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O
motenashi มาที่มาจาก 2 คำ�ำ คอื Omote (โอโมเทะ) 

เเปลว่า เบื้องหน้า และ Nashi (นาชิ) แปลว่า ไม่มี

เมื่่�อรวมกััน อ่่านว่่า “โอโมเทนาชิิ” หมายถึึง ไม่่มีีสิ่่�งใด

แอบแฝง หรือือีีกนัยัหนึ่่�งก็ค็ือื การกระทำ (บริกิาร) จากใจจริงิ ไม่ม่ีี

เบื้้�องหน้้าเบื้้�องหลััง

ตััวอย่่างของ Omotenashi คืือ “พิิธีีชงชา” ของญี่่�ปุ่่�นที่่�ครูู

สอนชงชาจะต้้องหัันหน้าเข้้าหานัักเรีียน และทำพิิธีีต่อหน้าทุุกคน

อย่่างพิิถีีพิิถััน เปิิดเผย มองเห็็นถึึงความสะอาด

ดัังนั้้�น Omotenashi จึึงไม่่ได้้หมายถึึงแค่่ความสามารถ

ในการบริิการอย่่างไร้้ที่่�ติิเท่่านั้้�น แต่่หมายรวมถึึง การมีีใจบริิการ 

ความใส่ใ่จลููกค้า้ในทุกุมิติิ ิและบริกิารออกมาจากหัวัใจจริงิ ๆ  ไม่ม่ีี

สิ่่�งเคลืือบแฝงใด ๆ

Omotenashi แบ่่งออกเป็็น 4 ระดัับ (มีีการให้้ “ดาว” เหมือน 

Michelin Star) ดัังนี้้�

1. Omotenashi ไม่ม่ีีดาว มอบให้ส้ินิค้า้และบริกิารที่่�มีีแรง

จููงใจ และความพยายามในการปรัับปรุุงบริิการ

2. Omotenashi ระดัับ 1 ดาว มอบให้้สิินค้้าและบริิการที่่�

มีีการให้้บริิการได้้ตามความคาดหวัังของลููกค้้า

3. Omotenashi ระดัับ 2 ดาว มอบให้้สิินค้้าและบริิการที่่�

มีีความคิิดริเิริ่่�มสร้า้งสรรค์ใ์นการให้้การบริกิาร และเป็็นที่่�สะดุดุตา

4. Omotenashi ระดัับ 3 ดาว มอบให้้สิินค้้าและบริิการที่่�มีี

การให้้บริิการที่่�เหนืือความคาดหวัังของลููกค้้า หรืือมีีการให้้บริิการ

ก่่อนที่่�ลููกค้้าจะร้้องขอ

Omotenashi มีีหลััก 3 ประการ

1. Subtle Automation ใส่่ใจลููกค้้า ด้้วยเรื่่�องเล็็ก ๆ น้้อย ๆ 

น่่ารััก ๆ

ตััวอย่่าง Classic เลยก็็คืือ “ปรากฏการณ์์รองเท้้ากลัับหััว” 

ซึ่่�งวััฒนธรรมญี่่�ปุ่่�นเวลาเข้้าบ้้านทุุกคนต้้องถอดรองเท้้า

กล่่าวคืือ เวลาที่่�เราไปเยี่่�ยมบ้้านคนญี่่�ปุ่่�น หรืือไปร้้าน

อาหารที่่�ต้้องถอดรองเท้้า ขาเข้้าโดยธรรมชาติิหััวรองเท้้าของเรา

จะชี้้�เข้้าบ้้าน แต่่ตอนกลัับ เราจะพบว่ารองเท้้าของเราถููกจัับหัน

หััวออกจากร้้าน พร้้อมใส่่โดยไม่่ต้้องเสีียเวลากลัับหัวเอง นี่่�คืือ

ตััวอย่่างของ Omotenashi ที่่�มัักถููกยกขึ้้�นมาอธิิบายนิิยามของ 

Omotenashi อยู่่�เสมอ

อีีกตััวอย่่างหนึ่่�งซึ่่�งโด่่งดัังไม่่แพ้้กัันของ Omotenashi ก็็

คืือ “บริิการแถม” ของร้้านซัักอบรีีด ที่่�หากพบว่่า เสื้้�อผ้้าลููกค้้ามีีสิ่่�ง 

ดร.จัักรกฤษณ์์ สิิริิริิน

ผู้้�อำำ�นวยการสายงานการศึึกษา ฝึึกอบรม

และให้้คำำ�ปรึึกษาสถานประกอบการ

สมาคมส่่งเสริิมเทคโนโลยีี (ไทย-ญ่ี่�ปุ่่� น)

Smart Omotenashi

“บริิการด้้วยใจสไตล์์ญี่่�ปุ่่�น” ยุุค 5.0
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ผิดิปกติ ิ(ชำรุดุเล็ก็ ๆ  น้อ้ย ๆ ) เช่น่ กระดุมุหลุดุ หรือืชายรุ่่�ย ทางร้า้น 

ซักัอบรีีด จะซ่่อมแซมให้้ด้ว้ยความประณีีต อาทิิ หากระดุมุสีีเดีียวกััน 

มาเย็็บให้้ใหม่่ โดยไม่่คิิดมููลค่่า เช่่นเดีียวกัับการเสิิร์์ฟเครื่่�องดื่่�ม 

ในบาร์์ ที่่�บาร์์เทนเดอร์์จะคอยสัังเกต ว่่าลููกค้้าถนััดวางแก้้วไว้้จุุด

ไหน หลัังจากจิิบเครื่่�องดื่่�มคำแรก

นี่่�คือื Omotenashi ข้อ้ที่่� 1. Subtle Automation ใส่ใ่จลููกค้า้ 

ด้้วยเรื่่�องเล็็ก ๆ น้้อย ๆ น่่ารััก ๆ

Omotenashi ข้อ้ที่่� 2. Hidden Enhancement เเก้้ไขปััญหา

ที่่�ลููกค้้านึึกไม่่ถึึง และไม่่เคยคิิดมาก่่อน

ข้้อนี้้� มีีตััวอย่่างเด่่น ๆ เลยก็็คืือ บริิการ Lost & Found ของ

รถไฟใต้้ดิินกรุุงโตเกีียว ที่่�ตั้้�งหน่วยบริการจััดเก็็บ-รัับแจ้้ง-ส่่งคืืน 

“ของหาย” ในรถไฟใต้้ดิินตลอด 24 ชั่่�วโมง

โดยแต่่ละวััน จะมีีจััดเก็็บ-รัับแจ้้ง-ส่่งคืืน “ของหาย” เฉลี่่�ย 

2,000 รายการ! เรีียกได้ว้่า่ ถ้า้ไม่ม่ีี Omotenashi จริงิ คงจะทำงานนี้้� 

ไม่่ได้้โดยเด็็ดขาด!

อีีกตััวอย่่างหนึ่่�งเกี่่�ยวกัับ “รถไฟ” เช่่นกััน แต่่เป็็น “รถไฟหััว

กระสุุน” หรืือ Shinkansen ที่่�แต่่ละเที่่�ยววิ่่�ง เมื่่�อไปถึึงสถานีีปลาย

ทาง จะมีีพนักังาน 1 ชุดุทำหน้า้ที่่�ทำความสะอาด ภายใต้เ้งื่่�อนเวลา 

“7 นาทีี” จากทั้้�งหมด 20 โบกี้้� (1 โบกี้้� มีี 100 ที่่�นั่่�ง)

หรืือการเสิิร์์ฟอาหาร ที่่�บริกรจะยืืนรอจนกว่่าลููกค้้าจะเลิิก

คุุย หรืือหยุุดคุุย ซึ่่�งหมายถึึงอนุุญาตให้้เสิิร์์ฟอาหารได้้ เป็็นต้้น

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง การเสิิร์์ฟ Sushi ที่่� Chef จะเฝ้้าสัังเกต

ว่่า ลููกค้้าถนััดมืือไหน และจะเสิิร์์ฟ Sushi ในตำแหน่่งนั้้�น

การต่่อยอด Omotenashi ไปสู่่� Smart Omotenashi เป็็น

รููปแบบการนำระบบ Digital เข้้ามาเป็็นเครื่่�องไม้้เครื่่�องมืือในการ

ให้้บริิการ

โดยเฉพาะอย่่างยิ่่�ง การนำ Database หรือระบบ 

“ฐานข้้อมููล” เพื่่�อนำเสนอ “สารสนเทศลููกค้้า” ในรููปแบบ KM 

(Knowledge Management)

ไม่่ว่่าจะเป็็นการเสิิร์์ฟเครื่่�องดื่่�มในบาร์์ ที่่�บาร์์เทนเดอร์์ จะ

มีีข้้อมููลว่่าลููกค้้าคนไหนถนััดวางแก้้วไว้้จุุดไหน หลัังจากจิิบเครื่่�อง

ดื่่�มคำแรก

KM และ Database จะช่่วยให้้บาร์์เทนเดอร์์คนอื่่�น ๆ ที่่�

นอกจากจะสามารถบอก “ตำแหน่่งการวางแก้้ว” ที่่�ลููกค้้าถนััด

แล้้ว ยัังสามารถเสิิร์์ฟเครื่่�องดื่่�มที่่�ลููกค้้าแต่่ละคนชื่่�นชอบได้้อีีกด้้วย

หรืือจะเป็็นการเสิิร์์ฟ Sushi ที่่� Chef คนอื่่�น ๆ ไม่่ต้้องเฝ้้า

สัังเกตุุว่่าลููกค้้าถนััดมืือไหน เพราะ Smart Omotenashi จะดึึง 

“ฐานข้้อมููล Omotenashi” จาก Database ให้้ทราบได้้ทัันทีี

ตััวอย่่างอัันหนึ่่�งของ Smart Omotenashi ที่่�

เห็น็ได้ช้ัดัก็ค็ือื การเชื่่�อมโยง Omotenashi Database 

กับั Call Center ที่่�จะแสดงข้้อมููลการให้้บริการลููกค้้า

แบบครอบคลุุม

บริิการของ Amazon Go ก็็เป็็นอีีกหนึ่่�ง

ตััวอย่่างที่่�ดีีของ Smart Omotenashi

เพราะ Amazon Go เป็็น Supermarket ที่่�

ไม่ม่ีี Cashier และ “พนัักงานประจำร้้าน” โดยเฉพาะ

อย่่างยิ่่�ง Amazon Go เป็็นร้้านสะดวกซื้้�อที่่�ไม่่มีีการ

เข้้าแถวเพื่่�อรอชำระเงิิน

ลููกค้้าของ Amazon Go สามารถเดิินเข้้ามา

หยิิบสิินค้้า แล้้วออกจากร้้านไปได้้เลย 

โดยระบบ A.I. และ Big Data ของ Amazon Go จะทำงาน

เสมืือนเป็็น “หุ่่�นยนต์์ Omotenashi” ที่่�จะคอยให้้บริิการ ตรวจสอบ

ข้้อมููล และยืืนยัันตััวตนของลููกค้้า

จากนั้้�นจะเชื่่�อมโยงระบบไปที่่�ธนาคารเพื่่�อตััดบััญชีีค่่า

สิินค้้าที่่�ลููกค้้าหยิิบไปตามความเป็็นจริิง ผ่่านกล้้องที่่�บัันทึึกไว้้ใน

ร้้านร่่วมกัับ Sensors จำนวนมากที่่�จะตรวจจัับพฤติิกรรมการ 

Shopping ของลููกค้้านั่่�นเองครัับ

หรืือจะเป็็นการห่่อปกหนังสืือด้้วยมืือทุุกเล่่ม โดยไม่่ต้้อง

ถามว่่าลููกค้้าต้้องการปกไหม รวมถึึงการครอบพลาสติิกลงบนถุุง

กระดาษ เพื่่�อป้้องกัันละอองฝน หรืือปุุยหิิมะให้้กัับลููกค้้า

Omotenashi ข้้อที่่� 3. Adaptive Interaction ปรัับบริิการ

ให้้เหมาะกัับสถานการณ์์ ถููกที่่� ถููกเวลา

ตััวอย่่างเช่่น การยืืนยิ้้�มคนเดีียวของพนัักงานขาย แม้้ว่่า

บางช่่วงเวลาจะไม่่มีีลููกค้้าเข้้าร้้านเลยก็็ตาม




