้บริการถูกกล่าวถึงใน
บรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ 6 คนจากจ้านวนผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คนโดยพูด
ถึงเรื่องความยืดหยุ่นในการตอบสนองความต้องการ และในการแก้ปัญหา
ต่างๆที่ไม่ได้ถูกตีกรอบ นอกจากนั้นแล้วยังมีกล่าวถึงการที่คนไทยมีความ
ยืดหยุ่นทางภาษา กล่าวคือสามารถตอบสนองการบริการเป็นภาษาอังกฤษ
และภาษา ญี่ปุ่น และการบริการของไทยบางครั้งยังสามารถต่อรองในเรื่อง
ของราคาสินค้าด้วย ซึ่งที่ญี่ปุ่นการบริการกับราคาไม่มีความเกี่ยวกัน แต่ที่
ไทยการบริการสามารถยืดหยุ่นในส่วนของราคาสินค้าให้ด้วย 
  ข้อด้อยเสียของการบริการไทย 
   จากการสัมภาษณ์ชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย 10 
คน ผู้ศึกษาได้สรุปข้อด้อยที่ชาวญี่ปุ่นไม่พึงพอใจกับการบริการของไทยใน
ด้านใหญ่ได ้3 ด้านดังต่อไปนี ้
  Untidy and Non-Detail Service ความไม่ละเอียด
เรียบร้อยในการให้บริการถูกกล่าวถึงในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ 2 คนจาก
จ้านวนผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเรื่องของความไม่เป็นระเบียบ
ในการให้บริการ และความสะอาดที่น้อยกว่าที่ญี่ปุ่น 
  Individual Difference Service ความแตกต่างในการ
ให้บริการของผู้ให้บริการแต่ละคน ถูกกล่าวถึงในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ 4 คน
จากจ้านวนผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเรื่องของความไม่เท่า



  

เทียมกันและความแตกต่างอย่างเห็นได้ชัดจากการบริการของพนักงานคน
ไทย แม้จะเป็นสถานที่เดียวกันก็ตาม 
  Bad Sociability Service ความแสดงออกที่ไม่ค่อยสุภาพ
ในการให้บริการถูกกล่าวถึงในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ 6 คน จากจ้านวนผู้ให้
สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คน โดยพูดถึงเรื่องของการตอบสนองที่ไม่สุภาพ และ
ความไม่เป็นระเบียบในการให้บริการเช่นบางคนเล่นโทรศัพท์    มือถือใน
เวลางาน บางคนยึดเอาอารมณ์ตัวเองเป็นหลัก  
  
6.3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยการบริการของญี่ปุ่นหรือ OMOTENASHI ใน
มุมมองของชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย 
 ข้อดีของการบริการของญี่ปุ่นหรือ OMOTENASHI 
จากการสัมภาษณ์ชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย 10 คน ผู้ศึกษาได้สรุป
ข้อดีและสิ่งที่ชาวญี่ปุ่นพึงพอใจกับการบริการของญี่ปุ่นในด้านใหญ่ได้ 3 
ด้านดังต่อไปนี้ 
  Service Mind จิตใจที่ตั้งใจในการบริการ เป็นผลลัพธ์ของ
ความละเอียดในการให้บริการ ผู้ให้สัมภาษณ์ได้บ่งบอกถึงข้อดีของการ
บริการของญี่ปุ่นนี้ทั้งหมดเป็นจ้านวนทั้งสิ้น 7 คนในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์
ทั้งหมด 10 คน โดยผู้สัมภาษณ์ได้เน้นถึงความละเอียดในการให้บริการ 
จิตใจที่ให้ลูกค้ามาก่อนเสมอ ความสุภาพเรียบร้อย การดูแลเอาใจใส่ลูกค้า 
และยังมีความเข้มงวดด้วยเช่นกัน 

  Manual Standardizing การสร้างมาตรฐานการบริการ โดย
ใช้คู่มือเป็นเครื่องมือ เพื่อให้ลูกค้าได้รับการบริการที่มีมาตรฐานระดับที่พึง
พอใจ ผู้ให้สัมภาษณ์ได้บ่งบอกถึงข้อดีของการบริการของญี่ปุ่นนี้ทั้งหมดเป็น
จ้านวน 6 คนในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คน โดย    ผู้สัมภาษณ์ได้
เน้นถึงความการออกแบบคู่มือการบริหารการบริการ ผ่านเอกลักษณ์ของการ
สร้างมาตรฐานในการบริการ 
 ข้อด้อยของการบริการของญีปุ่่นหรือ OMOTENASHI 

    จากการสัมภาษณ์ชาวญี่ปุ่นที่อาศัยอยู่ในประเทศไทย
พบว่า ข้อด้อยของการบริการแบบของญี่ปุ่น OMOTENASHI ได้ถูกแบ่ง
ออกมาเป็น 2 ปัจจัยหลักดังต่อไปนี้ 

   Overreaction Service การที่ให้บริการมากเกินไป 
ละเอียดจนเกินไปส่งผลกระทบทั้งกับผู้ให้บริการ และผู้ที่ได้รับบริการหรือ
ลูกค้า กล่าวคือผู้ที่ให้บริการต้องให้บริการละเอียดลึก ต้องคิดถึงความ
ต้องการของลูกค้าและตอบสนอง มากเกินไปจนบางทีคิดไม่ตรงกับความ
ต้องการของลูกค้าอันเป็นผลให้ลูกค้าไม่พอใจ และส้าหรับลูกค้าหรือผู้ได้รับ
บริการนั้นก็มีขอบเขตของตัวเองที่ไม่ต้องการให้ผู้อื่นก้าวก่ายเกินไป หรือ
การบริการบางครั้งท้าให้ลูกค้ารู้สึกอึดอัด โดยผู้ให้สัมภาษณ์ได้บ่งบอกถึง
ข้อเสียของการบริการของญี่ปุ่น OMOTENASHI นี้ทั้งหมดเป็นจ้านวน 5 คน
ในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คน 

   Restriction Service การบริการที่ถูกตีกรอบโดย
กฎเกณฑ์ที่มากเกินไป ท้าให้ไม่สามารถส่งมอบบริการที่เหนือกว่ากฎเกณฑ์
ได้ อันเป็นการท้าลายเอกลักษณ์ของผู้ให้บริการ บางครั้งขาดความยืดหยุ่น
มากจนมิสามารถแก้ไขปัญหาที่ลูกค้าต้องการให้ตอบสนองได้เช่นกัน ผู้ให้

สัมภาษณ์ได้บ่งบอกถึงข้อดีของการบริการของญี่ปุ่นนี้ทั้งหมดเป็นจ้านวน 6 
คน ในบรรดาผู้ให้สัมภาษณ์ทั้งหมด 10 คน 

 
7. ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการผลการวิจัยครั้ งนี้พบว่า การบริการของญี่ปุ่นมี
วัตถุประสงค์ในการน้าเสนอการให้บริการโดยสื่อถึงภาพลักษณ์ขององค์กร 
ซึ่งต่างจากการบริการของไทยที่ผู้ให้บริการมักจะสื่อถึงเอกลักษณ์ของตัวผู้
ให้บริการเอง ดังนั้นผู้ประกอบการควรที่จะควบคุมการให้บริการเพื่อสื่อถึง
เอกลักษณ์ขององค์กรผ่านการอบรมและฝึกฝนผู้ให้บริการ พร้อมทั้งก้าหนด
เป็นลายลักษณ์อักษรในรูปแบบของกฎระเบียบ และ/หรือคู่มือการให้บริการ 
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