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 กานต อ้ึงวิฑูรสถิตย : การศึกษาการนําการบริการแบบญี่ปุน OMOTENASHI มา
พัฒนาการบริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร.  
อาจารยที่ปรึกษา : ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิ สุขเจริญ, 93 หนา. 

            
 การศึกษาคนควาน้ีมีวัตถุประสงคเพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทย
และการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI ในมุมมองของชาวญ่ีปุนที่อาศัยในกรุงเทพมหานคร 
กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 10 คน โดยมีเครื่องมือ  
ที่ใชในการเก็บขอมูลปฐมภูมิของการศึกษาเปนแบบสอบถาม โดยใชวิธีสุมตัวอยางแบบงาย 
 ผลการศึกษาพบวา ชาวญี่ปุนมองจุดออนของการบริการของไทย คือ ความไม
ละเอียดเรียบรอยในการใหบริการ ความแตกตางของคุณภาพจากบุคลากร และ การแสดงออกที่
ไมสุภาพ ในสวนของจุดแข็งของการบริการของไทย คือความยืดหยุนในการใหบริการและความ
เปนมิตร อีกดาน ผลการศึกษาถึงจุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
พบวา พบจุดออนคือ การใหบริการที่ลวงล้ําหรือมากเกินไป และการขาดความยืดหยุน ในสวน
ของจุดแข็ง ผูศึกษาพบวาการใหบริการของญ่ีปุนมีจุดแข็งคือการใหบริการดวยจิตใจบริการ และ
การสรางมาตรฐานการบริการ เม่ือนําจุดแข็งของการบริการของญี่ปุน มาปรับเขากับจุดแข็ง 
และแกไขจุดออนของการบริการของไทย 
 ในขอสรุป ผูศึกษาไดคนพบถึงแนวทางนี้วา การบริการของไทยควรเริ่มตนจากการ
ปลูกฝงจิตใจบริการ ผูบริหารจะตองใสใจพนักงานผูใหบริการ และนําแนวการบริการมาสราง
ออกเปนคูมือการบริการท่ีชัดเจนเหมือนของญี่ปุน และมีการจัดการเร่ืองของการอบรมพนักงาน
อยูเสมอ อีกทั้งการสรางคูมือการบริการ ก็ไมควรกําหนดกรอบความคิดความสามารถในการ
บริการของคนไทยเสียเกินไป ควรทําใหคนไทยเขาใจและมีอิสระในการใหบริการจากใจของผู
ใหบริการทั้งนี้เพ่ือเติมเต็มการบริการใหมีคุณภาพแบบญ่ีปุน และรักษาความยืดหยุนของบริการ
ไทยเพื่อตอบสนองความตองการที่ไมเหมือนกันของผูไดรับการบริการแตละคน 
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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. 
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กิตติกรรมประกาศ 
 
 สารนิพนธฉบับนี้ สําเร็จลุลวงไดดวยความอนุเคราะหและความกรุณาเปนอยางดี จาก 
ผูชวยศาสตราจารย ดร. วุฒิ สุขเจริญ อาจารยที่ปรึกษาสารนิพนธ ที่ใหคําชี้แนะ และแกไขใน
สวนที่บกพรองตางๆ จนผูศึกษาไดสําเร็จลุลวงในการประกอบสารนิพนธอยางสมบูรณ จึงขอ
กราบขอบพระคุณเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ 
 ขอขอบพระคุณคณาจารย คณะบริหารธุรกิจ สาขาการจัดการวิสาหกิจสําหรับผูบริหาร 
สถาบันเทคโนโลยีไทย-ญี่ปุน ทุกทาน ที่ไดอบรมสั่งสอนและใหความรู อันเปนปจจัยสู
ความสําเร็จทางการศึกษาครั้งน้ี และขอขอบคุณเจาหนาที่บริหารงานการศึกษาทุกทานที่คอย
ชวยเหลืออยางเต็มที่และประสานงานดานตางๆ อยางดีเสมอมา 
 ขอขอบคุณผูใหคําสัมภาษณทุกทานที่ใหความรวมมือในการสัมภาษณเปนอยางดี อีก
ทั้งขอบคุณครอบครัวและเพื่อนๆ ที่คอยชวยเหลือและใหกําลังใจในการทําการศึกษาฉบับนี้ 
 ทั้งน้ี ทางผูศึกษาหวังเปนอยางยิ่งวา “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน 
OMOTENASHI มาพัฒนาการบริหารการบริการของประเทศไทย สําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร” จะเอื้อประโยชนใหแกนิสิต คณาจารย ตลอดจนบุคคลที่สนใจ ไดใชเปน
เอกสารอางอิงที่มีประสิทธิภาพ พรอมนําไปใชในการพัฒนาการบริการโดยทั่วไป หากมี
ขอบกพรองประการใด ผูศึกษาขออภัยเปนอยางสูงมา ณ ที่นี้ 
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บทที่ 1 
บทนํา 

  
ความเปนมาของปญหา 
 ประเทศไทยถูกจัดวาเปนหนึ่งในประเทศตัวเลือกที่นาดึงดูดสําหรับผูประกอบการจาก
ตางประเทศที่ตองการเขามาลงทุน ประกอบกับนโยบายการสนับสนุนของรัฐบาลที่ตองการให   
ผูลงทุนจากตางประเทศเขามาประกอบกิจการดวย ทําใหมีกิจการจากตางประเทศเขามาลงทุน
ในประเทศไทย ซึ่งจากการสํารวจของบริษัท Fujitsu พบวาในป 2015 มีสัญชาติญี่ปุนมากที่สุด 
รวมมูลคาการลงทุนถึง 148,964 ลานบาท ซึ่งนับเปน 30 % ของชาวตางประเทศที่เขามาลงทุน
ในประเทศไทยทั้งหมด (รวมทั้งหมด 493,690 ลานบาท) และจากการลงทุนทั้งหมดของชาว
ญี่ปุน 26% ของชาวญี่ปุนลงทุนในอุตสาหกรรมการบริการ มูลคารวมถึง 128,280 ลานบาท ใน
ขณะเดียวกัน ผูศึกษาพบวา จากขอมูลของสถาบันวิจัยเพื่อการพัฒนาประเทศไทย TDRI แจง
วาในประเทศไทย มีประชากรชาวญี่ปุนที่พักพิงอยูในประเทศทั้งหมด 80,957 คน แตการท่ี
จํานวนประชากรญี่ปุนที่เขามาอาศัยในประเทศไทยมีจํานวนมากขึ้นและมีแนวโนมที่สูงขึ้น 
กอใหเกิดอุปสงคในดานของการใชบริการตางๆในประเทศไทยที่ยังไมสามารถตอบสนองความ
ตองการในการดําเนินชีวิตของชาวญี่ปุนได ซึ่งกอใหเกิดการแขงขันในตลาด ทั้งในดานของ
รานอาหารญี่ปุนโดยชาวญ่ีปุน รานตัดผมโดยชาวญ่ีปุน เน่ืองจากคนญ่ีปุนตองการการบริการ
แบบญี่ปุน หรือ OMOTENASHI 
 ในป 2020 ประเทศญี่ปุนไดรับการเปนเจาภาพจัดงานแขงขันโอลิมปกที่กรุงโตเกียว 
รัฐบาลญี่ปุน ไดนําคําวา OMOTENASHI ขึ้นมาเปนคําขวัญประจํางานโอลิมปกครั้งนี้ โดย
ผานพรีเซนเตอร ทาคิกาวา คริสเทล ผูประกาศขาวชื่อดังที่เปนลูกคร่ึงญ่ีปุน ฝรั่งเศส ดวยการ
นํา OMOTENASHI มาตอนรับลูกคาที่เขามาที่ประเทศญี่ปุน จึงเปนแรงบันดาลใจใหผูศึกษา
สนใจในเรื่องของการพัฒนาระบบการบริการแบบไทยใหกลายเปนสากล เชนเดียวกับที่รัฐบาล
ญี่ปุนไดพัฒนา OMOTENASHI ใหเขากับระบบสากล 
 งานวิจัยนี้มุงศึกษาในสวนของการบริการแบบ OMOTENASHI สภาพการบริการ     
แบบไทย ความแตกตาง การนํา OMOTENASHI เขามาประเทศไทยของคนญี่ปุน โดยวิธีการ
ศึกษาแบบคุณภาพผานการสัมภาษณคนญ่ีปุนที่ประจําอยู ณ ประเทศไทย เพ่ือการปรับปรุงและ
พัฒนาการบริการของไทย เพ่ือใหไดคุณภาพที่ทัดเทียมกับอุตสาหกรรมการบริการของญ่ีปุน 
ประกอบกับเพื่อเพ่ิมระดับคุณภาพการบริการของไทยมากขึ้นดวย 
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วัตถุประสงค 
 1. เพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบรกิารของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
 2. เพ่ือศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบรกิารของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
 3. เพ่ือสรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
 
นิยามศัพท 
 1. การบริการ หมายถึง การส่ือสารและสงมอบความรูสึก ทั้งในรูปแบบของรูปธรรม
และนามธรรม จากบุคคลหน่ึงอันเปนผูใหการบริการ ไปยังอีกบุคคลหน่ึงอันเปนผูรับการบริการ 
เพ่ือใหกอเกิดความพึงพอใจ ไปจนถึงความประทับใจ อันเปนเหตุใหธุรกรรมของผูใหบริการนั้น
ประสบความสําเร็จ 
 2. การใหบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI หมายถึง การสงมอบสินคา และ/
หรือ บริการ ผานความรูสึกจากบุคคล และ/หรือ นิติบุคคลอันอยูในสถานะของเจาของหรือ
ตัวแทนผูสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นในประเทศญ่ีปุน และ    
ผูสงมอบเปนชาวญี่ปุน 
 3. การบริการแบบไทย หมายถึง การสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ ผานความรูสึก
จากบุคคล และ/หรือ นิติบุคคลอันอยูในสถานะของเจาของหรือตัวแทนผูสงมอบสินคา และ/หรือ 
บริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้นใน ประเทศไทย และผูสงมอบเปนชาวไทย  
 4. ผูใหบริการ หมายถึง บุคคล และ/หรือ นิติบุคคลผูสงมอบสินคา และ/หรือ บริการ
แกผูรับบริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้น ทั้งในประเทศญ่ีปุนและประเทศไทย  
 5. ผูไดรับบริการ หมายถึง บุคคล และ/หรือ นิติบุคคลผูไดรับการสงมอบสินคา และ/
หรือบริการแกผูรับบริการ โดยเหตุการณดังกลาวเกิดขึ้น ทั้งในประเทศญ่ีปุนและประเทศไทย 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ขอบเขตระยะเวลาของการศึกษานี้สํารวจขอมูลโดยใชการสัมภาษณประชากรชาว
ญี่ปุนที่พักพิงอยูในประเทศไทย โดยทําการเก็บขอมูลตั้งแตเดือนธันวาคม 2559 ถึงมีนาคม 
2560 
 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
 1. ทําใหทราบปญหาของการบริการของคนไทยในหมูคนญี่ปุนและความตองการการ
บริการที่ดีกวาน้ี ในการใชชีวิตอยูประเทศไทยของคนญี่ปุน 
 2. ทําใหสามารถสรางระบบการใหบริการ ออกมาเปนรูปธรรมแกผูประกอบการอัน
เปนผูใหบริการแกผูรับบริการ  



3 

 3. ทําใหอุตสาหกรรมการบริการสรางความประทับใจตอชาวตางประเทศ และ
อุตสาหกรรมไทยมีมาตรฐานที่เติบโตมากขึ้น 
 
การรวบรวมขอมูล 
 1. กลุมตัวอยาง 
  ผูศึกษาไดทําการศึกษากับประชากรกลุมตัวอยางคือ กลุมชาวญี่ปุนที่พักพิงในเขต
วัฒนาและเขตสาทร กรุงเทพมหานคร ประเทศไทย 
 
 2. วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
  ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณดวยบทสัมภาษณเก่ียวกับการบริการของญี่ปุนแบบ 
OMOTENASHI 
 
กรอบแนวคิด 
 ผูศึกษาจะดําเนินการศึกษาจากกรอบของการบริการวาเพ่ือใหทราบถึงความหมาย
ของการบริการ ทั้งในรูปแบบของการบริการของไทย และการบริการของญ่ีปุนในแบบ 
OMOTENASHI เพ่ือใหทราบถึงจุดออนและจุดแข็ง อันนําไปสูการประยุกตการบริการทั้งสอง
แบบ 
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รูปที่ 1 กรอบแนวคิดการศึกษาการนําการบริการแบบญี่ปุน OMOTENASHI มาพัฒนาการ
บริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร 

ปจจัยการบริการของไทยในมุมมองของชาวญี่ปุนท่ี
อาศัยอยูในประเทศไทย 

- จุดออนของการบริการของไทย 
- จุดแข็งของการบริการของไทย 

ปจจัยการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI ใน
มุมมองของชาวญ่ีปุน 

-  ความหมายของการบริการของญี่ปุนแบบ   
   OMOTENASHI 
-  จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ  
   OMOTENASHI 
-  จุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ  
   OMOTENASHI 

แนวทางการประยุกตการบริการของญี่ปุน
แบบ OMOTENASHI ใหเขากับการบริการ

ของไทย 
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บทที่ 2 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวของ 

 
 ในการศึกษาการนําการบริการแบบญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาพัฒนาการบริการ
ในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร ผูศึกษาไดศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
และงานวิจัยที่เก่ียวของดังนี้ 
 1. แนวคิดการบริการ 
 2. แนวคิด OMOTENASHI 
 3. งานวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการ 
 
แนวคิดการบริการ 
 ความหมายของการบริการ 
 ตรีเพ็ชร อํ่าเมือง (2555) ไดกลาวไววา การบริการคือ การใหความชวยเหลือ หรือ
การดําเนินการเพ่ือประโยชนของผูอ่ืน การบริการ ที่ดีผูรับบริการก็จะไดรับความประทับใจ และ
ชื่นชมองคกร ซึ่งเปนส่ิงดีสิ่งหนึ่งอันเปนผลดีกับองคกร ของเรา เบื้องหลังความสําเร็จเกือบทุก
งาน มักพบวางานบริการเปนเคร่ืองมือสนับสนุนงานดานตางๆ เชน งานประชาสัมพันธงาน
บริการวิชาการ เปนตน ดังนั้น ถาบริการดี ผูรับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเปน
หนาเปนตาขององคกร ภาพลักษณขององคกรก็จะดีไปดวย 
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดศึกษาความหมายของการบริการวา การบริการคือ 
กิจกรรม กระบวนการ หรือการดําเนินการใดๆ ที่บุคคลหน่ึงหรือหนวยงานหนึ่งไดอํานวยความ
สะดวก ชวยเหลือ และ/หรือตอบสนองความจําเปนและความตองการใหกับบุคคลอ่ืนหรือกลุม
บุคคลอ่ืน โดยมีวัตถุประสงคใหไดรับความพึงพอใจ  
 สมิต สัชฌุกร (2543) ไดศึกษาความหมายของการบริการวา การบริการคือ การปฏิบัติ
รับใช การใหความสะดวกตางๆ เปนการปฏิบัติงานที่กระทําหรือติดตอและเกี่ยวของกับ
ผูใชบริการ การใหบุคคลตางๆไดใชประโยชนในทางใดทางหนึ่ง ทั้งดวยความพยายามใดๆ ก็
ตามดวยวิธีการหลายหลาย ในการทําใหคนตางๆ ที่เก่ียวของไดรับความชวยเหลือ จัดไดวาเปน
การใหบริการทั้งสิ้น การจัดอํานวยความสะดวกก็เปนการใหบริการ การสนองความตองการของ
ผูใชบริการก็เปนการใหบริการ การบริการจึงสามารถดําเนินการไดหลากหลายวิธี จุดสําคัญคือ 
เปนการชวยเหลือและอํานวยประโยชนใหแกผูใชบริการ 
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 องคประกอบของการบริการ 
 รวีวรรณ โปรยรุงโรจน (2551) ไดศึกษาองคประกอบของการบริการ อันประกอบไป
ดวย 
 1. ผูรับบริการ หรือ ลูกคา ซึ่งนับวาเปนองคประกอบของการบริการที่มีความสําคัญ
ที่สุด เรื่องจากเปาหมายของการบริการคือการสรางความพึงพอใจอยางสูงสุดของผูรับบริการ 
 2. หนวยงานบริการ หมายถึง หนวยงานที่ถูกจัดตั้งขึ้นเพ่ือผลิตงานบริการในดาน
ตางๆ เพ่ืออํานวยความสะดวกหรือชวยเหลือแกบุคคลอ่ืน โดยอาจดําเนินการในลักษณะเจาของ
คนเดียว หางหุนสวน หรือบริษัทจํากัดก็ได และเปนไดทั้งหนวยงานภาครัฐและเอกชน 
 3. ผูปฏิบัติใหงานบริการ เปนผูที่ดําเนินการบริการ หรือลงมือใหบริการตอผูรับ 
บริการโดยตรง โดยอาจจะมีปฏิสัมพันธและปรากฎตัวตอผูรับบริการหรือไมก็ได 
 4. ผลิตภัณฑบริการ เปนกระบวนการ หรือวิธีการนําเสนออรรถประโยชนหรือคุณคา
ตางๆ ที่หนวยงานบริการและผูปฏิบัติงานใหบริการมอบใหกับผูรับบริการ 
 5. ลักษณะทางกายภาพและสภาพแวดลอมของการบริการ หมายถึง สิ่งตางๆ ที่
ผูรับบริการสามารถสัมผัสไดดวยประสาทสัมผัสทั้งหา องคประกอบจึงครอบคลุมถึงสิ่งตางๆ
มากมาย ไมวาจะเปนอาคาร ลานจอดรถ การตกแตง อุปกรณ เคร่ืองมือเครื่องใช บรรยากาศ 
และแมกระทั่งเครื่องแบบของพนักงาน 
 จากการศึกษาแนวคิดการบริการตางๆ ผูศึกษาไดเขาใจความหมายของการบริการวา 
การบริการเปนเครื่องมือทางนามธรรม เพ่ือกอใหเกิดประโยชนแกผูไดรับการบริการ โดยได
สรางผลลัพธใหกับผูไดรับการบริการคือความประทับใจและความพึงพอใจ ตามวัตถุประสงคของ
องคกรที่ไดวางไวเพ่ือกอใหเกิดความสุขและความสบายใจจากผูไดรับการบริการ 
 
แนวคิด OMOTENASHI 
 ความหมายของ OMOTENASHI 
 มหาวิทยาลัย OMOTENASHI DO ไดกลาวไววา OMOTENASHI เปนการบริการที่
เปนเอกลักษณของญี่ปุน หากแปลความหมายตรงตัวสามารถแปลออกได 2 อยางคือ 
 1. “OMOTENASHI” มาจากคําวา “โมเทะนาสึ” แปลวา การตั้งใจกระทําอะไรใหเปน
รูปเปนราง หมายความถึงการตั้งใจที่จะทําการบริการโดยใสใจทุกรายละเอียด 
 2. “OMOTENASHI” มาจากคําวา “อุระ โอโมเทะ นาชิ” แปลวา การไมมีลับหนาลับ
หลัง หมายความวา การบริการแบบญี่ปุนเปรียบเสมือนการที่บริการจากใจ โดยไมไดหวังซ่ึง
ผลประโยชน 
 เคนตะ โกโต (Kenta Gotoh. 2014) ไดศึกษาความหมายของ OMOTENASHI ไววา 
การกระทําอันบริสุทธของตัวเราเอง โดยไมไดเพ่ิมอะไร หรือลดอะไร ที่เปนไปไมได แตเปนการ
กระทําสิ่งที่ทําไดสุดความสามารถใหแกอีกฝายโดยเฉพาะที่นี้และเวลานี้เทาน้ัน แตหากพูดใน
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เชิงของเอกลักษณของ OMOTENASHI จะสามารถใหความหมายวา “จิตใจแหงการใหความรัก 
การดูแลเอาใจใส แกสิ่งของและผูรับบริการ โดยถูกสรางขึ้นมาจากการผสมผสานระหวาง
วัฒนธรรมประเพณี และจิตใจที่เอาใจใสอยางละเอียดลออของชาวญ่ีปุน ยกตัวอยางเชน คน
ญี่ปุนจะไมเรียก “ดอกไมไมมีชื่อ” แตจะเรียกวา “ดอกไมที่ยังไมทราบชื่อ” นี่คือเอกลักษณที่คน
ญี่ปุนจะใสใจกับความรูสึกของผูรับฟงเพ่ือใหเห็นความใสใจตอส่ิงของ 
 
 องคประกอบของ OMOTENASHI  
 กรมการทองเท่ียวจังหวัดนางาโนะ ไดกลาววา ในบริการ OMOTENASHI นั้น จะ
ประกอบไปดวยสวนประกอบหลัก 3 สวนไดแก 
 1. ฟุรุมะอิ หมายถึง การประพฤติตน เชน มารยาท การย้ิม การทักทาย การใชคําพูด 
การดูแล และอ่ืนๆ 
 2. โยโซโออิ หมายถึง รูปลักษณ เชนภาพลักษณคร้ังแรก การแตงกาย รูปแบบ
สิ่งของ และอ่ืนๆ 
 3. ชิทสึระอิ หมายถึง การจัดเตรียม เชนการเตรียมพ้ืนที่ใหบริการ การเตรียมจุด
ถายภาพ การเตรียมวิธีการใชงาน การแนะนํา และอ่ืนๆ 
 คัตสึฮิสะ โมริยะ (Katsuhisa Moriya. 2015) ไดศึกษาองคประกอบของ OMOTENASHI 
วาการบริการของ OMOTENASHI ด้ังเดิมมีรากฐานมาจากซาโด (วิถีแหงชา) โดยริคิว (1522-
1591) ไดฝกฝน จนคิด “กฎแหงวิถีแหงชาทั้งเจ็ด” ซึ่งเปนที่มาของ OMOTENASHI โดยกฎทั้ง 
7 มีดังตอไปน้ี 
 1. จงเติมชาตามชุดของผูด่ืม (จงคิดถึงความรูสึกและสภาพของผูด่ืมกอนจะรินน้ําชา
ใหเขา) 
 2. จงวางถานหินเพื่ออุนน้ํารอน (จงเตรียมการใหพรอมกอนด่ืมน้ําชา) 
 3. จงเตรียมของเย็นในฤดูรอน และจงเตรียมของอุนในฤดูหนาว (จงบริการใหอีกฝาย
รูสึกสบาย) 
 4. จงจัดดอกไมบนสนาม (จงศึกษาแกนแทแลวคอยแสดงสิ่งนั้นออกอยางกระทัดรัด) 
 5. จงมากอนเวลานัดหมาย (จงเตรียมพ้ืนที่วางใหจิตใจสงบกอนการบริการ) 
 6. จงเตรียมปองกันฝน แมฝนจะไมตกก็ตาม (จงปองกันรอบดานเพ่ืออีกฝาย) 
 7. จงใสใจกับผูด่ืมชา (จงคํานึงถึงอีกฝายกอนที่จะทําอะไรก็ตาม) 
 
 มาตรฐานของ OMOTENASHI 
 Ministry of Economic Trade and Industry ของประเทศญี่ปุน ไดกอตั้ง Service 
Design Engineering Council ขึ้นเม่ือป 2016 โดยไดกําหนดมาตรฐานของ OMOTENASHI 
ภายใตวัตถุประสงคดังนี้ 
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 การทําใหมองเห็นคุณภาพของการบริการในรูปแบบของรูปธรรม พรอมพัฒนา
เศรษฐกิจทองถิ่นผานการชวยเหลือธุรกิจทองถิ่น 
 หนังสือรับรอง OMOTENASHI ถูกวางระบบใหสามารถนํามาใชไดกับอุตสาหกรรม
บริการทุกประเภท เพ่ือใหผูประกอบการสามารถสรางกําลังการผลิตที่มากขึ้น เต็มเปยมไปดวย
การพัฒนาและการดํารงตอเน่ืองของคุณภาพการบริการที่ดี  
 “การซ้ือ” “การใชงาน” นั้นเม่ือเปรียบเทียบกับการบริการแลวตางกันอยางสิ้นเชิง การ
ใชบริการหากไมไดประสบการตอนรับหรือการบริการเอง ก็ไมสามารถทราบถึงคุณภาพได ดวย
เหตุนี้ โครงการจึงไดทําใหมองเห็นเปนรูปธรรม โดยมีลําดับขั้นตอนดังตอไปน้ี 
 1. การสนับสนุนการสรางรูปธรรมของการบริการใหแกผูประกอบการ 
 2. การใหการชวยเหลือแกผูประกอบการที่ตองการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 3. การเพ่ิมพูนประสบการณที่ดีจากการบริการที่มีคุณภาพแกผูบริโภค 
 
 คําจํากัดความของ OMOTENASHI CERTIFICATE 
 “กระบวนการ” อันกอใหเกิดความพึงพอใจแด ลูกคา พนักงาน และสังคม (ทองถิ่น) 
โดยคําจํากัดความของ OMOTENASHI CERTFICATE นั้นมีดังตอไปน้ี 
 1. การสรางคานิยมตามความคาดหวังจากลูกคา 
 2. การใชชีวิตอยูรวมกันกับสังคมและพ้ืนที่ทองถิ่น 
 3. การดึงความสามารถและความตองการจากเบื้องลึกของพนักงานออกมา 
 4. การพัฒนาและดํารงอยางตอเน่ือง 
 
 ประเภทและชนิดของ OMOTENASHI CERTIFICATE 

RED CERTIFICATE : เปนใบรับรองความตองการที่พัฒนาระบบการบริการ
ของผูใหบริการ 
เ ง่ือนไข นําผลจากการตรวจสอบแบบสอบถาม
คุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอมานําเสนอใหกับ Service 
Design Engineering Council 

GOLD CERTIFICATE (1ดาว) : เปนใบรับรองวาสามารถบริการไดเกินความคาด 
หมายของลูกคา (ตองไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่
สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตองดําเนินการแลวไมต่ํากวา 15 ขอ 
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BLUE CERTIFICATE (2ดาว) : เปนใบรับรองวาธุรกิจน้ีสามารถมอบการบริการที่ผาน
การออกแบบและมีเอกลักษณเฉพาะของตน (ตอง
ไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตอง ดําเนินการแลวไมต่ํากวา 21 ขอ 

PURPLE CERTIFICATE (3 ดาว) : เปนใบรับรองวาสามารถบริการเกินความคาดหวัง
ของลูกคาที่ตองการการบริการแบบ OMOTENASHI 
(ตองไดรับการตรวจสอบจากบุคคลที่สาม) 
เง่ือนไข ในแบบสอบถามคุณสมบัติ 7 อยาง 30 ขอ
จะตองดําเนินการแลวไมต่ํากวา 24 ขอ 

 
 รายละเอียดแบบสอบถาม 
 OMOTENASHI SELF CHECK SHEET 
 
 การจัดการขอมูลประชาสัมพันธ 
 1. มีการติดตอส่ือสาร และใหขอมูลประชาสัมพันธผานระบบอินเตอรเน็ต 
 2. มีการเตรียมเคร่ืองมือส่ือสารแนะนําหรือคําอธิบายที่เขาใจงายแกลูกคาผูเขามาใช
บริการเปนคร้ังแรก 
 3.  มีการแลกเปลีย่นขอมูลส่ือสารระหวางพนักงานและพ้ืนที่ทองถิ่น 
 4.  มีการวางแผนในการใหขอมูลส่ือสารออนไลน (โบรชัวร เว็บไซต Social Network) 
 
 การจัดการเก่ียวกับสิ่งอํานวยความสะดวก 
 5. มีการนําระบบเครื่องอาน IC CHIP มาใชกับการตอบรับบัตรเครดิต 
 6. มีคูมือส่ิงอํานวยความสะดวกที่ทําใหสามารถใหบริการไดอยางมีเสถียรภาพ 
 7. มีปายสัญลักษณทั้งในและนอกอาคารสถานที่ที่เปนภาษาสากล (เชน ทางออก, 
หองน้ํา, ปายและอ่ืนๆ) หรือมีการส่ือสารที่นักทองเท่ียวชาวตางประเทศสามารถเขาใจไดงาย 
 8. มีการเตรียมการปองกันปญหาเวลาที่นักทองเท่ียวชาวตางประเทศเขามาใชบริการ 
(เชน มีการตอบรับปองกันปญหาดวยการใหการอบรมอุปนิสัยและวัฒนธรรมเพื่ออํานวยความ
สะดวก) 
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 การจัดการเก่ียวกับการปรับปรุงสภาพแวดลอมการทํางาน 
 9.  มีการวางระบบในการดูแลสุขลักษณะและสุขภาพของพนักงานและลูกคา (เชน มี
โครงการตรวจสอบสุขภาพ มีการแยกพ้ืนที่สูบบุหร่ีและไมสูบบุหร่ี มีโครงการ Telework หรือ
การอนุญาตใหปฏิบัติงานที่บาน เปนตน) 
 10. มีการวางแผนเพื่อใหสิ่งอํานวยความสะดวกสามารถรองรับในการใหบริการกับทุก
คน (เชน มีการปปรับปรุงสถานที่ใหรองรับตอรถเข็นเด็ก คนชรา คนพิการ เปนตน) 
 11. มีการรณรงคการปฏิบัติการ 5 ส.อยูตลอดเวลา 
 12. มีการตรวจเช็คความปลอดภัยของสิ่งอํานวยความสะดวกอยูเปนประจําเพ่ือความ
ปลอดภัยของลูกคาและพนักงาน และมีการดําเนินการแกไขหรือลงทุนตอส่ิงอํานวยความสะดวก
หากมีความจําเปน 
 
 การจัดการปรับปรุงการปฎิบัติงาน 
 13. นําระบบ IT เขามาใชในการปฏิบัติการบัญชี การจัดการบริหารยอดขายและ
คลังสินคาอยางเหมาะสม 
 14. มีการปรับปรุงใหงานสํานักงาน (บัญชี ธุรการ คลังสินคาและอ่ืนๆ) สามารถ
ปฏิบัติงานไดอยางมีประสิทธิภาพ (หรือมีการปรับปรุงไคเซ็นอยางตอเน่ือง) 
 15. มีการสรางระบบการตรวจเช็คและปรับปรุงระดับการใหบริการเพ่ือใหสามารถ
บริการลูกคาไดอยางเหมาะสม 
 16. มีการจัดการการเพ่ิมคุณภาพการบริการอยางตอเน่ือง (เชน การเทรนนิ่งพนักงาน) 
 17. มีการเตรียมการและการจัดการระบบ PDCA (Plan Do Check Act; การ
หมุนเวียน “การวางแผน” “การปฏิบัติ” “การใหคะแนน” “การแกไข”) เพ่ือสรางความพึงพอใจ
ใหแกลูกคาและการสนับสนุนพ้ืนที่ทองถิ่น 
 18. มีการจัดการการนําความคิดเห็นของพนักงานและนําความคิดเห็นนั้นมาใช
ประโยชน (เชน การใหพนักงานทําแบบสอบถาม เปนตน) 
การจัดการเก่ียวกับการเตรียมและการนําอุปกรณตางๆเขามาใช 
 19. มีการนําระบบ IT เขามาใชในการตอนรับลูกคา แลวมีการนําระบบตางๆมาใช
เพ่ือใหสามารถบริการลูกคาไดอยางละเอียดถี่ถวน (เชน การวางแทปเล็ตสําหรับใหบริการลูกคา 
การนําระบบวิเคราะหขอมูลลูกคา เปนตน) 
 20. มีการเตรียมอุปกรณคู มือการอธิบายรายละเอียดการใหบริการเปนภาษา 
ตางประเทศ 
 21. มีการเตรียมอุปกรณเพ่ือใหพนักงานสามารถนํามาใชในการบริการลูกคาเปน
ภาษาตางประเทศ (เชน คูมือบทสมทนาภาษาตางประเทศ หนังสือน้ิวชี้ภาษาตางประเทศ 
แอพพลิเคชั่นตางๆ เปนตน) 
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 22. มีการสรางแผนที่เปนภาษาตางประเทศใหกับพ้ืนที่รอบขาง (สามารถประกอบ
แผนที่ขึ้นเองและนํามาเสนอก็ได)   
 
 การจัดการเก่ียวกับการตอบสนองและการทําความเขาใจลูกคา 
 23. มีการวิเคราะหวางแผนกลยุทธองคกร จุดออนจุดแข็งขององคกร ใหเขากับกลุม
ลูกคาและพ้ืนที่ทองถิ่นเปาหมาย ผานนโยบายและพันธกิจองคกร 
 24. มีการวิเคราะหและรับฟงความคิดเห็นจากพ้ืนที่ทองถิ่นและลูกคา (มีการวาง
แบบสอบถามหรือมีการพูดคุยกันเปนตน) 
 25. มีการวางนโยบายใหเขากับการบริการลูกคาชาวตางประเทศ พรอมทั้งมีการวาง
กลุมลูกคาประเทศเปาหมาย มีการศึกษาวัฒนธรรมและทําการเขาใจกับกลุมลูกคาเหลาน้ัน 
 26. มีการอบรมในเรื่องของภาษาเพื่อใหสามารถพูดคุยกับลูกคาชาวตางประเทศได
ระดับหน่ึง (เชนมีการนําแอพพลิเคชั่นในขอ 21 มาใชใหเกิดประโยชน หรือการอบรมบทสนทนา
ตางประเทศแกพนักงาน) 
 27. มีการสื่อสารใหพนักงานทราบถึงกลยุทธขององคกรที่มีตอการบริการลูกคาและ
ผลการวิเคราะหตางๆ แลวมีการนําไปปฏิบัติตอ 
 
 การจัดการเก่ียวกับการพัฒนาและการอบรมพนักงาน 
 28. มีการเตรียมการบริการลูกคาโดยใชหลักการ Barrier Free ทางจิตใจ*และการ
จัดการใหพนักงานกลมกลืนเขากับระบบนี้ 
  *ไมเพียงแคการจัดการส่ิงอํานวยความสะดวกใหเขากับคนชรา คนพิการ ฯลฯ 
แลว ยังตองอบรมใหพนักงานปราศจากสิ่งกีดกันในการเขาชวยเหลือกลุมลูกคาดังกลาวดวยทั้ง
ในและนอกเวลาทํางาน 
 29. มีนโยบายการตอนรับลูกคาชาวตางประเทศและการจัดการอบรมใหพนักงานทํา
ความเขาใจกับนโยบายนี้ 
 30. มีการติดตอส่ือสารทางโทรศัพทและทางอีเมลเปนภาษาตางประเทศ 
 
งานวิจัยที่เก่ียวของกับการบริการ 

 เคียวโกะ เทระซากะ; และยูชิ อินาบะ (Kyoko Terasaka; and Yushi Inaba. 2014) 
ไดทําการวิจัยในหัวขอ “การวิเคราะหเปรียบเทียบการบริการระหวาง 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 ผูศึกษาไดใชวิธี 
Cross Case Analysis ในการศึกษาและวิเคราะหระหวางการบริหารของ Ritz Carlton และ 
KAGAYA โดยหาจุดที่เหมือนกัน คลายคลึงกัน และจุดที่แตกตางกันมาวิเคราะห แลว
ทําการศึกษาเปรียบเทียบ โดยมีหัวขอดังตอไปน้ี 
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 1. นโยบาย 
 2. การอบรมทรัพยากรบุคคล 
 3. การมอบหมายหนาที่และความรับผิดชอบ 
 4. การตอบสนองการติเตียน 
 5. ความพึงพอใจของเจาหนาที่พนักงาน 
 6. การแบงปนขาวสาร 
 ซึ่งเปนหัวใจของการบริการ จนทายสุดผูศึกษาไดขอสรุปดังตอไปน้ี 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการศึกษาคนหาความหมายของ OMOTENASHI อันมีความหมาย
ที่ไมไดเจาะจงนอกน้ันมาหาจุดเดน และความหมายที่แทจริง จากน้ันเพื่อที่จะนํามาเปนกลยุทธ
ทางการบริการ จึงไดวิเคราะห HOSPITALITY เขามาปรับปรุงการบริการอีก สิ่งแรก ผูศึกษา
พบวา OMOTENASHI คือความสุภาพและมารยาท ประสาทสัมผัสที่สามารถเขาหากันกับลูกคา
รวมกัน 
 งานวิจัยฉบับนี้พบเห็นความเปนจริงดังตอไปน้ี OMOTENASHI และ HOSPITALITY 
มีเปาหมายในการเพ่ิมคุณคาทางดานการบริการเหมือนกัน แตในเชิงกลยุทธการบริหารแลวมี
จุดที่ตางกันดังนี้ 
 
 HOSPITALITY 
 1. ใชแนวคิดการใหคะแนนในการสงมอบการบริการ 
 2. มีการนําเสนอวิธีการใหบริการ 
 3. การใหบริการไดสื่อถึงนโยบายทางรูปธรรม 
 
 OMOTENASHI 
 1. ใชแนวคิดการหักคะแนนในการสงมอบการบริการ  
 2. แทนที่จะนําเสนอวิธีการใหบริการ มักจะเนนการใสใจกับลูกคามากกวา 
 3. การใหบริการที่สื่อทั้งนโยบายภายใตวัฒนธรรมของญี่ปุน 
 4. มีความโดดเดนในดานของการปองกันความผิดพลาด 
โดยสรุปแลวการบริหารการบริการแบบ HOSPITALITY มักจะมาจากการเตรียมการในการ”เพ่ิม
คุณคาจากการบริการ อีกดาน การบริการแบบ OMOTENASHI มักจะมาจากการเตรียมการใน
การมอบการบริการท่ีมีมาตรฐานสูง เพ่ือไมใหคุณคาจากการบริการลดลง จึงมีความเปนไปไดที่
ระดับการใหบริการจะสูง 
 ตามความหมายของงานวิจัยน้ีสามารถสรุปไดดังน้ี ลําดับที่หน่ึง จากการศึกษาที่ผาน
มาพบวา OMOTENASHI ของญ่ีปุนนั้นมีความหมายที่ไมแนนอน แตมีนวัตกรรมการบริการท่ี
สามารถนํามาศึกษาอยางละเอียด และเมื่อนํามาเปรียบเทียบและพิจารณากับการบริหารการ
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บริการ HOSPITALITY ของตะวันตกแลวพบวา OMOTENASHI มีเอกลักษณเฉพาะตัวชนิดที่
ไมสามารถนํามาเทียบกันได 
 ลําดับที่สอง ทั้ง HOSPITALITY และ OMOTENASHI ไดถูกสรางมาเพ่ือการบริการ
ชั้นสูง และผูศึกษาไดคนพบถึงการสรางพ้ืนฐานและวิธีการบริหารการบริการท่ีมีประสิทธิภาพ
ของการบริการแบบทั้งสองอยาง โดยเฉพาะ เม่ือนําการบริการท่ีไดจาก OMOTENASHI ผู
ศึกษาไดคนพบการบริหารจัดการแบบท่ีเปนรูปธรรมหรือมาตรฐานที่แทจริงออกมาได ทั้งที่ไม
เคยมีทฤษฎีการบริหารการบริการของ OMOTENASHI นับเปนขอมูลปฐมภูมิที่ผูศึกษาได
คนพบออกมา 
 ในการศึกษาครั้งน้ี ปริมาณของตัวอยางการใหบริการน้ันถูกจํากัด ในภายภาคหนา 
ยังมีความจําเปนที่ตองสรางความนาเชื่อถือและความถูกตองที่มากกวาน้ี ทั้งน้ีทั้งน้ันผูศึกษาเชื่อ
วา หากนําขอมูลและผลการวิเคราะหนี้เขามาใชในการวางรากฐานการบริหารจัดการและในไป
ใชการบริการแลว จะสามารถนําจุดเดนของการบริการ OMOTENASHI ของญี่ปุนออกมาได
อยางแนนอน จึงเชื่อวางานวิจัยดานการบริการน้ีตองเปนที่ตองการในภายภาคหนา 
 ฮิเดะคาสึ อิวาโมโตะ; และเคนสึเกะ ทาคาฮาชิ (Hidekazu Iwamoto; and Kensuke 
Takahashi. 2014) ไดทําการวิจัยในหัวขอ “ทัศนมิติของการบริการ OMOTENASHI ของญี่ปุน 
และ HOSPITALITY ของฝงประเทศตะวันตก” 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 โดยไดผลการวิจัยออกมาดังน้ี 
 ในฝงประเทศตะวันตก HOSPITALITY ถูกออกแบบเพ่ือเปนกลยุทธของการดําเนิน
ธุรกิจภายในอุตสาหกรรมบริการ เพ่ือหางจากการทํากิจกรรมการกุศลของโบสถและวัด และมัน
ก็กลายเปนแนวคิดที่วาการบริการเปนหน่ึงในสินคาที่มีคาตอบแทน ฮิโรโอะ จิการะอิชิ (Hiro-o 
Chikaraishi. 1997) ไดกลาวไววา HOSPITALITY ไดเปนสินคาในการสรางชัยชนะการแขงขัน
ทางธุรกิจ โดยคําวา HOSPITALITY นั้นทุกวันน้ี ไดถูกตีความใหกลายเปนคําที่ใชในอุตสาหกรรม     
การบริการเรียบรอยแลว อีกดาน โอ ซอนฟา (Oh Sonfa. 2010) ไดกลาวไววา OMOTENASHI 
นั้นเปนการบริการที่มีเอกลักษณโดยเฉพาะของญี่ปุน วัฒนธรรมและการบมเพาะนิสัยของ 
OMOTENASHI นั้น ถึงแมวาจะมีสิ่งคลายคลึงอยูในสังคมที่อ่ืนๆ ในโลก แตความสุภาพ และ
ความมีมารยาทของชาวญี่ปุนนั้น เปนจุดที่ทําให OMOTENASHI กับ HOSPITALITY แตกตางกัน 
 หากนํา HOSPOTALITY มาเปรียบเทียบกับการบริการที่เปนสินคาทางธุรกิจแลว จะ
รูสึกถึงการบริการท่ีไดรับในโลกตะวันตก เกาหลี และจีน อีกดาน การบริการท่ีไมไดหวัง
คาตอบแทนของญี่ปุน OMOTENASHI นั้น ขณะนี้ไดเปนท่ีจับตามองมากยิ่งขึ้น ในงานโอลิมปก 
และพาราลิมปกที่กรุงโตเกียวป 2020 ถือเปนโอกาสที่ดีที่จะโปรโมทการบริการของญี่ปุน 
OMOTENASHI ใหชาวตางชาติไดเปนที่รูจัก ในป 2013 ไดมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุน ถึง 
10 ลานคน ในภาครัฐไดวางยุทธศาสตรไววา ในป 2020 จะตองมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุน 
20 ลานคน และในป 2030 จะตองมีนักทองเที่ยวเขาประเทศญ่ีปุนถึง 30 ลานคน การที่มีชาว
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ตางประเทศเขามาในประเทศ สงผลกระทบตอการขับเคลื่อนเศรษฐกิจ ซึ่งถือเปนกลยุทธการ
สรางความเติบโตทางเศรษฐกิจของรัฐบาล ทรัพยากรการทองเท่ียวของญี่ปุนมีทั้งธรรมชาติที่
สวยงาม สถานที่ที่มีประวัติศาสตร และออนเซ็นที่สามารถสื่อถึงความเปนญี่ปุนอยางชัดเจน 
OMOTENASHI ของญี่ปุนนั้นคือการใสใจในการมอบความสงบความสบายใหแกจิตใจของคน
รอบขาง 
 ในสวนของวัฒนธรรม OMOTENASHI นั้นจะเปนการบริการที่ไมไดหวังคาตอบแทน 
แตหากจะนํา OMOTENASHI เขามาใชในกลยุทธการทองเท่ียวแลว ก็ไมไดเปนการสรางผล
กําไรเชนกัน เพราะฉะน้ัน หากตองการนําการบริการ OMOTENASHI มาใชเปนเคร่ืองมือการ
ทองเท่ียวนั้น คงจะใชเปนเคร่ืองมือในการเรียกลูกคาใหเขามา และคงเปนหนึ่งในสวนประกอบ
ของการสรางคุณคาแกตัวสินคา ทั้งที่ทั้งน้ัน ยังมีประเด็นที่ตองถามถึงเรื่องของการเพิ่มขึ้นทาง
ตนทุนหรือไม ก็คงเปนจุดที่ไมสามารถหลีกเลี่ยงได และจะเปนประเด็นที่ตองนํามาพูดกันอีก
แนนอน แตอยางไรก็ตาม งานวิจัยนี้ไดพูดถึงแนวทางความเปนไปไดสองทางดังตอไปน้ี 
 ทางที่หนึ่ง การรวมลูกคาหมายถึง การที่เกิดทั้งลูกคาใหมและการรักษาฐานลูกคาเกา 
ทั้งน้ี OMOTENASHI สามารถเปนหนึ่งในคุณคาของสินคาที่กอใหเกิดการรวมลูกคาได คาใชจาย
ทางการโฆษณา การสรางแบรนดตางๆ นั้น ยอมเกิดขึ้นอยางแนนอน ในกรณีนี้ จะตองนําการ
บริการ OMOTENASHI มาใหลูกคาเห็นวา ผูใหบริการไมไดหวังผลประโยชนอะไร ไมมีคาบริการ 
หรือการตั้งราคาจากการนําส่ิงที่เปนนามธรรมเขามาใชในการสงมอบสินคาและบริการ แผนนี้จะ
สรางความแตกตางกับ HOSPITALITY ที่นิยมคิดคาบริการเพ่ิมโดยการผลักภาระใหกับลูกคา 
จุดน้ีจะเปนการรักษาความแตกตางระหวาง HOSPITALITY และ OMOTENASHI ซึ่งสงผล
กระทบกับภาพรวมของการดึงดูดของอุตสาหกรรมการทองเท่ียวอยางแนนอน 
 อีกทางหนึ่ง แนวคิดในการนํา OMOTENASHI เขามา “สรางความนันทนาการ” กับ
การเพ่ิมคุณคาสินคาใหม “การสรางความนันทนาการ” นั้นเปนหนึ่งในกลยุทธทางการตลาดที่ได
มีการวิจัยเม่ือไมก่ีปมาน้ี เก่ียวกับ Service Dominant Logic ซึ่งเปนแนวคิดที่จะนําเอาสิ่งที่เปน
ทั้งรูปธรรมและนามธรรมเขามารวมกันเปนการบริการ กลาวคือ การรวมตัวกันเพื่อสราง Story 
ในตัวสินคา ภาพลักษณที่ติดตัวมากับการบริการ OMOTENASHI ยอมทําใหเกิดความรูสึก
ดังตอไปน้ี การบริการ OMOTENASHI ของญ่ีปุนนั้น จะตองมีความสบาย ไมไดดูสวยงามโออา 
แตเปนของที่ผอนคลาย ในเรียวกังสไตลญี่ปุนที่เงียบสงบ จะตองไดรับการเติมเต็มความรูสึกที่
ผอนคลายอยางมีคุณภาพ ตอใหยุงยากนิดหนอยก็ไมเปนไร เพียงแคไดสัมผัสกับความสวยงาม
ที่มีอยูในหองเล็กๆ ขนมและอาหารตางใชวัตถุดิบตามฤดูกาล วางตกแตงอยางละเอียดและ
สวยงามที่สื่อใหถึงความรูสึกของฤดูกาลน้ัน เปนการสรางความผอนคลายทางจิดใจและความสุข
ใหกับผูอ่ืน เปนตน ทั้งหมดนี้คือ “การสรางความนันทนาการ” ในอุตสาหกรรมการทองเที่ยว ที่มี
บทบาทสําคัญในการสงมอบการบริการ 
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 สุดทาย OMOTENASHI ที่มีรากฐานจากวิถีแหงชานั้นสื่อถึงพ้ืนหลังของวัฒนธรรม
ความเปนญี่ปุน ผานเอกลักษณของการใหบริการทั้งทางดานมารยาทและการกระทํา การสราง
ทรัพยากรการทองเท่ียวและสินคาการทองเที่ยวใหมๆ ที่นําเอาความเปนญ่ีปุนทั้งทางวัฒนธรรม 
บรรยากาศ และศิลปะเขามาใชในอุตสาหกรรมการทองเที่ยวยุคปจจุบันยอมเกิดการพัฒนาและ
วิวัฒนาการใหมๆ อยางแนนอน” 
 จากการศึกษาถึงการบริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI ผูศึกษาไดพบวา 
ความหมายที่แทจริงของ OMOTENASHI นั้น ไดมีการเปลี่ยนแปลงไปตามยุคสมัย จากยุค
สมัยกอนที่วิถีแหงชาเปนการสรางมาตรฐาน เพ่ือนําพาธุรกิจไปสูระบบสากล เชนการที่รัฐบาล
ไดกอตั้งการตรวจสอบมาตรฐานเพื่ออํานวยความสะดวกใหแกชาวตางประเทศที่จะมาทองเที่ยว
ในชวงโอลิมปก แตจากการทํา OMOTENASHI ใหกลายเปนมาตรฐาน ผูศึกษาไดพบวา ความ
มีเอกลักษณของการใหบริการของ OMOTENASHI นั้นจะหายไป และ OMOTENASHI ก็จะ
กลายเปนการใหบริการท่ีมีรูปแบบ เปนการใหดาวโดยการรับรองจากทางภาครัฐเอง ซึ่งไมได
ตางจากการใหดาวท่ีรัฐบาลในประเทศอ่ืนๆ ไดกําหนดในระบบการใหบริการตามธุรกิจโรงแรม
ภายในประเทศนั้น ความหมายของ OMOTENASHI โดยสรุปความหมาย ผูศึกษาจึงขอให
ความหมายวา เปนการบริการที่มีรากฐานจากการสรางความสงบสุขใหแกผูรับบริการ โดยการ
คํานึงถึงสิ่งที่ผูรับบริการตองการตามกาละและเทศะที่ลูกคาตองการ และเปนการบริการท่ีสื่อถึง
ความเปนญี่ปุนดวยความสุภาพและความออนโยนตอผูไดรับการบริการ 
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บทที่ 3 
วิธีการดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI มา
พัฒนาการบริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร” ภายใต
วัตถุประสงค คือการศึกษาการบริการภายในประเทศไทยตอชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร   
และศึกษาการบริการของญี่ปุนเพ่ือมาประยุกตใชกับการบริการของไทย โดยไดศึกษาหัวขอและ
รายละเอียดการวิจัยดังตอไปน้ี 
 1. รูปแบบการวิจัย 
 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3. ขั้นตอนและการสรางเคร่ืองมือในการวิจัย 
 4. วิธีการเขาถึงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล 
 
รูปแบบการวิจัย 
 การวิจัยเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยผูศึกษาไดทําการศึกษาคนควาขอมูลจาก
เอกสาร การเก็บขอมูลจากการสัมภาษณแบบเจาะลึกดังตอไปน้ี 
 1. การศึกษาขอมูลจากเอกสารทั้งในเชิงแนวคิด หนังสือ และเอกสารรูปแบบตางๆท่ี
เก่ียวของกับลักษณะการใหบริการท้ังแบบไทยและแบบ OMOTENASHI ของญี่ปุน จาก
แหลงขอมูลทั้งภาษาไทยและภาษาญี่ปุน 
 2. การเก็บขอมูลจากการสัมภาษณเชิงลึก (In-Depth Interview) หมายถึงการเก็บ
รวบรวมขอมูลที่ใชการสัมภาษณเด่ียวแบบเผชิญหนา โดยผูใหขอมูลตามแนวคําถามที่วางไว 
เพ่ือใหไดขอมูลที่ตรงกับความคิดและพฤติกรรมของชาวญี่ปุนในประเทศไทยจริงๆ เปนการ
ซักถามระหวางผูสัมภาษณและผูใหสัมภาษณ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 กลุมประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งน้ีไดแก ประชากรชาวญี่ปุน ที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน โดยใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางผูสัมภาษณแบบบังเอิญ 
(Accidental Sampling)  
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ข้ันตอนและการสรางเครื่องมือในการวิจัย 
 1. ผูศึกษาไดเตรียมการดานความรูเก่ียวกับทฤษฎี แนวคิดของการปฏิบัติการบริการ
ทั้งการบริการของไทย และการบริการแบบของญ่ีปุน OMOTENASHI จากเอกสารและหนังสือ
ตางๆ 
 2. ผูศึกษาเตรียมการดานความรูเก่ียวกับวิธีการวิจัย วิธีการเก็บขอมูล วิธีการสัมภาษณ 
และวิธีการวิเคราะหขอมูลจากตํารา และการขอคําปรึกษาจากคณะอาจารยผูทรงคุณวุฒิดาน  
การวิจัย เพ่ือการบรรลุการศึกษาถึงประเด็นที่ตองการศึกษามากที่สุด 
 3. แนวคําถามในการสัมภาษณ เปนเคร่ืองมือที่ผูศึกษาไดสรางขึ้นโดยการศึกษา
ประเด็นคําถาม จากวัตถุประสงคที่ผูศึกษาตองการและจากแนวคิดทฤษฏี เพ่ือใหบรรลุ
วัตถุประสงคที่ตองการ จึงมีการเรียงลําดับคําถาม และเนื้อหาของคําถามเปนลักษณะของ
คําถามเปด 
  โครงสรางคําถามในการสัมภาษณ ไดถูกออกแบบดังตอไปน้ี 
  สวนที่ 1 แนวคําถามทั่วไปของผูใหสัมภาษณ ประกอบดวย ชื่อ นามสกุล เพศ 
อายุ สถานที่เกิด วัตถุประสงคในการอยูอาศัยในประเทศไทย ระยะเวลาอาศัยในประเทศไทย 
  สวนที่ 2 แนวคําถามเกี่ยวกับการบริการของไทย จุดออนและจุดแข็งของบริการ
ของไทย 
  สวนที่ 3 แนวคําถามเก่ียวกับการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI จุดออนและจุด
แข็งของบริการของญี่ปุน 
  สวนที่ 4 แนวคําถามเก่ียวกับการปรับปรุงการบริการของประเทศไทยในการนํา 
OMOTENASHI เขามาใช 
 4. อุปกรณที่ใชในการสัมภาษณ คือ โทรศัพทมือถือที่สามารถบันทึกวิดิโอ แบบสอบถาม 
และปากกา 
 
วิธีการเขาถึงขอมูลและการเก็บรวบรวมขอมูล 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดแบงการเขาถึงขอมูลและการรวบรวมขอมูลออกเปน 2 สวน 
คือ การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review Data) และการเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม 
(Field Data) 
 
 1. การเก็บรวบรวมขอมูลดานเอกสาร (Review Data) 
  1.1  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาจากตํารา เอกสาร บทความ ทฤษฎี 
หลักการทั้งในรูปแบบของภาษาไทย และภาษาญ่ีปุน เพ่ือกําหนดขอบเขตของการวิจัยและสราง
เคร่ืองมือการวิจัยใหตรงกับวัตถุประสงคของการวิจัยมากที่สุด 
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  1.2  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ศึกษาจากวิธีสรางคําถามในการสัมภาษณ
จากเอกสารงานวิจัย แลวนําเอกสารที่ไดจากการสัมภาษณมาแปลเปนภาษาไทย เพ่ือกําหนัด
ขอบเขตและเนื้อหาของการสัมภาษณ ใหไดรับความชัดเจนตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม (Field Data) 
   2.1 ผูศึกษาเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชวิธีสัมภาษณแบบเจาะลึก (In-Depth Interview) 
โดยผูศึกษาไดเตรียมกระดาษคําถามพรอมชองวางสําหรับบันทึกคําตอบ ลักษณะการสัมภาษณ
แบบไมทางการ เพ่ือเปนการใหอิสระผูใหสัมภาษณ โดยกําหนดคําถามออกเปนประเด็นที่
สอดคลองกับความตองการของผูศึกษาใหไดคําตอบตามวัตถุประสงคของการศึกษา กอน
สัมภาษณ ผูศึกษาไดใหผูใหสัมภาษณกรอกเอกสารขอมูลสวนตัว โดยขออนุญาตในการจด
บันทึกและบันทึกภาพ ระหวางสัมภาษณ ผูศึกษาไดพูดคุยเพื่อใหผูใหสัมภาษณผอนคลาย และ
เปดอกเปดใจในการใหคําตอบและแสดงความคิดเห็นอยางเปนอิสระ โดยในการสัมภาษณ ไดใช
เวลาประมาณ 10-20 นาที ทั้งน้ีขึ้นอยูกับความรูและความรวมมือของผูใหสัมภาษณ จนผูให
สัมภาษณสามารถตอบคําถามไดครบ 
   2.2 ในระหวางที่บันทึก ผูศึกษาจะทําการบันทึกในสวนของประเด็นสําคัญตาม
ขอสอบถามตางๆ และหากผูใหสัมภาษณไมเขาใจประเด็นของคําถาม ผูศึกษาจะใหตัวอยางที่
เขาใจงาย และทําการพูดคุยเพ่ือใหผูใหสัมภาษณไดรูสึกเหมือนเปนการสนทนาพูดคุยตาม
ความรูสึกสวนตัวตามมุมมองของผูใหสัมภาษณ 
   2.3 ขอมูลจะถูกบันทึกภาพ เพ่ือการตรวจสอบขอมูลที่ไมชัดเจน เพ่ือนําไปศึกษา
เพิ่มเติมในการสัมภาษณ และขอมูลที่ไดมา จะถูกนําไปถอดสคริป เพ่ือตรวจสอบความถูกตอง
ของขอมูลอีกคร้ัง 
 
การจัดทําขอมูลและการวิเคราะหผล 
 1. นําขอมูลที่ไดจากการถอดวิดิโอและการบันทึกภาคสนาม มาทําความเขาใจเพ่ือดึง
ขอมูลที่ถูกตองตามวัตถุประสงคของการศึกษา และนํามาวิเคราะหประเด็นสําคัญ 
 2. นําขอมูลหลังจากที่ถอดจากวิดิโอมาแปลเปนภาษาไทย ตีความ และอานอีกคร้ัง
เพ่ือความถูกตองทางภาษา ใหเขาใจถึงความหมายที่แทจริงของผูใหสัมภาษณ 
 3. นําขอความที่ไดจากการสัมภาษณมาวิเคราะห และจัดเรียงความตามสวนประกอบ
ที่ผูศึกษาตองการ เพ่ือวิเคราะหวาความคิดเห็นของผูใหสัมภาษณ จุดไหนที่คลายคลึงหรือ
เหมือนกัน 
 4. ใชการวิเคราะหเน้ือหา (Content Analysis) มาวิเคราะหเน้ือหาจากที่สัมภาษณ
ดวยการจัดระเบียบขอมูล ตีความ และสรุปผลการศึกษา เพ่ือสนับสนุนขอมูลจากการสัมภาษณ 
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บทที่ 4 
ผลการดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเร่ือง “การศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน OMOTENASHI มาพัฒนาการ
บริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร” เปนการวิจัยเชิงคุณภาพ
โดยใชวิธีสัมภาษณเชิงลึกและใชคําถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล จากชาวญ่ีปุนที่
อาศัยอยูในกรุงเทพมหานคร จํานวน 10 คน จากน้ันนําขอมูลมาวิเคราะหโดยกระบวนการเชิง
คุณภาพ คือ การจัดระเบียบขอมูล การแยกกลุมขอมูล และการวิเคราะหขอมูล โดยไดแบงสวน
คําถามดีงตอไปน้ี 
 สวนที่  1 แนวคําถามทั่วไปของผูใหสัมภาษณ ประกอบดวย ชื่อ นามสกุล เพศ อายุ 
สถานที่เกิด วัตถุประสงคในการอยูอาศัยในประเทศไทย ระยะเวลาอาศัยในประเทศไทย 
 สวนที่  2 แนวคําถามเก่ียวกับการบริการของไทย จุดออนและจุดแข็งของบริการของไทย 
 สวนที่  3 แนวคําถามเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI จุดออนและจุด
แข็งของบริการของญี่ปุน 
 สวนที่  4 แนวคําถามเกี่ยวกับการปรับปรุงการบริการของประเทศไทยในการนํา 
OMOTENASHI เขามาใช 
 สวนที่  5 บทสรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 
ขอมูลทั่วไปของผูใหสัมภาษณ 
 ในการศึกษาครั้งนี้ ไดสัมภาษณประชากรชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในกรุงเทพมหานครรวม
ทั้งหมด 10 คน โดยไดสัมภาษณประชากรวัยกลางคน (อายุระหวาง 30-45) ทั้งหมด 5 คน และ
สัมภาษณประชากรวัยหนุมสาว (อายุ 20-30) ทั้งหมด 5 คน ในจํานวนประชากรนี้ ไดแบงเพศ
ผูใหสัมภาษณออกเปนอัตราสวนคือ เพศชาย 3 คน และเพศหญิง 7 คน 
 ผูใหสัมภาษณไดเปดโอกาสและสละเวลาอันมีคามาใหความรวมมือผูศึกษาในการให
สัมภาษณแบบเชิงลึก เม่ือนําขอมูลที่ไดมาวิเคราะห ผูศึกษาไดกําหนดรหัสของประชากรกลุมน้ี
เปน JPN01-JPN10 แทนผูใหสัมภาษณแตละคน 
 ในการขอสัมภาษณ ผูศึกษาไดทําการเลือกสุมประชากรชาวญ่ีปุนแบบบังเอิญ โดย
แนะนําตัว และใหเขาสัมภาษณโดยใชแบบฟอรมคําถาม จากน้ันไดทําการสัมภาษณ พรอมขอ
อนุญาตในการบันทึกภาพวิดิโอ พรอมจดบันทึกดวยระหวางสัมภาษณ 
 ทั้งนี้การเรียงลําดับการสัมภาษณ JPN01-JPN10 เปนการเรียงลําดับกอนหลังที่      
ผูศึกษาไดเขาไปทําการสัมภาษณ 
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ขอมูลสวนบุคคลของผูใหสัมภาษณ 
 JPN01 เปนผูประกอบการบริษัทไอที ชาวญ่ีปุน เพศชาย อายุ 34 ป เปนประชากร
จังหวัดฟุคุโอกะ เกาะคิวชู สถานภาพสมรส อยูอาศัยในประเทศไทยมาเปนเวลา 8 ป เพ่ือเขามา
เปดกิจการในประเทศไทย เปนผูชายผิวขาว รูปรางสมบูรณ สูงประมาณ 170 เซนติเมตร สวม
เส้ือโปโลสีดํา กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่พูดชาและมีนิสัยเรียบรอย โดยผูศึกษาพบกับผูให
สัมภาษณที่รานคาขายอาหารเตาหูแหงหน่ึงที่ถนนจันทน ซอย 18/7 ในวันที่ 4 ธันวาคม 2559 
เวลา 13:45 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 16 นาที 
 JPN02 เปนแมบานชาวญี่ปุน เพศหญิง อายุ 37 ป เปนประชากรจังหวัดซางะ เกาะ
คิวชู ผสถานภาพสมรส และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 10 ป เพ่ือติดตามสามีเขามา
อยูอาศัยในกรุงเทพมหานคร เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางผอม สูงประมาณ 165 เซนติเมตร สวม
เสื้อกลามสีขาว กางเกงขาสั้น เปนคนที่มีอัธยาศัยดี และเปนมิตรกับผูสัมภาษณ โดยผูศึกษาพบ
กับผูใหสัมภาษณที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 18 กุมภาพันธ 2560 
เวลา 14:06 น. โดยผูใหสัมภาษณไดใหคําตอบโดยมีสามีชวยเสนอความคิดเห็นดวย ผูศึกษาใช
เวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 14 นาที 
 JPN03 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดไอจิ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เพ่ือมาทํางาน 
เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางเล็ก สูงประมาณ 155 เซนติเมตร สวมเสื้อแขนกุดสีเขียว กระโปรงยาว
สีดํา เปนคนที่เปนมิตร และตอบคําถามผูศึกษาอยางชัดเจนดวยเสียงดังฟงชัด โดยผูศึกษาพบ
กับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 
2560 เวลา 18:30 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 10 นาที 
 JPN04 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดยามานาชิ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เพ่ือมา
ทํางานในประเทศไทย เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางผอม สูงประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อแขน
สั้นสีดํา และกางเกงยีนสสีดํา เปนคนที่ยิ้มแยมแจมใส และตอบคําถามผูศึกษาดวยถอยชัดเจน มี
การใชมือในการอธิบาย โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา 
เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 2560 เวลา 18:40 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณ
ทั้งหมด 10 นาที 
 JPN05 เปนคุณครูสอนโรงเรียนอนุบาลของชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 22 ป เปน
ประชากรจังหวัดชิบะ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูหญิงผิว
ขาว รูปรางใหญ สูงประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อแขนยาวสีดํา กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปน
คนที่เปนคนที่มีความคิดเปนของตัวเองและมีบุคลิกของคนกลาแสดงออก จึงใหความรวมมือใน
การตอบคําถามผูศึกษาอยางเปนเอกลักษณ โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ศูนยอาหาร 
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หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 18  กุมภาพันธ 2560 เวลา 18:50 น. ผูศึกษาใช
เวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 10 นาที 
 JPN06 เปนแมบานชาวญี่ปุน เพศหญิง อายุ 46 ป เปนประชากรจังหวัดคานางาวะ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 4 ป เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางปานกลาง สูง
ประมาณ 160 เซนติเมตร สวมเสื้อลายสีขาว กางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่คอนขางขี้อาย จึงไม
สามารถใหความรวมมือผูศึกษาในการบันทึกตัวผูใหสัมภาษณ โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณ
ที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 29 มีนาคม 2560 เวลา 13:10 น.       
ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 4 นาที 
 JPN07 เปนแมบานชาวญ่ีปุน เพศหญิง อายุ 36 ป เปนประชากรจังหวัดฟุคุโอกะ 
เกาะคิวชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 6 ป เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางปานกลาง สูง
ประมาณ 165 เซนติเมตร สวมเสื้อสีเขียว กางเกงสีดํา พรอมกระเปาอุมทารกหญิงไวที่หนาทอง 
เปนคนที่เงียบ แตยินยอมใหผูศึกษาสามารถบันทึกภาพผูใหสัมภาษณในขณะทําการสัมภาษณ
ได โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่ซุปเปอรฟูจิ สาขาพรอมพงษ ซอยสุขุมวิท 39 ในวันที่ 29 
มีนาคม 2560 เวลา 14:01 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 4 นาที 
 JPN08 เปนพนักงานบริษัทเคร่ืองถายเอกสาร เพศหญิง อายุ 27 ป เปนประชากร
จังหวัดคานางาวะ เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 2 ป 3 เดือน เพ่ือมา
ทํางานในประเทศไทย เปนผูหญิงผิวขาว รูปรางเล็ก สูงประมาณ 152 เซนติเมตร สวมเสื้อแขน
กุดสีขาว และกางเกงยีนสสีน้ําเงิน เปนคนที่ราเริง และเปนมิตร โดยผูศึกษาพบกับผูให
สัมภาษณที่ศูนยอาหาร หางสรรพสินคา เทอมินัล 21 อโศก ในวันที่ 1  เมษายน 2560 เวลา 
17:13 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมด 7 นาที 
 JPN09 เปนผูประกอบการชาวญี่ปุน เพศชาย อายุ 38 ป เปนประชากรจังหวัดมิยางิ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูชายผิวขาว รูปรางผอมสูง สูง
ประมาณ 180 เซนติเมตร สวมสูทสีเทาและเสื้อเชิ๊ตสีขาว กางเกงสีเทา เปนคนเรียบรอย โดย   
ผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่โรงแรมแหงหนึ่ง ที่ถนนลาดกระบัง ในวันที่ 1 เมษายน 2560 
เวลา 20:29 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 6 นาที 
 JPN10 เปนนักศึกษาชาวญี่ปุน เพศชาย อายุ 23 ป เปนประชากรจังหวัดมิยางิ 
เกาะฮอนชู และอาศัยอยูในประเทศไทยมาเปนเวลา 1 ป เปนผูชายผิวขาว รูปรางเล็ก สูง
ประมาณ 170 เซนติเมตร สวมสูทสีดําและเสื้อเชิ๊ตสีขาว กางเกงสีดํา เปนคนที่มีบุคลิกยิ้มแยม
แจมใส โดยผูศึกษาพบกับผูใหสัมภาษณที่โรงแรมแหงหน่ึง ที่ถนนลาดกระบัง ในวันที่ 1 
เมษายน 2560 เวลา 20:35 น. ผูศึกษาใชเวลาในการสัมภาษณทั้งหมดประมาณ 6 นาที 
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ตารางที่ 1 ขอมูลเบื้องตนของผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุนในการศึกษาการนําการบริการแบบญ่ีปุน 
OMOTENASHI มาพัฒนาการบริการในประเทศไทยสําหรับชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
กรุงเทพมหานคร 
ผูให

สัมภาษณ 
เพศ อายุ ภูมิลําเนา อาชีพ 

ระยะเวลา
การอาศัย 

เหตุผลการเขา
ประเทศ 

JPN01 ชาย 34 Fukuoka ผูประกอบการ 8 เปดกิจการ 
JPN02 หญิง 37 Saga แมบาน 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 แมบาน 4 ติดตามสามี 
JPN07 หญิง 36 Fukuoka แมบาน 6 ติดตามสามี 
JPN08 หญิง 27 Kanagawa พนง.ออฟฟส 2 มาทํางาน 
JPN09 ชาย 38 Miyagi ผูประกอบการ 1 ขยายกิจการ 
JPN10 ชาย 23 Miyagi นักศึกษา 1 มาศึกษาตอ 

 
 จากตารางที่ 1 ที่แสดงขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยางประชากรท่ีผูศึกษาไดสัมภาษณ
พบวา กลุมตัวอยางแบงตามเพศออกเปนเพศชาย 3 คน และเพศหญิง 7 คน สามารถแบงตาม
ภูมิลําเนาเปนคนที่มีภูมิลําเนาที่เกาะคิวชู 3 คน และเกาะฮอนชู 7 คน สามารถแบงอาชีพ
ออกเปนเปนแมบาน 3 คน นักศึกษา 1 คน ลูกจาง 4 คน นายจาง 2 คน และสามารถแบงชวง
ระยะการอาศัยอยูในประเทศไทยไดเปน 1-3 ป เปนจํานวน 6 คน 4-6 ป เปนจํานวน 2 คน และ
มากกวา 6 ป เปนจํานวน 2 คน   
 
ปจจัยการบริการของไทยในมุมมองของชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 
 จากการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ได พบวาปจจัยการบริการของไทยที่สงผล
กระทบกับชาวญี่ปุนโดยตรง โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณออกเปน 3 ดานไดแก 
 
 1. ปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย 
  จากปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย ผูใหสัมภาษณ 10 คน ระบุวา 
เอกลักษณของการบริการไทย คือ 
  JPN01 กลาววา “การบริการของไทยคอยขางแตกตางกับการบริการของญี่ปุน คือ
การบริการของไทยบางคร้ังไมไดใสใจลูกคามากเทาการบริการของญี่ปุน ซึ่งการบริการของ
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ญี่ปุนคอนขางที่จะมีความละเอียดมากกวา ในขณะเดียวกันในความรูสึกของการบริการไทย คือ
คนไทยคอนขางใหบริการแบบเปนมิตร และมีรอยย้ิมใหกับลูกคาตลอดเวลา ซึ่งตัวลูกคาเม่ือ
ไดรับรอยยิ้มจากการบริการก็มีความสุขไปดวย หากพูดถึงขอเสียคงจะเปนที่ความไมละเอียด
ของคนไทย บางคร้ังกอใหลูกคาประสบกับปญหา” 
  JPN02 กลาววา “การบริการไทยกับญ่ีปุน หากเปรียบเทียบกันแลว การบริการ
ของญี่ปุนดีกวา เน่ืองจากการบริการของไทยตอบสนองลูกคาคอนขางชา แตสิ่งที่ชอบคือคนไทย
บริการกับลูกคาที่เปนเด็กเล็กหรือบุตรของลูกคาเปนอยางดี แตจุดหน่ึงที่การบริการของไทยควร
แกไขคือการตอบสนองชา และนอกนั้นก็ไมไดขายสุรา 24 ชั่วโมงเหมือนที่ประเทศอ่ืน” 
  JPN03 กลาววา “การบริการของไทยไมคอยไดรับความสุภาพเทาไหร แตก็
สามารถตอรองราคาได ซึ่งไมเหมือนกับที่ญี่ปุน ในสวนที่การบริการไทยควรปรับปรุงเลย คง
เปนการทํางานแบบที่คอนขางส่ือออกมาอยางขอไปทีในบางครั้ง” 
  JPN04 กลาววา “การบริการของไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหรนัก แตก็ชอบ
ตรงที่เวลาซ้ือของสามารถตอรองราคาได ขอเสียของการบริการของไทยคงจะเปนการบริการ
แบบชุยๆ มากจนลูกคาเห็นชัดเกินไป” 
  JPN05 กลาววา “การบริการไทยไมคอยรักษาภาพลักษณของสินคาเทากับที่ญี่ปุน 
และบางครั้งไมสุภาพ แตถึงอยางนั้นก็ตามแมเราไมซื้อของเขา พนักงานขายก็ยังยิ้มให และท่ี
แปลกใจคือคนไทยสื่อออกมาเปนทั้งภาษาอังกฤษและภาษาญี่ปุนใหเลย แตที่สิ่งที่แกไขคงเปน
เรื่องของการรักษาความสะอาดที่ยังไมเพียงพอ อีกทั้งยังมีนิสัยคอนขางเอาแตใจ” 
  JPN06 กลาววา “ความสุภาพของการบริการของไทยคือจุดที่แตกตางกับการ
บริการของญี่ปุน แตบางคร้ังก็ไดรับการบริการดีมาก ขึ้นกับแตละบุคคล จนบางครั้งรูสึกถึงความ
แตกตางกันที่มากในการบริการของแตละบุคคล แตก็มีรอยย้ิมให แมคนไทยสวนใหญไมยอม
ออกหางสมารทโฟนเลย บางคนเลนโทรศัพทมือถือตอหนาลูกคาดวย” 
  JPN07 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีความละเอียดมาก และมักจะไดรับการ
บริการที่ละเอียดละออ แตอีกดานการบริการของไทย แมแตกตางกับการบริการของญี่ปุนในดาน
ความละเอียด แตก็คอนขางเปนมิตร ถึงแมวาในการบริการแตละครั้งจะใชเวลาเยอะก็ตาม 
ความยืดหยุนเปนอีกสวนหนึ่งที่เปนขอดีของการบริการของไทย เพราะสามารถท่ีจะตอบสนอง
ลูกคาแตละคนไดอยางเหมาะสม แตการบริการไทย แมอยูในสถานที่เดียวกันแตการบริการไม
เหมือนกัน ชองวางการบริการที่ดีและไมดีคอนขางกวางเกินไป” 
  JPN08 กลาววา “การบริการของไทย จะมีลักษณะที่ไมเหมือนกับญ่ีปุนคือ การ
บริการแตละคนไมเหมือนกัน ในประเทศญี่ปุนหากไปที่รานไหนก็ตาม ก็จะไดรับการบริการที่
เปนเอกลักษณของรานนั้น แตของไทยจะไดรับการบริการที่เปนเอกลักษณของแตละบุคคล ใน
ขณะเดียวกันถาพูดถึงการบริการของไทย รูสึกไดถึงความยืดหยุนในการตอบสนองตามความ
ตองการของลูกคา จะไมถูกตีกรอบการบริการเหมือนของที่ญี่ปุน ทําใหผูใหบริการไมแข็งทื่อ
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เหมือนคนญี่ปุน แตก็การรับบริการบางคร้ังก็ตองลุนวาจะเจอคนที่ใหบริการดี หรือคนที่
ใหบริการไมดี” 
  JPN09 กลาววา “คนไทยมีนิสัยชอบใสความรูสึกสวนตัวเขาไปในการใหบริการ 
ซึ่งสวนตัวชอบเพราะทําใหรับรูไดถึงการบริการที่มาจาก “คน” จริงๆ ซึ่งหากจํากัดความการ
บริการของไทย สามารถจํากัดความไดวา HOSPITALITY และ FRIENDLY ในดานขอเสียคือ
พนักงานบางคนชุยและแยมาก บางครั้งทําไมไดกับผมดวย เชน คนขับแท็กซี่บางคนชารจเกิน
ราคา ไปสงผมที่โรงแรม แลวพอผมบอกพนักงานโรงแรม ทางพนักงานโรงแรมก็เขาไปไกล
เกลี่ยและคืนเงินมาใหผม ผมจึงรูสึกวาพนักงานบริการเหมือนกัน แตบริการตางกันมากๆ” 
  JPN10 กลาววา “การบริการของไทยรูสึกไดถึงไมตรีและรอยยิ้มมากกวาของที่
ญี่ปุน มีความยืดหยุนในการตอบสนองความตองการ และมีการแกไขปญหาที่มักเกิดขึ้นกะทันหันได 
แตบางคร้ังการรับบริการจริงๆ ก็ไมไดเหมือนกับตอนแรกสัญญากับลูกคาไว” 
 
 2. ปจจัยในสวนของขอดีของการบริการไทย 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของไทยในดานใหญได 2 ดานดังตอไปน้ี 
  Friendliness ความเปนมิตรในการใหบริการถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ   
6 คน จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเร่ืองของรอยยิ้ม และความเปนมิตรใน
มุมมองของเอกลักษณของการบริการแบบไทย นอกจากน้ันแลวผูใหสัมภาษณบางคนพึงพอใจ
กับการบริการที่มีใหกับเด็กเล็กเปนพิเศษ 
  Flexible ความยืดหยุนในการใหบริการถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 6 คน
จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเรื่องความยืดหยุนในการตอบสนองความ
ตองการ และในการแกปญหาตางๆท่ีไมไดถูกตีกรอบ นอกจากนั้นแลวยังมีกลาวถึงการที่คนไทย
มีความยืดหยุนทางภาษา กลาวคือสามารถตอบสนองการบริการเปนภาษาอังกฤษและภาษา 
ญี่ปุน และการบริการของไทยบางคร้ังยังสามารถตอรองในเรื่องของราคาสินคาดวย ซึ่งที่ญี่ปุน
การบริการกับราคาไมมีความเกี่ยวกัน แตที่ไทยการบริการสามารถยืดหยุนในสวนของราคา
สินคาใหดวย 
 
 3. ปจจัยในสวนของขอเสียของการบริการไทย 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของไทยในดานใหญได 3 ดานดังตอไปน้ี 
  Untidy and Non-Detail Service ความไมละเอียดเรียบรอยในการใหบริการถูก
กลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 2 คนจากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดยพูดถึงเร่ือง
ของความไมเปนระเบียบในการใหบริการ และความสะอาดที่นอยกวาที่ญี่ปุน 
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  Individual Difference Service ความแตกตางในการใหบริการของผูใหบริการแต
ละคน ถูกกลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 4 คนจากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คนโดย
พูดถึงเรื่องของความไมเทาเทียมกันและความแตกตางอยางเห็นไดชัดจากการบริการของ
พนักงานคนไทย แมจะเปนสถานที่เดียวกันก็ตาม 
  Bad Sociability Service ความแสดงออกท่ีไมคอยสุภาพในการใหบริการถูก
กลาวถึงในบรรดาผูใหสัมภาษณ 6 คน จากจํานวนผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดยพูดถึงเร่ือง
ของการตอบสนองที่ไมสุภาพ และความไมเปนระเบียบในการใหบริการเชนบางคนเลนโทรศัพท    
มือถือในเวลางาน บางคนยึดเอาอารมณตัวเองเปนหลัก  
  สรุปในดานของการบริการแบบไทย การบริการแบบไทยสําหรับคนญี่ปุน แม
วัฒนธรรมไมเหมือนกัน แตในการใชชีวิตของคนญี่ปุน ก็ใชวาจะไมสามารถปรับเขากับการ
บริการของไทยไมไดเลย ในสวนที่ดีของการบริการไทย ทั้งความเปนมิตร ความยืดหยุนที่
รองรับกับลูกคา สําหรับคนญี่ปุนไดสื่อถึงความเปนมนุษยอยางแทจริง แตในสวนที่การบริการ
ของไทยตองแกไข คือการดูแลการรักษาความสะอาดเรียบรอย การที่ผูบริการใหบริการไม
เหมือนกัน และการแสดงออกที่ไมสุภาพ ลวนแลวแตเปนปญหาที่สามารถแกไขได อันนําไปสู
ความพึงพอใจของการใชบริการของผูใชบริการชาวญี่ปุน 
 
ปจจัยการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI ในมุมมองของชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูใน
ประเทศไทย 
 จากการรวบรวมและวิเคราะหขอมูลที่ได พบวาปจจัยการบริการของญี่ปุนหรือ 
OMOTENASHI ที่สงผลกระทบกับชาวญี่ปุนโดยตรง โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณ
ออกเปน 3 ดาน ไดแก 
 
 1. ปจจัยดานรูปธรรมและนามธรรมของการบริการของญ่ีปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากปจจัยทางเอกลักษณของการบริการของไทย ผูใหสัมภาษณ 10 คน ระบุวา 
เอกลักษณของการบริการไทย คือ 
  JPN01 กลาววา “การบริการของญี่ปุนคอนขางมีความละเอียดละออ และมีเปน
ระบบคูมือปองกันไมใหลูกคาไมพอใจ สิ่งที่ดีที่เกิดขึ้นคือบริษัทมีแนวคิดที่จะใสใจการบริการตอ
ลูกคา ขอเสียคือการทําใหผูใหบริการสูญเสียเอกลักษณความเปนตัวของเขา บางครั้งทําใหคน
เหมือนเครื่องจักรไปเลย สําหรับผม OMOTENASHI คือการสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาที่
เราบริการ ความสุขดานในความพึงพอใจ คือ OMOTENASHI ซึ่งในชีวิตของผม ตัวอยางที่ผม
พบกับ OMOTENASHI เลยคือตอนไปเที่ยวบานของเพ่ือน แลวการบริการของเพ่ือนที่ทําใหเรา
ไมตองเกรงอกเกรงใจ และการชวยเหลือคนตางประเทศ จุดออนของ OMOTENASHI ในความคิด
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ของผมคือ การที่ผูใหบริการตองคิดมากๆ จนบางครั้งกลายเปนวา ผูรับบริการเกิดความลําบาก
ใจในการที่จะรับบริการอันน้ัน” 
  JPN02 กลาววา “การบริการของญี่ปุนเลย เอกลักษณคือความตั้งใจที่จะตอบ 
สนองตอสิ่งที่ลูกคาเรียกรอง ซึ่งในการบริการของญ่ีปุนนั้น มีขอดีคือ ความรับผิดชอบในการไม
นําสิ่งของที่ไมดีมาจัดจําหนาย ขอเสียคือ การใหบริการท่ีมากเกินไปจนบางคร้ังลูกคาลําบากใจ 
อีกทั้งบางบริการก็ไมมีใหเชนถุงพลาสติกสําหรับซื้อกับขาวก็ตองซ้ือเอง ความหมายของ 
OMOTENASHI ในมุมมองสวนตัวคิดวาคือการใสใจลูกคาในการบริการในมุมมองของลูกคา ซึ่ง
ตัวอยางที่ชัดเจนคือการตอนรับและการสงแขกที่เรียวกัง (รีสอรทญี่ปุน) และมารยาทที่ดีของ
คนขับรถสาธารณะ ทั้งแท็กซ่ี และรถบัส ในสวนของจุดออนของ OMOTENASHI จริงๆ แลว
เปนที่ความแตกตางของลูกคา ดังน้ันความตองการของลูกคาไมเหมือนกัน การท่ีเราใหบริการ
แบบเดียวกันก็ใชวาจะทําใหอีกฝายดีใจ เชนรานอาหารที่ญี่ปุนจะสงเสียงดังตะโกนตอนที่เราเขา
ราน สวนตัวไมไดชอบ แตลูกคาบางคนจะไมพอใจหากไมไดรับการตอนรับเปนตน” 
  JPN03 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณในการท่ีจะใหลูกคามาเปน
อันดับหนึ่ง และใหเกียรติและบริการดวยจิตใจ ซึ่งขอดีของการบริการที่ญี่ปุนคือการมีการสราง
ระบบคูมือบริการ แตบางทีระบบนี้ก็กอใหเกิดขอดีและขอเสีย บางครั้งคูมือก็ละเอียดมากเกินไป 
สวน OMOTENASHI ถาอธิบายงายๆ คือการทําใหอีกฝายรูสึกดี ตัวอยางที่เห็นชัดคือการที่มี
บริการน้ําฟรีและผาเย็นฟรีในรานอหารที่ญี่ปุน ขอเสียของ OMOTENASHI คือปริมาณงานที่
เยอะเกินไป” 
  JPN04 กลาววา “การบริการของญี่ปุนส่ิงที่ประทับใจคือ การไดรับบริการแมไมได
เสียเงิน พรอมทั้งยังใหบริการอยางสุภาพมากๆ ดวย ขอดีของบริการของญี่ปุนคือดูแล
รายละเอียดในการหบริการเปนอยางดี แตขอเสียก็คืองานบริการของญี่ปุนละเอียดจนผูให 
บริการมีภาระมากเกินไป สําหรับ OMOTENASHI คิดวามันคือ การทําใหชาวตางประเทศรูจัก
และรับรูถึงความเปน”ญี่ปุน” ซึ่งตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เคยไดรับคือมีน้ําด่ืมใหฟรี และ
การตอบสนองเปนภาษาตางประเทศในหลายๆ ที่ที่เปดใหบริการ จุดออนของ OMOTENASHI คือ
ความเหนื่อยลาจากผูใหบริการที่ตองบริการในรายละเอียดเชิงลึกที่มากเกินไป” 
  JPN05 กลาววา “การบริการญี่ปุนคือ การใสใจไมใหอีกฝายเสียความรูสึก เปน
การบริการที่มีความโอบออมอารี แตก็สรางขอเสียเหมือนกันคือเปนการทําใหคนญี่ปุนรับไมได
กับการบริการที่ไมดี จึงสรางนิสัยใหคนคอมเพลนและติเตียนมากขึ้น สําหรับคําวา OMOTENASHI 
ในความหมายสวนตัวคือการทําใหเกิดความรูสึกอยากกลับเขามาใชบริการอีกคร้ัง ตัวอยางของ 
OMOTENASHI ที่เคยไดรับมาคือการที่เวลาไปทานอาหารแลว พนักงานเสิรฟใสใจมาสอบถาม
และเติมนํ้าใหเวลาที่น้ําใกลหมด และตอนที่วิ่งขึ้นรถไฟ คนขับรถไฟอุคสาหเปดใหเราขึ้นไปอีก
คร้ัง แต OMOTENASHI ก็เปนการสอนและสรางใหคนคิดถึงการบริการ ซึ่งบางคร้ังการคิดมาก
เกินไป ก็อาจจะทําใหผูใหบริการเกิดอาการซึมเศราได” 
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  JPN06 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือการสรางมาตรฐานแบบ
เดียว ตามคูมือ และการที่การบริการของญี่ปุนมีความสุภาพออนนอมมากเกินไป เปนทั้งขอดี
และขอเสียในตัว สําหรับคําวา OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการรูจักกาลเทศะใน
การบริการและการตอบสนองตอความตองการของลูกคา ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เห็น
ไดชัดเลยคือการเสิรฟน้ําและผาเย็นใหในรานอาหาร แต OMOTENASHI ก็มีจุดออนคือความ
พอดี หากมากเกินไปผูรับบริการก็ไมชอบ” 
  JPN07 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือการที่ผูรับบริการสามารถ
ไดรับการตอบสนองในมาตรฐานการบริการระดับหนึ่ง ขอดีคือการใสใจในรายละเอียด และการ
ตรงตอเวลา สวนขอเสียคือการขาดความยืดหยุน และไมยอมรับส่ิงที่นอกเหนือคูมือและคําส่ัง 
สําหรับคําวา OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการยืนในจุดของอีกฝาย และการทําให
อีกฝายรูสึกดีในการรับการบริการ ตัวอยางของ OMOTENASHI การท้ิงใหอาหารสําหรับเด็ก
เย็นลงเล็กนอยกอนเสิรฟ ไมไดเสิรฟทั้งๆที่รอน และเวลาที่แขกมา หากรอนนําของเย็น หาก
หนาวนําของอุนเตรียมไวให แต OMOTENASHI ก็มีจุดออนคือหากบริการเกินระดับที่อีกฝาย
ตองการจะเปนการรบกวนใหลูกคารูสึกลําบากใจ” 
  JPN08 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณคือหากผูใหบริการไมใชเจาของ
ราน จะใหบริการแบบเหมือนกันหมดเลยตามคูมือที่ผูประกอบการไดวางไว ซึ่งขอดีคือสามารถ
ไดรับบริการที่คาดหวัง แตขอเสียคือการไดรับการบริการที่ยืดหยุนมักมีอยูนอย สําหรับคําวา 
OMOTENASHI ในความหมายสวนตัวคือการสังเกตความรูสึกและพฤติกรรมของลูกคา แลวใส
ใจตอบสนองผานการบริการ ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เห็นไดชัดเลยคือการทักทายอยาง
สุภาพ และการคนหาสิ่งที่ลูกคาตองการทราบ แลวประชาสัมพันธใหกับลูกคา แต OMOTENASHI 
ก็มีจุดออนคือความยากในการใหบริการ กลาวคือถาคนที่ใหบริการไมไดมีจิตใจที่จะบริการ หรือ
คนที่ไมไดอยากท่ีจะทํางาน ก็จะบริการออกมาไดไมดีเทาไหรนัก” 
  JPN09 กลาววา “การบริการของญ่ีปุนมีเอกลักษณคือความสุภาพออนนอมถอม
ตน ขอดีของบริการคือความเขมงวด แตขอเสียการที่การบริการออกมาสมบูรณแบบมากเกินไป 
กลายเปนสิ่งที่นอกเหนือจากที่กําหนดไมสามารถยอมรับได สําหรับคําวา OMOTENASHI ใน
ความหมายสวนตัวคือความใสใจที่มีใหกับลูกคา ตัวอยางของ OMOTENASHI ที่เกิดขึ้นกับตน
คือเวลาที่ลําบาก พนักงานโรงแรมเขามาชวยเหลือดวยความไมตรี และเม่ือตอนหลงทางก็มีคน
ที่เขามาชวยแนะนําทางให ในความคิดของผม ผมคิดวา OMOTENASHI ไมมีจุดออน” 
  JPN10 กลาววา “การบริการของญี่ปุนมีเอกลักษณในการกําหนดกฎระเบียบไว
อยางชัดเจนในทุกกิจการ ทําใหมีขอดีในตัวคือกิจการสามารถรับประกันไดวาสามารถใหบริการ
ลูกคาขั้นต่ําไดอยางไร ในขณะเดียวกัน ขอเสียคือการถูกตีกรอบมากเกินไป จนไมสามารถแกไข
ปญหาไดในเวลาที่เกิดปญหาข้ึนจริงๆ สวน OMOTENASHI ในความหมายของผมคิดวาคือ 
ตอบสนองความตองการของลูกคา ผานการสื่อถึงเอกลักษณของกิจการของตน ตัวอยางคือการ
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บริการของรีสอรทและโรงแรมที่ญี่ปุน จุดออนของ OMOTENASHI คือการตอบสนองที่ยากตอ
ลูกคาที่ความตองการไมเหมือนกัน” 
  นอกจากน้ีแลว ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณถึงอัตราการเพิ่มขึ้นของ OMOTENASHI 
ในมุมมองของผูใชบริการพบวา ในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน ตอบวามีอัตราเพิ่มขึ้น   
5 คน และลดลง 3 คน สวน 2 คนตอบวาไมไดใสใจและไมทราบ แตในกลุมของคนที่มากขึ้น มี   
2 คน ที่กลาวไววาส่ิงอํานวยความสะดวกสามารถรองรับความตองการในรูปแบบ OMOTENASHI 
ได แตการบริการผานจิตใจของคนนั้นลดลง อีกดาน 1 คนใน 3 คน ที่เหลือของกลุมที่ตอบวา
มากข้ึน ไดใหคําตอบวา นาจะเฉพาะที่เมืองใหญที่ลดลง แตในตางจังหวัดมีการใหบริการ 
OMOTENASHI มากขึ้น 
 
 2. ปจจัยในสวนของขอดีของการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 10 คน ผูศึกษาไดสรุปขอดี
และสิ่งที่ชาวญ่ีปุนพึงพอใจกับการบริการของญี่ปุนในดานใหญได 3 ดานดังตอไปน้ี 
  Service Mind จิตใจที่ตั้งใจในการบริการ เปนผลลัพธของความละอียดละออใน
การใหบริการ ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของการบริการของญ่ีปุนนี้ทั้งหมดเปนจํานวน
ทั้งสิ้น 7 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดยผูสัมภาษณไดเนนถึงความละเอียดใน
การใหบริการ จิตใจที่ใหลูกคามากอนเสมอ ความสุภาพเรียบรอย การดูแลเอาใจใสลูกคา และยัง
มีความเขมงวดดวยเชนกัน 
  Manual Standardising การสรางมาตรฐานการบริการ โดยใชคูมือเปนเครื่องมือ 
เพ่ือใหลูกคาไดรับการบริการที่มีมาตรฐานระดับที่พึงพอใจ ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของ
การบริการของญ่ีปุนนี้ทั้งหมดเปนจํานวน 6 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน โดย    
ผูสัมภาษณไดเนนถึงความการออกแบบคูมือการบริหารการบริการ ผานเอกลักษณของการ
สรางมาตรฐานในการบริการ 
 
 3. ปจจัยในสวนของขอเสียของการบริการของญ่ีปุนหรือ OMOTENASHI 
  จากการสัมภาษณชาวญ่ีปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทยพบวา ขอเสียของการบริการ
แบบของญี่ปุน OMOTENASHI ไดถูกแบงออกมาเปน 2 ปจจัยหลักดังตอไปน้ี 
  Overreaction Service การที่ใหบริการมากเกินไป ละเอียดจนเกินไปสงผลกระทบ
ทั้งกับผูใหบริการ และผูที่ไดรับบริการหรือลูกคา กลาวคือผูที่ใหบริการตองใหบริการละเอียดลึก 
ตองคิดถึงความตองการของลูกคาและตอบสนอง มากเกินไปจนบางทีคิดไมตรงกับความตองการ
ของลูกคาอันเปนผลใหลูกคาไมพอใจ และสําหรับลูกคาหรือผูไดรับบริการนั้นก็มีขอบเขตของ
ตัวเองที่ไมตองการใหผูอ่ืนกาวกายเกินไป หรือการบริการบางคร้ังทําใหลูกคารูสึกอึดอัด โดย
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ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอเสียของการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI นี้ทั้งหมดเปน
จํานวน 5 คนในบรรดาผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน 
  Restriction Service การบริการที่ถูกตีกรอบโดยกฎเกณฑที่มากเกินไป ทําใหไม
สามารถสงมอบบริการที่เหนือกวากฎเกณฑได อันเปนการทําลายเอกลักษณของผูใหบริการ 
บางครั้งขาดความยืดหยุนมากจนมิสามารถแกไขปญหาท่ีลูกคาตองการใหตอบสนองไดเชนกัน 
ผูใหสัมภาษณไดบงบอกถึงขอดีของการบริการของญี่ปุนน้ีทั้งหมดเปนจํานวน 6 คน ในบรรดา
ผูใหสัมภาษณทั้งหมด 10 คน 
  นอกเหนือจากน้ีผูใหสัมภาษณบางทานยังกลาวถึงขอเสียรายยอยอีกบางดาน ทั้ง
การบริการที่ตางกับตางประเทศ เชนที่ญี่ปุนตองซื้อถุงใสของเอง หรือมีบางทานใหคําตอบวา
การวางรูปแบบการบริการนั้น บางครั้งหากไมมีความยืดหยุน จะไมสามารถตอบสนองความ
ลูกคาไดทุกคน เพราะความตองการของลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน 
  สรุป สวนที่ดีของการบริการแบบญี่ปุน OMOTENASHI ที่ชาวญี่ปุนพึงพอใจทั้ง
การใสใจในความละเอียดปรานีต การดูแลเอาใจใสลูกคา ความสุภาพเรียบรอย ไปจนถึงการวาง
ระบบการบริการโดยแสดงถึงเอกลักษณที่ไมเหมือนกันในแตละองคกร การสรางกฎเกณฑ อัน
เปนการรับประกันใหลูกคาสบายใจและพึงพอใจเวลาที่เขามาใชบริการ ในขณะเดียวกันสําหรับ
คนญี่ปุนเอง จุดดอยของการบริการแบบญ่ีปุน OMOTENASHI นั้นก็มีทั้งการใหบริการท่ีมาก
เกินไป จนสรางความอึดอัดทั้งผูใหบริการและผูรับบริการ หรือการตีกรอบขอบเขตการบริการ 
ซึ่งสําหรับลูกคาแลว ความตองการไมมีขอบเขต แตการตีขอบเขตการใหบริการกับลูกคาน้ัน ก็
ไมไดเปนเรื่องที่คนญี่ปุนดวยกันเองยอมรับ แตประเด็นของการศึกษาน้ีคือ คนไทยที่ใหบริการ
ในประเทศไทย จะสามารถนําจุดดีของการบริการของญี่ปุน OMOTENASHI มาประกอบใชใน
ประเทศไทยไดหรือไม และทําอยางไรถึงจะสรางความพึงพอใจและตอบโจทยความตองการของ
ประชากรชาวญี่ปุนที่อาศัยอยูในประเทศไทย 
 
ปจจัยในการนําการบริการของญี่ปุนมาประยุกตเขากับการบริการของประเทศไทย 
 จากการรวมรวมขอมูลและการวิเคราะห ผูศึกษาไดพบถึงแนวทางและความเปนไปได
ในการนํา OMOTENASHI เขามาใชในประเทศไทย โดยผูศึกษาไดแบงผลการสัมภาษณ
ออกเปน 2 สวนไดแก 
 1. ปจจัยการบริการของไทยท่ีมีความคลายคลึงกับการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI 
จากการสัมภาษณประชากรญี่ปุนถึงประสมการณที่ไดรับการบริการใกลเคียงหรือ คลายคลึงกับ 
OMOTENASHI ผูใหสัมภาษณไดใหคําสัมภาษณดังตอไปน้ี 
  JPN01 ไดกลาววา “เคยไดรับการบริการท่ีสนามบินที่มีเจาหนาที่พนักงานที่ทา
อากาศยานสุวรรณภูมิใหบริการเปนอยางดีมาก ทั้งดูแลและประชาสัมพันธกับนักทองเท่ียว
ตางประเทศไดอยางคลองแคลวดวย”  
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  JPN02 ไดกลาววา “เคยไดรับที่โรงแรม” 
  JPN03 ไดกลาววา “ไมเคยไดรับอะไรที่พิเศษเชนนั้นมากอน” 
  JPN04 ไดกลาววา “เคย ตอนที่พนักงานคนไทยพูด อาริงาโตะ (ขอบคุณ) เปน
ภาษาญี่ปุนให” 
  JPN05 ไดกลาววา “เคย บางครั้งพยายามทําความเขาใจในสิ่งที่เราจะส่ือ บางคน
พยายามพูดภาษาญี่ปุนใหดวย” 
  JPN06 ไดกลาววา “คิดวาไมเคย” 
  JPN07 ไดกลาววา “เคยไดรับที่รานนวดที่ไปใชบริการ มีการแจกรองเทาแตะและ
มีการบริการนํ้าชาใหดวย” 
  JPN08 ไดกลาววา “เคย ตอนที่ไปที่รานอาหารแลวส่ังอาหารที่ไมไดมีอยูในเมนู 
หากมีวัตถุดิบอยูก็ประกอบอาหารให” 
  JPN09 ไดกลาววา “ผมไดรับบริการจากพนักงานโรงแรมในประเทศไทยอยางดี
มาก เหมือนผมไดรับการบริการแบบ OMOTENASHI เลยทีเดียว” 
  JPN10 ไดกลาววา “หากพูดตามความจริงแลวไมเคยไดรับการบริการที่คลายคลึง
กับ OMOTENASHI เลย” 
  จากการรวบรวมขอมูลนี้พบวา ผูใหสัมภาษณจํานวน 3 คนหรือ 30% ของผูให
สัมภาษณไมเคยไดรับการบริการที่คลายคลึงหรือใกลเคียงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทย
เลย ในขณะที่ผูใหสัมภาษณอีก 7 คน หรือ 70% ของผูใหสัมภาษณตอบวา เคย ซึ่งไดแบงออก
ตามสถานที่ที่ไดรับการบริการที่คลายคลึงกับ OMOTENASHI ดังรูปที่ 2 
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รูปที่ 2 ผลจากประสบการณการรับบริการคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในหมูผูใหสัมภาษณ

ชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย 
 
 2. ปจจัยความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนหรือ OMOTENASHI เขามา
ใชในประเทศไทย 
  จากการศึกษาขอมูลความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI เขามาประยุกตใช
ในประเทศไทย ผูศึกษาไดรวบรวมผานการสัมภาษณเชิงลึก ผูใหสัมภาษณตางไดออกความ
คิดเห็นที่ตางกันดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 2 ผลจากสัมภาษณถึงความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย โดยผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
ความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย 
ธุรกิจที่สามารถนํามาใชกบั 

OMOTENASHI 
JPN01 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

รานอาหาร, โรงแรม, ธุรกิจบริการ 

JPN02 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

รานอาหาร, รานสะดวกซื้อ, แท็กซี่ 

JPN03 □เปนไปได    ☑เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ธุรกิจบริการ รานอาหาร 

Hotel
20%

Restaurant
10%

Airport
10%

Massage
10%

N/A
20%

Never
30%
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ตารางที่ 2 ผลจากสัมภาษณถึงความเปนไปไดในการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
เขามาใชในประเทศไทย โดยผูใหสัมภาษณชาวญ่ีปุน ในประเทศไทย (ตอ) 
ผูให

สัมภาษณ 
ความเปนไปไดในการนํา OMOTENASHI 

เขามาใชในประเทศไทย 
ธุรกิจที่สามารถนํามาใชกบั 

OMOTENASHI 
JPN04 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

สนามบิน 

JPN05 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ไดทุกธุรกิจ 

JPN06 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

ธุรกิจบริการ 

JPN07 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

รานอาหาร, โรงแรม, ประชาสัมพันธ, 
แท็กซี่, รานคา 

JPN08 □เปนไปได    □เปนไปไมได 

☑มีอยูแลว 

ไดทุกธุรกิจ 

JPN09 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 
□มีอยูแลว 

โรงแรม, รานอาหาร, ธุรกิจบริการ  

JPN10 ☑เปนไปได    □เปนไปไมได 

□มีอยูแลว 

ธุรกิจท่ีส่ือถึงเอกลักษณวัฒนธรรม
ไทย 

 
 จากการรวบรวมขอมูลน้ีพบวา ผูใหสัมภาษณทั้งหมดจํานวน 10 คน มีความคิดเห็น
วาประเทศไทยสามารถนํา OMOTENASHI เขามาใชในอุตสาหกรรมบริการไดทั้งหมด 6 คน 
หรือ 60% ของผูใหสัมภาษณทั้งหมด มีความเห็นวาไมสามารถนําเขามาใชในอุตสาหกรรม
บริการของประเทศไทยทั้งหมด 1 คน หรือ 10% ของผูใหสัมภาษณทั้งหมด ในสวนของธุรกิจที่
เหมาะสมกับการนํา OMOTENASHI เขามาประยุกตนั้น ผูใหสัมภาษณทั้ง 10 คนไดใหความ
คิดเห็นออกมา เปนผลลัพธดังตอไปน้ี 
 -  ธุรกิจทุกประเภท 2 คน 
 -  ธุรกิจรานอาหาร 5 คน 
 -  ธุรกิจบริการ 4 คน 
 -  ธุรกิจโรงแรม 3 คน 
 -  ธุรกิจแท็กซ่ี 2 คน 
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 - ธุรกิจประชาสัมพันธ รานคา รานสะดวกซ้ือ สนามบิน ธุรกิจทางวัฒนธรรม อยางละ 
1 คน 
 ในสวนของผูใหสัมภาษณ JPN03ที่ใหคําตอบวาเปนไปไมไดนั้น ไดใหคําตอบวา 
อารยธรรมญี่ปุนที่สะสมมาเปน 100 กวาป ไมสามารถที่จะนํามาใชไดทันทีเลย อาจจะเปนไปได 
หากมีการฝกฝนเปนสิบๆ ป แต ณ ตอนนี้คิดวาเปนไปไมได 
 
บทสรุปผลการศึกษาและขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 ปจจัยการนําการใหบริการในแบบของญี่ปุน OMOTENASHI เขามาประยุกตใชใน
ประเทศไทยน้ันมีความเปนไปได หากไดนําขอดีของการใหบริการของญี่ปุน มาแกไขเพื่อความ
สอดคลองกับการแกปญหาขอเสียของการใหบริการภายในอุตสาหกรรมบริการของประเทศไทย  
เพราะเชนน้ัน ผูศึกษาจึงไดทําการวิเคราะหผลการศึกษาโดยยึดวัตถุประสงคของการศึกษาดังน้ี 
 1. ผลการศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
 2. ผลการศึกษารูปแบบ จุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
 3. สรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
 4. ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 
 1. ผลการศึกษาจุดออนและจุดแข็งของการบริการของไทยในมุมมองของชาวญ่ีปุน 
  จุดออนของการบริการไทย กลาวคือ สิ่งที่คนญ่ีปุนมองวาควรจะแกไขน้ัน จากที่
สรุปไปขางตน ทั้งปจจัยในเรื่องของความเปนระเบียบเรียบรอยที่สงผลถึงสถานท่ีใหบริการท่ียัง
ตองปรับปรุงในดานของความสะอาด และการจัดระเบียบใหเรียบรอย ปจจัยในเรื่องของบุคลากร
ที่นําเอกลักษณเฉพาะตนมาใชในการใหบริการ ซึ่งกอใหเกิดความแตกตางในการใหบริการกับ
ผูอ่ืน และผูไดรับการบริการ ก็ไมสามารถไวใจไดวาการบริการของสถานที่นี้ จะไดรับการบริการ
แบบเดียวกันจากลูกคาทุกคนจากสถานท่ีเดียวกันไดหรือไม และปจจัยสุดทายคือ ความไม
สุภาพและไมเปนระเบียบของคนไทยที่ใหบริการ ซึ่งในความไมสุภาพน้ีไดรวมตั้งแตทางกริยา 
วาจา และใจ กอใหเกิดผลลัพธจากการส่ือสารที่มีใหแกผูไดรับการบริการในเชิงลบ  
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ตารางที่ 3 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดออนของการ
บริการไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดออนของการบริการในประเทศไทย 

JPN01 
บางคร้ังไมไดใสใจลูกคามากเทาของญี่ปุน ไมไดละเอียดจนบางครั้งกอใหเกิด
ปญหา 

JPN02 ตอบสนองชา และไมไดคาขายสุรา 24 ชั่วโมง 
JPN03 ไมคอยสุภาพเทาไหร คอนขางทําอยางขอไปทีในบางครั้ง 
JPN04 คนไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหร บางคร้ังบริการแบบชุยๆจนเห็นชัดเกินไป 

JPN05 
คนไทยบางครั้งไมคอยสุภาพเทาไหร ไมคอยรักษาความสะอาด และคอนขาง
เอาใจตัวเองกอน 

JPN06 
ตางกับญี่ปุนที่ความสุภาพ แตละคนบริการแตละแบบ และมักขาดวนิัยเรื่องการ
เลนโทรศัพทมือถือ 

JPN07 ใชเวลาในการใหบริการ และไมไดรับการบริการแบบเดียวกันทุกคน บางคนไมดี 

JPN08 
การบริการในไทยแตละคนบริการดีไมเทากัน บางคนบริการดี บางคนบริการไม
ดี 

JPN09 บางคนบริการแบบชุยมาก บางคนก็ทําไมดีกับตนเอง 
JPN10 ไมคอยมีกฎระเบียบเทาไหร 

 
 อีกดาน ขอดีของการบริการของไทย คนญ่ีปุนมีมุมมองจุดดีของการบริการของไทยใน
เร่ืองของความยืดหยุนในการบริการตอความตองการของลูกคา กลาวคือ การที่สามารถ
ตอบสนองความตองการของลูกคาได ในขอบเขตที่กวาง ทั้งเรื่องของกระบวนการ และการใช
ภาษาตางประเทศในการตอบสนองกับลูกคา นอกจากนี้ยังมีความยืดหยุนในสวนของการ
กําหนดราคาสินคา ที่สามารถตอรองราคาได ซึ่งคนญี่ปุนประทับใจในจุดน้ี อีกจุดหน่ึงที่สราง
ความพึงพอใจใหกับคนญี่ปุนคือ ความเปนมิตรในการใหบริการ คนญ่ีปุนมักประทับใจกับรอยยิ้ม    
ที่ไดรับจากการบริการของคนไทย และความเปนมิตรที่คนไทยมีให ทั้งการเขาหาลูกคาอยาง
เปนมิตร ไปจนถึงการเขาหาลูกคาเด็ก จากการสัมภาษณในการศึกษาครั้งน้ี ผูศึกษาไดพบผล
การสัมภาษณเม่ือรวบรวมออกมาจะไดผลดังตารางตอไปน้ี 
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ตารางที่ 4 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดแข็งของการ
บริการไทย 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดแข็งของการบริการในประเทศไทย 

JPN01 คนเปนมิตร และมีรอยยิ้มตลอดเวลา และทําใหผูไดรับบริการมีความสุขดวย 
JPN02 ใจดีกับเด็ก 
JPN03 สามารถลดราคาตอรองได 
JPN04 ตอรองลดราคาได 
JPN05 คนไทยถึงปฏเิสธก็ยังยิ้มให สื่อสารเปนภาษาญี่ปุนและอังกฤษ 
JPN06 รอยยิ้ม 
JPN07 คอนขางยืดหยุน และบริการลูกคาอยางเปนมิตร 
JPN08 ยืดหยุนในการบริการ พนักงานไมแข็งทื่อ 
JPN09 Hospitality และ Friendly 
JPN10 มีความยืดหยุนผานดุลพินิจของแตละคน 

 
 เม่ือสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของไทยในมุมมองของคนญี่ปุนจะสรุปได
ดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 5 ผลการสรุปขอดีและขอเสียของการบริการไทยจากการสัมภาษณประชากรกลุม

ตัวอยางชาวญ่ีปุนในประเทศไทย 
ขอดี ขอเสีย 

1. มีความยืดหยุนตอความตองการของลูกคา 
2. มีความเปนมิตร 

1. ความไมละเอียดเรียบรอยในการใหบรกิาร 
2. ความแตกตางของคุณภาพจากบุคลากร 
3. การแสดงออกที่ไมสุภาพ 

 
 2. ผลการศึกษารูปแบบ จุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
  จากการศึกษาถึงจุดออนและจุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
ในมุมมองของชาวญ่ีปุน ผูศึกษาไดขอสรุปไดดังตอไปน้ี 
  จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI กลาวคือส่ิงที่คนญี่ปุนมอง
วาตองไดรับการแกไขหรือปรับปรุงในมุมมองของลูกคา จากการสัมภาษณ ผูศึกษาพบวา คน
ญี่ปุนโดยมากไมพอใจกับการใหบริการที่มากเกินไป ในบางครั้ง การบริการของญ่ีปุนแบบ 
OMOTENASHI ไดรุกล้ําความเปนสวนตัวของคนญี่ปุน สืบเนื่องจากความตองการในการบริการ
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ที่ละเอียดและใสใจ อันสงผลใหผูใหบริการตองคํานึงถึงความตองการของลูกคา ซึ่งบางคร้ังลูกคา
ไมไดตองการที่จะรับการบริการมากเชนนั้น เพราะความตองการของลูกคาแตละคนไมเหมือนกัน 
ในสวนของจุดออนอีกอยางหน่ึงของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI คือการถูกตี
กรอบมากเกินไป โดยสาเหตุมาจากการที่คนญี่ปุนไมตองการใหผูใหบริการดําเนินการมากเกิน
กวาที่กําหนด และไมยอมรับกับการทําอะไรเกินคําสั่ง กอใหเกิดขอเสียในการตอบสนองความ
ตองการของลูกคาที่ตองการความยืดหยุน และยังเปนการทําลายเอกลักษณในการใหบริการของ
ผูใหบริการดวย และยังมีปจจัยอ่ืนๆ อีกที่เปนจุดออนของการใหบริการของญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI 
โดยผูศึกษาไดสรุปขอมูลตามตารางดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 6 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดออนของการ

บริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดออนของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

JPN01 
การทําตามคูมือ เปนการทําใหการบริการเปนเหมือนเคร่ืองจักร และการคิดมาก
ในการบริการจนกอใหเกิดความลําบากใจแกลูกคา 

JPN02 
การใหบริการที่มากเกินไป และการใหบรกิารที่มากเกินไปในบางครั้งลูกคาบาง
คนไมตองการ เชนการตะโกนตอนรับลุกคา 

JPN03 
บางคร้ังลูกคาก็รูสึกวาเยอะเกินไป และการบริการที่เยอะเกินไป ผูปฏิบัติก็
ลําบาก 

JPN04 
ปริมาณงานของพนักงานเยอะเกินไป และลูกคาบางคนก็เหน่ือยกับการรับการ
บริการที่มากเกินไป 

JPN05 
เปนการสรางสามัญสํานึกจากการตามใจลูกคามากเกินไป ผูใหบริการเครียดจน
บางคร้ังกอใหเกิดโรคซึมเศราได 

JPN06 การใหบริการเกินความพอด ีและบางครัง้สุภาพเกินไปก็ไมดี 

JPN07 
ไมคอยยืดหยุน และการทําอะไรนอกเหนือจากที่กําหนดไมเปนที่ยอมรับและ
บางคร้ังเกินระดับที่ทําใหลกูคาลําบากใจ 

JPN08 
ไมยืดหยุน และคนที่จะบริการแบบ OMOTENASHI จะตองมีความตั้งใจในการ
บริการที่ดี หากใครไมไดตั้งใจบริการจริงๆคงจะยาก 

JPN09 เนนความสมบูรณแบบมากเกินไปจนบางครั้งไมยอมใหออกนอกลูนอกทาง 

JPN10 
การถูกตีกรอบมากเกินไปทําใหแกไขปญหาบางอยางไมได และความตองการ
ของลูกคาแตละคนไมเหมือนกันทําใหตอบสนองยาก 
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 ในสวนของจุดแข็งของการบริการของญ่ีปุนแบบ OMOTENASHI จะพบวาคนญี่ปุน
มองถึงเรื่องของจิตใจที่ตั้งใจบริการ (Service Mind) ในการเอาใจใสในทุกรายละเอียดจากการ
คํานึงถึงจิตใจของผูรับบริการ และการสรางมาตรฐานการบริการใหเปนระบบ (Standardize) 
จากการทําคูมือและการอบรมผูใหบริการ อันมาจากความรับผิดชอบในการสงมอบสินคา จาก
การศึกษาผูศึกษาไดสัมภาษณชาวญ่ีปุน ซึ่งไดผลลัพธดังตอไปน้ี 
 
ตารางที่ 7 ผลการกลุมตัวอยางประชากรชาวญี่ปุน ในประเทศไทยเกี่ยวกับจุดแข็งของการ

บริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI 
ผูให

สัมภาษณ 
จุดแข็งของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 

JPN01 คิดและใสใจการบริการในมุมมองของลูกคา 
JPN02 ไมนําของไมดีมาบริการ          
JPN03 การสรางคูมือบริการที่ญี่ปุนอันนําไปสูการใหอีกฝายรูสกึดี 
JPN04 การใหบริการที่แมไมไดจายเงินให การตอบสนองอยางสุภาพ และการใหบริการ

แบบละเอียดจนจบ 
JPN05 การบริการแบบใจดีจนทําใหรูสึกอยากกลับมาใชบริการอีก 
JPN06 เปนมาตรฐานตามคูมือ และการตอบสนองอยางเหมาะสมกับกาลเทศะ 
JPN07 ดูแลอยางละเอียด บริการไดมาตรฐานความพอใจระดับหน่ึง ผานการมองในจุด

ของผูไดรับการบริการ 
JPN08 ทุกคนจะรักษามาตรฐานการบริการเหมือนกับคูมือ ในอีกมุมหน่ึง ลูกคาจะไดรับ

การบริการตามที่คาดหวังไว 
JPN09 สุภาพ เรียบรอย เขมงวดกับผูปฏิบตัิ และใสใจลูกคา 
JPN10 มีการกําหนดกฎระเบียบไวชัดเจนจึงคอนขางรับประกันไดวาลูกคาจะไดรับการ

บริการขั้นต่ําอยางไร 
 
 เม่ือสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนในแบบ OMOTENASHI ในมุมมอง
ของคนญี่ปุนจะสรุปไดดังตอไปน้ี 
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ตารางที่ 8 ผลการสรุปขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI จากการ
สัมภาษณประชากรกลุมตัวอยางชาวญ่ีปุนในประเทศไทย 

ขอดี ขอเสีย 
1. มีจิตใจในการใหบริการ 
2. มีมาตรฐานการใหบริการ 

1. การใหบริการที่ลุกล้ําและมากเกินไป 
2. ความไมยืดหยุนตอการใหบริการ 

 
 3. สรุปแนวทางการนําการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI มาประยุกตใช 
  หลังจากที่ผูศึกษาไดทําการสัมภาษณชาวญ่ีปุน 10 คนและวิเคราะหในสวนของ
จุดออนและจุดแข็งของการบริการท้ังการบริการของไทย และการบริการของญี่ปุนแบบ 
OMOTENASHI ผูศึกษาไดวิเคราะหการปรับปรุงการบริการของไทยดวยการรักษาขอดีของการ
บริการของไทยคือความเปนมิตรและความยืดหยุน และการนําขอดีของการบริการของญี่ปุน
แบบ OMOTENASHI มาประยุกตการบริการของไทย ทั้งการปลูกฝงจิตใจในการใหบริการและ
การสรางมาตรฐานในการใหบริการ การบริการของไทยควรจะทําการใหความรูและความสนใจ
แกผูใหบริการ โดยการใหการอบรมและการฝกฝนใหตรวจสอบความเรียบรอยอยางละเอียด
รอบคอบ และการเตรียมการบริการผานการคิดในมุมมองของผูไดรับการบริการ ในขณะ 
เดียวกัน ผูศึกษาก็เห็นวา การสรางระบบการบริการ ทั้งการสรางกฏเกณฑบังคับ และการสราง
คูมือการบริการท่ีมีใหกับผูใหบริการ ถึงแมจะเปนการตีกรอบ แตในการควบคุมมิใหเกิดขอเสีย
ในการใหบริการน้ัน ก็ควรที่จะกําหนดเพื่อปองกันการตอบสนองความตองการและการบริการ
ลูกคาในแบบที่มีโอกาสสรางความไมพึงพอใจแกผูไดรับการบริการ 
 
ขอเสนอแนะจากการวิจัย 
 จากการผลการวิจัยคร้ังน้ีพบวา การบริการของญี่ปุนมีวัตถุประสงคในการนําเสนอ
การใหบริการโดยสื่อถึงภาพลักษณขององคกร ซึ่งตางจากการบริการของไทยที่ผูใหบริการมักจะ
สื่อถึงเอกลักษณของตัวผูใหบริการเอง ดังน้ันผูประกอบการควรที่จะควบคุมการใหบริการเพื่อ
สื่อถึงเอกลักษณขององคกรผานการอบรมและฝกฝนผูใหบริการ พรอมทั้งกําหนดเปนลาย
ลักษณอักษรในรูปแบบของกฎระเบียบ และ/หรือคูมือการใหบริการ 
 
ขอเสนอแนะในการวิจัยคร้ังตอไป 
 การวิจัยคร้ังน้ีเปนการวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือใหไดผลลัพธที่ชัดเจนมากขึ้น ควรที่จะทํา
การสัมภาษณตัวอยางมากข้ึน ทั้งในสวนของคนญี่ปุนและคนไทย เพ่ือใหไดความคิดเห็นในเชิง
เปรียบเทียบในมุมมองที่ตางกัน อีกทั้งควรดําเนินการวิจัยในสวนเชิงปริมาณดวย เพ่ือใหไดรับ
ขอมูลทางสถิติ อันมีความเที่ยงตรงมากกวาน้ี 
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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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2016-12-08   

ชื่อ: ไดสึเกะ ฮิรามุระ 
เกิด : 1982 – 4 – 20 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดฟุกุโอกะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 8 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : เปดกิจการ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

แตกตาง ของญี่ปุนคอนขางละเอียดมากกวา ในขณะของไทยบางครั้งไมไดใสใจลูกคามากเทาของญี่ปุน 

คนเปนมิตร และมีรอยย้ิมตลอดเวลา 

ขอดี : เปนมิตรและทําใหผูไดรับบริการมีความสุขดวย ขอเสีย: ไมไดละเอียดจนบางครั้งกอใหเกิดปญหา 

มีความละเอียดละออ และเปนระบบคูมือ เพ่ือใหบริการไมใหลูกคาไมพอใจ 

ขอดี : คิดและใสใจการบริการในมุมมองของลูกคา ขอเสีย: การทําตามคูมือ เปนการทําใหการบริการเปน
เหมือนเครื่องจักร 

การสรางความพึงพอใจในการบริการใหลูกคา ความสุขดานในความพึงพอใจคือ โอโมะเทะนาชิ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

 12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

ตอนไปเที่ยวบานของเพ่ือน แลวการบริการของเพื่อนท่ีทําใหเราไมตองเกรงอกเกรงใจ และการชวยเหลือ
คนตางประเทศ 

การคิดท่ีจะบริการลูกคามากๆ บางครั้งสรางความลําบากใจใหลูกคา 

คิดวาในประเทศไทยมีบางท่ีท่ีเริ่มใหบริการแบบ OMOTENASHI แลว 

งานบริการ โรงแรม รานอาหาร 

ท่ีสนามบิน พนักงานจะดูแลและประชาสัมพันธกับนักทองเที่ยวตางประเทศไดอยางคลองแคลว 

ในตางจังหวัดคิดวามากขึ้น แตในเมืองใหญๆ คิดวานอยลง 
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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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: มานามิ อิชิคาวะ 
เกิด : 1981-1-8 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดซางะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 10 ป 
อาชีพ : ……………………. 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : ……………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มาทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

การบริการของญี่ปุนดีกวา 

ตอบสนองชา 

ขอดี : ใจดีกับเด็ก          ขอเสีย: ตอบสนองชา และไมไดคาขายสุรา 24 ชั่วโมง 

ตั้งใจตอบสนอง 

ขอดี :  ไมนําของไมดีมาบริการ    ขอเสีย: การใหบริการท่ีมากเกินไป และบางครั้งตองซื้อถุงพลาสติกเอง 

ใสใจในการบริการในมุมมองของลูกคา 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10.  คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11.  เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12.  ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

1. การตอนรับและการสงท่ีเรียวกัง(รีสอรทของญี่ปุน) 

2. มารยาทท่ีดีของคนขับรถแท็กซี่และคนขับรถบัส 

ความตองการของลูกคาท่ีตางกันทําใหการบริการไมไดเปนท่ีรักของทุกคน เชน การตอนรับเสียงดังใน
รานอาหาร 

บางอยางไดเขามาใหบริการในประเทศไทยบางแลว 

รานอาหาร รานสะดวกซื้อ แท็กซี่ 

เคยไดรับโรงแรม 

ในทางกายภาพไดเพ่ิมมากขึ้นจากการทําคูมือบริการ แตในทางจิตใจยังถือวามีไมมาก 
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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．．．．．．．．．．．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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: อายาโนะ ทสึจิยะ 
เกิด : 1995 – 2 – 27 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดไอจิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 
2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 
3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 
5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

ไมคอยสุภาพเทาไหร 

สามารถลดราคาได 

ขอดี : สามารถลดราคาตอรองได ขอเสีย: คอนขางทําอยางขอไปทีในบางครั้ง 

จิตใจบริการแบบ OMOTENASHI คือการใหเกียรติและตามใจลูกคาเปนอันดับหนึ่ง 

การสรางคูมือบริการท่ีญี่ปุนกอใหเกิดไดท้ังขอดีและขอเสีย บางครั้งเยอะเกินไปก็ไมด ี

การท่ีสามารถทําใหอีกฝายรูสึกดี 



57 
 

 
 

7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 
10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 
11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 
12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 

 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 

1. มีผาเช็ดหนาใหท่ีรานอาหาร 

2. มีบริการน้ําฟรี 

ปริมาณงานเยอะเกินไป 

เปนไปไดยาก 

งานบริการ รานอาหาร 

ไมเคยไดรับอะไรที่พิเศษเชนนั้นมากอน 

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。 
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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：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。 



61 
 

 
 

บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: วากานะ ฮาชิโมโตะ 
เกิด : 1994 – 11 – 15 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดยามานาชิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

คนไทยบางคร้ังไมคอยสุภาพเทาไหร 

ตอรองลดราคาได 

ขอดี : ตอรองลดราคาได ขอเสีย: บางครั้งบริการแบบชุยๆจนเห็นชัดเกินไป 

มีบริการใหแมจะไมไดจายเงิน และตอบสนองอยางสุภาพมากๆ 

ขอดีคือบริการอยางละเอียดจนจบ และขอเสียคืองานมีปริมาณเยอะ 

การสรางชื่อเสียงใหกับประเทศญี่ปุนโดยการบริการท่ีสุภาพ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

 

1. บริการเปนภาษาตางประเทศ 
2. มีบริการน้ําฟรี 

บางครั้งก็บริการมากเกินไปจนลูกคาเหน่ือย 

หากคนไทยตองการใหคนตางประเทศรูจักประเทศมากยิ่งขึ้น ยอมเปนไปได 

สนามบิน 

พนักงานคนไทยพูด อาริงาโตะ (ขอบคุณ) เปนภาษาญี่ปุนให 

ชวงนี้เขาใกลโอลิมปก เลยทําใหไดรับบริการท่ีสุภาพมากขึ้น 
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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。 



65 
 

 
 

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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: มารินะ มาบุจิ 
เกิด : 1994 – 5 – 15 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดชิบะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ครู 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

 

คนไทยบางคร้ังไมคอยสุภาพเทาไหร และภาพลักษณไมเหมือนกับญี่ปุน 

ถึงปฏิเสธก็ยังยิ้มให 

ขอดี : ส่ือสารเปนภาษาญี่ปุนและอังกฤษ ขอเสีย: ไมคอยรักษาความสะอาด และคอนขางเอาใจตัวเองกอน 

การใสใจไมใหอีกฝายเสียความรูสึก 

ขอดีคือบริการแบบใจดี แตก็เปนการสรางขอเสียคือเปนการสรางสามัญสํานึก จนลูกคาติเตียนมากขึ้น 

การทําใหรูสึก อยากกลับมาใชบริการอีก 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 

1. สอบถามและเติมน้ําใหเวลาเครื่องด่ืมใกลหมด 
2. ตอนท่ีวิ่งจะขึ้นรถไฟ คนขับรถอุตสาหเปดประตูใหอีกคร้ัง 

ผูใหบริการตองใชความคิดมาก และบางคร้ังก็กอใหเกิดอาการซึมเศรา 

เปนเมืองแหงรอยยิ้ม คิดวาไมนาจะเปนไปไมได 

ท้ังหมด งานท่ีเกี่ยวของกับคน และงานที่เกี่ยวของกับส่ิงท่ีคนใช 

เคย บางครั้งพยายามทําความเขาใจในส่ิงท่ีเราจะส่ือ บางคนพยายามพูดภาษาญี่ปุนใหดวย 

นอยลง (จากการที่ญี่ปุนเดินสูการเปนระบบนานาชาติ จากการที่ผูหญิงเริ่มออกทํางาน ทําใหสังคม
ครอบครัวมีความสัมพันธนอยลง ความสัมพันธกับเพ่ือนบานท่ีจะชวยกันทํากิจกรรมรวมกันก็นอยลง 
หมายความวา คนเริ่มเขากับคนนอยลง จึงเปนสาเหตุของการลดลงของ 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） 
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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？ 

 

 
 

 

 

 

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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-2-18   

ชื่อ: ยูโกะ มินามิ 
เกิด : 1971 – 2 – 13 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด :  
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 4 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มากับสามีท่ียายมา
ไทย 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 

ตางกันท่ีความสุภาพ 

คนบริการตางกัน 

ขอดี : รอยย้ิม  ขอเสีย: ถือและดูมือถืออยูตลอดเวลา 

เปนมาตรฐาน ตามคูมือ 

การใหบริการท่ีสุภาพมากเกินไปบางครั้งมีท้ังขอดีและขอเสีย 

การใหบริการตอบสนองอยางเหมาะสมกับกาลเทศะ 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 
 

 

น้ําเปลาฟรี และผาเช็ดมือฟรีในรานอาหาร 

การใหบริการมากเกินความพอดี 

ครึ่งครึ่ง 

งานบริการ 

ไมม ี

ไมแนใจ แตคิดวาจะเตรียมตัวสําหรับโอลิมปก 
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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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-3-29   

ชื่อ: เอริ อาซาอิ 
เกิด : 1981 – 5 – 28 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดฟุกุโอกะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 6 ป 
อาชีพ :  
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : มากับสามีท่ียายมา
ไทย 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 
 
 
 
 

คิดวาตางกัน ท่ีญี่ปุนจะไดรับการบริการท่ีคอนขางละเอียดมากกวา 

คนเปนมิตร แตใชเวลามาก 

ขอดี : คอนขางยืดหยุน และบริการลูกคาอยางเปนมิตร ขอเสีย: ไมไดรับบริการแบบเดียวกันทุกคน บาง
คนไมดี 

คอนขางไดรับการบริการตามท่ีคาดหวังจากการกําหนดมาตรฐานการบริการระดับหนึ่ง 

ขอดี : ดูแลอยางละเอียดและรักษาเวลา ขอเสีย: ไมคอยยืดหยุน และการทําอะไรนอกเหนือจากท่ีกําหนด
ไมเปนท่ียอมรับ 
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6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

การยืนในจุดของอีกฝาย และการทําใหอีกฝายรูสึกดีในการรับการบริการ 

การท้ิงใหอาหารสําหรับเด็กเย็นลงเล็กนอยกอนเสิรฟ ไมไดเสิรฟท้ังๆท่ีรอน และเวลาที่แขกมา หากรอน
นําของเย็น หากหนาวนําของอุนเตรียมไวให 

หากบริการเกินระดับท่ีอีกฝายตองการจะกลายเปนการรบกวนใหเขารูสึกลําบากใจ 

คิดวาได 

รานอาหาร โรงแรม ประชาสัมพันธ แท็กซี่ พนักงานขายของ 

รานนวดที่ไปใชบริการมีการแจกรองเทาแตะ และบริการน้ําชาให 

ในดานของส่ิงอํานวยความสะดวกนาจะมีครบครัน แตในดานของการบริการจากบุคคลนาจะนอยลง 
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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。 



79 
 

 
 

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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-3-27   

ชื่อ: เคียวโกะ อาเบะ 
เกิด : 1989 – 9 – 16 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดคันนาคาวะ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 2 ป 3 เดือน 
อาชีพ : พนักงานบริษัท 
เบอรโทรศัพท : 091-738-0140 
อีเมล : akyoko.0916@gmail.com 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ทํางาน 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

ไมเหมือนกัน การบริการในไทยแตละคนบริการดีไมเทากัน แตท่ีญี่ปุนทุกคนจะบริการดีเทากัน 

ยืดหยุนตามความตองการของลูกคา 

ขอดี : ยืดหยุนในการบริการ พนักงานไมแข็งทื่อ ขอเสีย: บางคนบริการดี บางคนบริการไมดี  

หากไมไดเปนเจาของราน ทุกคนจะบริการเหมือนกับคูมือ 

ขอดีคือไดรับการบริการตามท่ีคาดหวัง ขอเสียคือ การตอบสนองที่ไมคอยมีความยืดหยุน 

การเอาใจใสและบริการผานการสังเกตพฤติกรรมและความรูสึกของอีกฝาย 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

 

การตอนรับอยางสุภาพ 

คนหาและสังเกตส่ิงท่ีลูกคาตองการทราบและใหขอมูลกับลูกคา 

คนท่ีจะบริการแบบ OMOTENASHI จะตองมีความต้ังใจในการบริการท่ีดี หากใครไมไดตั้งใจบริการจริงๆ 
คงจะยาก 

คิดวาท่ีประเทศไทยมีการนํา OMOTENASHI เขามาแลว 

ไมวาจะเปนงานประเภทไหนก็สามารถนํา OMOTENASHI มาใชได 

เคย ทําอาหารท่ีแมจะไมไดมีอยูในเลมเมนู แตหากมีของที่รานก็จะทําอาหารนั้นให 

ไมทราบ เพราะไมเคยใสใจเรื่องนี้ 
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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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-4-1   

ชื่อ: ฮิโรโตะ ทากาฮาช ิ
เกิด : 1979 – 6 – 30 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดมิยากิ 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : ผูประกอบการ 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ขยายกิจการ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 
 

การบริการของไทยคอนขางมีการใสความรูสึกลงไป 

Hospitality และ Friendly 

ขอดี : เปนมิตร          ขอเสีย: บางคนบริการแบบชุยมาก บางคนก็ทําไมดีกับตนเอง 

สุภาพ เรียบรอย 

ขอดี :  เขมงวด  ขอเสีย: เนนความสมบูรณแบบมากเกินไปจนบางคร้ังไมยอมใหออกนอกลูนอกทาง 

การใสใจลูกคา 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 
 
 
 
 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 
 
 

พนักงานโรงแรมชวยเหลือตอนที่ลําบากอยางใสใจ 

ตอนท่ีหลงทางแลว คอยๆ อธิบายใหเขาใจงาย 

คิดวาไมมีจุดออน 

คิดวาเปนไปได 

กิจการบริการ รานอาหาร โรงแรม 

ไดรับการบริการอยางสุภาพท่ีโรงแรม 

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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บทสัมภาษณเกี่ยวกับการบริการของญี่ปุนแบบ OMOTENASHI 
2017-4-1   

ชื่อ: เคอิงะ ซากาเอะ 
เกิด : 1993 – 5 – 25 
เพศ :         ชาย            /        หญิง 
บานเกิด : จังหวัดมิยากิ เซนได 
 

ประวัติการอยูอาศัยประเทศไทย : 1 ป 
อาชีพ : นักศึกษา 
เบอรโทรศัพท : ………………….. 
อีเมล : …………………… 
เหตุผลที่อาศัยในประเทศไทย : ศึกษาตอ 
 

คําถาม 
1.  คิดวาบริการของประเทศไทยกับบริการของประเทศญี่ปุนตางกันไหม ตางกันอยางไร 
 

 
 

2.  เอกลักษณของการบริการของประเทศไทยเปนอยางไร 
 

 
 

3.  ขอดีและขอเสียของการบริการของไทยเปนอยางไร 
 

 
 
4.  เอกลักษณของการบริการของประเทศญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

5.  ขอดีและขอเสียของการบริการของญี่ปุนเปนอยางไร 
 

 
 

6.  ในความคิดเห็นสวนตัว OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

การบริการของไทยคอนขางมีรอยยิ้ม และมีความยืดหยุน 

มีความยืดหยุนและสามารถแกปญหาท่ีไมคอยเกิดขึ้นได 

ขอดี : มีความยืดหยุนผานดุลพินิจของแตละคน ขอเสีย: ไมคอยมีกฎระเบียบเทาไหร 

มีการกําหนดกฎระเบียบไวอยางชัดเจน 

ขอดี : คอนขางรับประกันวาจะไดการบริการขั้นต่ําอยางไร ขอเสีย: ถูกตีกรอบ จึงไมสามารถตอบสนอง
เวลาเกิดปญหาจริง 

ตอบสนองความตองการของลูกคา ผานการส่ือถึงเอกลักษณของกิจการของตน 
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7.  ชวยยกตัวอยาง OMOTENASHI มาสักสองตัวอยางไดไหม 
 

 
 

8.  จุดออนของ OMOTENASHI คืออะไร 
 

 
 

9.  คิดวาสามารถนํา OMOTENASHI เขามาในประเทศไทยไดหรือไม 
 

 
 

10. คิดวางานประเภทไหนที่สามารถนํา OMOTENASHI เขามาใช 
 

 
 

11. เคยไดรับการบริการท่ีคลายคลึงกับ OMOTENASHI ในประเทศไทยหรือไม หากเคย ไดรับการบริการ
อยางไร 
 

 
 

12. ในปจจุบัน OMOTENASHI ไดเพ่ิมขึ้นหรือลดลงในประเทศญ่ีปุน 
 

 
 

 

 
ขอขอบคุณสําหรับความรวมมือ 

 

 

1. การบริการท่ีรีสอรท 

2. การบริการท่ีโรงแรม 

ผูรับบริการไมเหมือนกัน การตอบสนองคอนขางยาก 

คิดวาเปนไปได 

กิจการท่ีส่ือถึงเอกลักษณทางวัฒนธรรมไทย 

ไมเคย 

คิดวามากขึ้น 
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