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ค�ำน�ำส�ำนักพิมพ์

เวลานกึถงึญี่ปุน่  สิ่งแรก ๆ ที่หลายคนมกัจะนกึถงึคอืการบรกิาร

ที่ยอดเยี่ยม  ความใส่ใจและพถิพีถินัของผูใ้ห้บรกิารสามารถสร้าง

ความประทบัใจให้ผู้มาเยอืนครั้งแล้วครั้งเล่า

ท�ำไมการบรกิารของญี่ปุ่นถงึแตกต่างจากที่อื่น

หากคุณเคยเข้าพักในโรงแรม  ซื้อของจากร้านสะดวกซื้อ  

หรอืแวะกนิอาหารร้านข้างทางเลก็ ๆ ในญี่ปุ่น  คณุอาจจดจ�ำได้

ถงึความใส่ใจและความกระตอืรอืร้นที่มากจนสมัผสัได้

ทั้งหมดนี้ล้วนเกิดจากแนวคิดที่เรียกว่า  “โอโมเตนาชิ”  

และนั่นคือแนวคิดส�ำคัญที่ ดร.กฤตินีจะมาถ่ายทอดในหนังสือ 

เล่มนี้

โอโมเตนาชิคือการใส่ใจและให้ความส�ำคัญกับสิ่งเล็ก ๆ 

น้อย ๆ

การคดิเผื่อลูกค้าและท�ำเกนิกว่าที่ลูกค้าจะคาดคดิ

การเปิดกว้างและพร้อมปรบัเปลี่ยนเพื่อบรกิารที่ดทีี่สดุ

แต่โอโมเตนาชิไม่ได้จ�ำกัดอยู่แค่ในแวดวงบริการ  มันคือ

วถิชีวีติของผูค้นและเป็นแนวคดิที่ฝังลกึลงในชวีติประจ�ำวนั  ตั้งแต่

การต้อนรบัแขก  การท�ำอาหาร  ไปจนถงึการปฏบิตัติวั  คณุจะ
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ได้อ่านเรื่องราวของผู้คนและธรุกจิที่ทุ่มเทท�ำสิ่งต่าง ๆ ด้วยความ

จรงิใจ  ด้วยการนกึถงึผูอ้ื่นเสมอ  ด้วยความรูส้กึว่าบคุคลตรงหน้า

เป็นคนส�ำคญั

พวกเขาใส่ใจและกระตือรือร้นท�ำเพื่อผู้อื่น  คอยสังเกต

แม้แต่ในจุดเล็ก ๆ ที่คนส่วนใหญ่มองข้าม  ไม่ใช่ท�ำตามความ

เคยชินหรือแบบแผนที่เคร่งครัดตายตัว  แต่จะปรับเปลี่ยนให้

เหมาะสมตรงกับความต้องการของผู้รับ  ผลลัพธ์ก็คือความรู้สึก

ด ีๆ ที่เกดิขึ้นกบัทั้งสองฝ่าย  และความประทบัใจไม่รู้ลมื

หลายคนอาจสงสยัว่าแล้วจะท�ำไปท�ำไม

ค�ำตอบก็คือ  เพราะมันเป็นแนวทางที่ยั่งยืนกว่าในระยะ

ยาว  และเมื่อน�ำไปปรบัใช้  มนัจะเป็นจดุเปลี่ยนส�ำคญัที่สามารถ

สร้างความแตกต่างให้กบัการท�ำงาน  ชวีติ  และธรุกจิของคณุได้  

มันคือการสร้างมูลค่าด้วยสิ่งละอันพันละน้อยโดยไม่จ�ำเป็นต้อง

ใช้เงนิ  เมื่อคณุใส่ใจผู้อื่น  ผู้อื่นกจ็ะใส่ใจและท�ำดกีบัคณุ  เมื่อ

คุณให้ความเคารพอีกฝ่าย  พวกเขาก็จะให้ความเคารพกลับมา

ด้วยเช่นกัน  รวมถึงอยากแบ่งปันเรื่องราวความประทับใจให้กับ

ผู้อื่นโดยที่คณุไม่ต้องเอ่ยปากขอด้วยซ�้ำ

เริ่มจากสิ่งเล็ก ๆ น้อย ๆ อย่างการหัดสังเกตและใส่ใจ 

ในสิ่งที่ท�ำอยู่  แล้วคุณจะได้รับความรู้สึกและพลังดี ๆ คืนกลับ

มาอย่างแน่นอน

ส�ำนกัพมิพ์วเีลริ์น
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บทน�ำ

ด้วยนสิยัคอลมันสิต์  ฉนัมกัจะชอบสมัภาษณ์ผูค้นที่พบเจอเสมอ ๆ  

อาจจะเป็นผู้เข้าร่วมการอบรมที่มาฟังบรรยายบ้าง  คนที่เผอิญ 

ได้พบกนัตามงานอเีวนต์ต่าง ๆ บ้าง  ยิ่งหากฝ่ายตรงข้ามทราบว่า

ฉนัเคยอยู่ญี่ปุน่มาเกอืบสบิปีแล้วดวงตาเขาดเูป็นประกาย  ฉนัจะ

ยงิค�ำถามแรกทนัที

“ชอบญี่ปุ่นตรงไหนคะ”

คนจ�ำนวน 90 เปอร์เซน็ต์จะชะงกั  เอยีงคอเลก็น้อย  และ

พยายามควานหาค�ำตอบ

ส่วนมากผู้ให้สมัภาษณ์ฉนัจะตอบแบบนี้

ธรรมชาตบิ้านเมอืงเขาสวยดี

อาหารญี่ปุ่นอร่อย

การเดนิทางสะดวก  คนมรีะเบยีบวนิยัดี

จากนั้นฉนักจ็ะถามต่อว่า
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“ตอนไปญี่ปุ่น  มเีหตกุารณ์อะไรที่ประทบัใจบ้าง”

ค�ำตอบที่ได้จะเป็นแบบนี้

“ตอนท�ำกระเป๋าสตางค์หล่นหายกงัวลแทบตาย  สดุท้าย

นายสถานเีกบ็ไว้ให้  ดใีจมากเลย”

“ตอนหลงทางที่สถาน ี XXX  แล้วถามทางคนญี่ปุ่น  เขา

จูงมือเราแล้วพาไปถึงที่เลย  เดินไปเป็นสิบ ๆ นาทีเลยนะ  แต่

เขากไ็ปส่งเรา”

“ตอนไปซื้อขนมเค้ก  ถึงจะซื้อแค่ชิ้นเดียว  แต่เขาตั้งใจ 

ห่อมาก ๆ เลย  ไม่มหีน้างอ  แถมโค้งให้เรา  โค้งแล้วโค้งอกี”

“ตอนจะไปชมใบไม้แดงนี่แหละ  แล้วต้องนั่งรถบสัออกไป

นอกเมือง  คุณป้าข้าง ๆ หันมาถามว่าเรามาจากไหน  แกพูด

ภาษาองักฤษไม่ค่อยได้นะ  แต่กย็ิ้มให้ตลอด  พอจะลงแกกห็ยบิ

ลูกอมให้เราแล้วโบกมอืยิ้มให้  เราไปเที่ยวคนเดยีวตอนนั้นนี่แทบ

น�้ำตาไหล  มนัอบอุ่นมากเลย”

เอาเข้าจริงความประทับใจของคนรอบตัวฉันที่มีต่อญี่ปุ่น

ไม่ใช่แค่เรื่องวิวสวย  อาหารอร่อย  หรือความมีระเบียบวินัย 

อีกต่อไป  แต่เป็น  “ความรู้สึกที่เกิดขึ้น”  หลังจากได้สัมผัส 

ความอบอุ่น  ความห่วงใย  และหลายเรื่องที่ฉนัได้ฟังนั้นเกดิขึ้น

เมื่อ 10-20 ปีที่แล้ว  แต่คนเล่าก็ยังเล่าด้วยแววตาสดใส  เป็น

ความทรงจ�ำอนังดงามที่ตดิตรงึในใจพวกเขา

อาจมเีมอืงอื่นที่ววิธรรมชาตงิดงาม
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อาจมีร้านอาหารในประเทศอื่นอีกเป็นล้านแห่งที่ขึ้นชื่อว่า

อาหารอร่อย

อาจมคีนชาตอิื่นที่มวีนิยัเช่นเดยีวกนั

แต่สิ่งที่ท�ำให้หลายคนผกูพนักบัญี่ปุน่ไม่ใช่แค่ววิหรอือาหาร

ลึก ๆ แล้วสิ่งที่ท�ำให้หลายท่านอยากกลับไปเที่ยวญี่ปุ่น 

อกีครั้งคอื  “ความใส่ใจ”  นั่นเอง

หากเปลี่ยนจากมมุมองที่มตี่อประเทศเป็นมมุธรุกจิบ้าง...

มร้ีานอาหารอกีเป็นหมื่นร้านที่ขายอาหารประเภทเดยีวกนั

กบัเรา

มคีลนิกิอกีนบัแสนแห่งที่ใช้อปุกรณ์เครื่องมอืเหมอืนเรา

มตีวัแทนขายหรอืพนกังานขายอกีนบัล้านคนที่พยายามจะ

ท�ำโปรโมชั่น  ลดราคา  น�ำเสนอของแถมเพื่อชนะใจลูกค้าให้ได้

ทกุคนมสีนิค้าคล้าย ๆ กนั  ตั้งราคาใกล้เคยีงกนั  หรอืไม่

กพ็ยายามแข่งกนัด้วยการลดราคา

แต่ท่ามกลางตัวเลือกมหาศาลนี้  เราทุกคนมีร้านอาหาร

เจ้าประจ�ำหรอืร้านที่เราคดิถงึ  รู้สกึดเีวลาที่ได้ไป

เรามีคุณหมอ  มีพนักงานขาย  มีที่ปรึกษาบางคนที่เรา

รู้สึกอบอุ่น  ผูกพัน  และกลายเป็นความสัมพันธ์ที่เกินกว่าแค ่

ผู้ให้บรกิารกบัลูกค้า  หรอืเจ้านายกบัลูกน้อง

ในยคุที่เทคโนโลยพีฒันาอย่างรวดเรว็  บรษิทัสามารถผลติ

สนิค้าคล้าย ๆ กนัได้ในราคาถกู  สงครามราคาจงึเกดิขึ้น  ความ

จงรกัภกัดทีี่ลูกค้ามตี่อแบรนด์จงึลดลง
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“โอโมเตนาชิ”  หรือ  “จิตวิญญาณการบริการ”  แบบ

ญี่ปุ่นอาจเป็นค�ำตอบส�ำหรบัธรุกจิในยคุปัจจบุนั

สิ่งที่ท�ำให้โตเกียวได้เป็นเจ้าภาพ
การแข่งขันกีฬาโอลิมปิก  (อีกครั้ง)

ในปี 2011 ม ี6 ประเทศปรารถนาที่จะเป็นเจ้าภาพการแข่งขนักฬีา

โอลมิปิก

อาเซอร์ไบจานน�ำเสนอบากู  กาตาร์ส่งโดฮา  ตุรกียื่น 

อิสตันบูล  สเปนส่งมาดริด  อิตาลีน�ำเสนอโรม  และญี่ปุ่น 

ส่งโตเกยีวเข้าชงิ

วนัที่ 23 พฤษภาคม 2012 คณะกรรมการโอลมิปิกสากล

คัดกรองรอบแรก  จาก 6 เมืองเหลือเพียง 3 เมือง  ได้แก่   

อสิตนับูล  มาดรดิ  และโตเกยีว

กรุงมาดริดน�ำเสนอการจัดการแข่งขันกีฬาโอลิมปิกในงบ 

ที่ประหยัด  ในเมืองมีสนามกีฬาหลายแห่งอยู่แล้ว  ท�ำให้ช่วย 

ลดค่าใช้จ่ายในการจัดงานได้มาก  อีกทั้งรัฐบาลและประชาชน

เป็นอันหนึ่งอันเดียวกัน  พร้อมสนับสนุนการจัดการแข่งขันกีฬา

โอลมิปิกอย่างเตม็ที่

ส่วนกรุงอิสตันบูลได้เปรียบในด้านท�ำเล  เนื่องจากตั้งอยู่

กึ่งกลางระหว่างทวีปยุโรปกับทวีปเอเชีย  การได้เป็นเจ้าภาพ 

การแข่งขนักฬีาโอลมิปิกนั้นจะช่วยกระตุ้นเศรษฐกจิของตรุกไีด้
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ในการส�ำรวจความเหน็ประชาชนของทั้ง 2 ประเทศ  มเีสยีง

สนบัสนนุให้จดัมากกว่า 70 เปอร์เซน็ต์เลยทเีดยีว

ในตอนนั้นกรุงโตเกียวได้รับเสียงสนับสนุนจากประชาชน

ต�่ำกว่ามาก...เพียง 47 เปอร์เซ็นต์เท่านั้น  (อีก 30 เปอร์เซ็นต์ 

ตอบว่าเฉย ๆ)  ทั้งยังเคยเป็นเจ้าภาพการแข่งขันกีฬาโอลิมปิก 

มาแล้วเมื่อปี 1964  ค่าครองชีพและค่าใช้จ่ายในการก่อสร้าง

สนามกฬีา  ตลอดจนค่าแรงต่าง ๆ กค็งจะสูงกว่าอสิตนับูลและ

มาดรดิ

โตเกยีวพยายามชเูรื่องโครงสร้างพื้นฐานที่ดอียูแ่ล้วของเมอืง  

ความสามารถในการระดมทนุหาสปอนเซอร์  ตลอดจนความมุง่มั่น

ของรฐับาลในการผลกัดนัโครงการนี้

วันที่ 7 กันยายน 2013 เป็นวันคัดเลือกรอบสุดท้าย   

แต่ละประเทศต้องส่งตัวแทนขึ้นกล่าวสุนทรพจน์เพื่อโน้มน้าว 

คณะกรรมการโอลมิปิกสากลให้เลอืกเมอืงของประเทศตน

ในตอนนั้นญี่ปุน่ส่งตวัแทนนกักฬีา  ประธานคณะกรรมการ

จดังาน  รวมถงึท่านนายกรฐัมนตรชีนิโซ อาเบะ  ขึ้นกล่าว

เนื้อหาส่วนใหญ่มุง่เน้นไปที่ความส�ำคญัของกฬีาว่าสามารถ

เปลี่ยนชีวิตผู้พูดแต่ละคนอย่างไร  ตลอดจนเหตุใดโตเกียวจึง

เหมาะสมที่จะเป็นเจ้าภาพการแข่งขนักฬีาโอลมิปิกปี 2020 นี้

หนึ่งในตัวแทนกล่าวสุนทรพจน์คือคริสเทล ทาคิกาวา   

ผู้ประกาศข่าวสาวลูกครึ่งญี่ปุ่นฝรั่งเศส

เธอเริ่มว่า  “ในภาษาญี่ปุน่มคี�ำค�ำหนึ่งเรยีกว่า  ‘โอ-โม-เต-

นา-ชิ’  หมายถึงการให้ไมตรีจิตโดยไม่คาดหวังสิ่งตอบแทน   
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หลักคิดนี้ได้รับการปลูกฝังในวัฒนธรรมญี่ปุ่นจนถึงปัจจุบัน   

ค�ำค�ำนี้เป็นค�ำที่น�ำไปสู่ค�ำตอบว่าเหตใุดคนญี่ปุ่นถงึช่วยเหลอืกนั

และใส่ใจในการต้อนรบัแขก”

คริสเทลเล่าว่าโตเกียวเป็นเมืองที่ปลอดภัย  คนขับแท็กซี่

มนี�้ำใจ  บ้านเมอืงสะอาด  ที่ส�ำคญั  หากท�ำของหายในโตเกยีว

ก็จะได้คืนเกือบทุกครั้ง  หนึ่งปีก่อนมีคนเก็บเงินสดได้ 30 ล้าน

ดอลลาร์  แต่กน็�ำไปคนืที่สถานตี�ำรวจด้วยความซื่อสตัย์

ในที่สุดคณะกรรมการโอลิมปิกสากลก็ได้ลงมติเลือก 

กรุงโตเกียวให้เป็นเจ้าภาพการแข่งขันกีฬาโอลิมปิก  โดยเป็น

ประเทศแรกในเอเชียที่ได้รับโอกาสในการเป็นเจ้าภาพมากกว่า  

1 ครั้ง

“โอโมเตนาชิ”  กับการแข่งขันกีฬาโอลิมปิก

สมมตุว่ิาเมอืงที่ท่านอยูไ่ด้รบัการคดัเลอืกเป็นเจ้าภาพการแข่งขนั

กีฬาโอลิมปิก  ท่านจะด�ำเนินการอย่างไรบ้าง  เริ่มออกแบบ 

สนามกฬีา  หรอืสร้างหมู่บ้านนกักฬีาอย่างนั้นใช่ไหม

รฐับาลญี่ปุน่ด�ำเนนิการสร้างโอโมเตนาชต่ิาง ๆ เพื่อต้อนรบั

นักกีฬาและนักท่องเที่ยวต่างชาติ  และนี่คือสิ่งที่น่าเรียนรู้จาก 

โอโมเตนาชใินการเป็นเจ้าภาพการแข่งขนักฬีาโอลมิปิกของญี่ปุน่
SAMPLE
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1.	 โอโมเตนาชิเริ่มได้ตั้งแต่สิ่งของ

หากนึกถึงการบริการที่ดี  เราอาจนึกถึงวิธีอบรมมารยาท

พนกังานหรอืการกวดขนัให้พนกังานปฏบิตัติามคูม่อือย่างเคร่งครดั

แต่รัฐบาลญี่ปุ่นไม่ได้เริ่มฝึกอาสาสมัครหรือทีมงานเป็น

อนัดบัแรก  สิ่งที่รฐับาลคดิคอื  หากนกัท่องเที่ยวต่างชาตมิาญี่ปุน่

จะต้องเจอกบัอะไรบ้าง

จากสนามบนิ...เจอแทก็ซี่...เจอรถไฟ...เจอป้ายบอกสถาน.ี..

เจอแผนที่

รัฐบาลญี่ปุ่นเริ่มจากการทยอยเปลี่ยนป้ายบอกทางตาม

สถานีรถไฟและป้ายบอกทางตามถนนให้มีภาษาอังกฤษหรือ

ภาษาที่ 3 ควบคู่ไปด้วย

ป้ายสัญลักษณ์หน้าร้านหรือในแผนที่ก็มีการปรับเปลี่ยน

ให้เข้าใจง่ายขึ้นด้วยเช่นกนั

ตัวอย่างเช่น  ป้ายออนเซน็ที่คนญี่ปุ่นเห็นแล้วเข้าใจทันท ี 

แต่ชาวต่างชาตส่ิวนใหญ่มกัจะสบัสนและอาจมบีางคนที่เข้าใจว่า

เป็นร้านขายขนมปังหรอืร้านราเมง็  รฐับาลกม็กีารปรบัเปลี่ยนป้าย

ให้เข้าใจง่ายขึ้นโดยใส่รูปคนสามคนลงไปตรงกลาง

นอกจากนี้ยงัมกีารเปลี่ยนป้ายส�ำคญั ๆ ชนดิอื่นด้วย  ทั้ง

ที่จอดรถ  ที่รบัฝากกระเป๋า  สถานพยาบาล  จดุเปลี่ยนเครื่องบนิ  

(transit)  ห้องเปลี่ยนผ้าอ้อมเดก็

หากชาวต่างชาตเิข้าใจป้ายสญัลกัษณ์  โอกาสที่จะหลงทาง

หรอืต้องถามทางกจ็ะลดลง  เป็นการแบ่งเบาภาระของพนักงาน

หรอืประชาสมัพนัธ์ไปพร้อมกนั
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