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บทคัดย่อ 
กิจกรรมภาคบรกิารท่ีเพิ่มสดัสว่นสงูขึน้ในระบบเศรษฐกิจ ท าใหม้กีารแขง่ขนัท่ีรุนแรงตามมา แตห่ากเปรยีบเทียบ

กบัผลติภาพแรงงานของภาคการผลติ กลบัพบวา่ผลติภาพแรงงานของภาคบรกิารยงัอยูใ่นระดบัต ่า แมค้วามกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยีผลกัดนัใหแ้ตล่ะภาคสว่นตอ้งปรบัตวัเพื่อความอยูร่อด งานวจิยัชิน้นีต้อ้งการคน้หาที่มา ความหมายและ
องคป์ระกอบของโอโมเตนาชิในฐานะเทคนคิของการใหบ้รกิารลกูคา้และกลยทุธใ์นการแขง่ขนั และน าเสนอกรอบแนวคิด
ในการพฒันาจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น เพื่อเพิ่มผลติภาพแรงงานของภาคบรกิาร โดยวิเคราะหก์ารพฒันาจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น
ผา่นกระบวนการหลอ่หลอมทางสงัคม วฒันธรรมและประเพณีทีท่  าใหเ้กิดการรบัรูต้วัตนแหง่การพึง่พาอาศยัระหวา่งกนั
ตามทฤษฎีของ  Markus และ Kitayama (1991)เป็นการวิเคราะหจ์ากเอกสาร งานวจิยัตามแบบทฤษฎีฐานราก โดยมี
สมมติฐานวา่ การรบัรูต้วัตน เป็นปัจจยัหนึง่ที่สง่ผลตอ่โอโมเตนาชิและโอโมเตนาชิสง่ผลตอ่พฤติกรรมการสรา้งคณุคา่
รว่มกนัของลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารท าใหล้กูคา้ประทบัใจและภกัดีตอ่ตราสนิคา้ การซือ้ซ  า้และแนะน าบอกตอ่ น าเสนอ
ผลการวิจยัใน 4 ประเด็นหลกัคือ 1) ความสมัพนัธร์ะหวา่งพิธีชงชาและโอโมเตนาชิ 2) ความเป็นตวัตนของญ่ีปุ่ นท่ีสง่ผลตอ่
โอโมเตนาชิ 3) ความหมายและท่ีมาของการบรกิารแบบโอโมเตนาชิ (4)ความสมัพนัธร์ะหวา่งโอโมเตนาชิกบัพฤตกิรรม 
การสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้ น าผลการวิจยัซึง่สนบัสนนุสมมติฐานสรุปเป็นกรอบแนวคดิ เพื่อการศกึษาวิจยัจิตบรกิาร
แบบญ่ีปุ่ นในการเพิม่ผลติภาพรวมของพนกังานบรกิาร และเป็นเครื่องมือประชาสมัพนัธส์นิคา้และบรกิารของผูป้ระกอบการ 
ในประเทศไทย ในบทสรุปของงานวิจยั ไดใ้หข้อ้เสนอแนะในการวจิยัตามกรอบแนวคิดนีไ้วด้ว้ย 
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Abstract 
The increasing proportion of service industry in business activity represents its importance in Thai 

economy. However, productivity of service sector is relatively low in comparison to its manufacturing counterpart.  
Drawing on Markus & Kitayama (1991)’ s theory on Japanese-self of interdependence in socialization process, 
this paper aims at investigating the origin and component of Omotenashi, the Japanese hospitality, in customer 
service settings, and providing a conceptual framework to develop these skills to service providers as a 
strategy to enhance their productivities. Self-perception influences Omotenashi and in turn affects value co-
creation customer behaviors leading to customer delight, brand equity. Hypotheses are constructed through 
the analysis of  previous literature research in accordance with grounded theory methodology. The analysis 
address 4 issues ; 1) the relation between Japanese tea ceremony and Omotenashi 2) the influence of 
Japanese-self toward Omotenashi 3) meaning and origin of Omotenashi and 4) the relationship between 
Omotenashi and  value co-creation customer behavior. Findings are developed into a framework of study on 
Omotenashi . They shed light on not only where Omotenashi comes from but also how it influences service 
productivities. These results also laid a foundation for further studies in developing hospitable service staffs to 
develop their performance and increase total factor productivity in service sectors as well as to promote 
products and  service business in Thailand. Suggestions for future research are also discussed. 

 
Keywords :  Self-perception, Omotenashi, Japanese hospitality, Co-creation Value, Interdependence  
 
1.บทน า 

ในบรบิทท่ีเศรษฐกิจของประเทศตา่ง ๆ เติบโตและประชาชนมีฐานะร ่ารวยขึน้ ภาคบรกิารมีบทบาทส าคญัอยา่งย่ิง 
โดยกลุม่ประเทศทีม่ีรายไดส้งู เชน่ สหรฐัอเมรกิา องักฤษ และฝรั่งเศส ภาคบรกิารมีสดัสว่นเฉลีย่สงูถึง 75% เช่นเดียวกบั
ประเทศญ่ีปุ่ นซึง่มีสดัสว่นดงักลา่วสงูกวา่ 70 % (Department of International Trade & Promotion, 2018) ส าหรบัไทย
เรานัน้จดัอยูใ่นกลุม่ประเทศที่มีรายไดป้านกลาง ซึง่ภาคบรกิารมสีดัสว่นเฉลีย่อยูท่ี่ประมาณ 59% ในปีค.ศ. 2000 และเพิม่
เป็น 64% ในปี ค.ศ.2018  เช่นเดยีวกบัจ านวนแรงงานในภาคบรกิารซึง่มีแนวโนม้เพิ่มขึน้ กลา่วคือ ไทยมีแรงงานในภาค
บรกิารถึง 20 ลา้นคนหรอืประมาณ 52% ของผูม้งีานท าทัง้หมด แตเ่มื่อพจิารณาดา้นผลติภาพกลบัพบวา่ ภาคบรกิารมี
ผลติภาพแรงงานต ่ากวา่ภาคการผลติ จดุเริม่ตน้ของการพฒันาของภาคบรกิาร จึงอยูท่ี่การพฒันาทกัษะของทรพัยากร
บคุคล เพราะในระยะกวา่ 20 ปีทีผ่า่นมา โครงสรา้งภาคบรกิารไทยแทบไมม่ีการเปลีย่นแปลงเลย แมว้า่ความกา้วหนา้ทาง
เทคโนโลยีจะผลกัดนัใหท้กุภาคสว่นตอ้งปรบัตวัเพื่อความอยู่รอด (Bank of Thailand, 2020) การพฒันาทกัษะการบรกิาร
ของพนกังานท่ีสรา้งความประทบัใจใหล้กูคา้ ยอ่มน ามาซึง่การรกัษาสมัพนัธภาพที่ดีกบัลกูคา้ และพฒันาฐานลกูคา้ 
พฒันาธุรกิจ สรา้งความกา้วหนา้ใหกิ้จการ  

การวดัผลติภาพการผลตินัน้วดัไดใ้นสองลกัษณะคือ ใชอ้ตัราสว่นของผลผลติตอ่ปัจจยัการผลติ เพื่อดวูา่ปัจจยั
การผลติหนึง่หนว่ยก่อใหเ้กิดผลผลติก่ีหนว่ย เป็นความสมัพนัธร์ะหวา่งปัจจยัการผลติและผลผลิตที่ได ้ผลที่ไดจ้ากวิธีการนี ้
เรยีกวา่ผลติภาพการผลติบางสว่น เป็นการเปรยีบเทียบผลผลติตอ่ปัจจยัการผลติเพยีงชนดิเดียว โดยก าหนดใหปั้จจยัการ
ผลติที่เหลืออื่น ๆ ไมเ่ปลีย่นแปลง ซึง่การวดัดว้ยวิธีนีไ้มส่อดคลอ้งกบัผลติภาพในความความเป็นจรงินกั เพราะในการผลติจรงิ 
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ปัจจยัการผลติทกุประเภทจะตอ้งสามารถเปลีย่นแปลงได ้ไมว่า่จะเป็นเทคโนโลยี ฝีมือแรงงานที่ใชใ้นการผลติลว้นมี
อิทธิพลอยา่งสงูตอ่ผลติภาพการผลติ ท าใหเ้กิดการวดัผลติภาพอกีวิธีหนึง่คือดจูากการเพิ่มของผลผลติที่มิไดม้าจากการ
เพิ่มขึน้ของการใชปั้จจยัการผลติ (เช่น แรงงาน ที่ดิน ทนุ ฯลฯ) แตม่าจากปัจจยัอื่น ๆ เช่น คณุภาพแรงงาน การบรหิาร
จดัการ ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี การวิจยัและพฒันา เป็นตน้ เรยีกการประเมินผลติภาพแบบนีว้า่ ผลติภาพรวม 
(Srithanapong, 2014) ส าหรบัการบรกิารนัน้เป็นกระบวนการที่ประกอบดว้ยกิจกรรมตา่ง ๆ ที่เกิดจากการมีปฏิสมัพนัธ ์
(ระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและผูร้บับรกิาร) เก่ียวกบัสนิคา้ทีจ่บัตอ้งไดห้รอืไมก็่ได ้(Gronroos, 2000)  เป็นพฤติกรรมการน าเสนอ
สนิคา้ และใหป้ระสบการณก์บัลกูคา้ที่ไมส่ามารถจบัตอ้งหรอืเป็นเจา้ของได ้โดยมเีปา้หมายของการบรกิารคือความพงึ
พอใจของลกูคา้ซึง่สว่นหนึง่ขึน้อยูก่บัทกัษะ ความสามารถในการใหบ้รกิารลกูคา้ของพนกังาน (Kotler,2003) 

  “โอโมเตนาชิ” (Omotenashi) เป็นทกัษะการตอ้นรบัและใหบ้รกิารลกูคา้แบบญ่ีปุ่ นที่สามารถสรา้งความประทบัใจ
ใหล้กูคา้ ท าใหล้กูคา้รูส้กึไดว้า่ตนไดร้บัการบรกิารท่ีไมด่อ้ยกวา่ลกูคา้คนอื่น ๆ  ไดร้บับรกิารท่ีมีลกัษณะเฉพาะตนเทา่นัน้ ไม่
ซ  า้แบบใคร และสามารถสรา้งสมัพนัธภาพท่ีดี มดัใจลกูคา้ไวไ้ด ้(Nagao & Umemuro, 2012) หากเราสามารถน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นสถานประกอบการ องคก์รธุรกิจของไทย เช่นเดียวกบัเทคนิค วิธีการบรหิารธุรกิจสไตลญ่ี์ปุ่ นท่ีน ามา
ประยกุตใ์ชใ้นประเทศไทยที่ผา่นมา เช่น การจดัการทรพัยากรมนษุย ์(Iwashita, 2017; 2019; Onishi & Bliss, 2006; 
Shibata, 2008; Torrington & Tan, 1994) การบรหิารการผลติแบบทวีผล (Raoprasert & Islam, 2010) การปรบัปรุง
กระบวนการท างานทัง้ในส านกังานและพืน้ท่ีหนา้งานตามหลกัการท า หรอืผลติชิน้งานดว้ยเทคนิค วิธีการเฉพาะของ
ผูช้  านาญการอยา่งพถีิพิถนัและเอาใจใสแ่บบโมโนซุครุ ิ(Monozukuri) (Thavorn, 2017) ซึง่พบวา่ สามารถน ามาปรบัใชไ้ด้
ดีกวา่เมื่อน าไปปรบัใชใ้นประเทศอื่น ๆ การน าโอโมเตนาชิมาเป็นนวตักรรมเก่ียวกบัทกัษะการใหบ้รกิารและกลยทุธท์าง
การตลาดในประเทศไทย นอกจากจะเป็นประโยชนก์บัผูป้ระกอบการในภาคธุรกิจ อตุสาหกรรมดว้ยการพฒันาพนกังานให้
มีทกัษะการบรกิารท่ีเกินความคาดหวงัของลกูคา้ที่แตกตา่งจากผูใ้หบ้รกิารรายอื่น ๆ ท าใหล้กูคา้รบัรูใ้นความแตกตา่งใน
ประสบการณท์ี่ดีนัน้แลว้ ผูป้ระกอบการยงัสามารถใชเ้ป็นสือ่ในการประชาสมัพนัธธ์ุรกิจของตน เพิ่มอ านาจในการแขง่ขนั
และความยั่งยืนของธุรกิจอกีดว้ย 

หากโอโมเตนาชิ เป็นจิตวิญญาณ (Spirit) ในการใหบ้รกิารของชาวญ่ีปุ่ นแลว้ (Pongtanalert, 2021) เราจะ
อธิบายของที่มาของจิตวิญญาณที่แสดงออกใหเ้ห็นเป็นพฤติกรรมในการบรกิารนีไ้ดอ้ยา่งไร แนวทางหนึง่ก็คือการอธิบาย
ดว้ยแนวคดิของกระบวนการขดัเกลาทางสงัคมทีม่ีวฒันธรรมเป็นเครื่องมือส าคญัในกระบวนการดงักลา่ว นกัมานษุยวิทยา
วฒันธรรมไดใ้ชว้ฒันธรรมอธิบายความแตกตา่ง ความเหมือนกนัของพฤตกิรรมของคนในแตล่ะสงัคม โดยชีว้า่ บคุคลซมึ
ซบัรบัเอา บรรทดัฐาน จารตีประเพณี คา่นิยม ทศันคติ ฯลฯ ของสงัคมรอบขา้งมาเป็นสว่นหนึง่ของตน (Internalization)  
ผา่นทางครอบครวั โรงเรยีน  ศาสนา สือ่มวลชน สถานท่ีท างาน ฯลฯ สถาบนัทางสงัคมตา่ง ๆ เหลา่นีค้อ่ย ๆ หลอ่หลอมให้
บคุคล รบัรูค้วามเป็นตวัตน (Self) ที่มีทศันคติ อากปักรยิา  พฤตกิรรมสอดคลอ้งเหมาะสม กบักลุม่หรอืสงัคมนัน้ ๆ เราเรยีก
การซมึซบัผา่นปฏิสมัพนัธด์งักลา่ววา่การขดัเกลาทางสงัคม (Mead, 1934) การรบัรูต้วัตนซึง่เป็นผลของการหลอ่หลอมทาง
สงัคมนีจ้ึงเป็นจดุเริม่ตน้ของความคิดและพฤติกรรมของบคุคลในระดบัผิวเผินที่สดุจนกระทั่งในระดบัที่ลกึที่สดุคือบคุลกิภาพ 
 งานวจิยันีต้อ้งการคน้หาความหมายและองคป์ระกอบของโอโมเตนาชิวา่ประกอบดว้ยอะไรบา้ง การรบัรูต้วัตน
ของชาวญ่ีปุ่ นในฐานะตวัแปรทางวฒันธรรมสง่ผลตอ่โอโมเตนาชิอยา่งไร โดยอา้งองิแนวคดิเรือ่งการรบัรูต้วัตน ( Self-
perception) ในหมูช่าวญ่ีปุ่ น  ของ  Markus และ Kitayama (1991) และทฤษฎีอื่น ๆ ที่เก่ียวขอ้ง และตอ้งการน าเสนอ
กรอบแนวคดิของความสมัพนัธร์ะหวา่ง การรบัรูต้วัตน โอโมเตนาชิ และพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัเพือ่ประโยชน ์
ในการศกึษา คน้ควา้ของนกัวิจยั ผูส้นใจทั่วไปและการน าไปประยกุตใ์ชใ้นสถานประกอบการตอ่ไป 
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2. เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้องและสมมตฐิานของการวิจัย 
 2.1 เอกสารงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 

 องคค์วามรูเ้ก่ียวกบัโอโมเตนาชินี ้ในประเทศไทยมีอยูน่อ้ยมาก เทา่ที่ผูเ้ขียนสบืคน้ไดพ้บวา่เอกสารที่อยูใ่น
ฐานขอ้มูล TCI มีงานวิจยัพบอิทธิพลของโอโมเตนาชิที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรา้นอาหารญ่ีปุ่ น  
(Sattavorn, 2020) และอกีงานวจิยัหนึง่ที่พบวา่ การบรกิารแบบญ่ีปุ่ นซึง่ประกอบดว้ยความสามารถของพนกังาน จิตใจ
การใหบ้รกิารของพนกังานและสถานท่ีใหบ้รกิารมีอิทธิพลตอ่คณุคา่ตราสนิคา้ (Sookcharoen, 2020) สว่นเอกสารที่ไมอ่ยู่
ในฐานขอ้มลู TCI อนัประกอบดว้ย การคน้ควา้อิสระ วิทยานิพนธ ์รายงานการวิจยั ฯลฯ ก็มีอยูจ่  ากดั เช่น การศกึษา        
โอโมเตนาชิในฐานะของคณุภาพการบรกิาร (Chantaracup, 2017) โอโมเตนาชิกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารรา้นอาหาร
รูปแบบตา่ง ๆ (Lertnaisat, 2016; Oncha-ek, 2018) และการรบัรูจิ้ตบรกิารแบบไทยในมมุมองของโอโมเตนาชิในกลุม่
ลกูคา้ชาวญ่ีปุ่ นวา่เป็นอยา่งไร ซึง่พบวา่ ความไมเ่ป็นระเบียบ ขาดความใสใ่จในรายละเอียด อากปักรยิา ค าพดูจาที่ไม่
สภุาพและ ความแตกตา่งระหวา่งบคุคลในการใหบ้รกิารเป็นประเด็นที่ควรไดร้บัการพฒันา แตพ่นกังานไทยมีความโดดเดน่ 
ในทกัษะการบรกิารท่ีเป็นมติรและมีความยืดหยุน่ (Ungwithoonsathid, 2016) อยา่งไรก็ตาม งานวิจยัเหลา่นีม้ิไดใ้ห้
รายละเอียด หรอืระบอุยา่งชดัเจนวา่ความหมายของโอโมเตนาชินัน้คืออะไร มีองคป์ระกอบอะไรบา้ง มีความเก่ียวขอ้ง
อยา่งไรกบัความเป็นญ่ีปุ่ น และสามารถน ามาประยกุตใ์ชก้บัหลกัการตลาดภาคบรกิาร อย่างไร ความรูค้วามเขา้ใจที่ยงั 
ไมแ่พรห่ลายเช่นนีเ้ป็นอปุสรรคในการน ามาประยกุตใ์ช ้  
 โอโมเตนาชิในงานบรกิาร เริม่แพรห่ลายในโรงแรมสไตลญ่ี์ปุ่ น  (Ryokan) (Aoyama, 2015; Nakamura & Gotoh, 
2009;  Pellicano, 2019; Terasaka & Inaba, 2014) รา้นอาหาร (Ohe & Peypoch, 2016) และคอ่ย ๆ ขยายวงกวา้งไป
ในธุรกิจบรกิารอื่น ๆ  เช่น โรงแรมทั่ว ๆ ไป  สายการบิน ธุรกิจบาร ์ไนตค์ลบั รา้นเสรมิสวย คาเฟ่ รา้นคา้ปลกี ศนูยอ์าหาร 
โรงเรยีนสอนภาษา (Aoyama, 2015) รวมทัง้ภาคการผลติ  สถานบนัเทิง สวนสนกุ (Ikeda, 2013) ผูใ้หบ้รกิารสนามแขง่รถ 
ผูผ้ลติและจ าหนา่ยอญัมณี ผูใ้หบ้รกิารจดัสง่สนิคา้ (DITP,2018) เป็นทกัษะการบรกิารท่ี ไดร้บัการยอมรบัวา่เป็นบรกิารท่ี
สรา้งความประทบัใจใหล้กูคา้ สง่ผลตอ่การซือ้ซ  า้ การกลบัมาเป็นลกูคา้ประจ า การแนะน าบอกตอ่ ท าใหกิ้จการเจรญิเติบโต
เอาชนะคูแ่ขง่ได ้การยอมรบันีม้ิไดจ้ ากดัเฉพาะแตใ่นประเทศญ่ีปุ่ นเทา่นัน้ ในตา่งประเทศก็เป็นท่ียอมรบัและพยายามน าไป
ปรบัใช ้เช่น ใน ประเทศจีน (Ikeda, 2013) เกาหลใีต ้ (Belal et al., 2013) ฮ่องกง (Aoyama, 2015) บราซิล (Sato & Al-
alsheikh, 2014) และอินโดนเีซีย (Goantara, 2019; Suryawati et al., 2019)  
 2.2 วตัถุประสงคก์ารวิจัย 

  1) คน้หาที่มา ความหมายและองคป์ระกอบของโอโมเตนาชิซึง่เป็นท่ีรูจ้กักนัอยา่งแพรห่ลายในประเทศ
ญ่ีปุ่ นในฐานะเทคนคิของการใหบ้รกิารลกูคา้และกลยทุธท์างการตลาดในการใหบ้รกิาร 

  2) สรา้งองคค์วามรูว้า่ดว้ยความสมัพนัธร์ะหวา่งโอโมเตนาชิกบัความเป็นตวัตนญ่ีปุ่ น และพฤตกิรรมการ
สรา้งคณุคา่รว่มกนัดว้ยการน าเสนอกรอบแนวคิดการพฒันาจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น 

  3) เสนอแนะแนวทางการเพิ่มผลติภาพของแรงงานดา้นบรกิารส าหรบัผูป้ระกอบการธุรกิจตา่ง ๆ ในประเทศ
ไทยเพื่อน ามาประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจของตน 
 2.3 ขอบเขตการวจิัย 
 วิเคราะหปั์จจยัทางสงัคมวา่ดว้ยวฒันธรรม คา่นิยม ประเพณีของญ่ีปุ่ น โดยเฉพาะพิธีชงชา และความเป็นตวัตนที่
เกิดจากการขดัเกลาทางสงัคมเป็นหลกัในการวิจยั แบง่ประเด็นในการศกึษา วิเคราะหแ์ละน าเสนอผลการวิจยั ใน 4 หวัขอ้คือ 
  1) ความสมัพนัธร์ะหวา่งพิธีชงชาและโอโมเตนาชิ  
  2) ความเป็นตวัตนญ่ีปุ่ นท่ีสง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ 
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  3) ความหมายและที่มาของโอโมเตนาชิ 
  4) ความสมัพนัธร์ะหวา่งโอโมเตนาชิกบัพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้ 
 

 2.4 กรอบแนวคิดในการวจิัย 
 งานวจิยัชิน้นีใ้ชก้รอบแนวคิดเรือ่งการรบัรูต้วัตน (Self-perception) ของ  Markus และ Kitayama (1991)  

ที่เกิดจากการขดัเกลาทางสงัคมผา่นวฒันธรรม คา่นิยม ประเพณีของญ่ีปุ่ น อนัสง่ผลตอ่ โอโมเตนาชิ โดยมีสมมตฐิานวา่ 
   1) การรบัรูต้วัตน ( Self-perception) เป็นปัจจยัหนึง่ที่สง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ  
   2) โอโมเตนาชิสง่ผลต่อพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารท าใหล้กูคา้ประทบัใจ

และภกัดีตอ่ตราสนิคา้ การซือ้ซ  า้และแนะน าบอกตอ่ 
 

3. วิธีการศึกษาวิจัย 
 ใชก้ารวเิคราะห ์ตีความจากขอ้มลู เอกสาร งานวิจยั บทความทางวิชาการทีเ่ป็นหลกัฐานเชิงประจกัษ์เป็นหลกั 
ทัง้ภาษาไทย ภาษาองักฤษและภาษาญ่ีปุ่ น เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพแบบทฤษฎีฐานราก(Grounded Theory) (Strauss & 
Corbin, 2015) ดว้ยวิธีการศกึษาจากเอกสาร ผูว้จิยัใช ้EBSCO Discovery Service เป็นเครือ่งมือในการ คน้หาบทความ
วิจยัทางวิชาการท่ีไดร้บัการประเมินโดยผูท้รงคณุวฒุิจากภายนอกและตีพิมพเ์ผยแพรใ่นวารสารตา่ง ๆ ท่ีอยูใ่นฐานขอ้มลู  
Complementary Index, Gale Academic Profile, Japanese Periodical Index, Emerald Insight, Directory of Open 
Access Journal, Academic Search Index และ Science Directory ในช่วงระหวา่งเดือนมกราคม ปี ค.ศ.1990  ถงึ
เดือน ธนัวาคม ปีค.ศ.2021 ดว้ยค าส าคญั “Japanese Hospitality” และ “Omotenashi” พบงานวจิยัที่เขา้เกณฑด์งักลา่ว 
338 เรือ่ง เมื่อพิจารณาเนือ้หาแตล่ะเรือ่งดว้ยการคดัเอาเรือ่งที่ไมเ่ก่ียวขอ้งกบังานบรกิารออก เช่น การศกึษา ศาสนา กีฬา 
การเมืองและการทหาร ฯลฯ เหลอืงานวิจยัทีใ่ชใ้นการวิเคราะหเ์อกสารทัง้สิน้ 59 งานวิจยัน าขอ้มลูที่รวบรวมไดม้าวเิคราะห์
และสงัเคราะหข์อ้มลูดว้ยการพรรณนาวิเคราะห ์เพื่ออธิบายทีม่าและผลลพัธข์องโอโมเตนาชิในแงม่มุของการสรา้งคณุคา่
รว่มกนัระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารเพื่อพฒันาทกัษะผูใ้หบ้รกิารและยกระดบัผลติภาพภาคบรกิารของไทย 

 
4. ผลการศึกษาและอภปิรายผล 
 4.1 ผลการศึกษา 
 สมมติฐานท่ี 1 การรบัรูต้วัตน ( Self-perception) เป็นปัจจยัหนึง่ทีส่ง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ  
 1. ความสมัพนัธร์ะหวา่งพิธีชงชาและโอโมเตนาชิ 

  โอโมเตนาชิ มีรากฐานมาจากปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งเจา้ภาพและผูไ้ดร้บัเชิญใหเ้ขา้รว่มพิธีชงชาซึง่เป็น
วฒันธรรมประจ าชาติญ่ีปุ่ น เป็นวิธีการแลกเปลีย่นความคิดเห็น เพื่อสรา้งความเขา้ใจที่ลกึซึง้ระหวา่งกนัในวงสนทนาที่มี
อาหารและเครือ่งดืม่เป็นสือ่วธีิหนึง่ (Suzuki, 1999) มีหลกัเกณฑแ์ละรูปแบบ (Rules & Patterns) ที่ส  าคญั 3 ประการท่ี
ก าหนดไวว้า่เจา้ภาพตอ้งเตรยีมใหพ้รอ้มในเบือ้งตน้ดงันี ้(Nakamura & Gotoh, 2009) 

  1) การแตง่กาย เสือ้ผา้ หนา้ ผม และรูปลกัษณข์องเจา้ภาพ (Personal Appearance) กลา่วคือ  เจา้ภาพ 
ตอ้งแตง่กายใหเ้หมาะสม ใสเ่ครือ่งประดบัท่ีจ าเป็นแตพ่องาม  สะอาด เรยีบรอ้ย ถกูกาละเทศะ โดยเฉพาะฤดกูาล โอกาส 
และสถานท่ี  เพื่อสรา้งความประทบัใจแก่ผูพ้บเห็น และแขกรบัเชิญ  
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  2) การตกแตง่สถานท่ี (Decoration) ไดแ้ก่การท่ีเจา้ภาพ ตอ้งใสใ่จ ตกแตง่สถานท่ีใหส้ะอาด เรยีบรอ้ย 
สวยงาม ตามฤดกูาล โอกาสและสถานการณ ์ดว้ยการใชด้อกไมต้ามฤดกูาลประดบัประดา ตามความจ าเป็น ไมม่าก
จนเกินไป การใชภ้าพ (Scroll) ตกแตง่ฝาผนงั หอ้งพิธี หอ้งรบัรอง อยา่งพอเหมาะพอดี 

  3) กรยิา มารยาท ( Conduct of Behavior) ไดแ้ก่ การท่ีเจา้ภาพ พงึส ารวมวาจา อากปักรยิา ทา่ทางอนั
แสดงออกซึง่ทศันคติ อธัยาศยัทีด่ี สอดคลอ้งตอ้งตามการแตง่กาย (Personal Appearance) และสถานท่ีที่ไดต้กแตง่
ประดบัประดาไว ้(Decoration)  

 หลกัเกณฑแ์ละรูปแบบขา้งตน้สะทอ้นใหเ้ห็นในการบรกิารแบบโอโมเตนาชิ ตัง้แตก่ารแตง่กายที่สภุาพเรยีบรอ้ย 
สะอาดตา ตัง้แตห่วัจรดเทา้ สรา้งความประทบัใจเมื่อแรกพบ การรกัษาความสะอาดของสถานท่ี ทกุซอกทกุมมุ รวมทัง้
กริยามารยาท การพดูจาดว้ยถอ้ยค าสภุาพของพนกังานผูใ้หบ้ริการ ทัง้ต่อหนา้และลบัหลงัลกูคา้ ซึ่งจ าเป็นตอ้งอาศยั  
การพฒันาและฝึกอบรม และคูม่อืในการท างานประกอบดว้ยเสมอ มีการศกึษาพบวา่ในธุรกิจโรงแรมนัน้ ความสะอาดของ
หอ้งพกัสง่ผลตอ่การตดัสนิใจเขา้พกัและการกลบัมาพกัซ า้ของลกูคา้ (Zemke et al., 2015) โดยเฉพาะความสะอาดของ
เตียงนอน (ผา้ปทูี่นอน และผา้หม่) รโีมทเครือ่งรบัโทรทศัน ์ส าหรบัพืน้ท่ีสว่นกลางที่ลกูคา้คดิวา่ตอ้งสะอาดนัน้มีอยูส่ีบ่รเิวณ
คือ ปุ่ มกดลฟิทด์า้นนอก และดา้นใน มือจบัประตทูางเขา้โรงแรมดา้นใน และบรเิวณเครือ่งบรกิารน า้แข็งส าหรบัลกูคา้ 
(Park et al., 2019) เนื่องจาก ธุรกิจบรกิารมีการเคลือ่นยา้ยแรงงานสงู เพื่อรกัษามาตรฐาน ความสม ่าเสมอ และเสมอตน้
เสมอปลายของการบรกิาร การพฒันา อบรมอยา่งตอ่เนื่องจนท าใหพ้นกังานเกิดแรงจงูใจภายในในการท างาน (Intrinsic 
Motivation) ใหบ้รกิารดว้ยใจรกันัน้มีความส าคญัอยา่งยิง่ (Sato & Al-alsheikh, 2014; Shigeta, 2014)  บรกิารแบบ 
โอโมเตนาชินัน้ยงัตอ้งมคีวามยดืหยุน่และปรบัเปลีย่นไปตามสถานการณ ์สถานท่ีและตวับคุคล ความยืดหยุน่และการ
ปรบัเปลีย่นดงักลา่วจะเกิดขึน้ไดต้อ้งอาศยัความเขา้ใจและปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งกนัและกนัของลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารหรอื
ระหวา่งเจา้ภาพ และผูร้บัเชิญนั่นเอง ซึง่เป็นหลกัปรชัญาของ โอโมเตนาชิที่แฝงอยูใ่นพทุธศาสนานิกายเซ็น 

 ความเปลีย่นแปลงครัง้ส  าคญัที่ท าใหพ้ิธีชงชากลายเป็นวฒันธรรมของสงัคมญ่ีปุ่ นในระดบัมวลชนก็ คือ  
การก าหนดใหพ้ิธีชงชาเป็นหลกัสตูรการเรยีนในโรงเรยีน เพื่อตอ้งการเสรมิสรา้งความเป็นชาตินิยม ปฏิรูปประเทศ  
สรา้งอตัลกัษณค์วามเป็นญ่ีปุ่ นใหช้ดัเจนขึน้  ความเปลีย่นแปลงเช่นนีม้ีตวัเรง่ส  าคญัก็คือการท่ีเรอืรบขนาดใหญ่จาก
สหรฐัอเมรกิาน าโดยนายพลเรอืจตัวาแมททิว ซี เพอรร์ี ่(Matthew C. Perry) เขา้มาประชิดอา่วเมืองเอโดะ (โตเกียว  
ในปัจจบุนั) ในปี ค.ศ. 1853 เพื่อกดดนัรฐับาลญ่ีปุ่ นใหเ้ปิดเสรทีางการคา้กบัสหรฐัอเมรกิา การก าหนดใหพ้ิธีชงชาเป็น 
วิชาทีต่อ้งมีการเรยีนการสอนในโรงเรยีนนีเ้อง ท าใหเ้กิดต าราวา่ดว้ยพิธีชงชา กลา่วถงึความส าคญั หลกัเกณฑ ์รูปแบบ 
ของพิธี ท าใหพ้ิธีชงชาแพรห่ลายในท่ีสดุจนถงึชว่งก่อนสงครามโลกครัง้ที่ 2 (Sato & Al-alsheikh, 2014) และช่วย 
หลอ่หลอม ความคิด ทศันคติ และการรบัรูต้วัตนของคนญ่ีปุ่ น  

หลงัสงครามโลกครัง้ที่ 2 พิธีชงชาคอ่ย ๆ ฟ้ืนตวักลบัมาไดร้บัความนิยมมากขึน้แตอ่ยูใ่นวงจ ากดัและรูปแบบท่ี
เปลีย่นไป กลา่วคือ พิธีชงชากลบัมาเป็นท่ีนิยมในกลุม่ผูป้ระกอบการ โดยบรษัิทตา่ง ๆ ก าหนดใหพ้นกังาน เรยีนพิธีชงชา 
ในโรงเรยีนสอนพิธีชงชาซึง่มีอยูโ่ดยทั่วไป เพราะเลง็เห็นความส าคญัของพิธีที่หลอ่หลอมทกัษะการใหบ้รกิาร การเป็น
ผูร้บับรกิารท่ีดี การฝึกการสนทนา  การใสใ่จในรายละเอียด พิถีพถินัไมใ่หส้ิง่หนึง่สิง่ใดขาดตกบกพรอ่ง (Sato & Parry, 
2015) โรงเรยีนแตล่ะแหง่มีหลกัสตูรวา่ดว้ยกรยิามารยาทท่ีผูเ้รยีนตอ้งฝึกฝนที่หลากหลายแตกตา่งกนั นอกจากนัน้ยงัตอ้ง
เรยีนวชิาประวตัิศาสตรญ่ี์ปุ่ น หลกัพทุธศาสนานกิายเซ็น ศิลปะบางแขนงที่เก่ียวขอ้งไดแ้ก่ ศิลปะการจดัดอกไม ้(Ikebana) 
การเขียนอกัษรวิจิตร (Calligraphy) ท่ีมีระเบียบแบบแผน แตก็่มีความออ่นไหวและแสดงถึงคณุลกัษณท์างดา้นการสรา้งสรรค์
ของผูเ้ขียน การท าและเลอืกใชภ้าชนะเซรามิค เป็นตน้ (Kato, 2009) กลา่วไดว้า่ การศกึษา ฝึกฝน อบรมผา่นพิธีชงชาท า
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ใหช้าวญ่ีปุ่ นตระหนกัรูถ้ึงตวัตนและความสมัพนัธร์ะหวา่งตนกบัคนรอบขา้ง เรยีนรูพ้ฤติกรรมทีเ่หมาะสม เพื่อใหเ้ป็นท่ี
ยอมรบัของผูอ้ื่น 

2. ความเป็นตวัตนญ่ีปุ่ นท่ีสง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ 
จากแนวคดิเรือ่งตวัตน ของ Mead (1934) ซึง่กลา่ววา่ การขดัเกลาทางสงัคมท าใหค้นรบัรูต้วัตนในสาม

ลกัษณะดว้ยกนัคือภาพลกัษณแ์หง่ตน (Self -image) หมายถงึความรู ้ความเขา้ใจวา่คนอื่นมีทศันคติอยา่งไรกบัตน เห็นวา่
ตนเป็นคนแบบไหน อยา่งไร  ตวัตนในอดุมคติ (Ideal-self) หมายถึงภาพลกัษณแ์หง่ตนที่คนรอบขา้งบอกเราปฏิบตัิตอ่เรา 
เห็นวา่เราเป็นอยา่งนัน้อยา่งนี ้บคุคลอาจพฒันาตวัตนขึน้มาใหม้ลีกัษณะที่ไดย้ินไดฟั้งมานัน้ เพื่อใหเ้ป็นท่ียอมรบัของ
บคุคลรอบขา้งและสงัคมซึง่แตกตา่งกนัไปตามแตล่ะสงัคม  เช่น บางสงัคมตอ้งเป็นผูร้  ่ารวยทรพัยส์นิเงินทองจงึจะเป็นท่ี
ยอมรบั  และตวัตนปฏิบตัิการ (Ego) คือ ตวัตนที่บคุคลยดึถือเป็นแนวทางในการปฏิบตัิตวั  เป็นเกณฑใ์นการตดัสนิใจวา่
อะไรควร อะไรไมค่วร ที่ท าใหด้  ารงตนอยูไ่ดใ้นสงัคมอยา่งเป็นปรกติตามศกัยภาพในแตล่ะสถานการณ ์เช่น เมื่อเป็นเด็กใน
ความดแูลของพอ่แมก็่เป็นเด็กดี เช่ือฟัง กตญัญรููค้ณุ เมื่อเป็นวยัรุน่ก็รูจ้ักควบคมุดแูลตนเอง ไมท่ าใหค้นอื่นเดือดรอ้น 
รบัผิดชอบ มีระเบียบวินยั เมือ่เตบิโตเป็นผูใ้หญ่ก็ประกอบสมัมาชีพดว้ยความซื่อสตัยร์บัผิดชอบ   เป็นมิตรกบัทกุคน รูจ้กั
ใหเ้กียรติ รกัษาน า้ใจผูอ้ื่น ไมโ่ออ้วด ยกตนขม่ทา่น ไมก่า้วรา้ว ฯลฯ  

การขดัเกลาทางสงัคมดว้ยการปลกูฝังคา่นิยม บรรทดัฐาน จารตีประเพณี ทศันคติ ผา่นสถาบนัครอบครวั
สถานศกึษา ศาสนา สือ่มวลชน ของกลุม่หรอืสงัคมใด ๆ สง่ผลใหก้ารรบัรูค้วามเป็นตวัตน (Self) ของคนในสงัคมนัน้ 
แตกตา่งกนัออกไป โดยเฉพาะตวัตนปฏิบตัิการ (Ego) ซึง่บคุคลใชเ้ป็นแนวทางในการปฏิบตัิตวั ส าหรบัตวัตนของคนญ่ีปุ่ น 
(Japanese-self) ที่สง่ผลตอ่พฤติกรรมจิตบรกิารก็คือตวัตนของการพึง่พาอาศยัระหวา่งกนั 

ตวัตน “การพึ่งพาอาศยัระหวา่งกนั (Interdependence)”  
  Markus และ Kitayama (1991) ใหค้  าจ ากดัความของตวัตนแหง่การพึง่พาอาศยัระหวา่งกนัไวว้า่ เป็นตวัตน

ที่ตา่งฝ่ายตา่งก็ตระหนกัในการประพฤติ ปฏิบตัิตนตามบทบาทหนา้ที่ท่ีตนมีกบัอกีฝ่าย หรอืตามทีอ่ีกฝ่ายคาดหวงั ไมใ่ห้
เป็นท่ีผิดหวงั และเป็นตวัตนที่ตา่งฝ่ายตา่งมีความผกูพนัทางอารมณร์ะหวา่งกนัดว้ยการเอาใจเขามาใสใ่จเรา ค านงึถงึ
ความรูส้กึของอกีฝ่ายอยูเ่สมอ ไมท่ าอะไรตามอ าเภอใจอนัจะท าใหอ้ีกฝ่ายเดือดรอ้น  ตวัตนในความหมายนีไ้มป่ฏิเสธการมี
อยูข่องปัจเจกบคุคล แตเ่ป็นปัจเจกบคุคลที่ตา่งพึง่พากนั ความคาดหวงัตอ่กนัตามภาระหนา้ที่และผกูพนัเก่ียวเนื่องกนัทาง
อารมณ ์ความรูส้กึนีท้  าใหค้นในสงัคมตา่งก็คาดหวงัในกนัและกนั คาดเดาในความตอ้งการของอกีฝ่าย พยายามท าใหอ้ีก
ฝ่ายพอใจ ไดร้บัในสิง่ที่ตอ้งการ หรอืพงึประสงคอ์ยูต่ลอดเวลา ไมข่ดัใจ ขดัขวาง การปฏิบตัิตอ่กนัเช่นนีจ้ึงเกิดเป็น
ปรากฎการณข์องการ “ชา่งเอาใจ” ของคนญ่ีปุ่ น แนวคิดการรบัรูต้วัตนของการพึง่พาอาศยัระหวา่งกนันี ้พบไดใ้นสงัคม
ญ่ีปุ่ น และสงัคมอื่น ๆ ที่มีคา่นยิมแบบกลุม่นิยม (Triandis, 1989; 1994)  เช่นประเทศจีน หรอืเม็กซิโก (de Mooij, 2004)  
ที่ตระหนกัรูอ้ยูเ่สมอวา่ ความคดิ ความรูส้กึของตนผกูพนัหรอืขึน้อยูก่บัความรูส้กึ ความคดิและการกระท าของผูอ้ื่น
พฤติกรรม ความรูส้กึของตนไมส่ามารถตดัขาดเป็นอิสระเสรทีี่จะกระท าสิง่ตา่ง ๆ ตามอ าเภอใจได ้(Toffoli,1997) 

  การรบัรูต้วัตนดงักลา่ว ท าใหบ้คุคลใหค้วามส าคญัหรอืมีพฤติกรรมไปในทางทีจ่ะเก่ียวพนั (Connected) 
ปรบัตวัตามสถานการณห์รอืบรบิทแวดลอ้ม มคีวามยดืหยุน่ (Flexible) ในปฏิสมัพนัธท์ี่มีระหวา่งกนั เป็นความสมัพนัธท์ี่
ตัง้อยูบ่นพืน้ฐานของการใสใ่จ สงัเกตอีกฝ่ายเป็นพิเศษ ทัง้ความรูส้กึที่แสดงออกทางสหีนา้ อากปักรยิา ค าพดู แมก้ระทั่ง
น า้เสยีง จงัหวะการพดูแลว้คอ่ยปรบัทา่ทีการแสดงออกใหส้อดคลอ้งกบัอารมณ ์ความตอ้งการ ความคาดหวงัของอกีฝ่าย 
หรอืสถานการณอ์ยา่งรูจ้กักาละเทศะ รวมทัง้รูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรา ไมท่ าอะไรท่ีจะท าใหอ้ีกฝ่ายเสยีหนา้ แตจ่ะพยายาม
รกัษาหนา้ของกนัและกนั ท าใหค้นญ่ีปุ่ นมีความสภุาพออ่นนอ้มในการพดูจา (Midooka, 1990) การแสดงออกซึง่ความเอือ้
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อาทร สนบัสนนุ ช่วยเหลอืผูอ้ื่น (Hara, 2006) ค านงึถึงความรูส้กึของผูอ้ื่น เกรงใจ พยายามทายใจหรอืหยั่งความรูส้กึของ
ผูอ้ื่นอยูเ่สมอ (Akanuma, 2004; Miike, 2003) 
  ตวัตนของการพึง่พาอาศยัระหวา่งกนัในสงัคมญ่ีปุ่ นแบง่ออกเป็น 2 ดา้น  คือ 

   1) ดา้นทีว่า่ดว้ยหนา้ทีแ่ละบทบาททีม่ีต่ออกีฝ่ายหนึ่ง ไดแ้ก่ การรบัและใหเ้ป็นการตอบแทน การใช้
ความพยายามและปฏิบตัิหนา้ทีข่องตนในฐานะท่ีเราตอ้งพึง่พาอาศยัระหวา่งกนั ซึง่อาจจะเป็นเพือ่นรว่มงาน เพื่อนรว่ม
หอ้งเรยีน สมาชิกในครอบครวั เป็นตวัตนของการท าหนา้ที่ หรอืบทบาทที่ตนมีกบัอกีฝ่าย หรอืตามที่อีกฝ่ายคาดหวงัจาก
บทบาทของตวัไมใ่หเ้ป็นท่ีผิดหวงัคือเปา้หมายหลกัในการรกัษาสมัพนัธภาพของการพึง่พาดา้นนี ้หนว่ยทางสงัคมพืน้ฐานท่ี
แสดงใหเ้ห็นการพึง่พาตามหนา้ทีแ่ละบทบาทที่ส  าคญัอนัหนึง่ก็คือการพึง่พากนัในครอบครวั ท่ีมีการแบง่หนา้ที่กนัอยา่ง
ชดัเจนระหวา่งหวัหนา้ครอบครวัที่มีบทบาทน าในการดแูลทกุขส์ขุของแมบ่า้นและสมาชิก ในขณะที่แมบ่า้นและสมาชิกก็
สนบัสนนุช่วยเหลอืหวัหนา้ครอบครวัใหส้มกบับทบาทหนา้ที่ของตวัอยา่งสดุความสามารถโดยยดึหลกัของใจเขาใจเราเป็น
ที่ตัง้ ลกูก็เช่ือฟังพอ่แม ่ฯลฯ ซึง่การยดึเอาความรูส้กึของอกีฝ่ายเป็นท่ีตัง้ และท าใหไ้ดต้ามทีอ่ีกฝ่ายคาดหวงันีส้ง่ผลใหค้น
ญ่ีปุ่ นมกัมองหาจดุบกพรอ่งของตวัเอง (สิง่ทีจ่ะท าใหอ้ีกฝ่ายผิดหวงั) อยูเ่สมอ (Thomas et al., 2020) วิพากษว์ิจารณ์
ตนเองเป็นนิสยั และใชค้วามพยายามก าจดัจดุบกพรอ่งนัน้อยูเ่ป็นนิจ (Kitayama & Karasawa, 1995) การตระหนกัใน
หนา้ที่ท่ีมีตอ่อีกฝ่ายและท าหนา้ที่นัน้ใหบ้รรล ุโดยยดึเอาความคาดหวงัของกนัและกนัเป็นท่ีตัง้เช่นนีท้  าใหเ้กิดพฤติกรรม
คลอ้ยตามกนั หรอืท าอะไรเหมอืนกนัในสงัคม 

    ตวัอยา่งหนึง่ของความพยายามตามความคาดหวงัของผูอ้ื่นก็คือ การน าเสนอสนิคา้และบรกิารของ
ผูป้ระกอบการญ่ีปุ่ น จากหลกัการท่ีวา่ผูบ้รโิภคมีความตอ้งการสนิคา้และบรกิารท่ีหลากหลาย แมเ้ป็นสนิคา้ชนิดเดียวกนั 
ก็ยงัมีความตอ้งการใชท้ี่จ  าเพาะเจาะจงในการใชส้นิคา้นัน้แตกตา่งกนัตามวาระ โอกาสและสถานที่ เช่น แวน่ตากนัแดด 
แวน่สายตา แวน่ตาส าหรบัการขบัรถ เป็นตน้ และ เมื่อเวลาผา่นไป ความตอ้งการสนิคา้และบรกิารก็ยงัแตกตา่งกนัไปตาม
ช่วงวยั หลกัการความตอ้งการของผูบ้รโิภคเช่นวา่นี ้เปรยีบไดก้บัความคาดหวงัของผูบ้รโิภคตอ่ผูผ้ลติวา่ควรผลติสนิคา้และ
น าเสนอบรกิารเหลา่นัน้ออกมา ฝ่ายผูผ้ลติก็พยายามคิดอยูเ่สมอวา่ผูบ้รโิภคตอ้งการ หรอืคาดหวงัอะไรจากตนเอง ในฐานะ
ผูผ้ลติจึงผลติสนิคา้ออกมาอยา่งหลากหลาย เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค ไมท่ าใหผู้บ้รโิภคผิดหวงั  ตวัอยา่งเช่น 
เสือ้เชิต้แบบมีลวดลายส าหรบัใสท่ างานของผูช้ายที่กลายเป็นสนิคา้ยอดนิยมในยคุสมยัหนึง่ จนท าใหผู้ผ้ลติ ผลติออกมา
วางจ าหนา่ยจ านวนมากสามารถหาซือ้ไดโ้ดยทั่วไปไมว่า่ที่ไหนในโลก แตก่ลบัพบวา่เสือ้เชิต้ดงักลา่วที่วางขายในญ่ีปุ่ นนัน้ 
เป็นสนิคา้ที่มีลวดลายหลากหลายมากกวา่ที่ผลติและวางขายในยโุรปและอเมรกิา (Ikeda, 2013)  

   2. ดา้นทีว่่าดว้ยความผูกพนัทางอารมณร์ะหวา่งกนั เป็นลกัษณะของสมัพนัธภาพการพึง่พาอาศยั
ระหวา่งกนั ในสงัคมญ่ีปุ่ นอีกดา้นหนึง่ หมายถึงการเอาใจเขามาใสใ่จเรา ค านงึถึงความรูส้กึของอกีฝ่าย การไมท่ าอะไรตาม
อ าเภอใจอนัจะท าใหอ้กีฝ่ายเดือดรอ้น (Empathetic -self) ดว้ยเหตนุี ้คนญ่ีปุ่ นนัน้เมื่อจะท าอะไรก็มกัคดิถงึความรูส้กึของ
อีกฝ่ายอยูต่ลอดเวลา และมกัเป็นการกระท าที่ไดร้บัการยอมรบัของสงัคม เป็นความเช่ือของคนในสงัคมวา่การมีชีวิตอยู ่คง
ไมม่ีความหมายอะไร หากละเลย ไมส่นใจความรูส้กึของคนอื่น  หากใครละเลยก็จะกลายเป็นผูท้ี่ไมม่ีใครพดูจาปสาทะ 
หรอืคบหาดว้ย ไมเ่ป็นท่ียอมรบั ดงันัน้ การไมท่ าอะไรตามอ าเภอใจอนัจะท าใหอ้ีกฝ่ายเดือดรอ้น การเอาใจเขามาใสใ่จเรา  
การกระท าเช่นนีท้  าใหบ้คุคลนัน้เป็นท่ียอมรบั เช่ือถือและเป็นท่ีไวว้างใจจากคนรอบขา้ง  การค านงึถึงความรูส้กึของอกีฝ่าย
จึงเป็นคา่นิยมที่ทกุคนยดึเป็นแนวทางในการปฏิบตัิตน และเป็นสิง่ที่ยดึเหน่ียวและรกัษาความเหนียวแนน่ของกลุม่ 
(Cohesiveness) ไวไ้ด ้(Kitayama & Karasawa, 1995) 

  หลกัการตลาดหนึง่ตอ่หนึง่ เป็นหลกัการตลาดที่ตอ้งท าความเขา้ใจและเขา้ถึงขอ้มลูเก่ียวกบัตวัลกูคา้ 
เพื่อใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดอ้ยา่งแมน่ย า โดยผา่นการมีปฏิสมัพนัธก์บัลกูคา้ในรูปแบบตา่ง ๆ  
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การสือ่สารกบัลกูคา้ในหลากหลายมติิ เช่นเดียวกบัโอโมเตนาชิทีพ่ยายามท าความเขา้ใจผูม้าเยือนเป็นรายบคุคล เอาใจเขา
มาใสใ่จเรา ตวัอยา่ง เช่น บรษัิทขายเครือ่งส  าอางชิเซโดของญ่ีปุ่ น ในประเทศจีนฝึกใหพ้นกังานขายรบัฟังปัญหาการดแูล
ผิวพรรรณของลกูคา้ก่อนเสมอ แทนที่จะเสนอสนิคา้และบรกิารของตน (Ikeda, 2013)  โรงแรม The Tokyo Peninsular  
ในญ่ีปุ่ นจดบนัทกึการเขา้มาใชบ้รกิารของลกูคา้  ประเภทของหอ้งที่พกั  การใชบ้รกิารมินิบาร ์และรายละเอยีดอื่น ๆ ของ
ลกูคา้ไวเ้ป็นประวตัิเฉพาะบคุคล เพื่อประโยชนใ์นการใหบ้รกิารลกูคา้เฉพาะรายนัน้ ๆ ในครัง้ตอ่ ๆ ไป (Thomson, 2007) 

 ผลการวิจยัตา่ง ๆ ดงักลา่วขา้งตน้สนบัสนนุสมมติฐานท่ีวา่ตวัตนของการมีกนัและกนัและตวัตนการพึง่พา
ระหวา่งกนัของชาวญ่ีปุ่ นนัน้ มีความสมัพนัธอ์ยา่งยิง่กบัโอโมเตนาชิ เพราะโอโมเตนาชิเป็นความพยายามทุม่เท คิดคน้ 
อทุิศตนในฐานะผูใ้หบ้รกิาร ท าในสิง่ที่อีกฝ่ายคาดหวงั คดิอยูเ่สมอวา่อีกฝ่ายคาดหวงัอะไรจากตนเอง แลว้พยายามหรอื
ลองท าสิง่นัน้สิง่นีอ้ยูต่ลอดเวลา ซึง่เมื่อสิง่นัน้เป็นสิง่ที่อกีฝ่ายไมค่าดหวงัมาก่อน หรอืบางครัง้เกินความคาดหวงัของอกีฝ่าย 
(Surpass/Over Expectation) ก็จะกลายเป็นความประทบัใจ (Impression) ในบรกิารนัน้ มกีารศกึษาพบวา่ในสงัคมที่
บคุคลคาดหวงัระหวา่งกนัเช่นนี ้ลกูคา้มกัใชข้อ้มลูที่ไดร้บัฟังจากปากตอ่ปาก เป็นเกณฑใ์นการเลอืกใชส้นิคา้ และบรกิาร 
รวมทัง้ใชเ้ป็นเกณฑใ์นการประเมนิความพงึพอใจ ความประทบัใจที่ไดร้บัจากสนิคา้และบรกิารนัน้ เมื่อเป็นเช่นนีจ้ึงท าให้
ผูใ้หบ้รกิารพยายามสนองตองความตอ้งการเฉพาะบคุคลของลกูคา้เป็นราย ๆ ไปตามไปดว้ย (Laroche et al., 2005) 

 การคาดหมาย หรอืคาดหวงัวา่อกีฝ่ายวา่นา่จะตอ้งการอยา่งนัน้ อยา่งนี ้ประสงคส์ิง่นัน้สิง่นีแ้ละพยายามจะ
ตอบสนองความตอ้งการนัน้ อาจจะเป็นการคาดการณท์ี่ผิดก็ได ้ถกูก็ได ้เพราะเป็นการคาดเดาความคาดหวงัของอกีฝ่าย
และลองท าในสิง่ทีค่าดเดานัน้ ท าใหพ้ฤติกรรม ค าพดู การแสดงออกของคนญ่ีปุ่ นคลมุเครอืไปดว้ยค าพดู การกระท าที่เกิด
จากการคาดเดา ตอ้งการใหอ้กีฝ่ายพอใจ ท านอง “โยนหินถามทาง” แตป่ฏิกิรยิาของอกีฝ่ายที่สนองตอบปฏิกิรยิาหรอื
ค าพดูทีค่ลมุเครอืนัน้ จะคอ่ย ๆ คลายความคลมุเครอืระหวา่งกนัลงทนัที เพราะปฏิกิรยิาที่อกีฝ่ายแสดงออกหรอืค าตอบจะ
ก าหนด อากปักรยิา พฤตกิรรมหรอืค าพดูตอ่ไปของอีกฝ่าย 

โอโมเตนาชิทีเ่กิดจากการรบัรูต้วัตนเช่นนีท้  าใหส้ามารถดงึลกูคา้ไวไ้ดอ้ยา่งชงดั เป็นทกัษะการใหบ้รกิารท่ีบง่บอก
ถึงความตัง้ใจ ความปรารถนาดทีี่แสดงออกตอ่อกีฝ่ายหนึง่วา่เราตอ้งการดแูล ชว่ยเหลอื อ านวยความสะดวก ตอบแทนให้
อีกฝ่ายไดร้บัความสะดวกสบาย ความสขุ สนกุสนาน รืน่เรงิ ความสบายใจ ผอ่ยคลาย อุน่ใจไรท้กุขก์งัวลเมื่อมาใชบ้รกิาร 
มีประสบการณเ์ชิงอารมณ ์ความรูส้กึที่ดี (Affective Experiences) (Nagao & Umemuro, 2012)  

สมมติฐานท่ี 2 โอโมเตนาชิสง่ผลต่อพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้และผูใ้หบ้รกิารท าใหล้กูคา้
ประทบัใจและภกัดตีอ่ตราสนิคา้ การซือ้ซ  า้และแนะน าบอกตอ่ 

3.ความหมายและท่ีมาของโอโมเตนาชิ 
        การบรกิารลกูคา้แบบ “โอโมเตนาชิ” แตกตา่งจากการบรกิารทั่วไป (Service) และจิตบรกิาร (Hospitality) 
ในมิติของสถานะความสมัพนัธร์ะหวา่งของผูร้บับรกิารและผูใ้หบ้รกิารท่ีส  าคญัคือ การบรกิารทั่วไปนัน้ผูใ้หบ้รกิารอยูใ่น
ฐานะขา้ผูร้บัใช ้(Servant) ที่ต  ่ากวา่ เพื่อสนองความตอ้งการของอกีฝ่ายในฐานะผูร้บับรกิาร (Master) ในขณะท่ีจิตบรกิาร  
หมายถึงการตอ้นรบัมีรากศพัทม์าจากภาษาละติน วา่ “Hospice” ที่หมายถงึการปกปอ้ง ปกปักรกัษา ผูป่้วยหรอืผูเ้ดินทาง
ดว้ยตรเีอกภพ (Holy Trinity) ซึง่ประกอบดว้ยที่พกั  อาหาร และเครือ่งดื่ม ตามความเช่ือในศาสนาครสิต ์(Bell, 2016)  
รากศพัท ์Hospice นีเ้ป็นที่มาของค า Hotel (โรงแรม) Hospital (โรงพยาบาล) และ  Hospitality Industry (ธุรกิจจิตบรกิาร) 
(Hattori, 2008) 

  ส  าหรบัโอโมเตนาชินัน้ มาจากค ากรยิา โมเตนาส ุ(Motenasu) ในภาษาญ่ีปุ่ น แมจ้ะแปลเป็นภาษาองักฤษ
วา่ Hospitality ก็ตาม แตค่วามหมายของค า ๆ นี ้หมายถึง การตอ้นรบัผูม้าเยือนหรอืเพื่อนอยา่งสนิทสนม ใหอ้ีกฝ่ายรูส้กึ
วา่ตนเป็นคนพิเศษ (Nakamura & Gotoh, 2009) และการตอ้นรบัอยา่งสนิทสนม ใหอ้กีฝ่ายรูส้กึวา่เป็นคนพเิศษนีม้ีที่มา
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จากปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งเจา้ภาพและผูไ้ดร้บัเชิญใหร้ว่มในพิธีชงชา (Tea Ceremony) ของญ่ีปุ่ นบนพืน้ฐานของความเทา่
เทียมกนัในสถานะของเจา้ภาพและผูม้าเยือน พิธีชงชานีถ้า่ยทอดจากรุน่สูรุ่น่ในฐานะวฒันธรรมรว่มกนัของสงัคมญ่ีปุ่ นมา
ตัง้แตศ่ตวรรษที่ 12 (Sato & Parry, 2015) ดงัไดก้ลา่วแลว้  

 ความแตกตา่งอีกอยา่งหนึง่ของจิตบรกิารและโอโมเตนาชิก็คือแมท้ัง้สองหลกัการนีมุ้ง่สรา้งความพงึพอใจ 
ประทบัใจใหก้บัลกูคา้ แตว่ิธีการแสดงออกนัน้แตกตา่งกนัโดยสิน้เชิง โอโมเตนาชิเป็นปฏิสมัพนัธท์ีใ่หค้วามส าคญักบัความ
สภุาพ  นิสยัใจคอของความมีน า้ใจแก่กนัและกนั เมตตา ปรารถนาใหผู้อ้ื่นเป็นสขุ (Kindness) ในขณะที่ จิตบรกิาร นัน้ให้
ความส าคญักบัมิตรภาพ (Friendliness) เป็นหลกั (Ohe & Peypoch, 2016; Terasaka & Inaba, 2014) ดว้ยเหตนุีจ้งึอาจ
กลา่วไดว้า่ โอโมเตนาชิ คือ “จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น” ที่เนน้อธัยาศยัที่ดีมีไมตรจิีตในการบรกิาร (Sattavorn, 2020) เนื่องจาก
แหลง่ที่มาของค า ตน้ก าเนิดของแนวคิดและคณุลกัษณะที่แตกตา่งจากบรกิารอื่น ๆ จึงยากที่จะสรุปรวมความหมายของจิต
บรกิารแบบญ่ีปุ่ นดว้ยขอ้ความ 1-2 ประโยค ในผลการวิจยันีใ้หค้วามหมายของโอโมเตนาชิ หรอืจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นวา่ 

“เป็นบรกิารท่ีผูใ้หบ้รกิารมคีวามพิถีพิถนั ใสใ่จในรายละเอยีดทกุขัน้ตอนของการน าเสนอสนิคา้และ 
บรกิารอยา่งมมีาตรฐานและมีความยดืหยุน่ เพื่อใหล้กูคา้ซึง่เปรยีบเสมือนญาตมิิตรรูส้กึผอ่นคลายและประทบัใจในตวั
สนิคา้และบรกิารนัน้ เป็นบรกิารที่น าเสนอดว้ยการรูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรา ตัง้แตก่ารแตง่กาย การพดูจาที่สภุาพออ่นนอ้ม 
ส ารวมกรยิามารยาท มีความไวว้างใจซึง่กนัและกนัระหวา่งผูใ้หบ้รกิารและลกูคา้ จนเกิดปฏิสมัพนัธข์องการรบัฟังและ
เปิดเผยความรูส้กึ ความตอ้งการ ปัญหาของกนัและกนัซึง่สะทอ้นสมัพนัธภาพท่ีดีในสถานะท่ีเสมอกนั และเป็นบรกิารท่ีไม่
มีจดุบกพรอ่งอยา่งเสมอตน้เสมอปลายและทัง้สองฝ่ายพอใจรว่มกนัในการน าเสนอและรบับรกิารนัน้” 
 มีการศกึษาองคป์ระกอบของจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นวา่มีคณุลกัษณะอยา่งไรบา้ง การบรกิารแบบใหนท่ีเรยีกวา่ 
จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น ซึง่พบวา่จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นไดแ้ก่ บรกิารท่ีท าใหล้กูคา้รูส้กึไดถ้งึสิง่ตอ่ไปนี ้(Nagao & Umemuro, 
2012) 
  1. รูส้กึถึงความพยายามของผูใ้หบ้รกิารในการคน้หาความตอ้งการของตวัและตอบสนองความตอ้งการนัน้ 
ดว้ยการรบัฟังลกูคา้เป็นรายบคุคล รูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรากบัลกูคา้แตล่ะคนที่มคีวามแตกตา่งกนั 
  2. การบรกิารดว้ยวาจาและอากปักรยิาที่สภุาพออ่นนอ้ม อยา่งเป็นธรรมชาติ มิไดข้ดัเขินหรอืเสแสรง้แกลง้ท า  
มีการรกัษาระยะหา่งที่เคารพความเป็นสว่นตวัไดอ้ยา่งเหมาะสม 
  3. รูส้กึวา่ไดร้บับรกิารตามกฎเกณฑ ์รูปแบบ  (Rules & Patterns) ตามที่ควรจะเป็นอยา่งสมบรูณต์ัง้แตต่น้
จนจบ ยากที่จะไดพ้บหรอืประสบกบัการบรกิารเช่นนีอ้กี 
  4. รูส้กึวา่ไดร้บัในสิง่ที่สะทอ้นความเป็นทอ้งถ่ินหรอืชมุชน ณ เวลา หรอืสถานการณใ์นขณะนัน้ ใน
บรรยากาศเสมือนอยูท่ี่บา้นของตวัเอง 
  5. ไดร้บับรกิารท่ีจ าเพาะเจาะจงเฉพาะตน ไมเ่หมือนใคร เช่น มีภาชนะ วตัถดุิบ  อาหาร เครือ่งดื่ม การ
แสดง ขอ้มลู สว่นบคุคล ฯลฯ ท่ีมไีวบ้รกิารส าหรบัตนเทา่นัน้ 
  6. ผูใ้หบ้รกิารแตล่ะภาคสว่น ณ จดุบรกิารหรอืสถานท่ีนัน้ ท างานอยา่งสอดประสาน กลมกลนืกนัในการ
บรกิารลกูคา้ 
  7. คาดไมถ่ึงวา่จะไดร้บัการบรกิารดีถึงเพยีงนี ้รูส้กึสนกุ เพลดิเพลนิ 
  8. รูส้กึปลอดภยั อุน่ใจในการรบับรกิาร 
  9. รูส้กึวา่ไดร้บัการดแูล ใสใ่จเกินกวา่ทีจ่ะประเมินออกมาในเชิงปรมิาณ 
  10. การไดร้บับรกิารท่ีไมด่อ้ยไปกวา่ลกูคา้คนอื่น ๆ 
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  11. มีการแลกเปลีย่นบทบาทระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร ใสใ่จในรายละเอียด พิถีพถินั เพื่อใหไ้ดร้บัค า
ขอบคณุจากลกูคา้ หากลกูคา้ไมพ่อใจก็มีช่องทางใหล้กูคา้ไดแ้สดงออก เช่น กลอ่งรบัความคิดเห็น การรบัขอ้รอ้งเรยีนจาก
ลกูคา้ ฯลฯ (Nakamura & Gotoh, 2009; Surak, 2012) 
  12. ความเทา่เทียมกนัระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร  ตนเองในฐานะลกูคา้มคีวามรู ้ความเขา้ใจใน
คณุลกัษณะ และรูปแบบของสนิคา้และบรกิารของผูใ้หบ้รกิาร เมือ่แสดงความพอใจ ไมพ่อใจ ปัญหา หรอืขอ้กงัวลใด ๆ 
ออกไปเก่ียวกบัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ ผูร้บับรกิารก็แสดงทา่ทีนอ้มรบัสิง่ที่แสดงออกไปนัน้ ดว้ยการกระท าบางอยา่ง เพื่อ
รกัษาสมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งกนัเอาไวแ้ละน าไปพฒันาปรบัปรุงจนสงัเกตหรอืรบัรูไ้ด ้(Nakamura & Gotoh, 2009; 
Surak, 2012) 

  จะเห็นไดว้า่องคป์ระกอบสว่นใหญ่มีความเก่ียวขอ้งกบัการปฏิสมัพนัธข์องบคุคลสองฝ่ายที่ตา่งก็ค านงึถงึ
ผูอ้ื่นก่อนเสมอ ใหค้วามส าคญักบัความผกูพนัทางอารมณร์ะหวา่งกนัดว้ยการเอาใจเขามาใสใ่จเรา   

 4.ความสมัพนัธร์ะหวา่งโอโมเตนาชิกบัพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้ 
  การสรา้งคณุคา่รว่มกนั (Co-creation of Value) คือ การมีสว่นรว่มระหวา่งลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร โดยผู้

ใหบ้รกิารตอ้งสรา้ง จดัการ และควบคมุสภาพแวดลอ้ม เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัประสบการณท์ี่ดใีนการใชส้นิคา้และบรกิารนัน้ 
(Chathoth, et al., 2014; Glimore & Pine, 1997; Gronroos & Voima, 2013) เช่น ในกรณีของธรุกิจโรงแรม มีบรกิาร
ทางเลอืกในการเช็คอินเขา้ใชบ้รกิารผา่นแอปลเิคชั่น มีขอ้มลูของสนิคา้และบรกิารผา่นช่องทางที่หลากหลาย รว่มโครงการ
อนรุกัษ์สิง่แวดลอ้มของชมุชนท่ีเปิดโอกาสใหล้กูคา้ไดม้ีสว่นรว่มดว้ย ในขณะท่ีการมีสว่นรว่มของลกูคา้นัน้ คือ พฤติกรรม
การแสดงออกของลกูคา้ทีม่ีตอ่การใหบ้รกิาร ก่อนรบับรกิารท่ีลกูคา้กระท าดว้ยตนเอง เช่น การคน้หาขอ้มลู ขณะรบับรกิาร   
การลงทะเบยีนใชง้านแอปลเิคชั่นของรา้น การเขา้รว่มอนรุกัษ์สิง่แวดลอ้มของโรงแรมดว้ยการใชผ้า้ขนหน ูผา้ปทูี่นอนท่ี
โรงแรมเตรยีมไวใ้นหอ้งพกัอยา่งประหยดั การใชส้นิคา้และบรกิารอื่น ๆ ท่ีจดัเตรยีมไว ้การไดแ้สดงออกถงึมิตรไมตร ีกบัคน
รอบขา้งขณะใชบ้รกิาร หรอืการสรา้งคณุคา่รว่มกนัหลงัรบับรกิาร เช่น การใหข้อ้มลูยอ้นกลบั การแนะน าบอกตอ่ เป็นตน้  
คณุคา่เช่นวา่นีเ้กิดขึน้จากปฏิสมัพนัธร์ะหว่างลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิาร เป็นสว่นหนึง่ (Embedded) ของกระบวนการบรกิาร 
ไมใ่ช่สิง่ทีเ่พิ่มหรอืแตง่เติมเขา้ไปกบัสนิคา้หรอืบรกิารนัน้ (Prahalad & Ramaswamy, 2004) ผลของการมีสว่นรว่ม
ดงักลา่ว คณุคา่ที่ลกูคา้ไดร้บัคือความสะดวก อิสระเสรใีนการเลอืกใชส้นิคา้และบรกิาร การไดเ้ป็นสว่นหนึง่ของการอนรุกัษ์
สิง่แวดลอ้ม ความสขุ ความรูส้กึที่ดีกวา่เดมิ เช่นเดยีวกบัคณุคา่ทีเ่กิดขึน้ตอ่ผูใ้หบ้รกิาร เช่น ขอ้มลูความตอ้งการของลกูคา้ 
ความสมัพนัธส์ว่นบคุคล ที่จะน าไปสูก่ารพฒันาสนิคา้และบรกิารใหม่ ๆ ของผูใ้หบ้รกิารตอ่ไป (Frow et al., 2015; Neal  
et al., 2004; Roy et al.,2019)  คณุคา่รว่มกนั (Value-in-use) นีส้ง่ผลตอ่การแลกเปลีย่นขอ้มลู ปฏิสมัพนัธท์ี่ดีระหวา่ง
ลกูคา้กบัผูใ้หบ้รกิาร ความพงึพอใจ ความภกัดีของลกูคา้ทีม่ีตอ่สนิคา้ เช่น การซือ้ซ  า้ กลบัมาใชบ้รกิารซ า้ (Chang-Hua   
et al., 2020; Sato & Parry, 2015) 
 การวเิคราะหก์ารสรา้งคณุคา่รว่มกนัผา่นจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นในภาคการผลติสนิคา้ยานยนตข์องญ่ีปุ่ น พบวา่
บรษัิทผูผ้ลติใชก้ระบวนการสือ่สาร อยา่งเป็นขัน้ตอนในการตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ เริม่ตน้ดว้ยการน าเสนอ
บรกิารใหก้บัลกูคา้ จากนัน้จึงรบัฟังปัญหาที่เกิดขึน้ในการใชส้นิคา้ที่ผลติขึน้นัน้ก่อนจะน าไปปรบัปรุงสนิคา้และบรกิารใหด้ี
ขึน้ตอ่ไป ซึง่เป็นกระบวนการท่ีตอ้งท าอยา่งตอ่เนื่อง เพราะความตอ้งการของลกูคา้เปลีย่นแปลงอยูเ่สมอ โดยมเีปา้หมาย
สงูสดุคือสนิคา้และบรกิารท่ีสมบรูณแ์บบ สรา้งความประทบัใจใหก้บัลูกคา้  แนวคิดดงักลา่วน าไปใชไ้ดเ้ป็นผลส าเรจ็ในการ
ภาคการผลติโทรศพัทม์ือถือของเกาหลใีต ้(Belal et al., 2013) นอกจากนี ้ในภาคบรกิารมกีารน าหลกัการของการสรา้ง
คณุคา่รว่มกนันีไ้ปใชใ้นบรกิารของโรงแรมที่สง่ผลตอ่ความพงึพอใจและการกลบัมาใชบ้รกิารซ า้ของลกูคา้ดว้ยการจดั
เมนอูาหารไวใ้หก้บัลกูคา้เฉพาะกลุม่ เช่น ลกูคา้ที่มาพกัในโรงแรมในโอกาสฉลองวาระตา่ง ๆ อาท ิครบรอบวนัแตง่งาน 
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ฉลองวนัเกิดใหส้มาชิกในคณะที่รว่มเดินทางมาดว้ย  กลุม่ลกูคา้ทีช่อบอาหาร เครือ่งดื่มที่มีรสหวาน ลกูคา้ที่ชอบดืม่เหลา้ 
ฝ่ายจดัการครวัของโรงแรมจะจดัเมนเูฉพาะกลุม่เช่นนีม้าบรกิาร ซึง่เป็นผลมาจากการเก็บขอ้มลูจากลกูคา้ที่ผา่นๆ มา 
นอกจากนีท้กุครัง้ที่ใหบ้รกิาร พนกังานจะใชว้ิธีสงัเกตวา่มีอาหารในเมนใูหนบา้งทีเ่หลอืรบัประทาน จากนัน้ก็พยายาม
สอบถาม หรอืสงัเกตปฏิกิรยิา (Reaction) จากลกูคา้ในเรือ่งตา่ง ๆ โดยไมล่มืที่จะน าเรือ่งอาหารเขา้มาพดูคยุดว้ย ผูร้บั
ขอ้มลูดงักลา่วไมว่า่จะอยูใ่นแผนกหรอืสว่นงานใดของโรงแรม จะสือ่สารไปยงัฝ่ายจดัการครวัทนัที เพื่อเป็นขอ้มลูในการ
บรกิารเมนดูงักลา่ว (ปรบัเปลีย่น) ในคราวตอ่ไป เพื่อตอบสนองความตอ้งการเฉพาะกลุม่ และสรา้งความแตกตา่งจาก
ผูป้ระกอบการรายอื่น ๆ (Kodama, 2001; Sato & Al-alsheikh, 2014) 

 การสรา้งคณุคา่รว่มกนัเช่นนีม้ีรากฐานมาจากพิธีชงชาเช่นเดยีวกนั กลา่วคือการเตรยีมการของเจา้ภาพท่ี
ประณีต บรรจงคดัเลอืก อปุกรณ ์ถว้ยชา จดัดอกไมป้ระกอบในพิธี ใหส้อดคลอ้งตอ้งตามฤดกูาลที่จะจดัพิธีนัน้ การจดัแตง่
สวนภายนอก งานสถาปัตยกรรมของเรอืนชงชา เพื่อใหผู้ท้ี่มารว่มเกิดความรูส้กึประทบัใจ เช่น เจา้ภาพตอ้งท าความ
สะอาดพืน้ท่ีดา้นนอกใหเ้รยีบรอ้ย สะอาดตา เพื่อใหแ้ขกรบัเชิญมคีวามสขุ ประทบัใจ เมื่อรว่มดื่มชา การสือ่สารท่ีเกิดขึน้ใน
ขณะนัน้ผูเ้ขา้รว่มพิธีจะแสดงออกถึงความพอใจ จากสหีนา้ที่เป่ียมสขุของการดื่มชา ช่ืนชมความงามของถว้ยชา ดอกไมท้ี่
จดัแตง่ไว ้และความงามของสวนรอบเรอืนชงชา และในขัน้ตอนสดุทา้ยเมื่อแสดงความเคารพเจา้ภาพแลว้ แขกรบัเชิญจะ
แยกยา้ยกนักลบัและ โดยมารยาท แขกที่รบัเชิญมาจะกลา่วค าขอบคณุเจา้ภาพในวนัรุง่ขึน้อกีครัง้ดว้ยตนเองหรอืทาง
จดหมาย แตม่ารยาทในพิธีชงชานัน้มิใชม่ีเพียงการกลา่วค าขอบคณุเทา่นัน้ ยงัมีมารยาทในขัน้ตอนของการดื่มชา เช่น เมื่อ
ไดร้บัถว้ยชาแลว้จะวางถว้ยชาลงบนฝ่ามือซา้ย จบัถว้ยชาดว้ยมือขวาแลว้จิบหนึง่ครัง้ แสดงความช่ืนชมตอ่รสชาตขิองชา
วา่ดเีลศิ จากนัน้จิบชาอกีสองครัง้หรอืมากกวา่นัน้ ก่อนสง่ไปยงัแขกคนท่ีสองและคนอื่น ๆ ตามล าดบัจนครบ เป็นตน้ 
(Apiwanworarat, 2017) มารยาทและธรรมเนียมปฏิบตัิทีเ่จา้ภาพและแขกที่มาเยือนแสดงออกหรอืปฏิบตัิตอ่กนันีบ้ง่บอก
วา่ตา่งฝ่ายตา่งมีความรู ้ความเขา้ใจ ในระเบยีบพิธีของการจดัและการรบัเลีย้งอยา่งเสมอกนั 

จากการวิเคราะหเ์อกสาร และผลงานวจิยัขา้งตน้ สนบัสนนุสมมตฐิานท่ีวา่โอโมเตนาชิสง่ผลตอ่พฤติกรรมการ
สรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้ กลา่วคือ จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นนัน้ผูใ้หบ้รกิารพยามยามคน้หาความตอ้งการของลกูคา้ผา่น
การสือ่สาร สนทนา รบัฟัง สอบถามขอ้มลูตา่ง ๆ การดแูลเอาใจใสใ่นการบรกิารใหล้กูคา้รูส้กึไดถ้ึงความเป็นคนพิเศษ การ
ตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดท้นัทว่งทีเฉพาะบคุคล ในทกุสถานการณท์ี่เปลีย่นแปลงไป ดว้ยการใหบ้รกิารตาม
มาตรฐานท่ีมคีวามยดืหยุน่ตามความตอ้งการของลกูคา้ การเตรยีมสนิคา้และบรกิาร ตกแตง่สถานท่ีใหม้ีความสมบรูณ ์ใส่
ใจในรายละเอียด มใิหข้าดตกบกพรอ่ง การส ารวมกรยิา มารยาทในกระบวนการของการใหบ้รกิารตัง้แตต่น้จนจบซึง่การ
สรา้งคณุคา่เช่นนีห้วงัที่จะใหล้กูคา้มีประสบการณท์ี่ดใีนการรบับรกิาร รบัรูถ้ึงคณุคา่ของความสะดวก สบาย ปลอดภยัและ
อบอุน่ใจ รวมทัง้มีสว่นรว่มในการสรา้งคณุคา่ดว้ยการมีปฏิสมัพนัธ ์พดูคยุ แลกเปลีย่นขอ้มลู กบัผูใ้หบ้รกิาร กลา่วขอบคณุ 
ใหข้อ้เสนอแนะ หรอืแมแ้ตข่อ้รอ้งเรยีนหลงัรบับรกิาร บนพืน้ฐานของความเทา่เทียมกนัในความรู ้ความเขา้ใจวา่สนิคา้และ
บรกิารท่ีดีนัน้คืออะไร หากไดร้บัการบรกิารท่ีดีหรอืไมด่ีแตล่ะฝ่ายควรปฏิบตัิตอ่กนัอยา่งไร 

กรอบแนวคดิในการพฒันาจิตบรกิารแบบญีปุ่่ น : การบูรณาการจิตบรกิารแบบญีปุ่่ นกบัพฤตกิรรมการสรา้ง
คณุค่าร่วมกนัของลูกคา้  

ความสมัพนัธร์ะหวา่งความช่างเอาใจของคนญ่ีปุ่ น ซึง่มีรากฐานมาจากวฒันธรรม ประเพณีการชงชา การรบัรู ้
ตวัตนของคนญ่ีปุ่ น พฒันาสูจิ่ตบรกิาร ผา่นพฤตกิรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของลกูคา้ซึง่เป็นกลยทุธท์างการตลาดอยา่ง
หนึง่ที่สรา้งความประทบัใจ ความภกัดีในตราสนิคา้ การซือ้ซ  า้ และแนะน าบอกตอ่เกิดขึน้เนื่องจากในสงัคมทีม่ีการรบัรู ้
ตวัตนของการพึง่พาระหวา่งกนันัน้ การสือ่สารกนัภายในกลุม่แบบปากตอ่ปากที่จ ากดัเฉพาะคนในกลุม่ของตนหรอืระหวา่ง
สมาชิกมีความส าคญัและทรงอิทธิพลมากกวา่สาระของสารท่ีสือ่ออกมา (Toffoli,1997) สมาชิกมีความคาดหวงัตอ่บรกิาร
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ที่เกิดจาก “ความตัง้ใจของอีกฝ่าย (Will Expectation)” มากกวา่บรกิารท่ีเป็นไปตาม “บรรทดัฐานที่ควรจะเป็น ( Should 
Expectation)” ( Laroche et al., 2005) และสิง่ที่ไดร้บัจากความตัง้ใจที่ดีนัน้ถือเป็นประสบการณท์ี่ดี เป็นโชคที่ควรแบง่ปัน 
บอกตอ่กนัในกลุม่ จงึท าใหส้นิคา้และบรกิารนัน้ไดร้บัความนิยมและประทบัใจในกลุม่ลกูคา้ (Imada & Ellsworth, 2011) 
สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคดิในการวจิยัเพื่อการศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่ง โอโมเตนาชิ การรบัรูต้วัตน พฤติกรรมการ
สรา้งคณุคา่รว่มกนัดงัแสดงในรูปภาพประกอบ 1  

รูปภาพประกอบ 1 

กรอบแนวคดิ 

 

 

 กรอบแนวคดินีส้อดคลอ้งกบักรอบแนวคิดของจิตบรกิารแบบไทยที่วา่ บคุลกิลกัษณะของคนไทยทีม่ีความออ่น
นอ้ม ถ่อมตน เอือ้เฟ้ือเผื่อแผแ่ละช่วยเหลอื เคารพ เอาใจใสผู่อ้ื่น   ประนีประนอม ซื่อสตัยแ์ละจรงิใจ รวมเจ็ดลกัษณะเป็น
ผลมาจาก ความเช่ือ คา่นิยม และศาสนปฏิบตัิเรือ่งศีล (Komin, 1990; Nonsiri, 2021) บคุลกิภาพดงักลา่ว สง่ผลตอ่จิต
บรกิารแบบไทย สามลกัษณะคือ การเอาใจใส ่(Caring) การใหค้วามรกั ( Compassion) และการท าใหท้กุสิง่เกิดขึน้ไดก้บั
ผูร้บั (Compatibility) ซึง่น าไปสูก่ารสรา้งความภกัดีตอ่ตราสนิคา้และบรษัิท (Dabphet, 2020; Nonsiri, 2021) 

4.2 อภปิรายผล 
การคน้หาที่มาของจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นและการน าไปประยกุตใ์ชเ้ป็นกลยทุธใ์นการบรกิารและการตลาดครัง้นี ้

ช่วยใหเ้ราคน้พบแนวทางพฒันาทกัษะการบรกิาร เพือ่เพิ่มผลติภาพของแรงงานดา้นบรกิารใหม้ากขึน้ เปิดโอกาสให้
ผูป้ระกอบการธุรกิจตา่ง ๆ ในประเทศไทยน ามาประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจของตน การรบัรูต้วัตนของการพึง่พาระหวา่งกนัที่ทรง
อิทธิพลตอ่โอโมเตนาชินัน้เป็นผลของการขดัเกลาทางสงัคมผา่นวฒันธรรม ประเพณีของญ่ีปุ่ นมีความคลา้ยคลงึกบัการรบัรู ้
และใหค้วามส าคญักบัสมัพนัธภาพระหวา่งบคุคล (Interpersonal Relation) ในสงัคมไทย (Komin,1990; Iwashita,2019) 
สงัเกตและรบัรูไ้ดจ้ากการรอยยิม้ที่อยูบ่นใบหนา้คนไทยเสมอ ความประณีตบรรจงของงานศิลปชัน้สงูจนถึงการปรุงอาหาร
ของคนไทย การตอ้นรบัขบัสูแ้ขกผูม้าเยือนเสมือนหนึง่สมาชิกในครอบครวัดว้ยอธัยาศยัที่ดี มีไมตรจิีต (Sattavorn, 2020) 
ปฏิบตัิตอ่ผูอ้ื่นอยา่งถอ้ยทีถอ้ยอาศยั ออ่นนอ้มถ่อมตน หลกีเลีย่งความขดัแยง้  ช่วยท าใหก้ารพฒันาทกัษะการใหบ้รกิาร
ดว้ยโอโมเตนาชิในกลุ่มแรงงานภาคบริการของไทยนัน้ง่ายขึน้ สามารถหาเหตุผลในการอธิบายที่มา เหตุผล โนม้นา้ว
ผูบ้ริหารและพนกังานในภาคบริการ เพื่อพฒันาทกัษะการใหบ้ริการของพนกังานใหด้ีขึน้ได ้โดยมีเป้าหมายรว่มกันใน 
การสรา้งความประทบัใจใหล้กูคา้ ยกระดบัคณุภาพการบรกิารเชิงความรูส้กึที่ลกูคา้สมัผสัและรบัรูไ้ด ้เป็นการบรกิารท่ีให้
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ความส าคญัและใสใ่จในรายละเอียดทกุแง่มมุ ผา่นการคาดหวงัในบทบาทหนา้ที่ระหวา่งกนั การสือ่สาร ทกัษะการสงัเกต 
การรูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรา และผูป้ระกอบการยงัสามารถใชโ้อโมเตนาชินีเ้ปรยีบเทียบสมรรถนะการใหบ้รกิารของตนเอง 
และน าเสนอสนิคา้และบรกิารใหม่ๆ  เพราะการรบัฟัง ดแูลเอาใจใส ่สนองตอบความตอ้งการลกูคา้ ท าใหล้กูคา้รูส้กึวา่ตน
เป็นคนพิเศษนี ้ยอ่มน ามาซึง่ความไวว้างใจ ยอมเปิดเผยความรูส้กึ กลา้บอกความตอ้งการไดอ้ยา่งอิสระเสรีและอบอุน่ใจ  
การสรา้งคณุคา่รว่มกนัเช่นนีย้อ่มน าไปสูก่ารเพิม่ผลติภาพของการบรกิารในท่ีสดุ แตท่ัง้นี ้ วิธีการในการประยกุตแ์ละ
ปฏิบตัิก็มีความส าคญัเช่นเดียวกนั กลา่วคือ วิสยัทศันข์องผูน้  าที่แสดงออกผา่นทางนโยบายการบรหิารที่ชดัเจน 
สมัพนัธภาพท่ีดีระหวา่งเพื่อนรว่มงาน รวมทัง้การยดึโยงนวตักรรมหรอืแนวทางการท างานท่ีตอ้งการสง่เสรมิกบัรางวลัหรอื
ผลตอบแทน ก็มีความส าคญัเช่นเดียวกนัท่ีจะท าใหก้ารบรหิารธุรกิจแบบญ่ีปุ่ นเป็นท่ียอมรบัในหมูพ่นกังานชาวไทย 
(Raoprasert & Islam,2010)  

 
5.ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชนข์องการวิจัย 

 5.1 ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิัยในอนาคต 
  1) ควรมีการศกึษาบพุปัจจยัดา้นวฒันธรรมอื่น ๆ ท่ีท าใหเ้กิดการรบัรูต้วัตนดงักลา่วในสงัคมไทย เชน่ 
คา่นิยมความเกรงใจ การรูจ้กัเอาใจเขามาใสใ่จเรา บญุคณุ รวมทัง้ประเพณีอื่น ๆ แลว้น ามาวเิคราะหค์วามสมัพนัธก์บัโอโม
เตนาชิ ซึง่จะชว่ยใหค้น้พบแนวทางในการน าไปปรบัใชใ้นบรบิทอื่น ๆ นอกเหนือจากอตุสาหกรรมจิตบรกิาร  
  2) ควรมีการศกึษาวิจยัเชิงปรมิาณวา่ดว้ยคณุลกัษณะ องคป์ระกอบ ของโอโมเตนาชิและความสมัพนัธข์อง
โอโมเตนาชิกบัประสทิธิผลองคก์ร การสือ่สารประชาสมัพนัธส์นิคา้และบรกิาร ประสทิธิภาพการปฏิบตัิงาน/ความพงึพอใจ
ของพนกังานเพิม่เตมิ เพื่อเพิม่ผลติภาพของภาคบรกิารในประเทศ 

  3) ควรมีการศกึษาเปรยีบเทียบ คณุลกัษณะ องคป์ระกอบ และผลของการน าโอโมเตนาชิไปใชใ้นภาคธุรกิจ
ตา่ง ๆ หรอืประเทศตา่ง ๆ วา่แตกตา่งกนั หรอืไมอ่ยา่งไร 

  4) งานวิจยันีว้เิคราะหปั์จจยัดา้นวฒันธรรมที่สง่ผลตอ่การรบัรูต้วัตนเทา่นัน้วา่สง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ ซึง่การ
รบัรูต้วัตนนีเ้ป็นผลลพัธข์องกระบวนการขดัเกลาทางสงัคมญ่ีปุ่ น ท าใหย้ากทีจ่ะสรุปเป็นนยัทั่วไป (Generalization) 
เก่ียวกบัความสมัพนัธด์งักลา่วในสงัคมอื่น ๆ 

  5) งานวิจยันีว้เิคราะห ์ขอ้มลูจากเอกสาร รายงานการวิจยัทีเ่ก่ียวกบัโอโมเตนาชิในประเทศญ่ีปุ่ นเป็นหลกั 
โดยสบืคน้จากฐานขอ้มลูที่จ ากดัซึง่อาจท าใหข้าดรายละเอียด หรอืขาดความลกึซึง้หรอืครอบคลมุมากพอ เช่น การศกึษา
เรือ่งจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นนีใ้นตา่งประเทศ แมจ้ะมีจ านวนนอ้ยก็ตาม 
 
 5.2 ขอ้เสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ประโยชน ์

  เนื่องจากความเขา้ใจในแนวคิด หลกัการของจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นในประเทศไทยยงัไมแ่พรห่ลาย ความชดัเจน
ของค าจ ากดัความ ความหมาย และองคป์ระกอบรวมถงึที่มาของแนวคิดจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นในงานวิจยันี ้ในเชิงวชิาการ
จะช่วยสง่เสรมิใหเ้กิดการศกึษาในเรือ่งนีอ้ยา่งกวา้งขวางมากขึน้ หากน ามาศกึษาในประเทศไทย เช่น ศกึษาความสมัพนัธ์
ระหวา่งการรบัรูต้วัตนของคนไทยกบัจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นในฐานะนวตักรรมการบรกิาร การศกึษาอิทธิพลของคา่นยิม ทาง
สงัคม ระบบบรหิารจดัการทรพัยากรมนษุยใ์นองคก์ร ในฐานะตวัแปรสือ่ของความสมัพนัธด์งักลา่ว รวมทัง้การวิเคราะห์
องคป์ระกอบของจิตบริการแบบญ่ีปุ่ นที่คนไทยรบัรู ้และน ามาวิเคราะหเ์ปรียบเทียบกบัการศึกษาในประเทศญ่ีปุ่ น            
จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นกบักลยทุธก์ารตลาดแบบหนึง่ตอ่หนึง่ จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นกบัพฤติกรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนั 
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รวมทัง้การศกึษาความสมัพนัธร์ะหวา่งจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นกบัพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ แนะน าบอกตอ่ ความภกัดีตอ่ตราสนิคา้ 
ความพงึพอใจของพนกังานผูใ้หบ้รกิาร การศกึษาวจิยัเหลา่นีน้อกจากเป็นการพฒันาองคค์วามรูเ้ก่ียวกบัจิตบรกิารแบบ
ญ่ีปุ่ นในวงวิชาการใหก้วา้งขวาง แพรห่ลายมากขึน้แลว้ ยงัจะท าใหจิ้ตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นสรา้งคณุปูการกบัธุรกิจบรกิารและ
ธุรกิจอื่น ๆ ในประเทศไทย โดยเฉพาะในดา้นของการพฒันาคณุภาพการบรกิาร  การสรา้งตวัชีว้ดัการบรกิาร เพื่อการ
พฒันาและสง่เสรมิธุรกิจ ไดอ้ยา่งกวา้งขวาง  

 นอกจากนัน้ ในเชิงเศรษฐกิจและอตุสาหกรรม โดยเฉพาะอยา่งยิ่งผูป้ระกอบการในธุรกิจจิตบรกิาร (Hospitality 
Industry) เช่น รา้นอาหาร ผูใ้หบ้รกิารท่ีพกัประเภทโรงแรม โฮมสเตย ์กิจการที่เก่ียวขอ้งกบัการทอ่งเที่ยวตัง้แตต่น้น า้ถึง
ปลายน า้สามารถใชอ้งคค์วามรูด้งักลา่วในการพฒันาทกัษะพนกังานงานของตน เพื่อยกระดบัคณุภาพการบรกิารท่ีสรา้ง
ความประทบัใจใหล้กูคา้ สรา้งสมัพนัธภาพท่ีดีกบัลกูคา้ และพฒันาฐานลกูคา้ใหก้วา้งขึน้ โดยอาจเริม่จากใชโ้อโมเตนาชิ
เป็นมาตรฐานในการบรกิารของกิจการ จากนัน้ จึงขอวามรว่มมือจากภาครฐัในการรบัรองมาตรฐานดงักลา่ว มาตรฐานการ
บรกิารเช่นนีจ้ะกลายเป็นเครือ่งมอืทางการตลาดที่ส  าคญัในการประชาสมัพนัธ ์พฒันาและขยายกิจการตอ่ไป 

นอกเหนือจากการแนะน าบอกตอ่ของกลุม่ลกูคา้ที่ประทบัใจในสนิคา้และบรกิารของรา้นอยูแ่ลว้ 
 ประการสดุทา้ย ผูป้ระกอบการในธุรกิจที่มีเคาเตอรบ์รกิารลกูคา้ อ่ืนๆ เช่น สถานบนัเทงิ ธุรกิจการเงินการ

ธนาคาร รา้นสะดวกซือ้ รา้นคา้ปลกี สามารถใชโ้อโมเตนาชิ หรอืจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นในการพฒันาสนิคา้และบรกิารใหม่ ๆ 
ดว้ยการรบัฟังปัญหา ความตอ้งการ ในการใชบ้รกิารและสนิคา้ของตน โดยอาจเริม่จากการเปิดชอ่งทางใหล้กูคา้แสดง
ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะ เช่น กลอ่งรบัความคดิเห็นหนา้รา้น ศนูยล์กูคา้สมัพนัธ ์ และช่องทางออนไลนอ์ื่น ๆ ที่จะท าให้
รบัรูปั้ญหา ความตอ้งการของลกูคา้ไดร้วดเรว็ขึน้ ณ เวลานัน้ ๆ ซึง่ในการจดัการปัญหาและความตอ้งการเช่นว่านีก็้ควรใช้
หลกัโอโมเตนาชิ เช่นเดียวกนั  กลา่วคือ การเอาใจใส ่แกไ้ขปัญหาทกุปัญหา เสมือนหนึง่เป็นปัญหาของตนเอง กระท า
อยา่งตอ่เนื่อง ใหล้กูคา้รูส้กึวา่ปัญหาของตนไดร้บัความสนใจเป็นพิเศษและแตกตา่งจากรา้นอื่น ๆ นอกจากจะแกปั้ญหาให้
ลกูคา้แลว้ยงัเป็นช่องทางในการผลิตสนิคา้และบรกิารใหมท่ี่ไมจ่ ากดัเฉพาะสนิคา้อปุโภค บรโิภคเทา่นัน้ แตห่มายความ
รวมถงึโครงสรา้งพืน้ฐาน หรอื แหลง่รวบรวมสนิคา้ บรกิาร เครือ่งมือ และขอ้มลูดิจิทลัเพื่อใชใ้นการสรา้งสนิคา้หรอืบรกิาร
ใหม ่(Digital Platform) ทีย่ดึโยงกบัการเพิม่ผลติภาพของภาคบรกิารโดยรวม 

 
6.สรุปผลการวิจัย 

 งานวิจยัชิน้นีม้วีตัปุระสงคเ์พื่อคน้หาที่มา ความหมายและองคป์ระกอบของโอโมเตนาชิหรอืจิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ น 
ซึง่เป็นท่ีรูจ้กักนัอยา่งแพรห่ลายในประเทศญ่ีปุ่ นในฐานะเทคนิคของการใหบ้รกิารลกูคา้และกลยทุธท์างการตลาดในการ
ใหบ้รกิาร รวมทัง้ตอ้งการสรา้งองคค์วามรูว้า่ดว้ยความสมัพนัธร์ะหวา่งสงัคม วฒันธรรม ประเพณี จิตบรกิารแบบญ่ีปุ่ นกบั
ความเป็นตวัตนญ่ีปุ่ น และการน าไปประยกุตใ์ชใ้นทางการตลาด โดยมีสมมตฐิานวา่การรบัรูต้วัตนของการพึง่พาอาศยั
ระหวา่งกนัเป็นปัจจยัหนึง่ที่สง่ผลตอ่โอโมเตนาชิ และโอโมเตนาชิดงักลา่วสง่ผลตอ่พฤตกิรรมการสรา้งคณุคา่รว่มกนัของ
ลกูคา้และผูใ้หบ้รกิาร ท าใหล้กูคา้ประทบัใจและภกัดีตอ่ตราสนิคา้ การซือ้ซ  า้และแนะน าบอกตอ่ผลการวิจยัดว้ยการ
วิเคราะหเ์อกสาร งานวิจยั รายงานและขอ้มลูอื่น ๆ ทัง้ภาษาญ่ีปุ่ น ภาษาองักฤษ และภาษาไทย ตามระเบียบวิธีวจิยัเชิง
คณุภาพแบบทฤษฎีฐานรากสนบัสนนุสมมติฐานดงักลา่วแมโ้อโมเตนาชิจะมีความแตกตา่งจากการบรกิารโดยทั่วไป  
เป็นการบรกิารดว้ยอธัยาศยัดีมีไมตรจิีตแบบญ่ีปุ่ นท่ีมีค  าจ ากดัความเฉพาะของตน แตม่ีทีม่าคลา้ยคลงึกบัคา่นิยมการให้
ความส าคญักบัความสมัพนัธร์ะหวา่งบคุคลของไทย ซึ่งเป็นโอกาสในการน ามาปรบัใชเ้พื่อพฒันาทกัษะการใหบ้รกิารของ
พนกังานในธุรกิจบรกิารของไทย เช่น ธุรกิจการทอ่งเที่ยว หรอืธุรกิจที่มีเคานเ์ตอรบ์รกิารลกูคา้อื่น ๆ  รวมทัง้พฒันาสนิคา้
และบรกิารใหม ่ๆ การพฒันาทกัษะผูใ้หบ้รกิาร และการพฒันาสนิคา้และบรกิารใหม่ ๆ นี ้จะช่วยเพิ่มผลติภาพในภาค
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บรกิารของประเทศใหส้งูขึน้ อยา่งไรก็ตาม สมมตฐิานท่ีไดร้บัการสนบัสนนุและสรุปออกมาในรูปของกรอบแนวคิดในการ
วิจยันีย้งัตอ้งพิสจูนด์ว้ยขอ้มลูหรอืหลกัฐานเชิงประจกัษ์อื่น ๆ ทีจ่ะตามมา เพื่อใหม้ั่นใจไดว้า่เป็นรูปแบบความสมัพนัธท์ี่
ถกูตอ้ง เที่ยงตรงและนา่เช่ือถือ กอ่นน าไปสูก่ารประยกุตใ์ช ้ซึง่การประยกุตใ์ชน้ีต้อ้งอาศยัความรว่มมือจากภาครฐัและ
เอกชน โดยเฉพาะผูป้ระกอบการที่จะเปิดใจรบัวิธีการพฒันาทกัษะพนกังาน ยกระดบัคณุภาพการบรกิาร และใชเ้ป็น
เครือ่งมือทางการตลาดในการพฒันาฐานลกูคา้ ขยายกิจการตอ่ไป 
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