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 การศึกษาคนควาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทย
และการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI ในมุมมองของชาวญ่ีปุนที่อาศัยในกรุงเทพมหานคร 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 10 คน โดยมีเครื่องมือ  
ที่ใชในการเก็บขอมูลปฐมภูมิของการศึกษาเปนแบบสอบถาม โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย 
 ผลการศึกษาพบวา ชาวญี่ปุนมองจุดออนของการบริการของไทย คือ ความไม
ละเอียดเรียบรอยในการใหบริการ ความแตกตางของคุณภาพจากบุคลากร และ การแสดงออกที่
ไมสุภาพ ในสวนของจุดแข็งของการบริการของไทย คือความยืดหยุนในการใหบริการและความ
เปนมิตร อีกดาน ผลการศึกษาถึงจุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
พบวา พบจุดออนคือ การใหบริการที่ลวงล้ําหรือมากเกินไป และการขาดความยืดหยุน ในสวน
ของจุดแข็ง ผูศึกษาพบวาการใหบริการของญ่ีปุนมีจุดแข็งคือการใหบริการดวยจิตใจบริการ และ
การสรางมาตรฐานการบริการ เม่ือนําจุดแข็งของการบริการของญี่ปุน มาปรับเขากับจุดแข็ง 
และแกไขจุดออนของการบริการของไทย 
 ในขอสรุป ผูศึกษาไดคนพบถึงแนวทางนี้วา การบริการของไทยควรเริ่มตนจากการ
ปลูกฝงจิตใจบริการ ผูบริหารจะตองใสใจพนักงานผูใหบริการ และนําแนวการบริการมาสราง
ออกเปนคูมือการบริการท่ีชัดเจนเหมือนของญี่ปุน และมีการจัดการเร่ืองของการอบรมพนักงาน
อยูเสมอ อีกทั้งการสรางคูมือการบริการ ก็ไมควรกําหนดกรอบความคิดความสามารถในการ
บริการของคนไทยเสียเกินไป ควรทําใหคนไทยเขาใจและมีอิสระในการใหบริการจากใจของผู
ใหบริการทั้งนี้เพ่ือเติมเต็มการบริการใหมีคุณภาพแบบญ่ีปุน และรักษาความยืดหยุนของบริการ
ไทยเพื่อตอบสนองความตองการที่ไมเหมือนกันของผูไดรับการบริการแตละคน 
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 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 OVERREACTION SERVICE and RESTRICTION SERVICE, and 
they revealed of Japanese service’s strength were SERVICE MIND and MANUAL 
STANDARDISING. 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 effect 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. 
 
 
 
 
 
 
 

Graduate School Student’s Signature…………………… 
Field of Study Executive Enterprise Management Advisor’s Signature…………………… 
Academic Year 2016 



 

 

ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหและความกรุณาเปนอยางดี จาก 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิ สุขเจริญ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ใหคําชี้แนะ และแกไขใน
สวนที่บกพรองตางๆ จนผูศึกษาไดสําเร็จลุลวงในการประกอบสารนิพนธอยางสมบูรณ จึงขอ
กราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอนและใหความรู อันเปนปจจัยสู
ความสําเร็จทางการศึกษาครั้งน้ี และขอขอบคุณเจาหนาที่บริหารงานการศึกษาทุกทานที่คอย
ชวยเหลืออยางเต็มที่และประสานงานดานตางๆ อยางดีเสมอมา 
 ขอขอบคุณผูใหคําสัมภาษณทุกทานที่ใหความรวมมือในการสัมภาษณเปนอยางดี อีก
ทั้งขอบคุณครอบครัวและเพื่อนๆ ที่คอยชวยเหลือและใหกําลังใจในการทําการศึกษาฉบับนี้ 
 ทั้งน้ี ทางผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวา “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน 
OMOTENASHI มาพัฒนาการบริหารการบริการของประเทศไทย สําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร” จะเอื้อประโยชนใหแกนิสิต คณาจารย ตลอดจนบุคคลที่สนใจ ไดใชเปน
เอกสารอางอิงที่มีประสิทธิภาพ พรอมนําไปใชในการพัฒนาการบริการโดยทั่วไป หากมี
ขอบกพรองประการใด ผูศึกษาขออภัยเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

  
ความเปนมาของปญหา 
 ประเทศไทยถูกจัดวาเปนหนึ่งในประเทศตัวเลือกที่นาดึงดูดสําหรับผูประกอบการจาก
ตางประเทศที่ตองการเขามาลงทุน ประกอบกับนโยบายการสนับสนุนของรัฐบาลที่ตองการให   
ผูลงทุนจากตางประเทศเขามาประกอบกิจการดวย ทําใหมีกิจการจากตางประเทศเขามาลงทุน
ในประเทศไทย ซึ่งจากการสํารวจของบริษัท Fujitsu พบวาในป 2015 มีสัญชาติญี่ปุนมากที่สุด 
รวมมูลคาการลงทุนถึง 148,964 ลานบาท ซึ่งนับเปน 30 % ของชาวตางประเทศที่เขามาลงทุน
ในประเทศไทยทั้งหมด (รวมทั้งหมด 493,690 ลานบาท) และจากการลงทุนทั้งหมดของชาว
ญี่ปุน 26% ของชาวญี่ปุนลงทุนในอุตสาหกรรมการบริการ มูลคารวมถึง 128,280 ลานบาท ใน
ขณะเดียวกัน ผูศึกษาพบวา จากขอมูลของสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย TDRI แจง
วาในประเทศไทย มีประชากรชาวญี่ปุนที่พักพิงอยูในประเทศทั้งหมด 80,957 คน แตการท่ี
จํานวนประชากรญี่ปุนที่เขามาอาศัยในประเทศไทยมีจํานวนมากขึ้นและมีแนวโนมที่สูงขึ้น 
กอใหเกิดอุปสงคในดานของการใชบริการตางๆในประเทศไทยที่ยังไมสามารถตอบสนองความ
ตองการในการดําเนินชีวิตของชาวญี่ปุนได ซึ่งกอใหเกิดการแขงขันในตลาด ทั้งในดานของ
รานอาหารญี่ปุนโดยชาวญ่ีปุน รานตัดผมโดยชาวญ่ีปุน เน่ืองจากคนญ่ีปุนตองการการบริการ
แบบญี่ปุน หรือ OMOTENASHI 
 ในป 2020 ประเทศญี่ปุนไดรับการเปนเจาภาพจัดงานแขงขันโอลิมปกที่กรุงโตเกียว 
รัฐบาลญี่ปุน ไดนําคําวา OMOTENASHI ขึ้นมาเปนคําขวัญประจํางานโอลิมปกครั้งนี้ โดย
ผานพรีเซนเตอร ทาคิกาวา คริสเทล ผูประกาศขาวชื่อดังที่เปนลูกคร่ึงญ่ีปุน ฝรั่งเศส ดวยการ
นํา OMOTENASHI มาตอนรับลูกคาที่เขามาที่ประเทศญี่ปุน จึงเปนแรงบันดาลใจใหผูศึกษา
สนใจในเรื่องของการพัฒนาระบบการบริการแบบไทยใหกลายเปนสากล เชนเดียวกับที่รัฐบาล
ญี่ปุนไดพัฒนา OMOTENASHI ใหเขากับระบบสากล 
 งานวิจัยนี้มุงศึกษาในสวนของการบริการแบบ OMOTENASHI สภาพการบริการ     
แบบไทย ความแตกตาง การนํา OMOTENASHI เขามาประเทศไทยของคนญี่ปุน โดยวิธีการ
ศึกษาแบบคุณภาพผานการสัมภาษณคนญ่ีปุนที่ประจําอยู ณ ประเทศไทย เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการของไทย เพ่ือใหไดคุณภาพที่ทัดเทียมกับอุตสาหกรรมการบริการของญ่ีปุน 
ประกอบกับเพื่อเพ่ิมระดับคุณภาพการบริการของไทยมากขึ้นดวย 
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วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบรกิารของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
 2. เพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบรกิารของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
 3. เพ่ือสรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
 
นิยามศัพท 
 1. การบริการ หมายถึง การส่ือสารและสงมอบความรูสึก ทั้งในรูปแบบของรูปธรรม
และนามธรรม จากบุคคลหน่ึงอันเปนผูใหการบริการ ไปยังอีกบุคคลหน่ึงอันเปนผูรับการบริการ 
เพ่ือใหกอเกิดความพึงพอใจ ไปจนถึงความประทับใจ อันเปนเหตุใหธุรกรรมของผูใหบริการนั้น
ประสบความสําเร็จ 
 2. การใหบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI หมายถึง การสงมอบสินคา และ/
หรือ บริการ ผานความรูสึกจากบุคคล และ/หรือ นิติบุคคลอันอยูในสถานะของเจาของหรือ
ตัวแทนผูสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นในประเทศญ่ีปุน และ    
ผูสงมอบเปนชาวญี่ปุน 
 3. การบริการแบบไทย หมายถึง การสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ ผานความรูสึก
จากบุคคล และ/หรือ นิติบุคคลอันอยูในสถานะของเจาของหรือตัวแทนผูสงมอบสินคา และ/หรือ 
บริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นใน ประเทศไทย และผูสงมอบเปนชาวไทย  
 4. ผูใหบริการ หมายถึง บุคคล และ/หรือ นิติบุคคลผูสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ
แกผูรับบริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้น ทั้งในประเทศญ่ีปุนและประเทศไทย  
 5. ผูไดรับบริการ หมายถึง บุคคล และ/หรือ นิติบุคคลผูไดรับการสงมอบสินคา และ/
หรือบริการแกผูรับบริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้น ทั้งในประเทศญ่ีปุนและประเทศไทย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตระยะเวลาของการศึกษานี้สํารวจขอมูลโดยใชการสัมภาษณประชากรชาว
ญี่ปุนที่พักพิงอยูในประเทศไทย โดยทําการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนธันวาคม 2559 ถึงมีนาคม 
2560 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบปญหาของการบริการของคนไทยในหมูคนญี่ปุนและความตองการการ
บริการที่ดีกวาน้ี ในการใชชีวิตอยูประเทศไทยของคนญี่ปุน 
 2. ทําใหสามารถสรางระบบการใหบริการ ออกมาเปนรูปธรรมแกผูประกอบการอัน
เปนผูใหบริการแกผูรับบริการ  
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 3. ทําใหอุตสาหกรรมการบริการสรางความประทับใจตอชาวตางประเทศ และ
อุตสาหกรรมไทยมีมาตรฐานที่เติบโตมากขึ้น 
 
การรวบรวมขอมูล 
 1. กลุมตัวอยาง 
  ผูศึกษาไดทําการศึกษากับประชากรกลุมตัวอยางคือ กลุมชาวญี่ปุนที่พักพิงในเขต
วัฒนาและเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
 
 2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
  ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณดวยบทสัมภาษณเก่ียวกับการบริการของญี่ปุนแบบ 
OMOTENASHI 
 
กรอบแนวคิด 
 ผูศึกษาจะดําเนินการศึกษาจากกรอบของการบริการวาเพ่ือใหทราบถึงความหมาย
ของการบริการ ทั้งในรูปแบบของการบริการของไทย และการบริการของญ่ีปุนในแบบ 
OMOTENASHI เพ่ือใหทราบถึงจุดออนและจุดแข็ง อันนําไปสูการประยุกตการบริการทั้งสอง
แบบ 
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รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการศึกษาการนําการบริการแบบญี่ปุน OMOTENASHI มาพัฒนาการ
บริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 

ปจจัยการบริการของไทยในมุมมองของชาวญี่ปุนท่ี
อาศัยอยูในประเทศไทย 

- จุดออนของการบริการของไทย 
- จุดแข็งของการบริการของไทย 

ปจจัยการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI ใน
มุมมองของชาวญ่ีปุน 

-  ความหมายของการบริการของญี่ปุนแบบ   
   OMOTENASHI 
-  จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ  
   OMOTENASHI 
-  จุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ  
   OMOTENASHI 

แนวทางการประยุกตการบริการของญี่ปุน
แบบ OMOTENASHI ใหเขากับการบริการ

ของไทย 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาการนําการบริการแบบญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาพัฒนาการบริการ
ในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เก่ียวของดังนี้ 
 1. แนวคิดการบริการ 
 2. แนวคิด OMOTENASHI 
 3. งานวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการ 
 
แนวคิดการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง (2555) ไดกลาวไววา การบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการ ที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และ
ชื่นชมองคกร ซึ่งเปนส่ิงดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกร ของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุก
งาน มักพบวางานบริการเปนเคร่ืองมือสนับสนุนงานดานตางๆ เชน งานประชาสัมพันธงาน
บริการวิชาการ เปนตน ดังนั้น ถาบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเปน
หนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดศึกษาความหมายของการบริการวา การบริการคือ 
กิจกรรม กระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความ
สะดวก ชวยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลอ่ืนหรือกลุม
บุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ  
 สมิต สัชฌุกร (2543) ไดศึกษาความหมายของการบริการวา การบริการคือ การปฏิบัติ
รับใช การใหความสะดวกตางๆ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับ
ผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็
ตามดวยวิธีการหลายหลาย ในการทําใหคนตางๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปน
การใหบริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของ
ผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ 
เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 
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 องคประกอบของการบริการ 
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดศึกษาองคประกอบของการบริการ อันประกอบไป
ดวย 
 1. ผูรับบริการ หรือ ลูกคา ซึ่งนับวาเปนองคประกอบของการบริการที่มีความสําคัญ
ที่สุด เรื่องจากเปาหมายของการบริการคือการสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดของผูรับบริการ 
 2. หนวยงานบริการ หมายถึง หนวยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในดาน
ตางๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกหรือชวยเหลือแกบุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจาของ
คนเดียว หางหุนสวน หรือบริษัทจํากัดก็ได และเปนไดทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน 
 3. ผูปฏิบัติใหงานบริการ เปนผูที่ดําเนินการบริการ หรือลงมือใหบริการตอผูรับ 
บริการโดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสัมพันธและปรากฎตัวตอผูรับบริการหรือไมก็ได 
 4. ผลิตภัณฑบริการ เปนกระบวนการ หรือวิธีการนําเสนออรรถประโยชนหรือคุณคา
ตางๆ ที่หนวยงานบริการและผูปฏิบัติงานใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถึง สิ่งตางๆ ที่
ผูรับบริการสามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทั้งหา องคประกอบจึงครอบคลุมถึงสิ่งตางๆ
มากมาย ไมวาจะเปนอาคาร ลานจอดรถ การตกแตง อุปกรณ เคร่ืองมือเครื่องใช บรรยากาศ 
และแมกระทั่งเครื่องแบบของพนักงาน 
 จากการศึกษาแนวคิดการบริการตางๆ ผูศึกษาไดเขาใจความหมายของการบริการวา 
การบริการเปนเครื่องมือทางนามธรรม เพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกผูไดรับการบริการ โดยได
สรางผลลัพธใหกับผูไดรับการบริการคือความประทับใจและความพึงพอใจ ตามวัตถุประสงคของ
องคกรที่ไดวางไวเพ่ือกอใหเกิดความสุขและความสบายใจจากผูไดรับการบริการ 
 
แนวคิด OMOTENASHI 
 ความหมายของ OMOTENASHI 
 มหาวิทยาลัย OMOTENASHI DO ไดกลาวไววา OMOTENASHI เปนการบริการที่
เปนเอกลักษณของญี่ปุน หากแปลความหมายตรงตัวสามารถแปลออกได 2 อยางคือ 
 1. “OMOTENASHI” มาจากคําวา “โมเทะนาสึ” แปลวา การตั้งใจกระทําอะไรใหเปน
รูปเปนราง หมายความถึงการตั้งใจที่จะทําการบริการโดยใสใจทุกรายละเอียด 
 2. “OMOTENASHI” มาจากคําวา “อุระ โอโมเทะ นาชิ” แปลวา การไมมีลับหนาลับ
หลัง หมายความวา การบริการแบบญี่ปุนเปรียบเสมือนการที่บริการจากใจ โดยไมไดหวังซ่ึง
ผลประโยชน 
 เคนตะ โกโต (Kenta Gotoh. 2014) ไดศึกษาความหมายของ OMOTENASHI ไววา 
การกระทําอันบริสุทธของตัวเราเอง โดยไมไดเพ่ิมอะไร หรือลดอะไร ที่เปนไปไมได แตเปนการ
กระทําสิ่งที่ทําไดสุดความสามารถใหแกอีกฝายโดยเฉพาะที่นี้และเวลานี้เทาน้ัน แตหากพูดใน
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เชิงของเอกลักษณของ OMOTENASHI จะสามารถใหความหมายวา “จิตใจแหงการใหความรัก 
การดูแลเอาใจใส แกสิ่งของและผูรับบริการ โดยถูกสรางขึ้นมาจากการผสมผสานระหวาง
วัฒนธรรมประเพณี และจิตใจที่เอาใจใสอยางละเอียดลออของชาวญ่ีปุน ยกตัวอยางเชน คน
ญี่ปุนจะไมเรียก “ดอกไมไมมีชื่อ” แตจะเรียกวา “ดอกไมที่ยังไมทราบชื่อ” นี่คือเอกลักษณที่คน
ญี่ปุนจะใสใจกับความรูสึกของผูรับฟงเพ่ือใหเห็นความใสใจตอส่ิงของ 
 
 องคประกอบของ OMOTENASHI  
 กรมการทองเท่ียวจังหวัดนางาโนะ ไดกลาววา ในบริการ OMOTENASHI นั้น จะ
ประกอบไปดวยสวนประกอบหลัก 3 สวนไดแก 
 1. ฟุรุมะอิ หมายถึง การประพฤติตน เชน มารยาท การย้ิม การทักทาย การใชคําพูด 
การดูแล และอ่ืนๆ 
 2. โยโซโออิ หมายถึง รูปลักษณ เชนภาพลักษณคร้ังแรก การแตงกาย รูปแบบ
สิ่งของ และอ่ืนๆ 
 3. ชิทสึระอิ หมายถึง การจัดเตรียม เชนการเตรียมพ้ืนที่ใหบริการ การเตรียมจุด
ถายภาพ การเตรียมวิธีการใชงาน การแนะนํา และอ่ืนๆ 
 คัตสึฮิสะ โมริยะ (Katsuhisa Moriya. 2015) ไดศึกษาองคประกอบของ OMOTENASHI 
วาการบริการของ OMOTENASHI ด้ังเดิมมีรากฐานมาจากซาโด (วิถีแหงชา) โดยริคิว (1522-
1591) ไดฝกฝน จนคิด “กฎแหงวิถีแหงชาทั้งเจ็ด” ซึ่งเปนที่มาของ OMOTENASHI โดยกฎทั้ง 
7 มีดังตอไปน้ี 
 1. จงเติมชาตามชุดของผูด่ืม (จงคิดถึงความรูสึกและสภาพของผูด่ืมกอนจะรินน้ําชา
ใหเขา) 
 2. จงวางถานหินเพื่ออุนน้ํารอน (จงเตรียมการใหพรอมกอนด่ืมน้ําชา) 
 3. จงเตรียมของเย็นในฤดูรอน และจงเตรียมของอุนในฤดูหนาว (จงบริการใหอีกฝาย
รูสึกสบาย) 
 4. จงจัดดอกไมบนสนาม (จงศึกษาแกนแทแลวคอยแสดงสิ่งนั้นออกอยางกระทัดรัด) 
 5. จงมากอนเวลานัดหมาย (จงเตรียมพ้ืนที่วางใหจิตใจสงบกอนการบริการ) 
 6. จงเตรียมปองกันฝน แมฝนจะไมตกก็ตาม (จงปองกันรอบดานเพ่ืออีกฝาย) 
 7. จงใสใจกับผูด่ืมชา (จงคํานึงถึงอีกฝายกอนที่จะทําอะไรก็ตาม) 
 
 มาตรฐานของ OMOTENASHI 
 Ministry of Economic Trade and Industry ของประเทศญี่ปุน ไดกอตั้ง Service 
Design Engineering Council ขึ้นเม่ือป 2016 โดยไดกําหนดมาตรฐานของ OMOTENASHI 
ภายใตวัตถุประสงคดังนี้ 
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 การทําใหมองเห็นคุณภาพของการบริการในรูปแบบของรูปธรรม พรอมพัฒนา
เศรษฐกิจทองถิ่นผานการชวยเหลือธุรกิจทองถิ่น 
 หนังสือรับรอง OMOTENASHI ถูกวางระบบใหสามารถนํามาใชไดกับอุตสาหกรรม
บริการทุกประเภท เพ่ือใหผูประกอบการสามารถสรางกําลังการผลิตที่มากขึ้น เต็มเปยมไปดวย
การพัฒนาและการดํารงตอเน่ืองของคุณภาพการบริการที่ดี  
 “การซ้ือ” “การใชงาน” นั้นเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการแลวตางกันอยางสิ้นเชิง การ
ใชบริการหากไมไดประสบการตอนรับหรือการบริการเอง ก็ไมสามารถทราบถึงคุณภาพได ดวย
เหตุนี้ โครงการจึงไดทําใหมองเห็นเปนรูปธรรม โดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
 1. การสนับสนุนการสรางรูปธรรมของการบริการใหแกผูประกอบการ 
 2. การใหการชวยเหลือแกผูประกอบการที่ตองการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 3. การเพ่ิมพูนประสบการณที่ดีจากการบริการที่มีคุณภาพแกผูบริโภค 
 
 คําจํากัดความของ OMOTENASHI CERTIFICATE 
 “กระบวนการ” อันกอใหเกิดความพึงพอใจแด ลูกคา พนักงาน และสังคม (ทองถิ่น) 
โดยคําจํากัดความของ OMOTENASHI CERTFICATE นั้นมีดังตอไปน้ี 
 1. การสรางคานิยมตามความคาดหวังจากลูกคา 
 2. การใชชีวิตอยูรวมกันกับสังคมและพ้ืนที่ทองถิ่น 
 3. การดึงความสามารถและความตองการจากเบื้องลึกของพนักงานออกมา 
 4. การพัฒนาและดํารงอยางตอเน่ือง 
 
 ประเภทและชนิดของ OMOTENASHI CERTIFICATE 

RED CERTIFICATE : เปนใบรับรองความตองการที่พัฒนาระบบการบริการ
ของผูใหบริการ 
เ ง่ือนไข นําผลจากการตรวจสอบแบบสอบถาม
คุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอมานําเสนอใหกับ Service 
Design Engineering Council 

GOLD CERTIFICATE (1ดาว) : เปนใบรับรองวาสามารถบริการไดเกินความคาด 
หมายของลูกคา (ตองไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่
สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตองดําเนินการแลวไมต่ํากวา 15 ขอ 
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BLUE CERTIFICATE (2ดาว) : เปนใบรับรองวาธุรกิจน้ีสามารถมอบการบริการที่ผาน
การออกแบบและมีเอกลักษณเฉพาะของตน (ตอง
ไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตอง ดําเนินการแลวไมต่ํากวา 21 ขอ 

PURPLE CERTIFICATE (3 ดาว) : เปนใบรับรองวาสามารถบริการเกินความคาดหวัง
ของลูกคาที่ตองการการบริการแบบ OMOTENASHI 
(ตองไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตองดําเนินการแลวไมต่ํากวา 24 ขอ 

 
 รายละเอียดแบบสอบถาม 
 OMOTENASHI SELF CHECK SHEET 
 
 การจัดการขอมูลประชาสัมพันธ 
 1. มีการติดตอส่ือสาร และใหขอมูลประชาสัมพันธผานระบบอินเตอรเน็ต 
 2. มีการเตรียมเคร่ืองมือส่ือสารแนะนําหรือคําอธิบายที่เขาใจงายแกลูกคาผูเขามาใช
บริการเปนคร้ังแรก 
 3.  มีการแลกเปลีย่นขอมูลส่ือสารระหวางพนักงานและพ้ืนที่ทองถิ่น 
 4.  มีการวางแผนในการใหขอมูลส่ือสารออนไลน (โบรชัวร เว็บไซต Social Network) 
 
 การจัดการเก่ียวกับสิ่งอํานวยความสะดวก 
 5. มีการนําระบบเครื่องอาน IC CHIP มาใชกับการตอบรับบัตรเครดิต 
 6. มีคูมือส่ิงอํานวยความสะดวกที่ทําใหสามารถใหบริการไดอยางมีเสถียรภาพ 
 7. มีปายสัญลักษณทั้งในและนอกอาคารสถานที่ที่เปนภาษาสากล (เชน ทางออก, 
หองน้ํา, ปายและอ่ืนๆ) หรือมีการส่ือสารที่นักทองเท่ียวชาวตางประเทศสามารถเขาใจไดงาย 
 8. มีการเตรียมการปองกันปญหาเวลาที่นักทองเท่ียวชาวตางประเทศเขามาใชบริการ 
(เชน มีการตอบรับปองกันปญหาดวยการใหการอบรมอุปนิสัยและวัฒนธรรมเพื่ออํานวยความ
สะดวก) 
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 การจัดการเก่ียวกับการปรับปรุงสภาพแวดลอมการทํางาน 
 9.  มีการวางระบบในการดูแลสุขลักษณะและสุขภาพของพนักงานและลูกคา (เชน มี
โครงการตรวจสอบสุขภาพ มีการแยกพ้ืนที่สูบบุหร่ีและไมสูบบุหร่ี มีโครงการ Telework หรือ
การอนุญาตใหปฏิบัติงานที่บาน เปนตน) 
 10. มีการวางแผนเพื่อใหสิ่งอํานวยความสะดวกสามารถรองรับในการใหบริการกับทุก
คน (เชน มีการปปรับปรุงสถานที่ใหรองรับตอรถเข็นเด็ก คนชรา คนพิการ เปนตน) 
 11. มีการรณรงคการปฏิบัติการ 5 ส.อยูตลอดเวลา 
 12. มีการตรวจเช็คความปลอดภัยของสิ่งอํานวยความสะดวกอยูเปนประจําเพ่ือความ
ปลอดภัยของลูกคาและพนักงาน และมีการดําเนินการแกไขหรือลงทุนตอส่ิงอํานวยความสะดวก
หากมีความจําเปน 
 
 การจัดการปรับปรุงการปฎิบัติงาน 
 13. นําระบบ IT เขามาใชในการปฏิบัติการบัญชี การจัดการบริหารยอดขายและ
คลังสินคาอยางเหมาะสม 
 14. มีการปรับปรุงใหงานสํานักงาน (บัญชี ธุรการ คลังสินคาและอ่ืนๆ) สามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ (หรือมีการปรับปรุงไคเซ็นอยางตอเน่ือง) 
 15. มีการสรางระบบการตรวจเช็คและปรับปรุงระดับการใหบริการเพ่ือใหสามารถ
บริการลูกคาไดอยางเหมาะสม 
 16. มีการจัดการการเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง (เชน การเทรนนิ่งพนักงาน) 
 17. มีการเตรียมการและการจัดการระบบ PDCA (Plan Do Check Act; การ
หมุนเวียน “การวางแผน” “การปฏิบัติ” “การใหคะแนน” “การแกไข”) เพ่ือสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาและการสนับสนุนพ้ืนที่ทองถิ่น 
 18. มีการจัดการการนําความคิดเห็นของพนักงานและนําความคิดเห็นนั้นมาใช
ประโยชน (เชน การใหพนักงานทําแบบสอบถาม เปนตน) 
การจัดการเก่ียวกับการเตรียมและการนําอุปกรณตางๆเขามาใช 
 19. มีการนําระบบ IT เขามาใชในการตอนรับลูกคา แลวมีการนําระบบตางๆมาใช
เพ่ือใหสามารถบริการลูกคาไดอยางละเอียดถี่ถวน (เชน การวางแทปเล็ตสําหรับใหบริการลูกคา 
การนําระบบวิเคราะหขอมูลลูกคา เปนตน) 
 20. มีการเตรียมอุปกรณคู มือการอธิบายรายละเอียดการใหบริการเปนภาษา 
ตางประเทศ 
 21. มีการเตรียมอุปกรณเพ่ือใหพนักงานสามารถนํามาใชในการบริการลูกคาเปน
ภาษาตางประเทศ (เชน คูมือบทสมทนาภาษาตางประเทศ หนังสือน้ิวชี้ภาษาตางประเทศ 
แอพพลิเคชั่นตางๆ เปนตน) 
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 22. มีการสรางแผนที่เปนภาษาตางประเทศใหกับพ้ืนที่รอบขาง (สามารถประกอบ
แผนที่ขึ้นเองและนํามาเสนอก็ได)   
 
 การจัดการเก่ียวกับการตอบสนองและการทําความเขาใจลูกคา 
 23. มีการวิเคราะหวางแผนกลยุทธองคกร จุดออนจุดแข็งขององคกร ใหเขากับกลุม
ลูกคาและพ้ืนที่ทองถิ่นเปาหมาย ผานนโยบายและพันธกิจองคกร 
 24. มีการวิเคราะหและรับฟงความคิดเห็นจากพ้ืนที่ทองถิ่นและลูกคา (มีการวาง
แบบสอบถามหรือมีการพูดคุยกันเปนตน) 
 25. มีการวางนโยบายใหเขากับการบริการลูกคาชาวตางประเทศ พรอมทั้งมีการวาง
กลุมลูกคาประเทศเปาหมาย มีการศึกษาวัฒนธรรมและทําการเขาใจกับกลุมลูกคาเหลาน้ัน 
 26. มีการอบรมในเรื่องของภาษาเพื่อใหสามารถพูดคุยกับลูกคาชาวตางประเทศได
ระดับหน่ึง (เชนมีการนําแอพพลิเคชั่นในขอ 21 มาใชใหเกิดประโยชน หรือการอบรมบทสนทนา
ตางประเทศแกพนักงาน) 
 27. มีการสื่อสารใหพนักงานทราบถึงกลยุทธขององคกรที่มีตอการบริการลูกคาและ
ผลการวิเคราะหตางๆ แลวมีการนําไปปฏิบัติตอ 
 
 การจัดการเก่ียวกับการพัฒนาและการอบรมพนักงาน 
 28. มีการเตรียมการบริการลูกคาโดยใชหลักการ Barrier Free ทางจิตใจ*และการ
จัดการใหพนักงานกลมกลืนเขากับระบบนี้ 
  *ไมเพียงแคการจัดการส่ิงอํานวยความสะดวกใหเขากับคนชรา คนพิการ ฯลฯ 
แลว ยังตองอบรมใหพนักงานปราศจากสิ่งกีดกันในการเขาชวยเหลือกลุมลูกคาดังกลาวดวยทั้ง
ในและนอกเวลาทํางาน 
 29. มีนโยบายการตอนรับลูกคาชาวตางประเทศและการจัดการอบรมใหพนักงานทํา
ความเขาใจกับนโยบายนี้ 
 30. มีการติดตอส่ือสารทางโทรศัพทและทางอีเมลเปนภาษาตางประเทศ 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการ 

 เคียวโกะ เทระซากะ; และยูชิ อินาบะ (Kyoko Terasaka; and Yushi Inaba. 2014) 
ไดทําการวิจัยในหัวขอ “การวิเคราะหเปรียบเทียบการบริการระหวาง HOSPITALITY กับ 
OMOTENASHI”「ホスピタリティ」と「おもてなし」サービスの⽐較分析 ผูศึกษาไดใชวิธี 
Cross Case Analysis ในการศึกษาและวิเคราะหระหวางการบริหารของ Ritz Carlton และ 
KAGAYA โดยหาจุดที่เหมือนกัน คลายคลึงกัน และจุดที่แตกตางกันมาวิเคราะห แลว
ทําการศึกษาเปรียบเทียบ โดยมีหัวขอดังตอไปน้ี 



12 

 1. นโยบาย 
 2. การอบรมทรัพยากรบุคคล 
 3. การมอบหมายหนาที่และความรับผิดชอบ 
 4. การตอบสนองการติเตียน 
 5. ความพึงพอใจของเจาหนาที่พนักงาน 
 6. การแบงปนขาวสาร 
 ซึ่งเปนหัวใจของการบริการ จนทายสุดผูศึกษาไดขอสรุปดังตอไปน้ี 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาคนหาความหมายของ OMOTENASHI อันมีความหมาย
ที่ไมไดเจาะจงนอกน้ันมาหาจุดเดน และความหมายที่แทจริง จากน้ันเพื่อที่จะนํามาเปนกลยุทธ
ทางการบริการ จึงไดวิเคราะห HOSPITALITY เขามาปรับปรุงการบริการอีก สิ่งแรก ผูศึกษา
พบวา OMOTENASHI คือความสุภาพและมารยาท ประสาทสัมผัสที่สามารถเขาหากันกับลูกคา
รวมกัน 
 งานวิจัยฉบับนี้พบเห็นความเปนจริงดังตอไปน้ี OMOTENASHI และ HOSPITALITY 
มีเปาหมายในการเพ่ิมคุณคาทางดานการบริการเหมือนกัน แตในเชิงกลยุทธการบริหารแลวมี
จุดที่ตางกันดังนี้ 
 
 HOSPITALITY 
 1. ใชแนวคิดการใหคะแนนในการสงมอบการบริการ 
 2. มีการนําเสนอวิธีการใหบริการ 
 3. การใหบริการไดสื่อถึงนโยบายทางรูปธรรม 
 
 OMOTENASHI 
 1. ใชแนวคิดการหักคะแนนในการสงมอบการบริการ  
 2. แทนที่จะนําเสนอวิธีการใหบริการ มักจะเนนการใสใจกับลูกคามากกวา 
 3. การใหบริการที่สื่อทั้งนโยบายภายใตวัฒนธรรมของญี่ปุน 
 4. มีความโดดเดนในดานของการปองกันความผิดพลาด 
โดยสรุปแลวการบริหารการบริการแบบ HOSPITALITY มักจะมาจากการเตรียมการในการ”เพ่ิม
คุณคาจากการบริการ อีกดาน การบริการแบบ OMOTENASHI มักจะมาจากการเตรียมการใน
การมอบการบริการท่ีมีมาตรฐานสูง เพ่ือไมใหคุณคาจากการบริการลดลง จึงมีความเปนไปไดที่
ระดับการใหบริการจะสูง 
 ตามความหมายของงานวิจัยน้ีสามารถสรุปไดดังน้ี ลําดับที่หน่ึง จากการศึกษาที่ผาน
มาพบวา OMOTENASHI ของญ่ีปุนนั้นมีความหมายที่ไมแนนอน แตมีนวัตกรรมการบริการท่ี
สามารถนํามาศึกษาอยางละเอียด และเมื่อนํามาเปรียบเทียบและพิจารณากับการบริหารการ
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บริการ HOSPITALITY ของตะวันตกแลวพบวา OMOTENASHI มีเอกลักษณเฉพาะตัวชนิดที่
ไมสามารถนํามาเทียบกันได 
 ลําดับที่สอง ทั้ง HOSPITALITY และ OMOTENASHI ไดถูกสรางมาเพ่ือการบริการ
ชั้นสูง และผูศึกษาไดคนพบถึงการสรางพ้ืนฐานและวิธีการบริหารการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ของการบริการแบบทั้งสองอยาง โดยเฉพาะ เม่ือนําการบริการท่ีไดจาก OMOTENASHI ผู
ศึกษาไดคนพบการบริหารจัดการแบบท่ีเปนรูปธรรมหรือมาตรฐานที่แทจริงออกมาได ทั้งที่ไม
เคยมีทฤษฎีการบริหารการบริการของ OMOTENASHI นับเปนขอมูลปฐมภูมิที่ผูศึกษาได
คนพบออกมา 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ปริมาณของตัวอยางการใหบริการน้ันถูกจํากัด ในภายภาคหนา 
ยังมีความจําเปนที่ตองสรางความนาเชื่อถือและความถูกตองที่มากกวาน้ี ทั้งน้ีทั้งน้ันผูศึกษาเชื่อ
วา หากนําขอมูลและผลการวิเคราะหนี้เขามาใชในการวางรากฐานการบริหารจัดการและในไป
ใชการบริการแลว จะสามารถนําจุดเดนของการบริการ OMOTENASHI ของญี่ปุนออกมาได
อยางแนนอน จึงเชื่อวางานวิจัยดานการบริการน้ีตองเปนที่ตองการในภายภาคหนา 
 ฮิเดะคาสึ อิวาโมโตะ; และเคนสึเกะ ทาคาฮาชิ (Hidekazu Iwamoto; and Kensuke 
Takahashi. 2014) ไดทําการวิจัยในหัวขอ “ทัศนมิติของการบริการ OMOTENASHI ของญี่ปุน 
และ HOSPITALITY ของฝงประเทศตะวันตก” หรือ ⽇本のおもてなしと⻄洋のホスピタリテ
ィの⾒解に関する⼀考察 โดยไดผลการวิจัยออกมาดังน้ี 
 ในฝงประเทศตะวันตก HOSPITALITY ถูกออกแบบเพ่ือเปนกลยุทธของการดําเนิน
ธุรกิจภายในอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือหางจากการทํากิจกรรมการกุศลของโบสถและวัด และมัน
ก็กลายเปนแนวคิดที่วาการบริการเปนหน่ึงในสินคาที่มีคาตอบแทน ฮิโรโอะ จิการะอิชิ (Hiro-o 
Chikaraishi. 1997) ไดกลาวไววา HOSPITALITY ไดเปนสินคาในการสรางชัยชนะการแขงขัน
ทางธุรกิจ โดยคําวา HOSPITALITY นั้นทุกวันน้ี ไดถูกตีความใหกลายเปนคําที่ใชในอุตสาหกรรม     
การบริการเรียบรอยแลว อีกดาน โอ ซอนฟา (Oh Sonfa. 2010) ไดกลาวไววา OMOTENASHI 
นั้นเปนการบริการที่มีเอกลักษณโดยเฉพาะของญี่ปุน วัฒนธรรมและการบมเพาะนิสัยของ 
OMOTENASHI นั้น ถึงแมวาจะมีสิ่งคลายคลึงอยูในสังคมที่อ่ืนๆ ในโลก แตความสุภาพ และ
ความมีมารยาทของชาวญี่ปุนนั้น เปนจุดที่ทําให OMOTENASHI กับ HOSPITALITY แตกตางกัน 
 หากนํา HOSPOTALITY มาเปรียบเทียบกับการบริการที่เปนสินคาทางธุรกิจแลว จะ
รูสึกถึงการบริการท่ีไดรับในโลกตะวันตก เกาหลี และจีน อีกดาน การบริการท่ีไมไดหวัง
คาตอบแทนของญี่ปุน OMOTENASHI นั้น ขณะนี้ไดเปนท่ีจับตามองมากยิ่งขึ้น ในงานโอลิมปก 
และพาราลิมปกที่กรุงโตเกียวป 2020 ถือเปนโอกาสที่ดีที่จะโปรโมทการบริการของญี่ปุน 
OMOTENASHI ใหชาวตางชาติไดเปนที่รูจัก ในป 2013 ไดมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุน ถึง 
10 ลานคน ในภาครัฐไดวางยุทธศาสตรไววา ในป 2020 จะตองมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุน 
20 ลานคน และในป 2030 จะตองมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุนถึง 30 ลานคน การที่มีชาว
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ตางประเทศเขามาในประเทศ สงผลกระทบตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ ซึ่งถือเปนกลยุทธการ
สรางความเติบโตทางเศรษฐกิจของรัฐบาล ทรัพยากรการทองเท่ียวของญี่ปุนมีทั้งธรรมชาติที่
สวยงาม สถานที่ที่มีประวัติศาสตร และออนเซ็นที่สามารถสื่อถึงความเปนญี่ปุนอยางชัดเจน 
OMOTENASHI ของญี่ปุนนั้นคือการใสใจในการมอบความสงบความสบายใหแกจิตใจของคน
รอบขาง 
 ในสวนของวัฒนธรรม OMOTENASHI นั้นจะเปนการบริการที่ไมไดหวังคาตอบแทน 
แตหากจะนํา OMOTENASHI เขามาใชในกลยุทธการทองเท่ียวแลว ก็ไมไดเปนการสรางผล
กําไรเชนกัน เพราะฉะน้ัน หากตองการนําการบริการ OMOTENASHI มาใชเปนเคร่ืองมือการ
ทองเท่ียวนั้น คงจะใชเปนเคร่ืองมือในการเรียกลูกคาใหเขามา และคงเปนหนึ่งในสวนประกอบ
ของการสรางคุณคาแกตัวสินคา ทั้งที่ทั้งน้ัน ยังมีประเด็นที่ตองถามถึงเรื่องของการเพิ่มขึ้นทาง
ตนทุนหรือไม ก็คงเปนจุดที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงได และจะเปนประเด็นที่ตองนํามาพูดกันอีก
แนนอน แตอยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้ไดพูดถึงแนวทางความเปนไปไดสองทางดังตอไปน้ี 
 ทางที่หนึ่ง การรวมลูกคาหมายถึง การที่เกิดทั้งลูกคาใหมและการรักษาฐานลูกคาเกา 
ทั้งน้ี OMOTENASHI สามารถเปนหนึ่งในคุณคาของสินคาที่กอใหเกิดการรวมลูกคาได คาใชจาย
ทางการโฆษณา การสรางแบรนดตางๆ นั้น ยอมเกิดขึ้นอยางแนนอน ในกรณีนี้ จะตองนําการ
บริการ OMOTENASHI มาใหลูกคาเห็นวา ผูใหบริการไมไดหวังผลประโยชนอะไร ไมมีคาบริการ 
หรือการตั้งราคาจากการนําส่ิงที่เปนนามธรรมเขามาใชในการสงมอบสินคาและบริการ แผนนี้จะ
สรางความแตกตางกับ HOSPITALITY ที่นิยมคิดคาบริการเพ่ิมโดยการผลักภาระใหกับลูกคา 
จุดน้ีจะเปนการรักษาความแตกตางระหวาง HOSPITALITY และ OMOTENASHI ซึ่งสงผล
กระทบกับภาพรวมของการดึงดูดของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวอยางแนนอน 
 อีกทางหนึ่ง แนวคิดในการนํา OMOTENASHI เขามา “สรางความนันทนาการ” กับ
การเพ่ิมคุณคาสินคาใหม “การสรางความนันทนาการ” นั้นเปนหนึ่งในกลยุทธทางการตลาดที่ได
มีการวิจัยเม่ือไมก่ีปมาน้ี เก่ียวกับ Service Dominant Logic ซึ่งเปนแนวคิดที่จะนําเอาสิ่งที่เปน
ทั้งรูปธรรมและนามธรรมเขามารวมกันเปนการบริการ กลาวคือ การรวมตัวกันเพื่อสราง Story 
ในตัวสินคา ภาพลักษณที่ติดตัวมากับการบริการ OMOTENASHI ยอมทําใหเกิดความรูสึก
ดังตอไปน้ี การบริการ OMOTENASHI ของญ่ีปุนนั้น จะตองมีความสบาย ไมไดดูสวยงามโออา 
แตเปนของที่ผอนคลาย ในเรียวกังสไตลญี่ปุนที่เงียบสงบ จะตองไดรับการเติมเต็มความรูสึกที่
ผอนคลายอยางมีคุณภาพ ตอใหยุงยากนิดหนอยก็ไมเปนไร เพียงแคไดสัมผัสกับความสวยงาม
ที่มีอยูในหองเล็กๆ ขนมและอาหารตางใชวัตถุดิบตามฤดูกาล วางตกแตงอยางละเอียดและ
สวยงามที่สื่อใหถึงความรูสึกของฤดูกาลน้ัน เปนการสรางความผอนคลายทางจิดใจและความสุข
ใหกับผูอ่ืน เปนตน ทั้งหมดนี้คือ “การสรางความนันทนาการ” ในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ที่มี
บทบาทสําคัญในการสงมอบการบริการ 
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 สุดทาย OMOTENASHI ที่มีรากฐานจากวิถีแหงชานั้นสื่อถึงพ้ืนหลังของวัฒนธรรม
ความเปนญี่ปุน ผานเอกลักษณของการใหบริการทั้งทางดานมารยาทและการกระทํา การสราง
ทรัพยากรการทองเท่ียวและสินคาการทองเที่ยวใหมๆ ที่นําเอาความเปนญ่ีปุนทั้งทางวัฒนธรรม 
บรรยากาศ และศิลปะเขามาใชในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวยุคปจจุบันยอมเกิดการพัฒนาและ
วิวัฒนาการใหมๆ อยางแนนอน” 
 จากการศึกษาถึงการบริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI ผูศึกษาไดพบวา 
ความหมายที่แทจริงของ OMOTENASHI นั้น ไดมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย จากยุค
สมัยกอนที่วิถีแหงชาเปนการสรางมาตรฐาน เพ่ือนําพาธุรกิจไปสูระบบสากล เชนการที่รัฐบาล
ไดกอตั้งการตรวจสอบมาตรฐานเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกชาวตางประเทศที่จะมาทองเที่ยว
ในชวงโอลิมปก แตจากการทํา OMOTENASHI ใหกลายเปนมาตรฐาน ผูศึกษาไดพบวา ความ
มีเอกลักษณของการใหบริการของ OMOTENASHI นั้นจะหายไป และ OMOTENASHI ก็จะ
กลายเปนการใหบริการท่ีมีรูปแบบ เปนการใหดาวโดยการรับรองจากทางภาครัฐเอง ซึ่งไมได
ตางจากการใหดาวท่ีรัฐบาลในประเทศอ่ืนๆ ไดกําหนดในระบบการใหบริการตามธุรกิจโรงแรม
ภายในประเทศนั้น ความหมายของ OMOTENASHI โดยสรุปความหมาย ผูศึกษาจึงขอให
ความหมายวา เปนการบริการที่มีรากฐานจากการสรางความสงบสุขใหแกผูรับบริการ โดยการ
คํานึงถึงสิ่งที่ผูรับบริการตองการตามกาละและเทศะที่ลูกคาตองการ และเปนการบริการท่ีสื่อถึง
ความเปนญี่ปุนดวยความสุภาพและความออนโยนตอผูไดรับการบริการ 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI มา
พัฒนาการบริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร” ภายใต
วัตถุประสงค คือการศึกษาการบริการภายในประเทศไทยตอชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร   
และศึกษาการบริการของญี่ปุนเพ่ือมาประยุกตใชกับการบริการของไทย โดยไดศึกษาหัวขอและ
รายละเอียดการวิจัยดังตอไปน้ี 
 1. รูปแบบการวิจัย 
 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3. ขั้นตอนและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย 
 4. วิธีการเขาถึงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล 
 
รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผูศึกษาไดทําการศึกษาคนควาขอมูลจาก
เอกสาร การเก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึกดังตอไปน้ี 
 1. การศึกษาขอมูลจากเอกสารทั้งในเชิงแนวคิด หนังสือ และเอกสารรูปแบบตางๆท่ี
เก่ียวของกับลักษณะการใหบริการท้ังแบบไทยและแบบ OMOTENASHI ของญี่ปุน จาก
แหลงขอมูลทั้งภาษาไทยและภาษาญี่ปุน 
 2. การเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) หมายถึงการเก็บ
รวบรวมขอมูลที่ใชการสัมภาษณเด่ียวแบบเผชิญหนา โดยผูใหขอมูลตามแนวคําถามที่วางไว 
เพ่ือใหไดขอมูลที่ตรงกับความคิดและพฤติกรรมของชาวญี่ปุนในประเทศไทยจริงๆ เปนการ
ซักถามระหวางผูสัมภาษณและผูใหสัมภาษณ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีไดแก ประชากรชาวญี่ปุน ที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางผูสัมภาษณแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling)  
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ข้ันตอนและการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
 1. ผูศึกษาไดเตรียมการดานความรูเก่ียวกับทฤษฎี แนวคิดของการปฏิบัติการบริการ
ทั้งการบริการของไทย และการบริการแบบของญ่ีปุน OMOTENASHI จากเอกสารและหนังสือ
ตางๆ 
 2. ผูศึกษาเตรียมการดานความรูเก่ียวกับวิธีการวิจัย วิธีการเก็บขอมูล วิธีการสัมภาษณ 
และวิธีการวิเคราะหขอมูลจากตํารา และการขอคําปรึกษาจากคณะอาจารยผูทรงคุณวุฒิดาน  
การวิจัย เพ่ือการบรรลุการศึกษาถึงประเด็นที่ตองการศึกษามากที่สุด 
 3. แนวคําถามในการสัมภาษณ เปนเคร่ืองมือที่ผูศึกษาไดสรางขึ้นโดยการศึกษา
ประเด็นคําถาม จากวัตถุประสงคที่ผูศึกษาตองการและจากแนวคิดทฤษฏี เพ่ือใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตองการ จึงมีการเรียงลําดับคําถาม และเนื้อหาของคําถามเปนลักษณะของ
คําถามเปด 
  โครงสรางคําถามในการสัมภาษณ ไดถูกออกแบบดังตอไปน้ี 
  สวนที่ 1 แนวคําถามทั่วไปของผูใหสัมภาษณ ประกอบดวย ชื่อ นามสกุล เพศ 
อายุ สถานที่เกิด วัตถุประสงคในการอยูอาศัยในประเทศไทย ระยะเวลาอาศัยในประเทศไทย 
  สวนที่ 2 แนวคําถามเกี่ยวกับการบริการของไทย จุดออนและจุดแข็งของบริการ
ของไทย 
  สวนที่ 3 แนวคําถามเก่ียวกับการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI จุดออนและจุด
แข็งของบริการของญี่ปุน 
  สวนที่ 4 แนวคําถามเก่ียวกับการปรับปรุงการบริการของประเทศไทยในการนํา 
OMOTENASHI เขามาใช 
 4. อุปกรณที่ใชในการสัมภาษณ คือ โทรศัพทมือถือที่สามารถบันทึกวิดิโอ แบบสอบถาม 
และปากกา 
 
วิธีการเขาถึงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดแบงการเขาถึงขอมูลและการรวบรวมขอมูลออกเปน 2 สวน 
คือ การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review Data) และการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม 
(Field Data) 
 
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review Data) 
  1.1  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี 
หลักการทั้งในรูปแบบของภาษาไทย และภาษาญ่ีปุน เพ่ือกําหนดขอบเขตของการวิจัยและสราง
เคร่ืองมือการวิจัยใหตรงกับวัตถุประสงคของการวิจัยมากที่สุด 
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  1.2  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาจากวิธีสรางคําถามในการสัมภาษณ
จากเอกสารงานวิจัย แลวนําเอกสารที่ไดจากการสัมภาษณมาแปลเปนภาษาไทย เพ่ือกําหนัด
ขอบเขตและเนื้อหาของการสัมภาษณ ใหไดรับความชัดเจนตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field Data) 
   2.1 ผูศึกษาเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชวิธีสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) 
โดยผูศึกษาไดเตรียมกระดาษคําถามพรอมชองวางสําหรับบันทึกคําตอบ ลักษณะการสัมภาษณ
แบบไมทางการ เพ่ือเปนการใหอิสระผูใหสัมภาษณ โดยกําหนดคําถามออกเปนประเด็นที่
สอดคลองกับความตองการของผูศึกษาใหไดคําตอบตามวัตถุประสงคของการศึกษา กอน
สัมภาษณ ผูศึกษาไดใหผูใหสัมภาษณกรอกเอกสารขอมูลสวนตัว โดยขออนุญาตในการจด
บันทึกและบันทึกภาพ ระหวางสัมภาษณ ผูศึกษาไดพูดคุยเพื่อใหผูใหสัมภาษณผอนคลาย และ
เปดอกเปดใจในการใหคําตอบและแสดงความคิดเห็นอยางเปนอิสระ โดยในการสัมภาษณ ไดใช
เวลาประมาณ 10-20 นาที ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความรูและความรวมมือของผูใหสัมภาษณ จนผูให
สัมภาษณสามารถตอบคําถามไดครบ 
   2.2 ในระหวางที่บันทึก ผูศึกษาจะทําการบันทึกในสวนของประเด็นสําคัญตาม
ขอสอบถามตางๆ และหากผูใหสัมภาษณไมเขาใจประเด็นของคําถาม ผูศึกษาจะใหตัวอยางที่
เขาใจงาย และทําการพูดคุยเพ่ือใหผูใหสัมภาษณไดรูสึกเหมือนเปนการสนทนาพูดคุยตาม
ความรูสึกสวนตัวตามมุมมองของผูใหสัมภาษณ 
   2.3 ขอมูลจะถูกบันทึกภาพ เพ่ือการตรวจสอบขอมูลที่ไมชัดเจน เพ่ือนําไปศึกษา
เพิ่มเติมในการสัมภาษณ และขอมูลที่ไดมา จะถูกนําไปถอดสคริป เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลอีกคร้ัง 
 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล 
 1. นําขอมูลที่ไดจากการถอดวิดิโอและการบันทึกภาคสนาม มาทําความเขาใจเพ่ือดึง
ขอมูลที่ถูกตองตามวัตถุประสงคของการศึกษา และนํามาวิเคราะหประเด็นสําคัญ 
 2. นําขอมูลหลังจากที่ถอดจากวิดิโอมาแปลเปนภาษาไทย ตีความ และอานอีกคร้ัง
เพ่ือความถูกตองทางภาษา ใหเขาใจถึงความหมายที่แทจริงของผูใหสัมภาษณ 
 3. นําขอความที่ไดจากการสัมภาษณมาวิเคราะห และจัดเรียงความตามสวนประกอบ
ที่ผูศึกษาตองการ เพ่ือวิเคราะหวาความคิดเห็นของผูใหสัมภาษณ จุดไหนที่คลายคลึงหรือ
เหมือนกัน 
 4. ใชการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) มาวิเคราะหเน้ือหาจากที่สัมภาษณ
ดวยการจัดระเบียบขอมูล ตีความ และสรุปผลการศึกษา เพ่ือสนับสนุนขอมูลจากการสัมภาษณ 
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บทที่ 4 
ผลการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน OMOTENASHI มาพัฒนาการ
บริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ
โดยใชวิธีสัมภาษณเชิงลึกและใชคําถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากชาวญ่ีปุนที่
อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน จากน้ันนําขอมูลมาวิเคราะหโดยกระบวนการเชิง
คุณภาพ คือ การจัดระเบียบขอมูล การแยกกลุมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล โดยไดแบงสวน
คําถามดีงตอไปน้ี 
 สวนที่  1 แนวคําถามทั่วไปของผูใหสัมภาษณ ประกอบดวย ชื่อ นามสกุล เพศ อายุ 
สถานที่เกิด วัตถุประสงคในการอยูอาศัยในประเทศไทย ระยะเวลาอาศัยในประเทศไทย 
 สวนที่  2 แนวคําถามเก่ียวกับการบริการของไทย จุดออนและจุดแข็งของบริการของไทย 
 สวนที่  3 แนวคําถามเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI จุดออนและจุด
แข็งของบริการของญี่ปุน 
 สวนที่  4 แนวคําถามเกี่ยวกับการปรับปรุงการบริการของประเทศไทยในการนํา 
OMOTENASHI เขามาใช 
 สวนที่  5 บทสรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 
ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ไดสัมภาษณประชากรชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครรวม
ทั้งหมด 10 คน โดยไดสัมภาษณประชากรวัยกลางคน (อายุระหวาง 30-45) ทั้งหมด 5 คน และ
สัมภาษณประชากรวัยหนุมสาว (อายุ 20-30) ทั้งหมด 5 คน ในจํานวนประชากรนี้ ไดแบงเพศ
ผูใหสัมภาษณออกเปนอัตราสวนคือ เพศชาย 3 คน และเพศหญิง 7 คน 
 ผูใหสัมภาษณไดเปดโอกาสและสละเวลาอันมีคามาใหความรวมมือผูศึกษาในการให
สัมภาษณแบบเชิงลึก เม่ือนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห ผูศึกษาไดกําหนดรหัสของประชากรกลุมน้ี
เปน JPN01-JPN10 แทนผูใหสัมภาษณแตละคน 
 ในการขอสัมภาษณ ผูศึกษาไดทําการเลือกสุมประชากรชาวญ่ีปุนแบบบังเอิญ โดย
แนะนําตัว และใหเขาสัมภาษณโดยใชแบบฟอรมคําถาม จากน้ันไดทําการสัมภาษณ พรอมขอ
อนุญาตในการบันทึกภาพวิดิโอ พรอมจดบันทึกดวยระหวางสัมภาษณ 
 ทั้งนี้การเรียงลําดับการสัมภาษณ JPN01-JPN10 เปนการเรียงลําดับกอนหลังที่      
ผูศึกษาไดเขาไปทําการสัมภาษณ 
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ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
 JPN01 เปนผูประกอบการบริษัทไอที ชาวญ่ีปุน เพศชาย อายุ 34 ป เปนประชากร
จังหวัดฟุคุโอกะ เกาะคิวชู สถานภาพสมรส อยูอาศัยในประเทศไทยมาเปนเวลา 8 ป เพ่ือเขามา
เปดกิจการในประเทศไทย เปนผูชายผิวขาว รูปรางสมบูรณ สูงประมาณ 170 เซนติเมตร สวม
เส้ือโปโลสีดํา กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่พูดชาและมีนิสัยเรียบรอย โดยผูศึกษาพบกับผูให
สัมภาษณที่รานคาขายอาหารเตาหูแหงหน่ึงที่ถนนจันทน ซอย 18/7 ในวันที่ 4 ธันวาคม 2559 
เวลา 13:45 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 16 นาที 
 JPN02 เปนแมบานชาวญี่ปุน เพศหญิง อายุ 37 ป เปนประชากรจังหวัดซางะ เกาะ
คิวชู ผสถานภาพสมรส และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 10 ป เพ่ือติดตามสามีเขามา
อยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางผอม สูงประมาณ 165 เซนติเมตร สวม
เสื้อกลามสีขาว กางเกงขาสั้น เปนคนที่มีอัธยาศัยดี และเปนมิตรกับผูสัมภาษณ โดยผูศึกษาพบ
กับผูใหสัมภาษณที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 18 กุมภาพันธ 2560 
เวลา 14:06 น. โดยผูใหสัมภาษณไดใหคําตอบโดยมีสามีชวยเสนอความคิดเห็นดวย ผูศึกษาใช
เวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 14 นาที 
 JPN03 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดไอจิ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เพ่ือมาทํางาน 
เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางเล็ก สูงประมาณ 155 เซนติเมตร สวมเสื้อแขนกุดสีเขียว กระโปรงยาว
สีดํา เปนคนที่เปนมิตร และตอบคําถามผูศึกษาอยางชัดเจนดวยเสียงดังฟงชัด โดยผูศึกษาพบ
กับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 
2560 เวลา 18:30 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 10 นาที 
 JPN04 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดยามานาชิ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เพ่ือมา
ทํางานในประเทศไทย เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางผอม สูงประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อแขน
สั้นสีดํา และกางเกงยีนสสีดํา เปนคนที่ยิ้มแยมแจมใส และตอบคําถามผูศึกษาดวยถอยชัดเจน มี
การใชมือในการอธิบาย โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา 
เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 2560 เวลา 18:40 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณ
ทั้งหมด 10 นาที 
 JPN05 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดชิบะ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูหญิงผิว
ขาว รูปรางใหญ สูงประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อแขนยาวสีดํา กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปน
คนที่เปนคนที่มีความคิดเปนของตัวเองและมีบุคลิกของคนกลาแสดงออก จึงใหความรวมมือใน
การตอบคําถามผูศึกษาอยางเปนเอกลักษณ โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร 
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หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 2560 เวลา 18:50 น. ผูศึกษาใช
เวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 10 นาที 
 JPN06 เปนแมบานชาวญี่ปุน เพศหญิง อายุ 46 ป เปนประชากรจังหวัดคานางาวะ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 4 ป เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางปานกลาง สูง
ประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อลายสีขาว กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่คอนขางขี้อาย จึงไม
สามารถใหความรวมมือผูศึกษาในการบันทึกตัวผูใหสัมภาษณ โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณ
ที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 29 มีนาคม 2560 เวลา 13:10 น.       
ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 4 นาที 
 JPN07 เปนแมบานชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 36 ป เปนประชากรจังหวัดฟุคุโอกะ 
เกาะคิวชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 6 ป เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางปานกลาง สูง
ประมาณ 165 เซนติเมตร สวมเสื้อสีเขียว กางเกงสีดํา พรอมกระเปาอุมทารกหญิงไวที่หนาทอง 
เปนคนที่เงียบ แตยินยอมใหผูศึกษาสามารถบันทึกภาพผูใหสัมภาษณในขณะทําการสัมภาษณ
ได โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 29 
มีนาคม 2560 เวลา 14:01 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 4 นาที 
 JPN08 เปนพนักงานบริษัทเคร่ืองถายเอกสาร เพศหญิง อายุ 27 ป เปนประชากร
จังหวัดคานางาวะ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 2 ป 3 เดือน เพ่ือมา
ทํางานในประเทศไทย เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางเล็ก สูงประมาณ 152 เซนติเมตร สวมเสื้อแขน
กุดสีขาว และกางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่ราเริง และเปนมิตร โดยผูศึกษาพบกับผูให
สัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 1  เมษายน 2560 เวลา 
17:13 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 7 นาที 
 JPN09 เปนผูประกอบการชาวญี่ปุน เพศชาย อายุ 38 ป เปนประชากรจังหวัดมิยางิ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูชายผิวขาว รูปรางผอมสูง สูง
ประมาณ 180 เซนติเมตร สวมสูทสีเทาและเสื้อเชิ๊ตสีขาว กางเกงสีเทา เปนคนเรียบรอย โดย   
ผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่โรงแรมแหงหนึ่ง ที่ถนนลาดกระบัง ในวันที่ 1 เมษายน 2560 
เวลา 20:29 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 6 นาที 
 JPN10 เปนนักศึกษาชาวญี่ปุน เพศชาย อายุ 23 ป เปนประชากรจังหวัดมิยางิ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูชายผิวขาว รูปรางเล็ก สูง
ประมาณ 170 เซนติเมตร สวมสูทสีดําและเสื้อเชิ๊ตสีขาว กางเกงสีดํา เปนคนที่มีบุคลิกยิ้มแยม
แจมใส โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่โรงแรมแหงหน่ึง ที่ถนนลาดกระบัง ในวันที่ 1 
เมษายน 2560 เวลา 20:35 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 6 นาที 
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ตารางที่ 1 ขอมูลเบื้องตนของผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุนในการศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน 
OMOTENASHI มาพัฒนาการบริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร 
ผูให

สัมภาษณ 
เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ 

ระยะเวลา
การอาศัย 

เหตุผลการเขา
ประเทศ 

JPN01 ชาย 34 Fukuoka ผูประกอบการ 8 เปดกิจการ 
JPN02 หญิง 37 Saga แมบาน 10 ติดตามสามี 
JPN03 หญิง 22 Aichi ครู 1 มาทํางาน 
JPN04 หญิง 22 Yamanashi ครู 1 มาทํางาน 
JPN05 หญิง 22 Chiba ครู 1 มาทํางาน 
JPN06 หญิง 46 Kanagawa แมบาน 4 ติดตามสามี 
JPN07 หญิง 36 Fukuoka แมบาน 6 ติดตามสามี 
JPN08 หญิง 27 Kanagawa พนง.ออฟฟส 2 มาทํางาน 
JPN09 ชาย 38 Miyagi ผูประกอบการ 1 ขยายกิจการ 
JPN10 ชาย 23 Miyagi นักศึกษา 1 มาศึกษาตอ 

 
 จากตารางที่ 1 ที่แสดงขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชากรท่ีผูศึกษาไดสัมภาษณ
พบวา กลุมตัวอยางแบงตามเพศออกเปนเพศชาย 3 คน และเพศหญิง 7 คน สามารถแบงตาม
ภูมิลําเนาเปนคนที่มีภูมิลําเนาที่เกาะคิวชู 3 คน และเกาะฮอนชู 7 คน สามารถแบงอาชีพ
ออกเปนเปนแมบาน 3 คน นักศึกษา 1 คน ลูกจาง 4 คน นายจาง 2 คน และสามารถแบงชวง
ระยะการอาศัยอยูในประเทศไทยไดเปน 1-3 ป เปนจํานวน 6 คน 4-6 ป เปนจํานวน 2 คน และ
มากกวา 6 ป เปนจํานวน 2 คน   
 
ปจจัยการบริการของไทยในมุมมองของชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 
 จากการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ได พบวาปจจัยการบริการของไทยที่สงผล
กระทบกับชาวญี่ปุนโดยตรง โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณออกเปน 3 ดานไดแก 
 
 1. ปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย 
  จากปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย ผูใหสัมภาษณ 10 คน ระบุวา 
เอกลักษณของการบริการไทย คือ 
  JPN01 กลาววา “การบริการของไทยคอยขางแตกตางกับการบริการของญี่ปุน คือ
การบริการของไทยบางคร้ังไมไดใสใจลูกคามากเทาการบริการของญี่ปุน ซึ่งการบริการของ
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ญี่ปุนคอนขางที่จะมีความละเอียดมากกวา ในขณะเดียวกันในความรูสึกของการบริการไทย คือ
คนไทยคอนขางใหบริการแบบเปนมิตร และมีรอยย้ิมใหกับลูกคาตลอดเวลา ซึ่งตัวลูกคาเม่ือ
ไดรับรอยยิ้มจากการบริการก็มีความสุขไปดวย หากพูดถึงขอเสียคงจะเปนที่ความไมละเอียด
ของคนไทย บางคร้ังกอใหลูกคาประสบกับปญหา” 
  JPN02 กลาววา “การบริการไทยกับญ่ีปุน หากเปรียบเทียบกันแลว การบริการ
ของญี่ปุนดีกวา เน่ืองจากการบริการของไทยตอบสนองลูกคาคอนขางชา แตสิ่งที่ชอบคือคนไทย
บริการกับลูกคาที่เปนเด็กเล็กหรือบุตรของลูกคาเปนอยางดี แตจุดหน่ึงที่การบริการของไทยควร
แกไขคือการตอบสนองชา และนอกนั้นก็ไมไดขายสุรา 24 ชั่วโมงเหมือนที่ประเทศอ่ืน” 
  JPN03 กลาววา “การบริการของไทยไมคอยไดรับความสุภาพเทาไหร แตก็
สามารถตอรองราคาได ซึ่งไมเหมือนกับที่ญี่ปุน ในสวนที่การบริการไทยควรปรับปรุงเลย คง
เปนการทํางานแบบที่คอนขางส่ือออกมาอยางขอไปทีในบางครั้ง” 
  JPN04 กลาววา “การบริการของไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหรนัก แตก็ชอบ
ตรงที่เวลาซ้ือของสามารถตอรองราคาได ขอเสียของการบริการของไทยคงจะเปนการบริการ
แบบชุยๆ มากจนลูกคาเห็นชัดเกินไป” 
  JPN05 กลาววา “การบริการไทยไมคอยรักษาภาพลักษณของสินคาเทากับที่ญี่ปุน 
และบางครั้งไมสุภาพ แตถึงอยางนั้นก็ตามแมเราไมซื้อของเขา พนักงานขายก็ยังยิ้มให และท่ี
แปลกใจคือคนไทยสื่อออกมาเปนทั้งภาษาอังกฤษและภาษาญี่ปุนใหเลย แตที่สิ่งที่แกไขคงเปน
เรื่องของการรักษาความสะอาดที่ยังไมเพียงพอ อีกทั้งยังมีนิสัยคอนขางเอาแตใจ” 
  JPN06 กลาววา “ความสุภาพของการบริการของไทยคือจุดที่แตกตางกับการ
บริการของญี่ปุน แตบางคร้ังก็ไดรับการบริการดีมาก ขึ้นกับแตละบุคคล จนบางครั้งรูสึกถึงความ
แตกตางกันที่มากในการบริการของแตละบุคคล แตก็มีรอยย้ิมให แมคนไทยสวนใหญไมยอม
ออกหางสมารทโฟนเลย บางคนเลนโทรศัพทมือถือตอหนาลูกคาดวย” 
  JPN07 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีความละเอียดมาก และมักจะไดรับการ
บริการที่ละเอียดละออ แตอีกดานการบริการของไทย แมแตกตางกับการบริการของญี่ปุนในดาน
ความละเอียด แตก็คอนขางเปนมิตร ถึงแมวาในการบริการแตละครั้งจะใชเวลาเยอะก็ตาม 
ความยืดหยุนเปนอีกสวนหนึ่งที่เปนขอดีของการบริการของไทย เพราะสามารถท่ีจะตอบสนอง
ลูกคาแตละคนไดอยางเหมาะสม แตการบริการไทย แมอยูในสถานที่เดียวกันแตการบริการไม
เหมือนกัน ชองวางการบริการที่ดีและไมดีคอนขางกวางเกินไป” 
  JPN08 กลาววา “การบริการของไทย จะมีลักษณะที่ไมเหมือนกับญ่ีปุนคือ การ
บริการแตละคนไมเหมือนกัน ในประเทศญี่ปุนหากไปที่รานไหนก็ตาม ก็จะไดรับการบริการที่
เปนเอกลักษณของรานนั้น แตของไทยจะไดรับการบริการที่เปนเอกลักษณของแตละบุคคล ใน
ขณะเดียวกันถาพูดถึงการบริการของไทย รูสึกไดถึงความยืดหยุนในการตอบสนองตามความ
ตองการของลูกคา จะไมถูกตีกรอบการบริการเหมือนของที่ญี่ปุน ทําใหผูใหบริการไมแข็งทื่อ



24 

เหมือนคนญี่ปุน แตก็การรับบริการบางคร้ังก็ตองลุนวาจะเจอคนที่ใหบริการดี หรือคนที่
ใหบริการไมดี” 
  JPN09 กลาววา “คนไทยมีนิสัยชอบใสความรูสึกสวนตัวเขาไปในการใหบริการ 
ซึ่งสวนตัวชอบเพราะทําใหรับรูไดถึงการบริการที่มาจาก “คน” จริงๆ ซึ่งหากจํากัดความการ
บริการของไทย สามารถจํากัดความไดวา HOSPITALITY และ FRIENDLY ในดานขอเสียคือ
พนักงานบางคนชุยและแยมาก บางครั้งทําไมไดกับผมดวย เชน คนขับแท็กซี่บางคนชารจเกิน
ราคา ไปสงผมที่โรงแรม แลวพอผมบอกพนักงานโรงแรม ทางพนักงานโรงแรมก็เขาไปไกล
เกลี่ยและคืนเงินมาใหผม ผมจึงรูสึกวาพนักงานบริการเหมือนกัน แตบริการตางกันมากๆ” 
  JPN10 กลาววา “การบริการของไทยรูสึกไดถึงไมตรีและรอยยิ้มมากกวาของที่
ญี่ปุน มีความยืดหยุนในการตอบสนองความตองการ และมีการแกไขปญหาที่มักเกิดขึ้นกะทันหันได 
แตบางคร้ังการรับบริการจริงๆ ก็ไมไดเหมือนกับตอนแรกสัญญากับลูกคาไว” 
 
 2. ปจจัยในสวนของขอดีของการบริการไทย 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของไทยในดานใหญได 2 ดานดังตอไปน้ี 
  Friendliness ความเปนมิตรในการใหบริการถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ   
6 คน จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเร่ืองของรอยยิ้ม และความเปนมิตรใน
มุมมองของเอกลักษณของการบริการแบบไทย นอกจากน้ันแลวผูใหสัมภาษณบางคนพึงพอใจ
กับการบริการที่มีใหกับเด็กเล็กเปนพิเศษ 
  Flexible ความยืดหยุนในการใหบริการถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 6 คน
จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเรื่องความยืดหยุนในการตอบสนองความ
ตองการ และในการแกปญหาตางๆท่ีไมไดถูกตีกรอบ นอกจากนั้นแลวยังมีกลาวถึงการที่คนไทย
มีความยืดหยุนทางภาษา กลาวคือสามารถตอบสนองการบริการเปนภาษาอังกฤษและภาษา 
ญี่ปุน และการบริการของไทยบางคร้ังยังสามารถตอรองในเรื่องของราคาสินคาดวย ซึ่งที่ญี่ปุน
การบริการกับราคาไมมีความเกี่ยวกัน แตที่ไทยการบริการสามารถยืดหยุนในสวนของราคา
สินคาใหดวย 
 
 3. ปจจัยในสวนของขอเสียของการบริการไทย 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของไทยในดานใหญได 3 ดานดังตอไปน้ี 
  Untidy and Non-Detail Service ความไมละเอียดเรียบรอยในการใหบริการถูก
กลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 2 คนจากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเร่ือง
ของความไมเปนระเบียบในการใหบริการ และความสะอาดที่นอยกวาที่ญี่ปุน 
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  Individual Difference Service ความแตกตางในการใหบริการของผูใหบริการแต
ละคน ถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 4 คนจากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดย
พูดถึงเรื่องของความไมเทาเทียมกันและความแตกตางอยางเห็นไดชัดจากการบริการของ
พนักงานคนไทย แมจะเปนสถานที่เดียวกันก็ตาม 
  Bad Sociability Service ความแสดงออกท่ีไมคอยสุภาพในการใหบริการถูก
กลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 6 คน จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดยพูดถึงเร่ือง
ของการตอบสนองที่ไมสุภาพ และความไมเปนระเบียบในการใหบริการเชนบางคนเลนโทรศัพท    
มือถือในเวลางาน บางคนยึดเอาอารมณตัวเองเปนหลัก  
  สรุปในดานของการบริการแบบไทย การบริการแบบไทยสําหรับคนญี่ปุน แม
วัฒนธรรมไมเหมือนกัน แตในการใชชีวิตของคนญี่ปุน ก็ใชวาจะไมสามารถปรับเขากับการ
บริการของไทยไมไดเลย ในสวนที่ดีของการบริการไทย ทั้งความเปนมิตร ความยืดหยุนที่
รองรับกับลูกคา สําหรับคนญี่ปุนไดสื่อถึงความเปนมนุษยอยางแทจริง แตในสวนที่การบริการ
ของไทยตองแกไข คือการดูแลการรักษาความสะอาดเรียบรอย การที่ผูบริการใหบริการไม
เหมือนกัน และการแสดงออกที่ไมสุภาพ ลวนแลวแตเปนปญหาที่สามารถแกไขได อันนําไปสู
ความพึงพอใจของการใชบริการของผูใชบริการชาวญี่ปุน 
 
ปจจัยการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI ในมุมมองของชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
ประเทศไทย 
 จากการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ได พบวาปจจัยการบริการของญี่ปุนหรือ 
OMOTENASHI ที่สงผลกระทบกับชาวญี่ปุนโดยตรง โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณ
ออกเปน 3 ดาน ไดแก 
 
 1. ปจจัยดานรูปธรรมและนามธรรมของการบริการของญ่ีปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย ผูใหสัมภาษณ 10 คน ระบุวา 
เอกลักษณของการบริการไทย คือ 
  JPN01 กลาววา “การบริการของญี่ปุนคอนขางมีความละเอียดละออ และมีเปน
ระบบคูมือปองกันไมใหลูกคาไมพอใจ สิ่งที่ดีที่เกิดขึ้นคือบริษัทมีแนวคิดที่จะใสใจการบริการตอ
ลูกคา ขอเสียคือการทําใหผูใหบริการสูญเสียเอกลักษณความเปนตัวของเขา บางครั้งทําใหคน
เหมือนเครื่องจักรไปเลย สําหรับผม OMOTENASHI คือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่
เราบริการ ความสุขดานในความพึงพอใจ คือ OMOTENASHI ซึ่งในชีวิตของผม ตัวอยางที่ผม
พบกับ OMOTENASHI เลยคือตอนไปเที่ยวบานของเพ่ือน แลวการบริการของเพ่ือนที่ทําใหเรา
ไมตองเกรงอกเกรงใจ และการชวยเหลือคนตางประเทศ จุดออนของ OMOTENASHI ในความคิด
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ของผมคือ การที่ผูใหบริการตองคิดมากๆ จนบางครั้งกลายเปนวา ผูรับบริการเกิดความลําบาก
ใจในการที่จะรับบริการอันน้ัน” 
  JPN02 กลาววา “การบริการของญี่ปุนเลย เอกลักษณคือความตั้งใจที่จะตอบ 
สนองตอสิ่งที่ลูกคาเรียกรอง ซึ่งในการบริการของญ่ีปุนนั้น มีขอดีคือ ความรับผิดชอบในการไม
นําสิ่งของที่ไมดีมาจัดจําหนาย ขอเสียคือ การใหบริการท่ีมากเกินไปจนบางคร้ังลูกคาลําบากใจ 
อีกทั้งบางบริการก็ไมมีใหเชนถุงพลาสติกสําหรับซื้อกับขาวก็ตองซ้ือเอง ความหมายของ 
OMOTENASHI ในมุมมองสวนตัวคิดวาคือการใสใจลูกคาในการบริการในมุมมองของลูกคา ซึ่ง
ตัวอยางที่ชัดเจนคือการตอนรับและการสงแขกที่เรียวกัง (รีสอรทญี่ปุน) และมารยาทที่ดีของ
คนขับรถสาธารณะ ทั้งแท็กซ่ี และรถบัส ในสวนของจุดออนของ OMOTENASHI จริงๆ แลว
เปนที่ความแตกตางของลูกคา ดังน้ันความตองการของลูกคาไมเหมือนกัน การท่ีเราใหบริการ
แบบเดียวกันก็ใชวาจะทําใหอีกฝายดีใจ เชนรานอาหารที่ญี่ปุนจะสงเสียงดังตะโกนตอนที่เราเขา
ราน สวนตัวไมไดชอบ แตลูกคาบางคนจะไมพอใจหากไมไดรับการตอนรับเปนตน” 
  JPN03 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณในการท่ีจะใหลูกคามาเปน
อันดับหนึ่ง และใหเกียรติและบริการดวยจิตใจ ซึ่งขอดีของการบริการที่ญี่ปุนคือการมีการสราง
ระบบคูมือบริการ แตบางทีระบบนี้ก็กอใหเกิดขอดีและขอเสีย บางครั้งคูมือก็ละเอียดมากเกินไป 
สวน OMOTENASHI ถาอธิบายงายๆ คือการทําใหอีกฝายรูสึกดี ตัวอยางที่เห็นชัดคือการที่มี
บริการน้ําฟรีและผาเย็นฟรีในรานอหารที่ญี่ปุน ขอเสียของ OMOTENASHI คือปริมาณงานที่
เยอะเกินไป” 
  JPN04 กลาววา “การบริการของญี่ปุนส่ิงที่ประทับใจคือ การไดรับบริการแมไมได
เสียเงิน พรอมทั้งยังใหบริการอยางสุภาพมากๆ ดวย ขอดีของบริการของญี่ปุนคือดูแล
รายละเอียดในการหบริการเปนอยางดี แตขอเสียก็คืองานบริการของญี่ปุนละเอียดจนผูให 
บริการมีภาระมากเกินไป สําหรับ OMOTENASHI คิดวามันคือ การทําใหชาวตางประเทศรูจัก
และรับรูถึงความเปน”ญี่ปุน” ซึ่งตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เคยไดรับคือมีน้ําด่ืมใหฟรี และ
การตอบสนองเปนภาษาตางประเทศในหลายๆ ที่ที่เปดใหบริการ จุดออนของ OMOTENASHI คือ
ความเหนื่อยลาจากผูใหบริการที่ตองบริการในรายละเอียดเชิงลึกที่มากเกินไป” 
  JPN05 กลาววา “การบริการญี่ปุนคือ การใสใจไมใหอีกฝายเสียความรูสึก เปน
การบริการที่มีความโอบออมอารี แตก็สรางขอเสียเหมือนกันคือเปนการทําใหคนญี่ปุนรับไมได
กับการบริการที่ไมดี จึงสรางนิสัยใหคนคอมเพลนและติเตียนมากขึ้น สําหรับคําวา OMOTENASHI 
ในความหมายสวนตัวคือการทําใหเกิดความรูสึกอยากกลับเขามาใชบริการอีกคร้ัง ตัวอยางของ 
OMOTENASHI ที่เคยไดรับมาคือการที่เวลาไปทานอาหารแลว พนักงานเสิรฟใสใจมาสอบถาม
และเติมนํ้าใหเวลาที่น้ําใกลหมด และตอนที่วิ่งขึ้นรถไฟ คนขับรถไฟอุคสาหเปดใหเราขึ้นไปอีก
คร้ัง แต OMOTENASHI ก็เปนการสอนและสรางใหคนคิดถึงการบริการ ซึ่งบางคร้ังการคิดมาก
เกินไป ก็อาจจะทําใหผูใหบริการเกิดอาการซึมเศราได” 
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  JPN06 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือการสรางมาตรฐานแบบ
เดียว ตามคูมือ และการที่การบริการของญี่ปุนมีความสุภาพออนนอมมากเกินไป เปนทั้งขอดี
และขอเสียในตัว สําหรับคําวา OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการรูจักกาลเทศะใน
การบริการและการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เห็น
ไดชัดเลยคือการเสิรฟน้ําและผาเย็นใหในรานอาหาร แต OMOTENASHI ก็มีจุดออนคือความ
พอดี หากมากเกินไปผูรับบริการก็ไมชอบ” 
  JPN07 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือการที่ผูรับบริการสามารถ
ไดรับการตอบสนองในมาตรฐานการบริการระดับหนึ่ง ขอดีคือการใสใจในรายละเอียด และการ
ตรงตอเวลา สวนขอเสียคือการขาดความยืดหยุน และไมยอมรับส่ิงที่นอกเหนือคูมือและคําส่ัง 
สําหรับคําวา OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการยืนในจุดของอีกฝาย และการทําให
อีกฝายรูสึกดีในการรับการบริการ ตัวอยางของ OMOTENASHI การท้ิงใหอาหารสําหรับเด็ก
เย็นลงเล็กนอยกอนเสิรฟ ไมไดเสิรฟทั้งๆที่รอน และเวลาที่แขกมา หากรอนนําของเย็น หาก
หนาวนําของอุนเตรียมไวให แต OMOTENASHI ก็มีจุดออนคือหากบริการเกินระดับที่อีกฝาย
ตองการจะเปนการรบกวนใหลูกคารูสึกลําบากใจ” 
  JPN08 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือหากผูใหบริการไมใชเจาของ
ราน จะใหบริการแบบเหมือนกันหมดเลยตามคูมือที่ผูประกอบการไดวางไว ซึ่งขอดีคือสามารถ
ไดรับบริการที่คาดหวัง แตขอเสียคือการไดรับการบริการที่ยืดหยุนมักมีอยูนอย สําหรับคําวา 
OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการสังเกตความรูสึกและพฤติกรรมของลูกคา แลวใส
ใจตอบสนองผานการบริการ ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เห็นไดชัดเลยคือการทักทายอยาง
สุภาพ และการคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการทราบ แลวประชาสัมพันธใหกับลูกคา แต OMOTENASHI 
ก็มีจุดออนคือความยากในการใหบริการ กลาวคือถาคนที่ใหบริการไมไดมีจิตใจที่จะบริการ หรือ
คนที่ไมไดอยากท่ีจะทํางาน ก็จะบริการออกมาไดไมดีเทาไหรนัก” 
  JPN09 กลาววา “การบริการของญ่ีปุนมีเอกลักษณคือความสุภาพออนนอมถอม
ตน ขอดีของบริการคือความเขมงวด แตขอเสียการที่การบริการออกมาสมบูรณแบบมากเกินไป 
กลายเปนสิ่งที่นอกเหนือจากที่กําหนดไมสามารถยอมรับได สําหรับคําวา OMOTENASHI ใน
ความหมายสวนตัวคือความใสใจที่มีใหกับลูกคา ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เกิดขึ้นกับตน
คือเวลาที่ลําบาก พนักงานโรงแรมเขามาชวยเหลือดวยความไมตรี และเม่ือตอนหลงทางก็มีคน
ที่เขามาชวยแนะนําทางให ในความคิดของผม ผมคิดวา OMOTENASHI ไมมีจุดออน” 
  JPN10 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณในการกําหนดกฎระเบียบไว
อยางชัดเจนในทุกกิจการ ทําใหมีขอดีในตัวคือกิจการสามารถรับประกันไดวาสามารถใหบริการ
ลูกคาขั้นต่ําไดอยางไร ในขณะเดียวกัน ขอเสียคือการถูกตีกรอบมากเกินไป จนไมสามารถแกไข
ปญหาไดในเวลาที่เกิดปญหาข้ึนจริงๆ สวน OMOTENASHI ในความหมายของผมคิดวาคือ 
ตอบสนองความตองการของลูกคา ผานการสื่อถึงเอกลักษณของกิจการของตน ตัวอยางคือการ
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บริการของรีสอรทและโรงแรมที่ญี่ปุน จุดออนของ OMOTENASHI คือการตอบสนองที่ยากตอ
ลูกคาที่ความตองการไมเหมือนกัน” 
  นอกจากน้ีแลว ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณถึงอัตราการเพิ่มขึ้นของ OMOTENASHI 
ในมุมมองของผูใชบริการพบวา ในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน ตอบวามีอัตราเพิ่มขึ้น   
5 คน และลดลง 3 คน สวน 2 คนตอบวาไมไดใสใจและไมทราบ แตในกลุมของคนที่มากขึ้น มี   
2 คน ที่กลาวไววาส่ิงอํานวยความสะดวกสามารถรองรับความตองการในรูปแบบ OMOTENASHI 
ได แตการบริการผานจิตใจของคนนั้นลดลง อีกดาน 1 คนใน 3 คน ที่เหลือของกลุมที่ตอบวา
มากข้ึน ไดใหคําตอบวา นาจะเฉพาะที่เมืองใหญที่ลดลง แตในตางจังหวัดมีการใหบริการ 
OMOTENASHI มากขึ้น 
 
 2. ปจจัยในสวนของขอดีของการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของญี่ปุนในดานใหญได 3 ดานดังตอไปน้ี 
  Service Mind จิตใจที่ตั้งใจในการบริการ เปนผลลัพธของความละอียดละออใน
การใหบริการ ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของการบริการของญ่ีปุนนี้ทั้งหมดเปนจํานวน
ทั้งสิ้น 7 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดยผูสัมภาษณไดเนนถึงความละเอียดใน
การใหบริการ จิตใจที่ใหลูกคามากอนเสมอ ความสุภาพเรียบรอย การดูแลเอาใจใสลูกคา และยัง
มีความเขมงวดดวยเชนกัน 
  Manual Standardising การสรางมาตรฐานการบริการ โดยใชคูมือเปนเครื่องมือ 
เพ่ือใหลูกคาไดรับการบริการที่มีมาตรฐานระดับที่พึงพอใจ ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของ
การบริการของญ่ีปุนนี้ทั้งหมดเปนจํานวน 6 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดย    
ผูสัมภาษณไดเนนถึงความการออกแบบคูมือการบริหารการบริการ ผานเอกลักษณของการ
สรางมาตรฐานในการบริการ 
 
 3. ปจจัยในสวนของขอเสียของการบริการของญ่ีปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทยพบวา ขอเสียของการบริการ
แบบของญี่ปุน OMOTENASHI ไดถูกแบงออกมาเปน 2 ปจจัยหลักดังตอไปน้ี 
  Overreaction Service การที่ใหบริการมากเกินไป ละเอียดจนเกินไปสงผลกระทบ
ทั้งกับผูใหบริการ และผูที่ไดรับบริการหรือลูกคา กลาวคือผูที่ใหบริการตองใหบริการละเอียดลึก 
ตองคิดถึงความตองการของลูกคาและตอบสนอง มากเกินไปจนบางทีคิดไมตรงกับความตองการ
ของลูกคาอันเปนผลใหลูกคาไมพอใจ และสําหรับลูกคาหรือผูไดรับบริการนั้นก็มีขอบเขตของ
ตัวเองที่ไมตองการใหผูอ่ืนกาวกายเกินไป หรือการบริการบางคร้ังทําใหลูกคารูสึกอึดอัด โดย
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ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอเสียของการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI นี้ทั้งหมดเปน
จํานวน 5 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน 
  Restriction Service การบริการที่ถูกตีกรอบโดยกฎเกณฑที่มากเกินไป ทําใหไม
สามารถสงมอบบริการที่เหนือกวากฎเกณฑได อันเปนการทําลายเอกลักษณของผูใหบริการ 
บางครั้งขาดความยืดหยุนมากจนมิสามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาตองการใหตอบสนองไดเชนกัน 
ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของการบริการของญี่ปุนน้ีทั้งหมดเปนจํานวน 6 คน ในบรรดา
ผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน 
  นอกเหนือจากน้ีผูใหสัมภาษณบางทานยังกลาวถึงขอเสียรายยอยอีกบางดาน ทั้ง
การบริการที่ตางกับตางประเทศ เชนที่ญี่ปุนตองซื้อถุงใสของเอง หรือมีบางทานใหคําตอบวา
การวางรูปแบบการบริการนั้น บางครั้งหากไมมีความยืดหยุน จะไมสามารถตอบสนองความ
ลูกคาไดทุกคน เพราะความตองการของลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน 
  สรุป สวนที่ดีของการบริการแบบญี่ปุน OMOTENASHI ที่ชาวญี่ปุนพึงพอใจทั้ง
การใสใจในความละเอียดปรานีต การดูแลเอาใจใสลูกคา ความสุภาพเรียบรอย ไปจนถึงการวาง
ระบบการบริการโดยแสดงถึงเอกลักษณที่ไมเหมือนกันในแตละองคกร การสรางกฎเกณฑ อัน
เปนการรับประกันใหลูกคาสบายใจและพึงพอใจเวลาที่เขามาใชบริการ ในขณะเดียวกันสําหรับ
คนญี่ปุนเอง จุดดอยของการบริการแบบญ่ีปุน OMOTENASHI นั้นก็มีทั้งการใหบริการท่ีมาก
เกินไป จนสรางความอึดอัดทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ หรือการตีกรอบขอบเขตการบริการ 
ซึ่งสําหรับลูกคาแลว ความตองการไมมีขอบเขต แตการตีขอบเขตการใหบริการกับลูกคาน้ัน ก็
ไมไดเปนเรื่องที่คนญี่ปุนดวยกันเองยอมรับ แตประเด็นของการศึกษาน้ีคือ คนไทยที่ใหบริการ
ในประเทศไทย จะสามารถนําจุดดีของการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI มาประกอบใชใน
ประเทศไทยไดหรือไม และทําอยางไรถึงจะสรางความพึงพอใจและตอบโจทยความตองการของ
ประชากรชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 
 
ปจจัยในการนําการบริการของญี่ปุนมาประยุกตเขากับการบริการของประเทศไทย 
 จากการรวมรวมขอมูลและการวิเคราะห ผูศึกษาไดพบถึงแนวทางและความเปนไปได
ในการนํา OMOTENASHI เขามาใชในประเทศไทย โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณ
ออกเปน 2 สวนไดแก 
 1. ปจจัยการบริการของไทยท่ีมีความคลายคลึงกับการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI 
จากการสัมภาษณประชากรญี่ปุนถึงประสมการณที่ไดรับการบริการใกลเคียงหรือ คลายคลึงกับ 
OMOTENASHI ผูใหสัมภาษณไดใหคําสัมภาษณดังตอไปน้ี 
  JPN01 ไดกลาววา “เคยไดรับการบริการท่ีสนามบินที่มีเจาหนาที่พนักงานที่ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิใหบริการเปนอยางดีมาก ทั้งดูแลและประชาสัมพันธกับนักทองเท่ียว
ตางประเทศไดอยางคลองแคลวดวย”  
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  JPN02 ไดกลาววา “เคยไดรับที่โรงแรม” 
  JPN03 ไดกลาววา “ไมเคยไดรับอะไรที่พิเศษเชนนั้นมากอน” 
  JPN04 ไดกลาววา “เคย ตอนที่พนักงานคนไทยพูด อาริงาโตะ (ขอบคุณ) เปน
ภาษาญี่ปุนให” 
  JPN05 ไดกลาววา “เคย บางครั้งพยายามทําความเขาใจในสิ่งที่เราจะส่ือ บางคน
พยายามพูดภาษาญี่ปุนใหดวย” 
  JPN06 ไดกลาววา “คิดวาไมเคย” 
  JPN07 ไดกลาววา “เคยไดรับที่รานนวดที่ไปใชบริการ มีการแจกรองเทาแตะและ
มีการบริการนํ้าชาใหดวย” 
  JPN08 ไดกลาววา “เคย ตอนที่ไปที่รานอาหารแลวส่ังอาหารที่ไมไดมีอยูในเมนู 
หากมีวัตถุดิบอยูก็ประกอบอาหารให” 
  JPN09 ไดกลาววา “ผมไดรับบริการจากพนักงานโรงแรมในประเทศไทยอยางดี
มาก เหมือนผมไดรับการบริการแบบ OMOTENASHI เลยทีเดียว” 
  JPN10 ไดกลาววา “หากพูดตามความจริงแลวไมเคยไดรับการบริการที่คลายคลึง
กับ OMOTENASHI เลย” 
  จากการรวบรวมขอมูลนี้พบวา ผูใหสัมภาษณจํานวน 3 คนหรือ 30% ของผูให
สัมภาษณไมเคยไดรับการบริการที่คลายคลึงหรือใกลเคียงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทย
เลย ในขณะที่ผูใหสัมภาษณอีก 7 คน หรือ 70% ของผูใหสัมภาษณตอบวา เคย ซึ่งไดแบงออก
ตามสถานที่ที่ไดรับการบริการที่คลายคลึงกับ OMOTENASHI ดังรูปที่ 2 
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รูปที่ 2 ผลจากประสบการณการรับบริการคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในหมูผูใหสัมภาษณ

ชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย 
 
 2. ปจจัยความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI เขามา
ใชในประเทศไทย 
  จากการศึกษาขอมูลความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI เขามาประยุกตใช
ในประเทศไทย ผูศึกษาไดรวบรวมผานการสัมภาษณเชิงลึก ผูใหสัมภาษณตางไดออกความ
คิดเห็นที่ตางกันดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 2 ผลจากสัมภาษณถึงความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย โดยผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
ความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย 
ธุรกิจที่สามารถนํามาใชกบั 

OMOTENASHI 
JPN01 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

รานอาหาร, โรงแรม, ธุรกิจบริการ 

JPN02 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

รานอาหาร, รานสะดวกซื้อ, แท็กซี่ 

JPN03 □เปนไปได    ☑เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ธุรกิจบริการ รานอาหาร 

Hotel
20%

Restaurant
10%

Airport
10%

Massage
10%

N/A
20%

Never
30%
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ตารางที่ 2 ผลจากสัมภาษณถึงความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
เขามาใชในประเทศไทย โดยผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย (ตอ) 
ผูให

สัมภาษณ 
ความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย 
ธุรกิจที่สามารถนํามาใชกบั 

OMOTENASHI 
JPN04 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

สนามบิน 

JPN05 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ไดทุกธุรกิจ 

JPN06 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ธุรกิจบริการ 

JPN07 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

รานอาหาร, โรงแรม, ประชาสัมพันธ, 
แท็กซี่, รานคา 

JPN08 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

ไดทุกธุรกิจ 

JPN09 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

โรงแรม, รานอาหาร, ธุรกิจบริการ  

JPN10 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

ธุรกิจท่ีส่ือถึงเอกลักษณวัฒนธรรม
ไทย 

 
 จากการรวบรวมขอมูลน้ีพบวา ผูใหสัมภาษณทั้งหมดจํานวน 10 คน มีความคิดเห็น
วาประเทศไทยสามารถนํา OMOTENASHI เขามาใชในอุตสาหกรรมบริการไดทั้งหมด 6 คน 
หรือ 60% ของผูใหสัมภาษณทั้งหมด มีความเห็นวาไมสามารถนําเขามาใชในอุตสาหกรรม
บริการของประเทศไทยทั้งหมด 1 คน หรือ 10% ของผูใหสัมภาษณทั้งหมด ในสวนของธุรกิจที่
เหมาะสมกับการนํา OMOTENASHI เขามาประยุกตนั้น ผูใหสัมภาษณทั้ง 10 คนไดใหความ
คิดเห็นออกมา เปนผลลัพธดังตอไปน้ี 
 -  ธุรกิจทุกประเภท 2 คน 
 -  ธุรกิจรานอาหาร 5 คน 
 -  ธุรกิจบริการ 4 คน 
 -  ธุรกิจโรงแรม 3 คน 
 -  ธุรกิจแท็กซ่ี 2 คน 
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 - ธุรกิจประชาสัมพันธ รานคา รานสะดวกซ้ือ สนามบิน ธุรกิจทางวัฒนธรรม อยางละ 
1 คน 
 ในสวนของผูใหสัมภาษณ JPN03ที่ใหคําตอบวาเปนไปไมไดนั้น ไดใหคําตอบวา 
อารยธรรมญี่ปุนที่สะสมมาเปน 100 กวาป ไมสามารถที่จะนํามาใชไดทันทีเลย อาจจะเปนไปได 
หากมีการฝกฝนเปนสิบๆ ป แต ณ ตอนนี้คิดวาเปนไปไมได 
 
บทสรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 ปจจัยการนําการใหบริการในแบบของญี่ปุน OMOTENASHI เขามาประยุกตใชใน
ประเทศไทยน้ันมีความเปนไปได หากไดนําขอดีของการใหบริการของญี่ปุน มาแกไขเพื่อความ
สอดคลองกับการแกปญหาขอเสียของการใหบริการภายในอุตสาหกรรมบริการของประเทศไทย  
เพราะเชนน้ัน ผูศึกษาจึงไดทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยยึดวัตถุประสงคของการศึกษาดังน้ี 
 1. ผลการศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
 2. ผลการศึกษารูปแบบ จุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
 3. สรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
 4. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 
 1. ผลการศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
  จุดออนของการบริการไทย กลาวคือ สิ่งที่คนญ่ีปุนมองวาควรจะแกไขน้ัน จากที่
สรุปไปขางตน ทั้งปจจัยในเรื่องของความเปนระเบียบเรียบรอยที่สงผลถึงสถานท่ีใหบริการท่ียัง
ตองปรับปรุงในดานของความสะอาด และการจัดระเบียบใหเรียบรอย ปจจัยในเรื่องของบุคลากร
ที่นําเอกลักษณเฉพาะตนมาใชในการใหบริการ ซึ่งกอใหเกิดความแตกตางในการใหบริการกับ
ผูอ่ืน และผูไดรับการบริการ ก็ไมสามารถไวใจไดวาการบริการของสถานที่นี้ จะไดรับการบริการ
แบบเดียวกันจากลูกคาทุกคนจากสถานท่ีเดียวกันไดหรือไม และปจจัยสุดทายคือ ความไม
สุภาพและไมเปนระเบียบของคนไทยที่ใหบริการ ซึ่งในความไมสุภาพน้ีไดรวมตั้งแตทางกริยา 
วาจา และใจ กอใหเกิดผลลัพธจากการส่ือสารที่มีใหแกผูไดรับการบริการในเชิงลบ  
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ตารางที่ 3 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดออนของการ
บริการไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดออนของการบริการในประเทศไทย 

JPN01 
บางคร้ังไมไดใสใจลูกคามากเทาของญี่ปุน ไมไดละเอียดจนบางครั้งกอใหเกิด
ปญหา 

JPN02 ตอบสนองชา และไมไดคาขายสุรา 24 ชั่วโมง 
JPN03 ไมคอยสุภาพเทาไหร คอนขางทําอยางขอไปทีในบางครั้ง 
JPN04 คนไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหร บางคร้ังบริการแบบชุยๆจนเห็นชัดเกินไป 

JPN05 
คนไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหร ไมคอยรักษาความสะอาด และคอนขาง
เอาใจตัวเองกอน 

JPN06 
ตางกับญี่ปุนที่ความสุภาพ แตละคนบริการแตละแบบ และมักขาดวนิัยเรื่องการ
เลนโทรศัพทมือถือ 

JPN07 ใชเวลาในการใหบริการ และไมไดรับการบริการแบบเดียวกันทุกคน บางคนไมดี 

JPN08 
การบริการในไทยแตละคนบริการดีไมเทากัน บางคนบริการดี บางคนบริการไม
ดี 

JPN09 บางคนบริการแบบชุยมาก บางคนก็ทําไมดีกับตนเอง 
JPN10 ไมคอยมีกฎระเบียบเทาไหร 

 
 อีกดาน ขอดีของการบริการของไทย คนญ่ีปุนมีมุมมองจุดดีของการบริการของไทยใน
เร่ืองของความยืดหยุนในการบริการตอความตองการของลูกคา กลาวคือ การที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได ในขอบเขตที่กวาง ทั้งเรื่องของกระบวนการ และการใช
ภาษาตางประเทศในการตอบสนองกับลูกคา นอกจากนี้ยังมีความยืดหยุนในสวนของการ
กําหนดราคาสินคา ที่สามารถตอรองราคาได ซึ่งคนญี่ปุนประทับใจในจุดน้ี อีกจุดหน่ึงที่สราง
ความพึงพอใจใหกับคนญี่ปุนคือ ความเปนมิตรในการใหบริการ คนญ่ีปุนมักประทับใจกับรอยยิ้ม    
ที่ไดรับจากการบริการของคนไทย และความเปนมิตรที่คนไทยมีให ทั้งการเขาหาลูกคาอยาง
เปนมิตร ไปจนถึงการเขาหาลูกคาเด็ก จากการสัมภาษณในการศึกษาครั้งน้ี ผูศึกษาไดพบผล
การสัมภาษณเม่ือรวบรวมออกมาจะไดผลดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดแข็งของการ
บริการไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดแข็งของการบริการในประเทศไทย 

JPN01 คนเปนมิตร และมีรอยยิ้มตลอดเวลา และทําใหผูไดรับบริการมีความสุขดวย 
JPN02 ใจดีกับเด็ก 
JPN03 สามารถลดราคาตอรองได 
JPN04 ตอรองลดราคาได 
JPN05 คนไทยถึงปฏเิสธก็ยังยิ้มให สื่อสารเปนภาษาญี่ปุนและอังกฤษ 
JPN06 รอยยิ้ม 
JPN07 คอนขางยืดหยุน และบริการลูกคาอยางเปนมิตร 
JPN08 ยืดหยุนในการบริการ พนักงานไมแข็งทื่อ 
JPN09 Hospitality และ Friendly 
JPN10 มีความยืดหยุนผานดุลพินิจของแตละคน 

 
 เม่ือสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของไทยในมุมมองของคนญี่ปุนจะสรุปได
ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 5 ผลการสรุปขอดีและขอเสียของการบริการไทยจากการสัมภาษณประชากรกลุม

ตัวอยางชาวญ่ีปุนในประเทศไทย 
ขอดี ขอเสีย 

1. มีความยืดหยุนตอความตองการของลูกคา 
2. มีความเปนมิตร 

1. ความไมละเอียดเรียบรอยในการใหบรกิาร 
2. ความแตกตางของคุณภาพจากบุคลากร 
3. การแสดงออกที่ไมสุภาพ 

 
 2. ผลการศึกษารูปแบบ จุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
  จากการศึกษาถึงจุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
ในมุมมองของชาวญ่ีปุน ผูศึกษาไดขอสรุปไดดังตอไปน้ี 
  จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI กลาวคือส่ิงที่คนญี่ปุนมอง
วาตองไดรับการแกไขหรือปรับปรุงในมุมมองของลูกคา จากการสัมภาษณ ผูศึกษาพบวา คน
ญี่ปุนโดยมากไมพอใจกับการใหบริการที่มากเกินไป ในบางครั้ง การบริการของญ่ีปุนแบบ 
OMOTENASHI ไดรุกล้ําความเปนสวนตัวของคนญี่ปุน สืบเนื่องจากความตองการในการบริการ
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ที่ละเอียดและใสใจ อันสงผลใหผูใหบริการตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา ซึ่งบางคร้ังลูกคา
ไมไดตองการที่จะรับการบริการมากเชนนั้น เพราะความตองการของลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน 
ในสวนของจุดออนอีกอยางหน่ึงของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI คือการถูกตี
กรอบมากเกินไป โดยสาเหตุมาจากการที่คนญี่ปุนไมตองการใหผูใหบริการดําเนินการมากเกิน
กวาที่กําหนด และไมยอมรับกับการทําอะไรเกินคําสั่ง กอใหเกิดขอเสียในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาที่ตองการความยืดหยุน และยังเปนการทําลายเอกลักษณในการใหบริการของ
ผูใหบริการดวย และยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกที่เปนจุดออนของการใหบริการของญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI 
โดยผูศึกษาไดสรุปขอมูลตามตารางดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 6 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดออนของการ

บริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

JPN01 
การทําตามคูมือ เปนการทําใหการบริการเปนเหมือนเคร่ืองจักร และการคิดมาก
ในการบริการจนกอใหเกิดความลําบากใจแกลูกคา 

JPN02 
การใหบริการที่มากเกินไป และการใหบรกิารที่มากเกินไปในบางครั้งลูกคาบาง
คนไมตองการ เชนการตะโกนตอนรับลุกคา 

JPN03 
บางคร้ังลูกคาก็รูสึกวาเยอะเกินไป และการบริการที่เยอะเกินไป ผูปฏิบัติก็
ลําบาก 

JPN04 
ปริมาณงานของพนักงานเยอะเกินไป และลูกคาบางคนก็เหน่ือยกับการรับการ
บริการที่มากเกินไป 

JPN05 
เปนการสรางสามัญสํานึกจากการตามใจลูกคามากเกินไป ผูใหบริการเครียดจน
บางคร้ังกอใหเกิดโรคซึมเศราได 

JPN06 การใหบริการเกินความพอด ีและบางครัง้สุภาพเกินไปก็ไมดี 

JPN07 
ไมคอยยืดหยุน และการทําอะไรนอกเหนือจากที่กําหนดไมเปนที่ยอมรับและ
บางคร้ังเกินระดับที่ทําใหลกูคาลําบากใจ 

JPN08 
ไมยืดหยุน และคนที่จะบริการแบบ OMOTENASHI จะตองมีความตั้งใจในการ
บริการที่ดี หากใครไมไดตั้งใจบริการจริงๆคงจะยาก 

JPN09 เนนความสมบูรณแบบมากเกินไปจนบางครั้งไมยอมใหออกนอกลูนอกทาง 

JPN10 
การถูกตีกรอบมากเกินไปทําใหแกไขปญหาบางอยางไมได และความตองการ
ของลูกคาแตละคนไมเหมือนกันทําใหตอบสนองยาก 
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 ในสวนของจุดแข็งของการบริการของญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI จะพบวาคนญี่ปุน
มองถึงเรื่องของจิตใจที่ตั้งใจบริการ (Service Mind) ในการเอาใจใสในทุกรายละเอียดจากการ
คํานึงถึงจิตใจของผูรับบริการ และการสรางมาตรฐานการบริการใหเปนระบบ (Standardize) 
จากการทําคูมือและการอบรมผูใหบริการ อันมาจากความรับผิดชอบในการสงมอบสินคา จาก
การศึกษาผูศึกษาไดสัมภาษณชาวญ่ีปุน ซึ่งไดผลลัพธดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 7 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดแข็งของการ

บริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

JPN01 คิดและใสใจการบริการในมุมมองของลูกคา 
JPN02 ไมนําของไมดีมาบริการ          
JPN03 การสรางคูมือบริการที่ญี่ปุนอันนําไปสูการใหอีกฝายรูสกึดี 
JPN04 การใหบริการที่แมไมไดจายเงินให การตอบสนองอยางสุภาพ และการใหบริการ

แบบละเอียดจนจบ 
JPN05 การบริการแบบใจดีจนทําใหรูสึกอยากกลับมาใชบริการอีก 
JPN06 เปนมาตรฐานตามคูมือ และการตอบสนองอยางเหมาะสมกับกาลเทศะ 
JPN07 ดูแลอยางละเอียด บริการไดมาตรฐานความพอใจระดับหน่ึง ผานการมองในจุด

ของผูไดรับการบริการ 
JPN08 ทุกคนจะรักษามาตรฐานการบริการเหมือนกับคูมือ ในอีกมุมหน่ึง ลูกคาจะไดรับ

การบริการตามที่คาดหวังไว 
JPN09 สุภาพ เรียบรอย เขมงวดกับผูปฏิบตัิ และใสใจลูกคา 
JPN10 มีการกําหนดกฎระเบียบไวชัดเจนจึงคอนขางรับประกันไดวาลูกคาจะไดรับการ

บริการขั้นต่ําอยางไร 
 
 เม่ือสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI ในมุมมอง
ของคนญี่ปุนจะสรุปไดดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 8 ผลการสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI จากการ
สัมภาษณประชากรกลุมตัวอยางชาวญ่ีปุนในประเทศไทย 

ขอดี ขอเสีย 
1. มีจิตใจในการใหบริการ 
2. มีมาตรฐานการใหบริการ 

1. การใหบริการที่ลุกล้ําและมากเกินไป 
2. ความไมยืดหยุนตอการใหบริการ 

 
 3. สรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
  หลังจากที่ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณชาวญ่ีปุน 10 คนและวิเคราะหในสวนของ
จุดออนและจุดแข็งของการบริการท้ังการบริการของไทย และการบริการของญี่ปุนแบบ 
OMOTENASHI ผูศึกษาไดวิเคราะหการปรับปรุงการบริการของไทยดวยการรักษาขอดีของการ
บริการของไทยคือความเปนมิตรและความยืดหยุน และการนําขอดีของการบริการของญี่ปุน
แบบ OMOTENASHI มาประยุกตการบริการของไทย ทั้งการปลูกฝงจิตใจในการใหบริการและ
การสรางมาตรฐานในการใหบริการ การบริการของไทยควรจะทําการใหความรูและความสนใจ
แกผูใหบริการ โดยการใหการอบรมและการฝกฝนใหตรวจสอบความเรียบรอยอยางละเอียด
รอบคอบ และการเตรียมการบริการผานการคิดในมุมมองของผูไดรับการบริการ ในขณะ 
เดียวกัน ผูศึกษาก็เห็นวา การสรางระบบการบริการ ทั้งการสรางกฏเกณฑบังคับ และการสราง
คูมือการบริการท่ีมีใหกับผูใหบริการ ถึงแมจะเปนการตีกรอบ แตในการควบคุมมิใหเกิดขอเสีย
ในการใหบริการน้ัน ก็ควรที่จะกําหนดเพื่อปองกันการตอบสนองความตองการและการบริการ
ลูกคาในแบบที่มีโอกาสสรางความไมพึงพอใจแกผูไดรับการบริการ 
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการผลการวิจัยคร้ังน้ีพบวา การบริการของญี่ปุนมีวัตถุประสงคในการนําเสนอ
การใหบริการโดยสื่อถึงภาพลักษณขององคกร ซึ่งตางจากการบริการของไทยที่ผูใหบริการมักจะ
สื่อถึงเอกลักษณของตัวผูใหบริการเอง ดังน้ันผูประกอบการควรที่จะควบคุมการใหบริการเพื่อ
สื่อถึงเอกลักษณขององคกรผานการอบรมและฝกฝนผูใหบริการ พรอมทั้งกําหนดเปนลาย
ลักษณอักษรในรูปแบบของกฎระเบียบ และ/หรือคูมือการใหบริการ 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดผลลัพธที่ชัดเจนมากขึ้น ควรที่จะทํา
การสัมภาษณตัวอยางมากข้ึน ทั้งในสวนของคนญี่ปุนและคนไทย เพ่ือใหไดความคิดเห็นในเชิง
เปรียบเทียบในมุมมองที่ตางกัน อีกทั้งควรดําเนินการวิจัยในสวนเชิงปริมาณดวย เพ่ือใหไดรับ
ขอมูลทางสถิติ อันมีความเที่ยงตรงมากกวาน้ี 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2016 年 12 ⽉ 4 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．平村 ⼤輔．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．ひらむら だいすけ．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９８２年４⽉２０⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．．⾃営業．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 ．．福岡．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦．８．年 

来タイ⽬的．．．．起業．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

 

 

 

違う。⽇本の⽅が丁寧だと思います。タイは⽇本ほど気配りがない。 

常に笑顔でフレンドリー 

良：とてもフレンドリーで受ける側が良い気分 

悪：細かくないことで問題が起こる。 
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４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

細かい点でお客様に不愉快させないようにマニュアル化になっている。 

良：ちゃんとお客さんの⽴場を⽴ってサービスする。満⾜感が出る。 

悪：マニュアルによってまるで機械的なサービスになっている。 

お客さんに満⾜してもらう。満⾜の中で⼀番幸せになることがおもてなし。 

友達の所に訪問したら家族みたい歓迎し、気を遣わなくさせてもらった。 

困った外国⼈に助けてあげること。 

⼈に対して何かしないといけないと考えすぎて相⼿に不快な思いをさせることが

ある。 

すでに⼗分なおもてなしをいろんなところでやっているかと思います。 
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１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 
 
 
 
 
 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

サービス業、ホテル、飲⾷業 

空港でスタッフが観光客に満⾜してもらえるようにスムースに案内する。 

⽥舎には多くなるが、東京 または都会なところは少なくなる。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2016-12-08   

ชื่อ: ไดสึเกะ ฮิรามุระ 
เกิด : 1982 – 4 – 20 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดฟุกุโอกะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 8 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : เปดกิจการ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

แตกตาง ของญี่ปุนคอนขางละเอียดมากกวา ในขณะของไทยบางครั้งไมไดใสใจลูกคามากเทาของญี่ปุน 

คนเปนมิตร และมีรอยย้ิมตลอดเวลา 

ขอดี : เปนมิตรและทําใหผูไดรับบริการมีความสุขดวย ขอเสีย: ไมไดละเอียดจนบางครั้งกอใหเกิดปญหา 

มีความละเอียดละออ และเปนระบบคูมือ เพ่ือใหบริการไมใหลูกคาไมพอใจ 

ขอดี : คิดและใสใจการบริการในมุมมองของลูกคา ขอเสีย: การทําตามคูมือ เปนการทําใหการบริการเปน
เหมือนเครื่องจักร 

การสรางความพึงพอใจในการบริการใหลูกคา ความสุขดานในความพึงพอใจคือ โอโมะเทะนาชิ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

 12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

ตอนไปเที่ยวบานของเพ่ือน แลวการบริการของเพื่อนท่ีทําใหเราไมตองเกรงอกเกรงใจ และการชวยเหลือ
คนตางประเทศ 

การคิดท่ีจะบริการลูกคามากๆ บางครั้งสรางความลําบากใจใหลูกคา 

คิดวาในประเทศไทยมีบางท่ีท่ีเริ่มใหบริการแบบ OMOTENASHI แลว 

งานบริการ โรงแรม รานอาหาร 

ท่ีสนามบิน พนักงานจะดูแลและประชาสัมพันธกับนักทองเที่ยวตางประเทศไดอยางคลองแคลว 

ในตางจังหวัดคิดวามากขึ้น แตในเมืองใหญๆ คิดวานอยลง 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 2 ⽉ 18 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．．⽯⻲ 真奈

美．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．いしかめ まなみ．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９８１年１⽉８⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．. 

タイ駐在暦 １０年 

来タイ⽬的．仕事の関係．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

 

 

 

⽇本の⽅がサービスが良い 

対応が遅い 

良：⼦供に優しい   悪：対応が遅い。またお酒を２４時間販売していない。 
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４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

 

 

 

⼀⽣懸命対応してくれる。 

良：悪い商品は絶対に置かない  悪：過剰なところ。袋を買わないといけない 

相⼿の⽴場に⽴って物を考えてくれる。 

⼀、旅館に送迎の挨拶。⼆、タクシー・バスの運転⼿が丁寧。 

お客さんの好みがそれぞれ違うこと。⽇本の飲⾷店の⼤きな声の挨拶など。 

もうすでに来ているところもある。 
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１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 
 
 
 
 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

レストラン、コンビニ、タクシー。 

ホテル 

形としてはマニュアル化によって多くなるが、まだ⼼からのおもてなしは少な

い。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: มานามิ อิชิคาวะ 
เกิด : 1981-1-8 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดซางะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 10 ป 
อาชีพ : ……………………. 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : ……………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มาทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

การบริการของญี่ปุนดีกวา 

ตอบสนองชา 

ขอดี : ใจดีกับเด็ก          ขอเสีย: ตอบสนองชา และไมไดคาขายสุรา 24 ชั่วโมง 

ตั้งใจตอบสนอง 

ขอดี :  ไมนําของไมดีมาบริการ    ขอเสีย: การใหบริการท่ีมากเกินไป และบางครั้งตองซื้อถุงพลาสติกเอง 

ใสใจในการบริการในมุมมองของลูกคา 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10.  คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11.  เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12.  ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

1. การตอนรับและการสงท่ีเรียวกัง(รีสอรทของญี่ปุน) 

2. มารยาทท่ีดีของคนขับรถแท็กซี่และคนขับรถบัส 

ความตองการของลูกคาท่ีตางกันทําใหการบริการไมไดเปนท่ีรักของทุกคน เชน การตอนรับเสียงดังใน
รานอาหาร 

บางอยางไดเขามาใหบริการในประเทศไทยบางแลว 

รานอาหาร รานสะดวกซื้อ แท็กซี่ 

เคยไดรับโรงแรม 

ในทางกายภาพไดเพ่ิมมากขึ้นจากการทําคูมือบริการ แตในทางจิตใจยังถือวามีไมมาก 



53 
 

 
 

「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 2 ⽉ 18 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．⼟⾕ 綾乃．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．つちや あやの．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９９５年２⽉２７⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．教師．．．．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 愛知． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 １年 

来タイ⽬的．仕事．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 

愛想があまりよくない。 

値下げができる 

良：値下げができる 悪：⾊々な意味で適当なところ。 

お客様が神様みたいに優先してくれる。おもてなし精神がある。 
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５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

 

 

マニュアルが多いことで良い点も悪い点もある。 

相⼿が気持ちよく思うことができること。 

おしぼり、⽔を無料に出してくれる。 

仕事量が多い 

難しい 

サービス業 飲⾷店 
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１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

特にない 

多くなった 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: อายาโนะ ทสึจิยะ 
เกิด : 1995 – 2 – 27 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดไอจิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 
2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 
3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 
5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

ไมคอยสุภาพเทาไหร 

สามารถลดราคาได 

ขอดี : สามารถลดราคาตอรองได ขอเสีย: คอนขางทําอยางขอไปทีในบางครั้ง 

จิตใจบริการแบบ OMOTENASHI คือการใหเกียรติและตามใจลูกคาเปนอันดับหนึ่ง 

การสรางคูมือบริการท่ีญี่ปุนกอใหเกิดไดท้ังขอดีและขอเสีย บางครั้งเยอะเกินไปก็ไมด ี

การท่ีสามารถทําใหอีกฝายรูสึกดี 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 
10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 
11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 
12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 

 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 

1. มีผาเช็ดหนาใหท่ีรานอาหาร 

2. มีบริการน้ําฟรี 

ปริมาณงานเยอะเกินไป 

เปนไปไดยาก 

งานบริการ รานอาหาร 

ไมเคยไดรับอะไรที่พิเศษเชนนั้นมากอน 

มากขึ้น 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 2 ⽉ 18 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．橋本 雅菜．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．はしもと わかな．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９９４年１１⽉１５⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．教員．．．．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 ⼭梨． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 １年 

来タイ⽬的．仕事．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 

タイの⼈は愛想があまりよくない。 

値切り 

良：値下げができて良い 悪：仕事に対して雑なところが⾒える 

お⾦をかけずにサービスを受けれる。対応は⾮常に丁寧。 



59 
 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

 

良：細かいところまでサービスしてくれる   悪：仕事の量が多い 

すべての⼈に丁寧に⽇本を知ってもらおうとする 

・お⽔が無料 

・いろんな国の⾔葉で対応できる 

おもてなしをする⽅は細かい所まで気を使わなければいけないので疲れてしまう。 

⾃分の国をみんなに知ってほしいという気持ちがあれば可能。 

空港 
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１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

タイ⼈スタッフが⽇本語でありがとうございますと⾔ってくれたこと。 

オリンピックも近づいているのでより多く丁寧になっている。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: วากานะ ฮาชิโมโตะ 
เกิด : 1994 – 11 – 15 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดยามานาชิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

คนไทยบางคร้ังไมคอยสุภาพเทาไหร 

ตอรองลดราคาได 

ขอดี : ตอรองลดราคาได ขอเสีย: บางครั้งบริการแบบชุยๆจนเห็นชัดเกินไป 

มีบริการใหแมจะไมไดจายเงิน และตอบสนองอยางสุภาพมากๆ 

ขอดีคือบริการอยางละเอียดจนจบ และขอเสียคืองานมีปริมาณเยอะ 

การสรางชื่อเสียงใหกับประเทศญี่ปุนโดยการบริการท่ีสุภาพ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

 

1. บริการเปนภาษาตางประเทศ 
2. มีบริการน้ําฟรี 

บางครั้งก็บริการมากเกินไปจนลูกคาเหน่ือย 

หากคนไทยตองการใหคนตางประเทศรูจักประเทศมากยิ่งขึ้น ยอมเปนไปได 

สนามบิน 

พนักงานคนไทยพูด อาริงาโตะ (ขอบคุณ) เปนภาษาญี่ปุนให 

ชวงนี้เขาใกลโอลิมปก เลยทําใหไดรับบริการท่ีสุภาพมากขึ้น 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 2 ⽉ 18 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．⾺渕 まりな．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．まぶち まりな．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９９４年５⽉１５⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．教師．．．．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 千葉． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 １年 

来タイ⽬的．仕事．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 

愛想や⾒た⽬が⽇本と違う。 

断っても笑顔でいてくれる。 

良：⽇本語や英語で伝えようとしてくれる 悪：⾃分優先が強い。清潔がない。 

⼈を傷つけないように相⼿を思いやること。 
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５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

 

良：優しく接する 悪：当たり前になりすぎてクレームが多くなってきている。 

また来たい！と思ってくれること 

・飲み物が全部なくなる前に相⼿を気遣い、飲み物を聞いたり⼊れたりする。 

・駅で電⾞に⾛って中に⼊ろうとして、⼊れなくてもわざわざ開けて⼊れてくれる。 

⾃分が考えすぎていっぱいいっぱいになってしまうためうつ病などが多い。 

微笑みの国だから不可能ではないと思う。 

すべて。⼈とかかわる仕事、⼈が使うものに関わっている仕事。 
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１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

伝えたいことをがんばって理解しようとしてくれる。⽇本語を話してくれたり。 

少なくなった。国際化が進み、⼥性も⼀⼈で働けることが多くなり、⼀⼈で考え

ることが多いので。また近所で「みんなでやる」ことが少なくなった。＝⼈と関

わりは少なくなった。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: มารินะ มาบุจิ 
เกิด : 1994 – 5 – 15 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดชิบะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

 

คนไทยบางคร้ังไมคอยสุภาพเทาไหร และภาพลักษณไมเหมือนกับญี่ปุน 

ถึงปฏิเสธก็ยังยิ้มให 

ขอดี : ส่ือสารเปนภาษาญี่ปุนและอังกฤษ ขอเสีย: ไมคอยรักษาความสะอาด และคอนขางเอาใจตัวเองกอน 

การใสใจไมใหอีกฝายเสียความรูสึก 

ขอดีคือบริการแบบใจดี แตก็เปนการสรางขอเสียคือเปนการสรางสามัญสํานึก จนลูกคาติเตียนมากขึ้น 

การทําใหรูสึก อยากกลับมาใชบริการอีก 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 

1. สอบถามและเติมน้ําใหเวลาเครื่องด่ืมใกลหมด 
2. ตอนท่ีวิ่งจะขึ้นรถไฟ คนขับรถอุตสาหเปดประตูใหอีกคร้ัง 

ผูใหบริการตองใชความคิดมาก และบางคร้ังก็กอใหเกิดอาการซึมเศรา 

เปนเมืองแหงรอยยิ้ม คิดวาไมนาจะเปนไปไมได 

ท้ังหมด งานท่ีเกี่ยวของกับคน และงานที่เกี่ยวของกับส่ิงท่ีคนใช 

เคย บางครั้งพยายามทําความเขาใจในส่ิงท่ีเราจะส่ือ บางคนพยายามพูดภาษาญี่ปุนใหดวย 

นอยลง (จากการที่ญี่ปุนเดินสูการเปนระบบนานาชาติ จากการที่ผูหญิงเริ่มออกทํางาน ทําใหสังคม
ครอบครัวมีความสัมพันธนอยลง ความสัมพันธกับเพ่ือนบานท่ีจะชวยกันทํากิจกรรมรวมกันก็นอยลง 
หมายความวา คนเริ่มเขากับคนนอยลง จึงเปนสาเหตุของการลดลงของ OMOTENASHI) 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 3 ⽉ 29 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．南 裕⼦．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．みなみ ゆうこ．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９７１年２⽉１３⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．．．．．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 ．．．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 ４年 

来タイ⽬的．．．．駐妻．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 

丁寧さの違い 

⼈によって差を感じる 

良：笑顔    悪：スマホを常に触っている、⾒ている 

⼀定（マニュアル通り） 



69 
 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？  

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

 

 

 

丁寧すぎると感じることが良い点・悪い点両⽅ある。 

その場 雰囲気に応じた対応 

飲⾷店のおしぼり・お⽔ 

過限 

五分五分 

サービス業 
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１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

ないと思う。 

わからないが、オリンピックに向けて気持ちはあると思う。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: ยูโกะ มินามิ 
เกิด : 1971 – 2 – 13 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด :  
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 4 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มากับสามีท่ียายมา
ไทย 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 

ตางกันท่ีความสุภาพ 

คนบริการตางกัน 

ขอดี : รอยย้ิม  ขอเสีย: ถือและดูมือถืออยูตลอดเวลา 

เปนมาตรฐาน ตามคูมือ 

การใหบริการท่ีสุภาพมากเกินไปบางครั้งมีท้ังขอดีและขอเสีย 

การใหบริการตอบสนองอยางเหมาะสมกับกาลเทศะ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 
 

 

น้ําเปลาฟรี และผาเช็ดมือฟรีในรานอาหาร 

การใหบริการมากเกินความพอดี 

ครึ่งครึ่ง 

งานบริการ 

ไมม ี

ไมแนใจ แตคิดวาจะเตรียมตัวสําหรับโอลิมปก 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 3 ⽉ 29 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．浅井 恵理．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．あさい えり．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９８１年５⽉２８⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．．主婦．．．．．．．．．．．．．．出⾝地 ．．福岡．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 ６年 

来タイ⽬的．．．．夫に帯同．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

 

 

 

違うと思います。⽇本のほうが⽊⽬細かいサービスを受けられる。 

⼈が親切だが、時間がかかる。 

良：融通がきく、⼀⼈⼀⼈に親切にできる  

悪：常に⼀定のサービスではない。良いときと悪いときの差が⼤きい。 
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４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

 

誰でもある程度⼀定のサービスが期待できる。 

良：細かい気配、時間に正確 悪：融通がきかない。マニュアル以上のことは望

めない 

相⼿の⽴場に⽴って、相⼿が⼼地良く過ごせるようにすること 

⼦供⽤に頼んだ⾷事を少し冷ましてから提供する。（熱いままではなく） 

⼈が訪ねてきたときに暑いときは冷たいもの、寒いときには温かいものを⽤意する。 

度が過ぎると相⼿がかしこまってしまう。気を遣わせてしまう。 

可能だと思う。 
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１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

レストラン（ホール、キッチン両⽅）、ホテル、窓⼝対応、タクシー、お店の店員 

マッサージ店でスリッパやお茶を出してもらった。 

設備⾯ではとても充実だが、その分⼈を介したサービスが減った気がする。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-3-29   

ชื่อ: เอริ อาซาอิ 
เกิด : 1981 – 5 – 28 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดฟุกุโอกะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 6 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มากับสามีท่ียายมา
ไทย 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 
 
 
 
 

คิดวาตางกัน ท่ีญี่ปุนจะไดรับการบริการท่ีคอนขางละเอียดมากกวา 

คนเปนมิตร แตใชเวลามาก 

ขอดี : คอนขางยืดหยุน และบริการลูกคาอยางเปนมิตร ขอเสีย: ไมไดรับบริการแบบเดียวกันทุกคน บาง
คนไมดี 

คอนขางไดรับการบริการตามท่ีคาดหวังจากการกําหนดมาตรฐานการบริการระดับหนึ่ง 

ขอดี : ดูแลอยางละเอียดและรักษาเวลา ขอเสีย: ไมคอยยืดหยุน และการทําอะไรนอกเหนือจากท่ีกําหนด
ไมเปนท่ียอมรับ 
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6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

การยืนในจุดของอีกฝาย และการทําใหอีกฝายรูสึกดีในการรับการบริการ 

การท้ิงใหอาหารสําหรับเด็กเย็นลงเล็กนอยกอนเสิรฟ ไมไดเสิรฟท้ังๆท่ีรอน และเวลาที่แขกมา หากรอน
นําของเย็น หากหนาวนําของอุนเตรียมไวให 

หากบริการเกินระดับท่ีอีกฝายตองการจะกลายเปนการรบกวนใหเขารูสึกลําบากใจ 

คิดวาได 

รานอาหาร โรงแรม ประชาสัมพันธ แท็กซี่ พนักงานขายของ 

รานนวดที่ไปใชบริการมีการแจกรองเทาแตะ และบริการน้ําชาให 

ในดานของส่ิงอํานวยความสะดวกนาจะมีครบครัน แตในดานของการบริการจากบุคคลนาจะนอยลง 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 3 ⽉ 27 ⽇   

お名前  阿部 響⼦  

ふりがな  あべ  きょうこ 

⽣年⽉⽇  １９８９年 ９⽉ １６⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業  会社員 

連絡先   

電話番号 091-738-0140    E-mail: akyoko.0916@gmail.com 

タイ駐在暦 2 年 3 か⽉ 

来タイ⽬的 仕事のため 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

 

 

違うと思う。タイのサービスは、同じ店でも個⼈によってサービスに差があるこ

とが多いような気がする。⽇本は、同じ店ならどの⼈でも同じようなサービスで

あることが多いような気がする。 

客の希望によって柔軟に対応してもらえる。 

良い点：柔軟に対応してくれる。店員が堅苦しくない。 

悪い点：⼈によってサービスに当たりはずれがある。 
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４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

 

個⼈のお店でない限り、店員はマニュアル通りで画⼀的。 

良い点：期待したサービスを受けられることが多い。 

悪い点：柔軟に対応してもらえることが少ない。 

相⼿の気持ちや⾏動を察する気遣いや⼼配り 

１） 丁寧なあいさつ 

２） お客さんが知りたいと思うような情報を察して提供する。 

「おもてなし」する側が⾃発的によいサービスをしようという意思がないといけ

ない。 

（働く意欲が低い⼈には難しいかもしれない。） 

タイにもすでにあると思う。 



80 
 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

どんな仕事でもおもてなしができると思う。 

メニューにないものを頼んでも、材料があれば作って提供してくれる。 

わからない。（特に意識したことがないので。） 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-3-27   

ชื่อ: เคียวโกะ อาเบะ 
เกิด : 1989 – 9 – 16 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดคันนาคาวะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 2 ป 3 เดือน 
อาชีพ : พนักงานบริษัท 
เบอรโทรศัพท : 091-738-0140 
อีเมล : akyoko.0916@gmail.com 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

ไมเหมือนกัน การบริการในไทยแตละคนบริการดีไมเทากัน แตท่ีญี่ปุนทุกคนจะบริการดีเทากัน 

ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา 

ขอดี : ยืดหยุนในการบริการ พนักงานไมแข็งทื่อ ขอเสีย: บางคนบริการดี บางคนบริการไมดี  

หากไมไดเปนเจาของราน ทุกคนจะบริการเหมือนกับคูมือ 

ขอดีคือไดรับการบริการตามท่ีคาดหวัง ขอเสียคือ การตอบสนองที่ไมคอยมีความยืดหยุน 

การเอาใจใสและบริการผานการสังเกตพฤติกรรมและความรูสึกของอีกฝาย 



82 
 

 
 

7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

การตอนรับอยางสุภาพ 

คนหาและสังเกตส่ิงท่ีลูกคาตองการทราบและใหขอมูลกับลูกคา 

คนท่ีจะบริการแบบ OMOTENASHI จะตองมีความต้ังใจในการบริการท่ีดี หากใครไมไดตั้งใจบริการจริงๆ 
คงจะยาก 

คิดวาท่ีประเทศไทยมีการนํา OMOTENASHI เขามาแลว 

ไมวาจะเปนงานประเภทไหนก็สามารถนํา OMOTENASHI มาใชได 

เคย ทําอาหารท่ีแมจะไมไดมีอยูในเลมเมนู แตหากมีของที่รานก็จะทําอาหารนั้นให 

ไมทราบ เพราะไมเคยใสใจเรื่องนี้ 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 4 ⽉ 1 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．．⾼橋洋

⼈．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．たかはし ひろと．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９７９年６⽉３０⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．経営．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 １年 

来タイ⽬的．事業拡⼤．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

 

 

 

タイのサービスは⾮常に⼈情味がある 

HOSPITALITY, FRIENDLY 

良：フレンドリー   悪：。雑なスタッフは⾮常に悪い。時には悪いことをする。 
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４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

 

 

丁寧さ 

良：ストイック 悪：正確すぎて、異常なことを許してくれない。 

お客さんへの配慮 

ホテルで困ったときに親切に助けてくれる。道に迷って時に優しく教えてくれる 

弱点はないと思います。 

可能 
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１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

サービス業、レストラン、ホテルなど 

ホテルスタッフの丁寧なサービス 

多くなった 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-4-1   

ชื่อ: ฮิโรโตะ ทากาฮาช ิ
เกิด : 1979 – 6 – 30 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดมิยากิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ผูประกอบการ 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ขยายกิจการ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

การบริการของไทยคอนขางมีการใสความรูสึกลงไป 

Hospitality และ Friendly 

ขอดี : เปนมิตร          ขอเสีย: บางคนบริการแบบชุยมาก บางคนก็ทําไมดีกับตนเอง 

สุภาพ เรียบรอย 

ขอดี :  เขมงวด  ขอเสีย: เนนความสมบูรณแบบมากเกินไปจนบางคร้ังไมยอมใหออกนอกลูนอกทาง 

การใสใจลูกคา 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 
 

พนักงานโรงแรมชวยเหลือตอนที่ลําบากอยางใสใจ 

ตอนท่ีหลงทางแลว คอยๆ อธิบายใหเขาใจงาย 

คิดวาไมมีจุดออน 

คิดวาเปนไปได 

กิจการบริการ รานอาหาร โรงแรม 

ไดรับการบริการอยางสุภาพท่ีโรงแรม 

มากขึ้น 
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「おもてなし」に関するインタービュー調査 

2017 年 4 ⽉ 1 ⽇   

お名前．．．．．．．．．．．．寒河江 京我．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．	

ふりがな．．．．．．．．．．．さがえ けいが．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

⽣年⽉⽇１９９３年５⽉２５⽇ 

性別     男     ⼥ 

職業．学⽣．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

連絡先 

電話番号．．．．．．．．．．．．．．．．．．E-mail: ．．．．．．．．．．．．．．． 

タイ駐在暦 １年 

来タイ⽬的．留学．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．．． 

 

質問 

１．タイで受けるサービスと⽇本で受けるサービスは違うと思いますか？そしてどう違いま

すか？ 

 

 
 

２．タイで受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 
 

３．タイで受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

４．⽇本で受けるサービスの特徴とは何ですか？ 

 

 

タイの⽅が笑顔で接客。トラブル対応に柔軟性がある。 

完全なマニュアルサービスではなく、想定外のトラブルに柔軟に対応する。 

良：柔軟な対応。個⼈の裁量が⼤きい。 悪：明確なルールや最初の約束があまり。 

規約な接客ルールが決まっている。 
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５．⽇本で受けるサービスの良い点と悪い点とは何ですか？ 

 

 
 

６．あなたの個⼈的な意⾒としては「おもてなし」とは何ですか？ 

 

 
 

７．「おもてなし」の事例を２つお願いします。 

 

 
 

８．「おもてなし」の弱点とは何ですか？ 

 

 
 

９．「おもてなし」をタイに持ってくることは可能だと思いますか？ 

 

 
 

１０．どういった仕事で「おもてなし」を使うことができますか？ 

 

 
 

 

 

良：保障がある 悪：決められた所意外は対応できない。 

顧客のニーズを満たし、⾃社の独特な魅⼒を伝える。 

旅館の接客。ホテルの接客 

相⼿本位なので、対応が難しい。 

可能だと思います。 

タイ独特の伝統ビジネス。 



90 
 

 
 

１１．タイで「おもてなし」に近いサービスを受けたことありますか？どういったサービス

ですか？ 

 

 
 

１２．現在で⽇本では「おもてなし」が以前より少なくなりましたか？それとも多くなりま

したか？ 

 

 
 

 

 

 

 

 

ご協⼒いただき誠にありがとうございました。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

まだありません。 

多くなったと思います。 
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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-4-1   

ชื่อ: เคอิงะ ซากาเอะ 
เกิด : 1993 – 5 – 25 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดมิยากิ เซนได 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : นักศึกษา 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ศึกษาตอ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

การบริการของไทยคอนขางมีรอยยิ้ม และมีความยืดหยุน 

มีความยืดหยุนและสามารถแกปญหาท่ีไมคอยเกิดขึ้นได 

ขอดี : มีความยืดหยุนผานดุลพินิจของแตละคน ขอเสีย: ไมคอยมีกฎระเบียบเทาไหร 

มีการกําหนดกฎระเบียบไวอยางชัดเจน 

ขอดี : คอนขางรับประกันวาจะไดการบริการขั้นต่ําอยางไร ขอเสีย: ถูกตีกรอบ จึงไมสามารถตอบสนอง
เวลาเกิดปญหาจริง 

ตอบสนองความตองการของลูกคา ผานการส่ือถึงเอกลักษณของกิจการของตน 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

1. การบริการท่ีรีสอรท 

2. การบริการท่ีโรงแรม 

ผูรับบริการไมเหมือนกัน การตอบสนองคอนขางยาก 

คิดวาเปนไปได 

กิจการท่ีส่ือถึงเอกลักษณทางวัฒนธรรมไทย 

ไมเคย 

คิดวามากขึ้น 
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