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O
motenashi มาท้้�มาจาก 2 คำา คอื Omote (โอโมเท้ะ) 

เเปีลิว่า เบัื�องห่น้า แลิะ Nashi (นาชิิ) แปีลิว่า ไม่ม้

เมื�อรวมกัน อ่านว่า “โอโมเท้นาชิิ” ห่มายถึง ไม่ม้สิ�งใดื

แอบัแฝ่ง ห่รอือก้นยัห่นึ�งกค็อื การกระท้ำ (บัรกิาร) จากใจจรงิ ไมม่้

เบัื�องห่น้าเบัื�องห่ลิัง

ตัวอย่างของ Omotenashi คือ “พิธุ้ชิงชิา” ของญ้�ปีุ�นท้้�คร่

สอนชิงชิาจะต้องหั่นห่น้าเข้าห่านักเร้ยน แลิะท้ำพิธุ้ต่อห่น้าทุ้กคน

อย่างพิถ้พิถัน เปีิดืเผย มองเห่็นถึงความสะอาดื

ดืังนั�น Omotenashi จึงไม่ไดื้ห่มายถึงแค่ความสามารถ

ในการบัริการอย่างไร้ท้้�ติเท้่านั�น แต่ห่มายรวมถึง การม้ใจบัริการ 

ความใสใ่จลิก่คา้ในท้กุมติ ิแลิะบัรกิารออกมาจากห่วัใจจรงิ ๆ  ไมม่้

สิ�งเคลิือบัแฝ่งใดื ๆ

Omotenashi แบ่ังออกเป็ีน 4 ระดัืบั (มก้ารให้่ “ดืาว” เห่มือน 

Michelin Star) ดืังน้�

1. Omotenashi ไมม่ด้ืาว มอบัให่ส้นิคา้แลิะบัรกิารท้้�มแ้รง

จ่งใจ แลิะความพยายามในการปีรับัปีรุงบัริการ

2. Omotenashi ระดืับั 1 ดืาว มอบัให่้สินค้าแลิะบัริการท้้�

ม้การให่้บัริการไดื้ตามความคาดืห่วังของลิ่กค้า

3. Omotenashi ระดืับั 2 ดืาว มอบัให่้สินค้าแลิะบัริการท้้�

มค้วามคิดืรเิริ�มสรา้งสรรคใ์นการให้่การบัรกิาร แลิะเป็ีนท้้�สะดืดุืตา

4. Omotenashi ระดืับั 3 ดืาว มอบัให่้สินค้าแลิะบัริการท้้�ม้

การให่้บัริการท้้�เห่นือความคาดืห่วังของลิ่กค้า ห่รือม้การให่้บัริการ

ก่อนท้้�ลิ่กค้าจะร้องขอ

Omotenashi ม้ห่ลิัก 3 ปีระการ

1. Subtle Automation ใส่ใจลิ่กค้า ดื้วยเรื�องเลิ็ก ๆ น้อย ๆ 

น่ารัก ๆ

ตัวอย่าง Classic เลิยก็คือ “ปีรากฏิการณ์์รองเท้้ากลิับัห่ัว” 

ซิึ�งวัฒนธุรรมญ้�ปีุ�นเวลิาเข้าบั้านทุ้กคนต้องถอดืรองเท้้า

กลิ่าวคือ เวลิาท้้�เราไปีเย้�ยมบั้านคนญ้�ปุี�น ห่รือไปีร้าน

อาห่ารท้้�ต้องถอดืรองเท้้า ขาเข้าโดืยธุรรมชิาติหั่วรองเท้้าของเรา

จะชิ้�เข้าบั้าน แต่ตอนกลิับั เราจะพบัว่ารองเท้้าของเราถ่กจับัหั่น

ห่ัวออกจากร้าน พร้อมใส่โดืยไม่ต้องเส้ยเวลิากลัิบัหั่วเอง น้�คือ

ตัวอย่างของ Omotenashi ท้้�มักถ่กยกขึ�นมาอธุิบัายนิยามของ 

Omotenashi อย่่เสมอ

อ้กตัวอย่างห่นึ�งซิึ�งโด่ืงดืังไม่แพ้กันของ Omotenashi ก็

คือ “บัริการแถม” ของร้านซิักอบัร้ดื ท้้�ห่ากพบัว่า เสื�อผ้าลิ่กค้าม้สิ�ง 

ดร.จักรกฤษ์ณ์ สิริริน

ผู้้้อำานวยการึสายงานการึศึกษา ฝ่ึกอบัรึม

และให้คำาปรึึกษาสถานปรึะกอบัการึ

สมาคมส่งเสรึิมเที่คโนโลย่ (ไที่ย-ญ่�ปุ ่น)

Smart Omotenashi

“บริการด้้วยใจสู่ไติล์ญี่ี�ปุ่่่น” ยุุค 5.0
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ผดิืปีกต ิ(ชิำรดุืเลิก็ ๆ  นอ้ย ๆ ) เชิน่ กระดืมุห่ลิดุื ห่รอืชิายรุย่ ท้างรา้น 

ซิกัอบัรด้ื จะซ่ิอมแซิมให้่ดืว้ยความปีระณ์ต้ อาทิ้ ห่ากระดืมุสเ้ดืย้วกัน 

มาเย็บัให่้ให่ม่ โดืยไม่คิดืม่ลิค่า เชิ่นเดื้ยวกับัการเสิร์ฟื้เครื�องดืื�ม 

ในบัาร์ ท้้�บัาร์เท้นเดือร์จะคอยสังเกต ว่าลิ่กค้าถนัดืวางแก้วไว้จุดื

ไห่น ห่ลิังจากจิบัเครื�องดืื�มคำแรก

น้�คอื Omotenashi ขอ้ท้้� 1. Subtle Automation ใสใ่จลิก่คา้ 

ดื้วยเรื�องเลิ็ก ๆ น้อย ๆ น่ารัก ๆ

Omotenashi ขอ้ท้้� 2. Hidden Enhancement เเก้ไขปัีญห่า

ท้้�ลิ่กค้านึกไม่ถึง แลิะไม่เคยคิดืมาก่อน

ข้อน้� ม้ตัวอย่างเดื่น ๆ เลิยก็คือ บัริการ Lost & Found ของ

รถไฟื้ใต้ดืินกรุงโตเก้ยว ท้้�ตั�งห่น่วยบัริการจัดืเก็บั-รับัแจ้ง-ส่งคืน 

“ของห่าย” ในรถไฟื้ใต้ดืินตลิอดื 24 ชิั�วโมง

โดืยแต่ลิะวัน จะม้จัดืเก็บั-รับัแจ้ง-ส่งคืน “ของห่าย” เฉลิ้�ย 

2,000 รายการ! เรย้กไดืว้า่ ถา้ไมม้่ Omotenashi จรงิ คงจะท้ำงานน้� 

ไม่ไดื้โดืยเดื็ดืขาดื!

อ้กตัวอย่างห่นึ�งเก้�ยวกับั “รถไฟื้” เชิ่นกัน แต่เปี็น “รถไฟื้ห่ัว

กระสุน” ห่รือ Shinkansen ท้้�แต่ลิะเท้้�ยววิ�ง เมื�อไปีถึงสถาน้ปีลิาย

ท้าง จะมพ้นกังาน 1 ชิดุืท้ำห่นา้ท้้�ท้ำความสะอาดื ภายใตเ้งื�อนเวลิา 

“7 นาท้้” จากท้ั�งห่มดื 20 โบัก้� (1 โบัก้� ม้ 100 ท้้�นั�ง)

ห่รือการเสิร์ฟื้อาห่าร ท้้�บัริกรจะยืนรอจนกว่าลิ่กค้าจะเลิิก

คุย ห่รือห่ยุดืคุย ซิึ�งห่มายถึงอนุญาตให่้เสิร์ฟื้อาห่ารไดื้ เปี็นต้น

โดืยเฉพาะอย่างยิ�ง การเสิร์ฟื้ Sushi ท้้� Chef จะเฝ่้าสังเกต

ว่า ลิ่กค้าถนัดืมือไห่น แลิะจะเสิร์ฟื้ Sushi ในตำแห่น่งนั�น

การต่อยอดื Omotenashi ไปีส่่ Smart Omotenashi เปี็น

ร่ปีแบับัการนำระบับั Digital เข้ามาเป็ีนเครื�องไม้เครื�องมือในการ

ให่้บัริการ

โดืยเฉพาะอย่างยิ�ง การนำ Database ห่รือระบับั 

“ฐานข้อม่ลิ” เพื�อนำเสนอ “สารสนเท้ศล่ิกค้า” ในร่ปีแบับั KM 

(Knowledge Management)

ไม่ว่าจะเป็ีนการเสิร์ฟื้เครื�องดืื�มในบัาร์ ท้้�บัาร์เท้นเดือร์ จะ

ม้ข้อม่ลิว่าลิ่กค้าคนไห่นถนัดืวางแก้วไว้จุดืไห่น ห่ลิังจากจิบัเครื�อง

ดืื�มคำแรก

KM แลิะ Database จะชิ่วยให่้บัาร์เท้นเดือร์คนอื�น ๆ ท้้�

นอกจากจะสามารถบัอก “ตำแห่น่งการวางแก้ว” ท้้�ลิ่กค้าถนัดื

แลิ้ว ยังสามารถเสิร์ฟื้เครื�องดืื�มท้้�ลิ่กค้าแต่ลิะคนชิื�นชิอบัไดื้อ้กดื้วย

ห่รือจะเปี็นการเสิร์ฟื้ Sushi ท้้� Chef คนอื�น ๆ ไม่ต้องเฝ่้า

สังเกตุว่าลิ่กค้าถนัดืมือไห่น เพราะ Smart Omotenashi จะดืึง 

“ฐานข้อม่ลิ Omotenashi” จาก Database ให่้ท้ราบัไดื้ท้ันท้้

ตัวอย่างอันห่นึ�งของ Smart Omotenashi ท้้�

เห่น็ไดืช้ิดัืกค็อื การเชิื�อมโยง Omotenashi Database 

กบัั Call Center ท้้�จะแสดืงข้อมล่ิการให้่บัริการลิก่ค้า

แบับัครอบัคลิุม

บัริการของ Amazon Go ก็เปี็นอ้กห่นึ�ง

ตัวอย่างท้้�ดื้ของ Smart Omotenashi

เพราะ Amazon Go เปี็น Supermarket ท้้�

ไมม่ ้Cashier แลิะ “พนักงานปีระจำร้าน” โดืยเฉพาะ

อย่างยิ�ง Amazon Go เปี็นร้านสะดืวกซิื�อท้้�ไม่ม้การ

เข้าแถวเพื�อรอชิำระเงิน

ลิ่กค้าของ Amazon Go สามารถเดืินเข้ามา

ห่ยิบัสินค้า แลิ้วออกจากร้านไปีไดื้เลิย 

โดืยระบับั A.I. แลิะ Big Data ของ Amazon Go จะท้ำงาน

เสมือนเปี็น “หุ่่นยนต์ Omotenashi” ท้้�จะคอยให่้บัริการ ตรวจสอบั

ข้อม่ลิ แลิะยืนยันตัวตนของลิ่กค้า

จากนั�นจะเชิื�อมโยงระบับัไปีท้้�ธุนาคารเพื�อตัดืบััญชิ้ค่า

สินค้าท้้�ลิ่กค้าห่ยิบัไปีตามความเปี็นจริง ผ่านกลิ้องท้้�บัันท้ึกไว้ใน

ร้านร่วมกับั Sensors จำนวนมากท้้�จะตรวจจับัพฤติกรรมการ 

Shopping ของลิ่กค้านั�นเองครับั

ห่รือจะเป็ีนการห่่อปีกห่นังสือด้ืวยมือทุ้กเล่ิม โดืยไม่ต้อง

ถามว่าลิ่กค้าต้องการปีกไห่ม รวมถึงการครอบัพลิาสติกลิงบันถุง

กระดืาษ เพื�อปี้องกันลิะอองฝ่น ห่รือปีุยห่ิมะให่้กับัลิ่กค้า

Omotenashi ข้อที� 3. Adaptive Interaction ปีรับับัริการ

ให่้เห่มาะกับัสถานการณ์์ ถ่กท้้� ถ่กเวลิา

ตัวอย่างเชิ่น การยืนยิ�มคนเดื้ยวของพนักงานขาย แม้ว่า

บัางชิ่วงเวลิาจะไม่ม้ลิ่กค้าเข้าร้านเลิยก็ตาม




