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สมาคมการบรกิารอาหารของญีปุ่่ น 



<บทน าส าหรับฉบับแปล> 

 
 

“เอกสารแนวทางส าหรับการทดสอบเพือ่ประเมนิทักษะในอตุสาหกรรมบรกิารอาหาร” 
เหลา่นีจ้ะใหค้วามรูแ้ละแนะน าทักษะพืน้ฐานทีจ่ าเป็นส าหรบัการท างานในภาคสว่นรา้นอาหารภายใตข้อ้ก าหนดของ 
“แรงงานทักษะเฉพาะทาง (i)” นอกจากนี ้
ค าศัพทภ์าษาญีปุ่่ นทีใ่ชใ้นเอกสารตน้ฉบับยังประกอบดว้ยขอ้ก าหนดพืน้ฐานเพือ่ใหส้ามารถท างานในรา้นอาหารในญีปุ่่ นได ้

 

 

 
 

การทดสอบและประเมนิทักษะมคีวามจ าเป็นตอ่การไดร้ับสถานภาพการพ านักของแรงงานทักษะเฉพาะทาง (i) 

โดยประกอบไปดว้ย 3 หวัขอ้ดว้ยกัน 

 

เนื้อหาทีเ่กีย่วขอ้งกับการควบคมุสขุอนามยั “การควบคมุสขุอนามัย” 

เนื้อหาทีเ่กีย่วขอ้งกับหนา้ทีก่ารเตรยีมอาหารเป็นหลัก “การเตรยีมอาหารและเครือ่งดืม่” 

เนื้อหาทีเ่กีย่วขอ้งกับการปฏบัิตงิานบรกิารลกูคา้เป็นหลัก “การบรกิารลกูคา้” 

เอกสารแนวทางเหลา่นี้ประกอบดว้ย 3 หัวขอ้นี้  

 
 

 
เอกสารนี้จะใหค้วามรูเ้กีย่วกับ “การบรกิารลกูคา้” 

ซึง่เนื้อหาหลักจะเกีย่วขอ้งกับการใหบ้รกิารลกูคา้ทีจ่ าเป็นส าหรับการท างานในอตุสาหกรรมบรกิารอาหาร 

เอกสารนี้จะใหค้วามรูพ้ืน้ฐานทีจ่ าเป็นส าหรับงานตา่ง ๆ อยา่งไรก็ตาม 

เนื้อหาบางสว่นอาจแตกตา่งจากกฎทีบั่งคับใชใ้นสถานทีท่ างานจรงิของคณุแมว้า่จะยดึหลักการเดยีวกันก็ตาม 

ทัง้นี้เนื่องจากวธิกีารน าไปใชป้ฏบัิตจิรงินัน้อาจแตกตา่งกันไปโดยขึน้อยูกั่บสถานทีท่ างานของคณุ ในกรณีเชน่นี ้

คณุควรตรวจดกูฎทีบั่งคับใชใ้นสถานทีท่ างานของคณุ



สารบัญ 

Ⅰ． ความรูเ้กีย่วกบัการบรกิารลกูคา้ 

1. การบรกิารลกูคา้ 

2. การปฏบิัตงิานพืน้ฐานในการบรกิารลกูคา้ 

3. มารยาทในการรับประทานอาหาร 

4. การดแูลลกูคา้ทีต่อ้งการความชว่ยเหลอื 

5. การรอรับลกูคา้ (รอบรกิาร) อยา่งเหมาะสม 

6. ค าศัพทพ์ืน้ฐานการใหบ้รกิารลกูคา้และวธิกีารใชง้าน 

 
 

 

Ⅱ． ความรูเ้กีย่วกบัอาหาร 

1. การแพอ้าหาร 

2. การใชง้านแอลกอฮอล ์

3. สารอาหาร 

4. รสชาต ิ

5. ความหลากหลายของอาหาร  

 
 

 

Ⅲ． ความรูใ้นการจัดการรา้นอาหาร 

1. การเตรยีมตัวส าหรับวันท างานและหนา้ทีต่อนสิน้สดุวัน 

2. งานท าความสะอาด (ภายนอกครัว) 

3. ความรูใ้นการช าระเงนิโดยใชเ้งนิสดและไมใ่ชเ้งนิสด 

 
 

 

Ⅳ． ความรูใ้นการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 

1. การจัดการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้ 

2. การจัดการสถานการณ์ทีม่สี ิง่แปลกปลอมในอาหาร 

 

 

Ⅴ． ความรูใ้นการจัดการภาวะฉุกเฉนิ 

1. การจัดการเมือ่มผีูป่้วย 

2. การจัดการกรณีภัยพบิตัทิางธรรมชาต ิ



 

 
 

 
 

 
 

 

 
 

 
 

 

 

Ⅰ．ความรูเ้กีย่วกบัการบรกิารลกูคา้ 
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1. การบรกิารลกูคา้ 

 

(1) ลักษณะการบรกิารลกูคา้ 
 

(ลักษณะการบรกิารลกูคา้ในญีปุ่่ น 
 

- "omotenashi-no-kokoro (จติวญิญาณของการตอ้นรับและการบรกิาร)" และวธิกีารแสดงออก) 
 

ตอ่ไปน้ีเป็นตัวอยา่งของลักษณะการบรกิารลกูคา้ในญีปุ่่ น 

เมือ่นักทอ่งเทีย่วตา่งชาตเิดนิทางมาญีปุ่่ น สิง่ทีท่ าใหพ้วกเขารูส้กึประหลาดใจมากทีส่ดุคอือะไร? 

 
พวกเขามกักลา่ววา่: 

・ผูค้นท าความสะอาดและเกบ็ของเรยีบรอ้ยอยูเ่สมอไมว่า่คณุจะไปไหน 

ทกุแหง่มคีวามสะอาดและไมม่ขียะเลย 

・คนญีปุ่่ นน่ารักมาก ใจด ีและสภุาพ 

 
 

คนญีปุ่่ นไดบ้ม่เพาะคณุลกัษณะเหลา่น้ีในวัฒนธรรมญีปุ่่ นมาเป็นเวลาเนิน่นาน พวกเขาแสดงออกดว้ยค าวา่ 

“omotenashi ” ซึง่ค าวา่ omotenashi หมายถงึ “การตอ้นรับผูม้าเยอืน” โดยค าวา่ “omotenashi ” 

น้ีเป็นคณุลักษณะของการบรกิารลกูคา้ในญีปุ่่ นและยังถกูใชเ้ป็นหนึง่ในค าส าคัญส าหรับการจัดงานโตเกยีวโอลมิปิ

กดว้ย 

 
อตุสาหกรรมบรกิารอาหาร (เชน่ รา้นอาหาร เป็นตน้) เป็นธรุกจิการตอ้นรับประเภทหนึง่เชน่เดยีวกับโรงแรม 

เรอืส าราญ และธมีปารค์ ดังนัน้ จงึเป็นเรือ่งส าคัญทีอ่ตุสาหกรรมน้ีตอ้งม ีomotenashi-no-kokoro 
ในการบรกิารลกูคา้ในรา้นอาหาร เพือ่ใหเ้รามอบ omotenashi (การตอ้นรับ) แกล่กูคา้ได ้

  

 
 

 
<ปัจจัยส าคญัในการสง่มอบ omotenashi-no-kokoro> 

 
เป็นเรือ่งส าคัญทีเ่ราจะยดึมัน่รูปแบบของการปฏบิตั ิ(ทีเ่รยีกวา่ “รูปแบบ”) เมือ่เราก าลังมอบ omotenashi-no-

kokoro เราสามารถมอบ omotenashi-no-kokoro  ไดใ้นหลากหลายรูปแบบ 

สิง่ทีเ่ป็นรากฐานภายใตรู้ปแบบทัง้หมดนัน้คอืรูปแบบพืน้ฐาน (“kata ”) ซึง่คณุควรจดจ า 

รวมถงึฝึกปฏบิัตเิพือ่ใหค้ณุสามารถแสดงออกถงึ kata น้ีไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

 
(A) โปรดจ าไวว้า่ kata ถกูใชเ้พือ่แสดงออกถงึ omotenashi-no-kokoro 

(B) ฝึกปฏบิัตเิพือ่ใหค้ณุสามารถแสดงออก kata ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 
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(2) ความพงึพอใจของลกูคา้ 

ความพงึพอใจของลกูคา้ (Customer satisfaction: CS) หมายถงึ การท าใหล้กูคา้พงึพอใจหรอืมคีวามสขุ  

เราจ าเป็นตอ้งค านงึถงึหัวใจของการบรกิารลกูคา้อยูเ่สมอในระหวา่งการท างาน 
 

 
<ความพงึพอใจและความไมพ่งึพอใจ> 

การทีล่กูคา้จะ “พงึพอใจ” หรอื “ไมพ่งึพอใจ” 

กับรา้นอาหารขึน้อยูก่ับความแตกตา่งของความคาดหมายกับประสบการณ์ทีล่กูคา้ไดรั้บจรงิ “ความคาดหมาย” 

ของลกูคา้นัน้คอืระดบัของสนิคา้หรอืบรกิารทีพ่วกเขาคาดวา่จะไดรั้บในรา้นอาหารหนึง่ ๆ 

โดยความคาดหมายเหลา่นัน้จะไดรั้บผลกระทบจากสิง่ตอ่ไปน้ี: 

(A) ประสบการณ์ของลกูคา้ 

(B) ขอ้มลูของลกูคา้ 

(C) บรรยากาศในรา้นอาหาร 

(D) ราคา ฯลฯ 

ดังนัน้ เราควรใหบ้รกิารทีต่รงกับความคาดหมายของลกูคา้ 

โดยมเีป้าหมายเพือ่สรา้งความพงึพอใจและความประทบัใจใหแ้กล่กูคา้ 
 

 
 
 

<ลกูคา้ประจ า> 

“ลกูคา้ประจ า” หมายถงึ ลกูคา้ทีก่ลบัมาใชบ้รกิารรา้นอาหารเดมิอยูเ่ป็นประจ า 

หากลกูคา้พงึพอใจในบรกิารของรา้นอาหาร พวกเขาจะตอ้งการกลบัมาใชบ้รกิารอกี 

ลกูคา้ประเภทน้ีมคีวามส าคญัตอ่รา้นอาหารมาก 
 

 
<ภาพของความพงึพอใจของลกูคา้> 

ความคาดหมาย < ประสบการณ์ ・・・ “พงึพอใจ” (ความพงึพอใจทีเ่พิม่ขึน้จะกลายเป็น “ความประทับใจ”) 

ความคาดหมาย = ประสบการณ์ ・・・  “ปกต”ิ 

ความคาดหมาย > ประสบการณ์ ・・・    “ไมพ่งึพอใจ” (ความไมพ่งึพอใจทีเ่พิม่ขึน้จะกลายเป็น “การรอ้งเรยีน”) 

 
 

 

ลกูคา้ทีพ่งึพอใจตอ้งการจะไดรั้บบรกิารเชน่เดมิอกีและจะกลับมาใชบ้รกิารรา้นอาหารอกีครัง้ 

 

 
ลกูคา้ทีก่ลบัมาใชบ้รกิารรา้นอาหารซ ้าบอ่ย ๆ = “ลกูคา้ประจ า” (ลกูคา้คนส าคัญมาก)
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(3) ปัจจัยทีก่ าหนดความพงึพอใจของลกูคา้ (QSCA) 

ลกูคา้จา่ยเงนิเพือ่แลกกับสิง่ทีร่า้นอาหารมอบให ้(น่ันคอื “คณุคา่”) ดังนัน้ หาก “คณุคา่” ทีม่อบใหเ้กดิไมต่รงกบั 

“ราคา” ทีจ่่ายไป ลกูคา้จะไมพ่งึพอใจ ส าหรับ “คณุคา่” ทีล่กูคา้ตอ้งการจากรา้นอาหารประกอบดว้ย 4 

องคป์ระกอบดว้ยกัน โดยทัง้ 4 องคป์ระกอบนี้เรยีกวา่ “QSCA” เป็นค ายอ่ภาษาอังกฤษจากค าวา่ Quality (คณุภาพ) 

Service (บรกิาร) Cleanliness (ความสะอาด) และ  Atmosphere (บรรยากาศ) 

(A) คณุภาพของอาหาร (Q: Quality ... รสชาตขิองอาหาร) 

คณุคา่ทีร่า้นอาหารมอบใหล้กูคา้นัน้คอื “รสชาตขิองอาหาร” โดยที ่“รสชาต”ิ 

น้ีไมเ่พยีงเป็นเรือ่งของรสชาตขิองอาหารเทา่นัน้ แตย่ังรวมไปถงึองคป์ระกอบส าคัญอืน่ ๆ เชน่ 

ความสดใหมข่องวตัถดุบิ หนา้ตาภายนอกของอาหาร คณุภาพหลัก ๆ ของเมนูอาหารประกอบดว้ย: 

・ความสม า่เสมอของรสชาต ิปรมิาณ และการจัดเรยีงอาหาร (ซึง่ควรเหมอืนกันในทกุครัง้) 

 

・การเสริฟ์อาหารตามอณุหภมูเิหมาะสม (อาหารรอ้นควรเสริฟ์ในขณะทีร่อ้น  

อาหารเย็นควรเสริฟ์ในขณะทีเ่ย็น) 

・ ความรวดเร็วในการบรกิาร 

  (โดยเฉพาะในรา้นอาหารฟาสตฟ์ู้ดและชว่งเวลาพักเทีย่งเมือ่มลีกูคา้เป็นจ านวนมาก) 
 

 
(B) บรกิาร (S: Service ... การบรกิารลกูคา้ทีด่)ี 

การจดจ าทกุแง่มมุของบรกิารทีค่ณุจะมอบใหแ้กล่กูคา้ถอืเป็นสิง่ส าคัญเพือ่ทีค่ณุจะสามารถใหบ้รกิารลกู

คา้ไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

โดยทั่วไปจะมกีฎทีไ่ดก้ าหนดไวแ้ละมคีูม่อืเกีย่วกับวธิกีารใหบ้รกิารในรา้นอาหารของคณุ ดังนัน้ 

คณุควรศกึษากฎและคูม่อืเหลา่น้ีเพือ่ความเขา้ใจอยา่งถีถ่ว้น 

<การยิม้และสบตา> 

สิง่น้ีหมายถงึการเพิม่รอยยิม้บนใบหนา้และสบตากับลกูคา้ 
คณุควรค านงึถงึความส าคัญของการยิม้และสบตากับลกูคา้อยูเ่สมอในขณะทีใ่หบ้รกิารลกูคา้ 
คณุควรใชน้ าเสยีงทีเ่ป็นมติรและมคีวามกระตอืรอืรน้ 

 
(C) ความสะอาด (C: Cleanliness ... ความสะอาดของรา้นอาหารและพนักงาน) 

ความสะอาด หมายถงึ การท าความสะอาด ความเป็นระเบยีบ และการจัดแจงสิง่ของตา่ง ๆ ใหเ้รยีบรอ้ย 

สิง่ทีต่รงขา้มกับความสะอาดคอื “ความสกปรก” 

<ตัวอยา่งของรา้นอาหารทีใ่หค้วามรูส้กึสะอาด> 

・ ทกุอยา่งในรา้นอาหารถกูท าความสะอาดเป็นอยา่งด ี

・ ทกุอยา่งในรา้นอาหารมคีวามเป็นระเบยีบเรยีบรอ้ย 

・ พนักงานทกุคนแตง่ตวัดแีละเรยีบรอ้ย เป็นตน้ 

ความสะอาดเป็นสิง่ส าคญัมากในรา้นอาหาร ไมว่า่อาหารในรา้นจะอร่อยแคไ่หน 

หากรา้นอาหารสกปรกหรอืมกีลิน่เหม็น ลกูคา้ก็จะไมไ่ปรับประทาน ยิง่ไปกวา่นัน้ 

รา้นอาหารทีส่กปรกอาจเป็นแหลง่แพร่เชือ้แบคทเีรยีซึง่เป็นอันตรายตอ่มนุษยไ์ด ้
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(D) บรรยากาศ (A: Atmosphere ... บรรยากาศทีด่ภีายในและภายนอกรา้นอาหาร) 

ลกูคา้จะเลอืกรา้นอาหารตามวัตถปุระสงคข์องพวกเขา เราเรยีกหลักเกณฑท์ีล่กูคา้ใชใ้นการตดัสนิใจน้ีวา่ 

“บรรยากาศ” โดยบรรยากาศถกูก าหนดขึน้ทัง้ใน “เชงิรูปธรรม” เชน่ 

ลักษณะภายนอกของรา้นอาหารและสิง่อ านวยความสะดวกตา่ง ๆ และใน “เชงินามธรรม” ซึง่รวมไปถงึ 

การบรกิารลกูคา้ เป็นตน้ องคป์ระกอบพืน้ฐานของบรรยากาศคอื “ความรูส้กึสบาย” 

<บรรยากาศ> 
 

・ เชงิรูปธรรม : ลกัษณะภายนอกรา้นอาหาร สิง่อ านวยความสะดวก การตกแตง่ภายใน เป็นตน้ 

 

・ เชงินามธรรม 
 

: อาหาร การบรกิารลกูคา้ ทศันคตขิองพนักงาน เป็นตน้ 

 

<ตัวอยา่งของสิง่ทีส่ง่ผลตอ่ “ความรูส้กึสบาย”> 

・ การควบคมุอณุหภมูภิายในรา้นอาหาร 

・ ดนตรทีีเ่ลน่และแสงไฟ เป็นตน้ ซึง่จะเป็นไปตามชว่งเวลาของวันและบรรยากาศของรา้นอาหาร 
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2. การปฏบิตังิานพืน้ฐานในการบรกิารลกูคา้  

(1) การกล่าวทักทาย 

การกลา่วทักทายเป็นการสือ่สารอยา่งแรกระหวา่งบคุคล เราควรกลา่วทักทายลกูคา้อยา่งกระตอืรอืรน้ รา่เรงิ 

แมว้า่คณุก าลังรูส้กึแยห่รอืมเีรือ่งตอ้งกังวลกต็าม 

<ตัวอยา่งของการกลา่วทกัทายทีด่>ี 

・การสบตากับลกูคา้ดว้ยความเป็นมติรและกลา่วทกัทายดว้ยเสยีงดังชดัเจนและจรงิใจ สิง่น้ีเรยีกวา่ 

“การยิม้และสบตา” 

・การมคีวามกระตอืรอืรน้และเป็นฝ่ายกลา่วทกัทายลกูคา้กอ่น 

 
 

 
(2) การยิม้ 

การยิม้เป็นการแสดงออกถงึความร่าเรงิและสนุกสนาน การสือ่สารกับผูอ้ืน่นัน้มคีวามส าคญัมาก 

ผูเ้ชีย่วชาญในการบรกิารลกูคา้จะพยายามยิม้อยูเ่สมอในขณะดแูลลกูคา้ หากคณุใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยรอยยิม้ 

สิง่น้ีจะสรา้งความประทบัใจใหก้ับลกูคา้และชว่ยเพิม่ระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ดว้ย 

<3 สิง่ทีต่อ้งค านงึถงึเมือ่ยิม้> (ตา ปาก และความรูส้กึ) 

・การยิม้และสบตา 

การยิม้อยา่งสดใสและสบตากับลกูคา้ คณุสามารถถา่ยทอดความรูส้กึของคณุดว้ยสายตาทีเ่ป็นมติรได ้

・การยกมมุปากขึน้ทัง้สองขา้ง 

การยกมมุปากขึน้ทัง้สองขา้งจะชว่ยสือ่ความร่าเรงิและสนุกสนานได ้

・การลดระดับหางตาลงจะแสดงถงึความรูส้กึกระตอืรอืรน้ เบกิบาน และเป็นมติร 

การลดระดับหางตาของคณุลงจะชว่ยสือ่ความรูส้กึเป็นมติรและใจดไีดม้ากกวา่  

 

 

ตา                  ปาก             ความรูส้กึ 
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(3) เครือ่งแตง่กายและรูปลกัษณ์ภายนอก 

คณุควรใสใ่จกับสิง่ตอ่ไปน้ีเพือ่ใหม้รูีปลกัษณ์ภายนอกทีเ่รยีบรอ้ย เหมาะสม และสะอาด 

เรือ่งพืน้ฐานคอืตอ้งสะอาด เรยีบรอ้ย และเรยีบง่าย 
 

 
 

สาระส าคญัทีต่อ้งจดจ า 

ทรงผม ควรจัดระเบยีบทรงผมใหเ้รยีบรอ้ย ระวังอยา่ใหม้รัีงแค ทรงผมทีย่าวกวา่บา่ควรมัดรวบไวด้า้นหลัง 

ผมดา้นหนา้ไมค่วรยาวจนปกปิดใบหนา้ 

ใบหนา้ 
 

ควรโกนหนวดเคราใหเ้รยีบรอ้ยทกุวัน แปรงฟันใหส้ะอาด ระวังอยา่ใหม้กีลิน่ปาก 

การแตง่หนา้ควรท าเทา่ทีจ่ าเป็น ควรหลกีเลีย่งการใชน้ ้าหอมทีก่ลิน่แรง  

เล็บมอื ควรตดัเล็บมอืใหส้ัน้ ระวังสิง่สกปรกตรงปลายนิว้และเล็บมอื 

เล็บทีผ่า่นการตกแตง่เสรมิสวยมาอาจมสี ิง่แปลกปลอมปนเป้ือนลงไปในอาหารได ้

ดังนัน้ไมค่วรทาเลบ็หรอืตดิเล็บปลอม 

เครือ่งประดับ 
 

กฎทั่วไปคอืหา้มใสเ่ครือ่งประดับ 

หลกีเลีย่งการสวมใสเ่ครือ่งประดับราคาแพงหรอืนาฬกิาขอ้มอืทีต่กแตง่เป็นลวดลาย 

ชดุเครือ่งแบบ 
 

ควรสวมใสช่ดุเครือ่งแบบทีส่ะอาด ระวังเสือ้ผา้ทีม่รีอยสกปรกหรอืยับ 

ควรตดิกระดมุใหค้รบทกุเม็ดและตดิอยา่งถกูตอ้ง 

รองเทา้ หา้มใสร่องเทา้เหยยีบสน้ หา้มใสร่องเทา้แตะ 

 

 
 

(4) ทา่ทางและการเดนิ 

หลกัการพืน้ฐานคอืหลังตรง ควรระวังสิง่ตอ่ไปน้ีในทา่ทางและการเดนิของคณุ 

(A) หลังควรตรงอยูเ่สมอ (ไมย่นืพงิเสาหรอืก าแพง ใหย้นืตัวตรง) 

(B) สอดสอ่งลกูคา้อยูเ่สมอ (แตไ่มใ่ชจ่อ้งมองลกูคา้) 

(C) กมุมอืไวด้า้นหนา้อยูเ่สมอ (ไมก่อดอกหรอืเอามอืลว้งกระเป๋า) 

(D) ใหล้งน ้าหนักทีข่าและยดืเขา่ 

(E) เมือ่โคง้ค านับ ขยับสน้เทา้ทัง้สองแนบชดิตดิกัน ฯลฯ 

 

 

 
โปรดทราบวา่ หากคณุพบเจอลกูคา้บรเิวณทางเดนิ ควรใหล้กูคา้เดนิผา่นไปกอ่นเสมอ แมว้า่คณุก าลังรบีอยูก่ต็าม 

กฎพืน้ฐานคอืใหล้กูคา้เดนิไปกอ่น ระวังอยา่เดนิไปชนลกูคา้หากคณุก าลังถอืถาดอยู ่ฯลฯ 



7 
 

(5) การโคง้ค านับ 

 

การโคง้ค านับม ี3 ประเภทโดยขึน้อยูก่ับวัตถปุระสงค ์

คณุควรความเขา้ใจวตัถปุระสงคเ์พือ่ใหส้ามารถโคง้ค านับไดอ้ยา่งถกูตอ้ง 

 

<ประเภทการโคง้ค านับ> 
 

ประเภท มมุการโคง้ค านบั วธิกีาร วตัถปุระสงคห์ลกั 

โคง้ค านับเล็กนอ้ย 
(eshaku ) 

 

ประมาณ 

15 องศา 

ท าหลังตรงและกม้มองลงไปดา้นลา่งหา่งจากตัว

ของคณุ 2 เมตร หลังจากหายใจเขา้จงึคอ่ย ๆ 

ยกตัวชว่งบนกลับขึน้มา 

 

ใชเ้มือ่เดนิผา่นผูค้นห

รอืขอใหล้กูคา้รอ 

โคง้ค านับ 
แบบสภุาพ  
(keirei ) 

(โคง้ค านับทัว่ไป) 

 

ประมาณ 

30 องศา 

ท าหลังตรงและกม้มองลงไปดา้นลา่งหา่งจากตัว

ของคณุ 1 เมตร หลังจากหายใจเขา้จงึคอ่ย ๆ 

ยกตัวชว่งบนกลับขึน้มา 

ใชเ้มือ่กลา่วทักทายลกูคา้ห

รอืขอบคณุลกูคา้หลังจาก

ช าระเงนิ เป็นตน้ 

โคง้ค านับ 
แบบนอบนอ้ม 
(saikeirei ) 

 

ประมาณ 

45 องศา 

ท าหลังตรงและกม้มองตรงลงไปดา้นลา่ง 

หลังจากหายใจเขา้จงึคอ่ย ๆ 

ยกตัวชว่งบนกลับขึน้มา 

 
ใชเ้มือ่กลา่วลาลกูคา้หรอืกล่

าวขอโทษ เป็นตน้ 

 

โคง้ค านับเล็กนอ้ย โคง้ค านับแบบนอบนอ้ม 

 
 

* แหลง่ทีม่า: “การฝึกสอนการตอ้นรับ” ของบรษัิท Nikkei BP – จัดท าโดย Hitoshi Shimizu

โคง้ค านับแบบสภุาพ 

(โคง้ค านับทัว่ไป) 

 

มองตร 
งลงล่าง 
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<ขัน้ตอนการโคง้ค านับ> 

ยนือยูต่รงหนา้ลกูคา้ ท าหลงัตรง เกบ็คางเขา้หาตวั (ไหลค่วรขนานกับพืน้) จากนัน้ยิม้และสบตา 

・ ใหโ้นม้ล าตวัชว่งบนไปขา้งหนา้ พยายามท าใหไ้หลแ่ละหลังตรง 

・ ยกตัวชว่งบนกลบัขึน้มาอยา่งชา้ ๆ จากนัน้ยิม้และสบตา 
 
 

 
(6) อืน่ ๆ 

(A) วธิกีารถอืถาด 

ควรหนุนตรงกลางของถาดดว้ยฝ่ามอืขา้งทีไ่มถ่นัดของคณุ กางนิว้มอืออกใหก้วา้งและงอขอ้ศอกเป็นมมุฉาก 
รักษาแขนใหม่ั้นคงและใหร้ะมัดระวังสิง่ตอ่ไปน้ี: 

<สิง่ทีค่วรจดจ า> 

・ เมือ่จะวางของบนถาดทีม่จีานอยู ่ควรวางของบนถาดในดา้นทีใ่กลต้ัว 

เมือ่จะยกของออกจากถาด ควรยกออกจากถาดในดา้นทีไ่กลตวั 

・ วางของบนถาดในดา้นทีใ่กลต้ัวโดยเริม่จากสิง่ของทีห่นักทีส่ดุ 

ไมค่วรวางสิง่ของทีส่งูหรอืไมค่อ่ยไดส้มดลุบนถาดดา้นทีไ่กลตวั 

・ ระมัดระวังไมใ่หถ้าดชนลกูคา้ เมือ่คณุเดนิเขา้มาทีโ่ต๊ะ 

พยายามใหม้อืขา้งทีถ่อืถาดอยูไ่กลจากลกูคา้ใหม้ากทีส่ดุ 

・ เมือ่คณุเดนิพรอ้มกบัถอืถาดเปลา่ ควรถอืถาดดว้ยมอืขา้งทีไ่มถ่นัดไวใ้ตรั้กแรข้องคณุ 

 
 

 

 
 

(C) วธิกีารเสริฟ์ (วธิวีางจานอาหาร) 

วางนิว้หวัแมม่อืของคณุทีข่อบจานและใชน้ิว้มอืทีเ่หลอืถอืทีด่า้นใตข้องจาน 

หันนิว้หัวแมม่อืออกดา้นนอกเพือ่ไมใ่หม้ลีายนิว้มอืบนจาน 
ตรวจสอบการวางจานอาหารเพือ่ใหม้ั่นใจวา่อาหารหันไปทางลกูคา้ 

(B) วธิกีารถอืแกว้น ้า 

หยบิจับสว่นครึง่ลา่งของแกว้น ้าโดยป้องกันไมใ่หม้ลีายนิว้มอืทีข่อบแกว้ 

คอ่ย ๆ วางแกว้ลงบนโต๊ะอยา่งชา้ ๆ และไมท่ าใหเ้กดิเสยีงดัง 
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3. มารยาทในการรบัประทานอาหาร 

ลักษณะนสิยัของการรับประทานอาหารมคีวามแตกตา่งกันไปในแตล่ะประเทศและภมูภิาค 

แตล่ะแหง่ก็มมีารยาทในการรับประทานอาหารทีแ่ตกตา่งกันดว้ย 

มารยาทในการรับประทานอาหารหมายถงึวธิกีารรับประทานอาหารอยา่งถกูตอ้งของแตล่ะพืน้ที ่

คณุอาจตอ้งเสริฟ์อาหารจากประเทศหรอืพืน้ทีอ่ืน่ ๆ ดว้ย ดังนัน้ 

คณุควรทราบและท าความเขา้ใจในเรือ่งมารยาทการรับประทานอาหารทีแ่ตกตา่งกนัดว้ย 

 

 
 
 

(1) มารยาทการรับประทานอาหารญีปุ่่ น 

(A) วธิกีารใชต้ะเกยีบ 

หากคณุเป็นคนถนัดขวา ใหจ้ับตะเกยีบทีต่รงกลางดว้ยมอืซา้ยและหยบิขึน้มา 

จากนัน้ยกมอืขวาขึน้มาเพือ่ใหถ้อืตะเกยีบไดอ้ยา่งเหมาะสม 

วธิกีารใชต้ะเกยีบทีถ่กูตอ้งคอืการเคลือ่นไหวเฉพาะตะเกยีบแทง่บน 

สว่นแทง่ลา่งใหถ้อือยูก่บัที ่
 
 
 

(B) Ichijyusansai (มือ้อาหารทีป่ระกอบดว้ยน ้าซปุหนึง่ถว้ย ขา้วเปลา่ และเมนูขา้งเคยีง 3 อยา่ง) 

Ichijyusansai เป็นองคป์ระกอบพืน้ฐานของมือ้อาหารญีปุ่่ น มันประกอบดว้ยขา้วเปลา่ น ้าซปุ เมนูขา้งเคยีง 3 

อยา่ง และผักดอง  

 

ขา้วเปลา่วางไวด้า้นซา้ยมอื น ้าซปุวางไวด้า้นขวามอื และผักดองอยูต่รงกลาง 

สว่นเมนูขา้งเคยีงจานหลักวางไวด้า้นขวามอืทีด่า้นหลัง เมนูขา้งเคยีงจานเสรมิวางไวด้า้นซา้ยมอืทีด่า้นหลัง 

และเมนูของหมักดองหรอืผกัทีม่นี ้าสลดัวางไวต้รงกลาง 

 

 

* แหลง่ทีม่า: "มือ้อาหารญีปุ่่ นรับประทานทีบ่า้น" โดยกระทรวงเกษตร ป่าไม ้และประมง 
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(C) ล าดับพืน้ฐานในการเสริฟ์เมนูอาหารแบบเป็นทางการ (kaiseki-ryouri) 
 

 

อาหารเรยีกน ้า
ยอ่ย 

→ น ้าซปุ → ปลาดบิ 
หลายประเภท 

→ อาหารยา่ง /อาหา
รเคีย่ว 

→ อาหารทอด → 

 

 

ของหมักดอง → ขา้วเปลา่ → ผลไม ้
 

 
(D) ล าดับการน่ังในหอ้งรับประทานอาหาร 

คณุตอ้งระมัดระวังเกีย่วกบัล าดับการน่ังเมือ่รับประทานอาหารญีปุ่่ นในหอ้งอาหารสไตลญ์ีปุ่่ น 

ในธรรมเนียมญีปุ่่ นมทีีน่ั่งระดบับน (kamiza ) และทีน่ั่งระดับลา่ง (shimoza ) 

ทีน่ั่งระดับบนถอืเป็นต าแหน่งทีน่ั่งซึง่ปลอดภัยทีส่ดุและสะดวกสบายทีส่ดุในรา้น 

ผูท้ีอ่าวโุสทีส่ดุและมตี าแหน่งสงูทีส่ดุในกลุม่มักน่ังต าแหน่งน้ี สว่นทีน่ั่งระดับลา่งนัน้อยูฝ่ั่งตรงกันขา้ม 

เป็นต าแหน่งทีน่ั่งของผูซ้ ึง่มหีนา้ทีก่ลา่วทักทายแขกหรอืผูท้ีม่ตี าแหน่งต ่าทีส่ดุ 

 

< ตวัอยา่งของทีน่ั่งระดับบนและทีน่ั่งระดับลา่ง> 
 

ทางเขา้ 
 

* Tokonoma 

ทีว่า่งซึง่ถกูตกแตง่ดว้ยชิน้งานศลิปะ (เป็นมว้นกระดาษทีใ่ชแ้ขวนหรอืแจกัน) 

ส าหรับหอ้งสไตลญ์ีปุ่่ นภายในรา้นอาหาร tokonoma มักจะอยูจุ่ดทีไ่กลจากทางเขา้มากทีส่ดุ 

  

 
(E) วธิรัีบประทานอาหารญีปุ่่ น 

ในญีปุ่่ น คณุถอืชามขา้ว ชามเคลอืบ หรอืจานเล็ก ๆ ไวใ้นมอืเพือ่รับประทานอาหารทีอ่ยู่ภายในนัน้ 

เป็นมารยาทตามธรรมเนียมญีปุ่่ นทีจ่ะเสริฟ์อาหารในจานใหญแ่ลว้จงึน าอาหารออกมาใสใ่นจานเลก็เพือ่รับปร

ะทาน 

การตกแตง่ซุม้ 

(Tokonoma) 

ทีน่ั่งระดับบน (kamiza) 

 
 

 
โต๊ะ 

 

 

           ทีน่ั่งระดับล่าง (shimoza) 
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(2) มารยาทในการรับประทานอาหารแบบตะวันตก 
 

(A) ใชม้ดีและสอ้ม 

・เมือ่จัดวางมดีและสอ้ม 

ควรวางมดีไวด้า้นขวามอืโดยหันใบมดีเขา้ดา้นใน 

สว่นสอ้มใหว้างไวด้า้นซา้ยมอื 

・หากมือ้อาหารมนี ้าซปุดว้ย ควรวางชอ้นตักน ้าซปุทีด่า้นขวามอืของมดี 

・หากมมีดีหลายเลม่และสอ้มหลายคันส าหรับมือ้อาหารทีม่หีลายเมนู 

ควรวางเรยีงจากดา้นนอกเขา้สูด่า้นในตามล าดับทีจ่ะใชง้าน 

・หากวางมดีกบัสอ้มในต าแหน่งของเข็มนาฬกิา ณ เวลา 8:20 

 ลักษณะเชน่น้ีมคีวามหมายวา่มือ้อาหารยังคงด าเนนิตอ่ไป 

・ หากรวบทัง้มดีและสอ้มไวด้ว้ยกันและวางในแนวทแยง  

ลักษณะเชน่น้ีมคีวามหมายวา่รับประทานเสร็จแลว้ 

・หากลกูคา้ท ามดีหรอืสอ้มตกระหวา่งรับประทานอาหาร  

ตอ้งเปลีย่นใหใ้หมใ่นทันท ีไมค่วรใหล้กูคา้กม้ลงหยบิมดีหรอืสอ้มทีห่ลน่นัน้ 

 

 
 
 

 
 
 

 
(C) วธิกีารเสริฟ์และรับประทานอาหารแบบตะวันตก 

・ โดยทั่วไปอาหารถกูเสริฟ์จากดา้นซา้ยมอื สว่นเครือ่งดืม่ถกูเสริฟ์จากดา้นขวามอื 

・ ในรา้นอาหารหรูจะเสริฟ์อาหารใหผู้ห้ญงิกอ่น จากนัน้จงึเสริฟ์ใหผู้ส้งูอาย ุแลว้จงึเป็นลกูคา้คนอืน่ ๆ 

・ การรับประทานอาหารจะเริม่รับประทานจากดา้นซา้ยมอื 

สว่นเศษอาหารทีเ่หลอืควรน ามากองไวร้วมกันทีด่า้นหนา้ของจาน 
ยกเวน้ของหวานบางประเภท 

 

 

 

・ควรใชผ้า้เช็ดปากโดยใหร้อยพับอยูด่า้นหนา้ หากผูรั้บประทานอาหารลกุออกจากโต๊ะในระหวา่งมือ้อาหาร 
คนทีล่กุจากโต๊ะจะพับผา้เชด็ปากไวแ้บบหลวม ๆ และวางไวบ้นเกา้อีข้องตนเอง 
แตห่ากรับประทานอาหารเสร็จแลว้ คนทีล่กุจากโต๊ะจะพับผา้เชด็ปากไวแ้บบหลวม ๆ 
และวางไวบ้นโต๊ะทางดา้นซา้ยมอื 

 

*ผูท้ีเ่ขา้ไปดแูลลกูคา้สามารถทราบไดว้า่ลกูคา้ก าลังรับประทานอาหารไปถงึขัน้ตอนไหนแลว้โดยสงัเกตวา่การรั

บประทานอาหารก าลังด าเนนิไปอยา่งไรแลว้ รวมถงึสงัเกตวา่ลกูคา้วางผา้เชด็ปากไวท้ีใ่ด 

(B) ชือ่ของอปุกรณ์ส าหรับใชบ้นโต๊ะ 

・ เครือ่งเงนิ : มดีและสอ้มชนดิตา่ง ๆ 

・ ชดุเครือ่งปรุง : ชดุเครือ่งปรุงทีว่างไวบ้นโต๊ะ เป็นตน้ 

・ ถว้ยแกว้ : ถว้ยแกว้ส าหรับเครือ่งดืม่ สว่นใหญใ่ชใ้นรา้นอาหารหรูเป็นหลัก 
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(D) ล าดับการเสริฟ์อาหารฝร่ังเศส 
 

 

  ออเดริฟ์ → น ้าซปุ → เมนูปลา → จานเมนูเน้ือ 

(จานหลกั) 

→ 

 

 

ของหวาน → กาแฟแกว้เล็ก 
 

 

 
(3) มารยาทในการรับประทานอาหารจนี 

(A) ล าดบัการจัดทีน่ั่งรอบโต๊ะ 

・ ต าแหน่งทีน่ั่งซึง่อยูไ่กลจากทางเขา้ออกมากทีส่ดุคอื “ทีน่ั่งระดับบน” 

・ ต าแหน่งทีน่ั่งซึง่อยูใ่กลก้บัทางเขา้ออกมากทีส่ดุคอื “ทีน่ั่งระดับลา่ง” 

และเป็นต าแหน่งทีน่ั่งของฝ่ังเจา้ภาพ (ผูใ้หก้ารตอ้นรับในวันนัน้) 
 
 

 
 

(B) วธิกีารรับประทานอาหารจนี 

・ ควรเปลีย่นจาน (จานแยกขนาดเล็ก) ทีใ่ชรั้บประทานอาหารแตล่ะอยา่งเพือ่ไมใ่หร้สชาตอิาหารนัน้ปนกัน 

           ・ ลกูคา้ไมค่วรยนืขึน้เพือ่ตักอาหารบนโต๊ะหมนุ 

・ ลกูคา้ควรตักอาหารในปรมิาณเทา่ทีต่นเองตอ้งการจะรับประทานจากอาหารจานใหญ ่โดยทั่วไป 

ลกูคา้ไมจ่ าเป็นตอ้งตกัอาหารใหแ้กผู่อ้ืน่ 

・ โดยทั่วไป โต๊ะหมนุควรหมนุตามเข็มนาฬกิา (ไปทางขวา) 

・ ไมค่วรยกถว้ยและจานขึน้ แตค่วรวางไวบ้นโต๊ะขณะรับประทานอาหาร 
 

・ ไมค่วรวางตะเกยีบหรอืแกว้น ้าของตนเองไวบ้นโต๊ะหมนุ 
 

 

 
(C) อืน่ ๆ 

โปรดทราบ: ไมค่วรรับประทานอาหารใหห้มดจาน ควรเหลอือาหารไว ้1/3 - 1/4 ทีต่รงกลางของจานใหญ ่

 

ในการรับประทานอาหารจนี อาหารทีจ่ดัเรยีงบนจานใหญจ่ะถกูแบง่ใหรั้บประทานกนัทกุคนในกลุม่ 

ชาวจนีพยายามสรา้งมนุษยสมัพันธอ์ันลกึซึง้ผา่นการรับประทานอาหาร ดังนัน้ 

ลกูคา้จงึสามารถเพลดิเพลนิไปกับมือ้อาหารในบรรยากาศอันเงยีบสงบได ้
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4. การดแูลลกูคา้ทีต่อ้งการความชว่ยเหลอื 

หากคณุมลีกูคา้ทีต่อ้งการความชว่ยเหลอืดังทีอ่ธบิายดา้นลา่ง สิง่ส าคัญคอืคณุตอ้งพยายามชว่ยเหลอืพวกเขา 

คณุไมจ่ าเป็นตอ้งคาดเดาวา่ลกูคา้ตอ้งการความชว่ยเหลอืมากนอ้ยเพยีงใด 

เน่ืองจากความตอ้งการน้ีจะแตกตา่งกันไปตามแตล่ะบคุคล 
 

 

 

(2) ลกูคา้สงูอาย ุ

ลกูคา้สงูอายบุางคนอาจลมืบางสิง่บางอยา่ง อาจลม้ป่วยกะทันหัน หรอือาจเขา้ใจบางสิง่ผดิพลาดไป ฯลฯ 

หากผูส้งูอายเุขา้มาในรา้นอาหารเพยีงคนเดยีว 

คณุควรตรวจสอบและคอยดแูลวา่ลกูคา้คนนัน้จะไมล่มืสิง่ของอะไรไวท้ีร่า้นอาหาร 

รวมถงึคณุควรใชเ้สยีงทีด่ังกวา่ปกตขิณะนับเงนิเมือ่จะสง่เงนิทอนคนืใหล้กูคา้ ฯลฯ 

ลกูคา้สงูอายอุาจไมส่ามารถมองเห็นตวัหนังสอืขนาดเลก็ได ้ดังนัน้ 

คณุควรจัดเตรยีมเมนูอาหารทีม่ตีวัหนังสอืขนาดใหญไ่วด้ว้ย 

 

 
 
 

 
 

(B) การพาลกูคา้ไปยังโต๊ะอาหาร 

เมือ่คณุพาลกูคา้ไปยังโต๊ะอาหาร 

คณุสามารถเข็นรถวลีแชรเ์ขา้ไปทีโ่ต๊ะไดห้ากไมม่ปัีญหาเรือ่งความสงูของโต๊ะ นอกจากนี้ 

คณุควรยอ่ตวัลงไปเพือ่พูดคยุกับลกูคา้ 

เพือ่ใหค้ณุและลกูคา้อยูใ่นระดับสายตาเดยีวกันและสามารถมองเห็นสหีนา้ของกันและกันไดช้ดัเจน 

(1) ลกูคา้ทีม่ากับเดก็ 

พฤตกิรรมของเด็กมกัยากทีจ่ะคาดเดา ดังนัน้ ถงึแมเ้ด็กไมไ่ดม้เีจตนาไมด่ ี

เดก็อาจท าสิง่ของในรา้นอาหารแตกหรอืรบกวนลกูคา้ทา่นอืน่ 

จงึเป็นเรือ่งส าคัญทีค่ณุจะตอ้งชว่ยเหลอืลกูคา้ทีม่ากับเด็กโดยจัดทีน่ั่งในบรเิวณ

ทีจ่ะไมร่บกวนลกูคา้ทา่นอืน่ เป็นตน้ 

 

(3) ผูใ้ชร้ถวลีแชร ์

(A) ประเภทของรถวลีแชร ์

รถวลีแชรใ์นทีน้ี่รวมไปถงึรถวลีแชรท์ีต่อ้งมผีูอ้ืน่ชว่ยเหลอื (ในการเข็นรถ) 

และรถวลีแชรไ์ฟฟ้า 

โดยปกตริถวลีแชรแ์บบทีต่อ้งมผีูอ้ืน่ชว่ยเหลอืจะมผีูด้แูลทีช่ว่ยเข็นอยูแ่ลว้ 

พนักงานในรา้นจงึไมจ่ าเป็นตอ้งชว่ยเหลอื 

ในทางกลับกัน 

พนักงานในรา้นอาหารอาจตอ้งชว่ยเหลอืลกูคา้ทีใ่ชร้ถวลีแชรไ์ฟฟ้าเมือ่มขัีน้

บันไดหรอืเมือ่ไมส่ามารถใชง้านลฟิตโ์ดยสารได ้
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(4) ลกูคา้ทีม่าพรอ้มกบัสนัุขชว่ยเหลอื 

(A) “สนัุขชว่ยเหลอื” คอือะไร? 

“สนัุขชว่ยเหลอื” เป็นชือ่ทีใ่ชเ้รยีกสนัุขน าทางคนตาบอด สนัุขบรกิาร 

หรอืสนัุขส าหรับชว่ยเหลอืผูท้ีม่ปัีญหาการไดย้นิ 

มเีพยีงแคส่นัุขทีผ่า่นการฝึกอบรมและรับรองโดยหน่วยงานของรัฐเทา่นัน้ทีจ่ะสา

มารถเป็น “สนัุขชว่ยเหลอื” ได ้นอกจากนี้ 

สนัุขชว่ยเหลอืจะไดรั้บการท าความสะอาดและฉีดวัคซนีเพือ่ป้องกันโรคพษิสนัุข

บา้อยูเ่ป็นประจ า 

 
 

(C) การระบสุนัุขชว่ยเหลอื 

สนัุขน าทางคนตาบอดจะมสีายจูงสขีาวหรอืสเีหลอืง 

ขณะทีส่นัุขบรกิารหรอืสนัุขส าหรับชว่ยเหลอืผูท้ีม่ปัีญหาการไดย้นิจะมหีมายเลขรหสั

และฉลากตดิเพือ่อธบิายประเภทของความชว่ยเหลอืไวท้ีส่ายจูง นอกจากนี้ 

ผูใ้ชง้านสนัุขจ าเป็นตอ้งพกใบอนุญาตของสนัุขชว่ยเหลอืตดิตวัไปดว้ย 

คณุสามารถขอใหล้กูคา้แสดงใบอนุญาตไดใ้นกรณีทีค่ณุจ าเป็นตอ้งตรวจสอบวา่เป็นสนัุขชว่ยเหลอืหรอืไม ่

เชน่ หากสนัุขไมอ่ยูภ่ายใตก้ารควบคมุทีถ่กูตอ้ง เป็นตน้ 

 

 
(5) เครือ่งหมายของลกูคา้ทีค่ณุควรทราบ (ตวัอยา่ง) 

 

ほじょけん 

補助犬マーク 
 

(เครือ่งหมายสนัุขชว่ยเหลอื) 
 
 

 

ハート・プラスマーク ヘルプマーク マタニティマーク 

(เครือ่งหมายหัวใจบวก) (เครือ่งหมาย 
ความชว่ยเหลอื) 

(เครือ่งหมายแมแ่ละเดก็) 

みみ 

耳マーク 

(เครือ่งหมายห)ู 

 

オストメイトマーク 

(เครือ่งหมายผูท้ า 
ศัลยกรรมเจาะรูเปิด) 

 

(B) ความรับผดิชอบทีต่อ้งรับสนัุขชว่ยเหลอื 

ภายใตก้ฎหมายญีปุ่่ น 

รา้นอาหารทีเ่ปิดส าหรับสาธารณะจ าเป็นตอ้งรับสนัุขชว่ยเหลอืทีม่าพรอ้มกับเจา้ข

องดว้ย 
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5. การรอรบัลกูคา้ (รอบรกิาร) อยา่งเหมาะสม 

(1) ความพรอ้มในการเสริฟ์อาหาร 

เป็นเรือ่งส าคัญคอืคณุควรเสริฟ์อาหารใหล้กูคา้รับประทานทันทหีลังจากเตรยีมอาหารเสร็จแลว้ 

การท าเชน่น้ีไมเ่พยีงแคล่กูคา้จะไดรั้บประทานอาหารในขณะมรีสชาตดิทีีส่ดุเทา่นัน้ 

แตห่ากเราทิง้อาหารไวท้ีอ่ณุหภมู ิ10℃ - 60℃ (“ชว่งอณุหภมูอิันตราย”) 

แบคทเีรยีอาจเจรญิเตบิโตในอาหารและเป็นอันตรายตอ่ลกูคา้ได ้

กฎเหลก็คอืลกูคา้ควรรับประทานอาหารภายใน 2 ชัว่โมงหลังจากเตรยีมอาหารเสร็จแลว้ 

 
 

 
(2) การหอ่อาหารทีเ่หลอืกลับบา้น 

 
บางครัง้ลกูคา้อาจตอ้งการใหห้อ่อาหารทีเ่หลอือยูก่ลับบา้นเพือ่ป้องกันไมใ่หอ้าหารถกูน าไปทิง้และไมใ่หเ้กดิ 

“ความสิน้เปลอืง” การไมท่ิง้อาหารใหเ้สยีเปลา่นัน้เป็นสิง่ส าคญั แตอ่กีนัยหนึง่ หากอาหารอยูใ่น 

“ชว่งอณุหภมูอิันตราย” นานเกนิไป แบคทเีรยีอาจเจรญิเตบิโตในอาหารและเป็นอันตรายตอ่ลกูคา้ 

หากลกูคา้รับประทานอาหารดังกลา่วเขา้ไปอาจท าใหเ้กดิภาวะอาหารเป็นพษิได ้

 

ดังนัน้ รา้นอาหารตอ้งมนีโยบายและกฎทีช่ดัเจนในการดแูลจัดการลกูคา้ทีต่อ้งการน าอาหารทีเ่หลอืหอ่กลับบา้น 

และคณุตอ้งขอใหล้กูคา้ปฏบิัตติอ่กฎเหลา่นัน้ 

เป็นเรือ่งส าคัญทีค่ณุตอ้งแจง้ใหล้กูคา้ทราบอยา่งชดัเจนวา่ไมส่ามารถหอ่อาหารกลับบา้นไดห้ากพบวา่มคีวามเสีย่งใ

นดา้นสขุอนามัย 
 

 

 
(3) อาหารแบบซือ้กลับบา้น 

“อาหารแบบซือ้กลับบา้น” หมายถงึ 

อาหารทีล่กูคา้ซือ้เพือ่น ากลบัไปรับประทานทีบ่า้นแทนทีจ่ะน่ังรับประทานภายในรา้นอาหาร 

ขอ้ส าคัญเกีย่วกบัอาหารแบบซือ้กลับบา้นมดีังน้ี: 

(A) ควรควบคมุอณุหภมูขิองอาหารแบบซือ้กลบับา้นอยา่งไร? 

เชน่ เกบ็ทีอ่ณุหภมู ิ10℃ หรอืต ่ากวา่ เป็นตน้ 

 

 
(B) ควรรับประทานอาหารแบบซือ้กลับบา้นภายในระยะเวลาเทา่ไร? 

เชน่ แจง้ลกูคา้ใหรั้บประทานภายใน xx ชัว่โมง เป็นตน้ 

 
 

ส าหรับอาหารแบบซือ้กลับบา้น 

สิง่ส าคัญคอืการแจง้ขอ้มลูทีถ่กูตอ้งใหก้ับลกูคา้และพยายามใหล้กูคา้ปฏบิตัติามขอ้มลูดังกลา่ว 

แมว้า่อาหารแบบซือ้กลบับา้นสามารถชว่ยกระตุน้ยอดขายของรา้นอาหารได ้

แตห่ากจ าหน่ายอยา่งไมถ่กูตอ้งก็อาจท าใหล้กูคา้เกดิภาวะอาหารเป็นพษิไดเ้ชน่กัน 

ดังนัน้จงึจ าเป็นตอ้งดแูลจดัการอยา่งระมัดระวัง
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6. ค าศพัทพ์ืน้ฐานการใหบ้รกิารลกูคา้และวธิกีารใชง้าน  

(1)  ค าศัพทพ์ืน้ฐานในการใหบ้รกิารลกูคา้ 
 

ค าศพัท ์ ความหมาย 

Irasshaimase (ยนิดตีอ้นรับ) ใชก้ลา่วทกัทายเมือ่ลกูคา้เขา้มาในรา้นอาหาร 

 

Arigato-gozaimasu 

(ขอบคณุ) 

 
ใชก้ลา่วลาเมือ่ลกูคา้ออกจากรา้น 

การกลา่วแบบนีย้ังถกูใชเ้มือ่ลกูคา้ชว่ยท าบางอยา่งใหก้บัพนักงานรา้นอา

หารดว้ย 
(Arigato-gozaimashita ) 

(Taihen – มาก ๆ)  

 
ใชเ้มือ่คณุไดป้ลอ่ยใหล้กูคา้รอระยะหนึง่ Omatase-shimashita 

(ขออภัยทีท่ าใหร้อ) 

 

Shitsurei-itashimasu 

(ขออภัยทีเ่สยีมารยาท) 

 

ใชเ้มือ่พนักงานเขา้ใกลท้ีน่ั่งของลกูคา้และใชเ้มือ่ลกูคา้หลบให ้

 

Kashikomarimashita 

(เขา้ใจแลว้) 

 
ใชเ้มือ่รับทราบค าขอหรอืความตอ้งการของลกูคา้ 

 

Osoreirimasu 

(ขออภัยทีร่บกวน) 

 

ค าส าหรับขอบคณุทีใ่ชเ้มือ่ลกูคา้ชว่ยท าบางอยา่งใหก้บัพนักงานในรา้น 

รวมถงึใชส้ าหรับขอโทษลกูคา้ดว้ย 

 

Moushiwake gozaimasen 

(ขออภัย) 

 
ใชส้ าหรับขอโทษลกูคา้ 

 

 

(2) ประโยคทีม่ักพดูผดิ 
 

ประโยคทีผ่ดิ ประโยคทีถ่กูตอ้ง 

 
Oryori wa ijyō de yoroshikatta deshō ka 

 

Oryori wa ijy ō de yoroshii deshō ka 
(หมายถงึ “อาหารเทา่น้ีพอแลว้ใชห่รอืไมค่ะ/ครับ?”) 

 
Omizu no hō wa ikutsu omochi shimashō ka 

 

Omizu wa ikutsu omochi shimashō ka 

(หมายถงึ “ตอ้งการน ้าเปลา่จ านวนกีแ่กว้คะ/ครับ?” 

 
Kochira ga reshīto ni narimasu 

 

Kochira ga reshīto de gozaimasu   

(หมายถงึ “น่ีคอืใบเสร็จคะ่/ครับ”) 

 
5,000 yen kara oazukari-shimasu 

 

5,000 yen oazukari-shimasu 

(หมายถงึ “ลกูคา้ใหเ้งนิมา 5,000 เยนนะคะ/นะครับ”) 
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(3) ค าอืน่ ๆ ทีต่อ้งระมัดระวงั  

<วลพีืน้ฐานทีมั่กมกีารใชง้านผดิในการใหบ้รกิารลกูคา้> 

วลทีีใ่ชใ้นการสือ่สารประจ าวนั วลทีีถ่กูตอ้งในการใหบ้รกิารลกูคา้ 

 
okyaku-san, otoko no hito, on'na no hito, 
roujin 

okyaku-sama, dansei no kata, josei no kata, go 

nenpai no kata 

(หมายถงึ: “ลกูคา้”, “ผูช้าย”, “ผูห้ญงิ” และ “ผูส้งูอาย”ุ) 

 
kodomo-san, ojisan, obasan 

 

oko-sama, go chūnen no kata 

(หมายถงึ “เด็ก” และรูปแบบการเรยีก “ผูท้ีอ่ยูใ่นวัยกลางคน”) 

 
issho no hito, tsukai no hito, yō no aru hito 

 

issho no kata, otsukai no kata, goyō no kata (หมายถงึ 

"ผูท้ีม่าดว้ย”, "ผูช้ว่ย” และ "ผูท้ าหนา้ที”่) 

 
ohitori-san, okusan, dan'na-san , 

 

ohitori-sama, oku-sama, dan'na-sama 

(รูปแบบทีใ่ชเ้รยีกส าหรับ "ตัวบคุคลผูนั้น้เอง”, ใชเ้รยีก 

“ภรรยา” และใชเ้รยีก “สาม”ี 

 
boku, watashi, wareware 

 

watakushi, watakushi-domo 
(หมายถงึ “ฉัน/ผม” และ “พวกเรา”) 

 
yōfuku, kutsu 

 

omeshimono, owakimono  

(หมายถงึ “เครือ่งแตง่กาย” และ  “รองเทา้”) 

 
Hai, sō desu. 

 

Hai, sayō de gozaimasu  
(หมายถงึ “ใช ่ถกูตอ้งแลว้” 

 
Hai, sō desu, soushimasu. 

 

Hai, sou sasete itadakimasu  

(หมายถงึ “ได ้ผม/ฉันจะท าสิง่นัน้”) 

 
Hai, shittemasu 

 

Hai, zonjiagete orimasu 

(หมายถงึ “ใช ่ทราบแลว้”) 

 
Nan'nin desu ka 

 

Nan meisama desu ka 

(หมายถงึ “มจี านวนกีท่า่นคะ/ครับ?”) 

 
Sumimasen, man’in nan desu 

 

Moushiwake gozaimasen, manseki to natte 

orimasu (หมายถงึ “ขออภยัคะ่/ครับ 

รา้นของเราเต็มแลว้”) 

 
Dono seki ga ii desu ka 

 

Dono seki ni nasaimasu ka  

(หมายถงึ “ตอ้งการจะน่ังทีไ่หนคะ/ครับ?”) 
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Dore ga ii desu ka 

 

Dochira ni nasaimasu ka  

(หมายถงึ “คณุตอ้งการอันไหนคะ/ครับ?” 

 
Kimarimashita? 

 

Okimari de gozaimasu ka  

(หมายถงึ “ตดัสนิใจแลว้ไดแ้ลว้หรอืยังคะ/ครับ?”) 

 
Ikutsu ni shimasu ka 

 

Oikutsu ni nasaimasu ka  

(หมายถงึ “ตอ้งการจ านวนเทา่ไหร่คะ/ครับ?”) 

 

Aiko ( a term for iced coffee used in 

restaurants for orders) desu ne 

 

Aisu kōhī de gozaimasu ne  

(หมายถงึ “เป็นกาแฟเย็นใชห่รอืไมค่ะ/ครับ?”) 

 
Ima, nain desu 

Moushiwake gozaimasen. Tadaima, kirasete orimasu. 

Kawari ni XX wa, ikaga desu ka (หมายถงึ “ขออภัย 

วันน้ีหมดแลว้คะ่/ครับ ตอ้งการจะรับ XX แทนหรอืไม?่”) 

 
Wakaranain desu 

 

Wakarikanemasu ga  

(หมายถงึ “ฉันไมแ่น่ใจ/ฉันไมท่ราบ”) 

 
Wakarimashita 

 

Kashikomarimashita  
(หมายถงึ "ฉันเขา้ใจแลว้") 

 
Sumimasen, dare desu ka 

 

Shitsurei desu ga, dochira-sama desu ka 

(หมายถงึ “ขออภัย ไมท่ราบวา่น่ีคอืใครคะ/ครับ?”) 

 
Tenchō wa inain desu ga 

 

Ainiku tenchō wa fuzai desu ga  

(หมายถงึ “ขออภัย ผูจ้ัดการรา้นอาหารไมอ่ยูค่่ะ/ครับ”) 

 
Tenchou ni itte okimasu 

 

Tenchou ni mōshi tsutaemasu  

(หมายถงึ “เดีย๋วจะแจง้ใหผู้จ้ัดการรา้นอาหารทราบค่ะ/ครับ”) 

 
Kocchi kara denwa shimasu 

 

Kochira kara denwa sasete itadakimasu 

(หมายถงึ “ทางเราจะโทรกลับคะ่/ครับ”) 

 
Ima ikimasu 

 

Tadaima, oukagai shimasu  

(หมายถงึ “จะไปใหบ้รกิารเดีย๋วนีค้ะ่/ครับ”) 

 
Mata kite kudasai 

Mata okoshi kudasaimase. Mata otachiyori 

negaimasu 

(หมายถงึ “โปรดแวะมาใหมอ่กีครัง้นะคะ/ครับ”) 

* แหลง่ทีม่า: “แนวทางการฝึกสอนการรอ้นรับ” ของบรษัิท Nikkei BP – เขยีนโดย Hitoshi Shimizu 
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(4) บรกิารแนะน าสนิคา้ 

 

บรกิารแนะน าสนิคา้ หมายถงึการแนะน าอาหารหรอืเครือ่งดืม่ใหม่ ๆ ใหก้ับลกูคา้ 

การแนะน าสนิคา้สามารถท าใหล้กูคา้สัง่ซือ้เพิม่และชว่ยเพิม่ยอดขายของรา้นอาหารได ้ยิง่ไปกวา่นัน้ 

หากลกูคา้ชอบสนิคา้ทีค่ณุแนะน า ลกูคา้จะรูส้กึพงึพอใจกับรา้นอาหารยิง่กวา่เดมิดว้ย 

 
เพือ่ใหบ้รกิารแนะน าสนิคา้ประสบความส าเร็จ คณุจ าเป็นตอ้งเขา้ใจผลติภัณฑข์องรา้นอาหารอยา่งถีถ่ว้น 

การใหค้ าแนะน าลกูคา้ดว้ยความกระตอืรอืรน้กถ็อืเป็นสิง่ส าคญั 

<ตัวอยา่งของบรกิารแนะน าสนิคา้> 

・ อาหารแนะน าของเราในวนัน้ีคอื XX 

・ อาหารเทีย่งแนะน าในวันน้ีคอื XX 

・ สาเกญีปุ่่ นยีห่อ้ XX เขา้กันไดด้กีับเมนูน้ี ลกูคา้ตอ้งการจะลองชมิไหมคะ/ครับ? 

・ ขนมปังของเราเพิง่อบเสร็จใหม ่ๆ ลกูคา้ตอ้งการจะลองไหมคะ/ครับ? 

・ ลกูคา้ตอ้งการ XX ไหมคะ/ครับ? วันน้ีเราสามารถเสริฟ์ XX 

ทีเ่พิง่จับไดม้าสดใหมเ่มือ่เชา้น้ีใหแ้กล่กูคา้ได ้ลกูคา้ตอ้งการจะลองไหมคะ/ครับ? ฯลฯ 

 
 

(5) มารยาทการใชโ้ทรศัพท ์
 

ในการสนทนาทางโทรศัพท ์ทัง้สองฝ่ายมองไมเ่ห็นสหีนา้หรอืทา่ทางของอกีฝ่ายหนึง่ ดังนัน้ 

คณุตอ้งใชค้วามระมัดระวังมากกวา่ตอนทีส่นทนากบัลกูคา้แบบตอ่หนา้ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ 

ทัศนคตขิองพนักงานในรา้นอาหารขณะสนทนาทางโทรศัพทส์ามารถสง่ผลตอ่การตดัสนิคณุภาพของรา้นอาหารข

องลกูคา้ได ้ดังนัน้ ตอ้งสนทนาดว้ยความสภุาพเสมอ 

 

<ตัวอยา่งของมารยาทการใชโ้ทรศัพท>์ 
 

สถานการณ ์                มารยาทการใชโ้ทรศพัท ์

เมือ่รับโทรศพัท ์

“น่ีคอื XXX (ชือ่รา้นอาหาร) Xxx (ชือ่ของคณุ) ก าลังพูดอยูค่ะ่/ครับ” 

หากโทรศัพทด์ังเกนิ 3 ครัง้ ใหเ้ริม่ตน้การสนทนาดว้ย 

“ขออภัยทีท่ าใหท้า่นถอืสายรอ” 

เมือ่ฟังค าขอของลกูคา้ รับฟังและแสดงการรับทราบสิง่ทีล่กูคา้พูด 

เมือ่ถามค าถามอกีฝ่าย “ขออภัย รบกวนลกูคา้ชว่ยบอกเกีย่วกับ xxxx คะ่/ครับ?” 

เมือ่สง่โทรศัพทต์อ่ใหผู้อ้ืน่ “รบกวนลกูคา้ถอืสายรอสกัครู่นะคะ/ครับ ดฉัิน/ผมจะสง่ตอ่ใหก้ับคณุ XX คะ่/ครับ” 
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เมือ่วางสาย 
รอจนกวา่อกีฝ่ายจะวางสายกอ่น เมือ่ลกูคา้วางสายแลว้

ใหว้างสายของคณุอยา่งเงยีบ ๆ 

หากคณุไมส่ามารถจัดการค าขอของลกูคา้ได ้(เน่ืองจากคณุไมเ่ขา้ใจรายละเอยีดหรอืไมส่ามารถตอบกลับได)้ 

คณุควรแจง้ลกูคา้ใหท้ราบเหตผุล จากนัน้จดบันทกึรายละเอยีดการตดิตอ่กลับและเน้ือหาโดยคร่าว ๆ 

เกีย่วกับค าขอของลกูคา้ ตอ่มาจงึแจง้ใหผู้จ้ดัการรา้นอาหารหรอืผูรั้บผดิชอบเป็นฝ่ายโทรศัพทก์ลับไปยังลกูคา้



Ⅱ． ความรูเ้กีย่วกบัอาหาร 



1. การแพอ้าหาร

(1) การแพอ้าหารคอือะไร?

การแพอ้าหาร หมายถงึอาการไมพ่งึประสงคท์ีเ่กดิขึน้หลังจากบคุคลรับประทานอาหารทีม่สีว่นผสมของสารกอ่ภมูแิพ ้

อาการไมพ่งึประสงคโ์ดยทัว่ไปรวมถงึการเกดิผืน่ รูส้กึคลืน่ไส ้เป็นตน้ ในรายทีม่อีาการแพรุ้นแรง บคุคลนัน้อาจม ี

“อาการชอ็กจากการแพอ้ยา่งรุนแรง” รวมถงึหายใจล าบาก ความดันโลหติลดลง หรอืหมดสต ิเป็นตน้ 

หากไมไ่ดรั้บการรักษาอยา่งถกูตอ้ง อาจถงึขัน้เสยีชวีติได ้

มรีายงานวา่ประชากรญีปุ่่ นประมาณ 1 - 2% มกีารแพอ้าหาร และสว่นใหญพ่บในกลุม่ผูท้ีม่อีายนุอ้ยมากกวา่ 

โดยพบวา่ทารกประมาณ 10% มปัีญหาแพอ้าหารบางชนดิ 

(2) การท าฉลากสารกอ่ภมูแิพ ้

ไมม่วีธิรัีกษาการแพอ้าหารใหห้ายขาดได ้ดังนัน้ 

สิง่ส าคัญคอืผูท้ีแ่พอ้าหารตอ้งไมรั่บประทานอาหารทีม่สีารกอ่ภมูแิพซ้ึง่ท าใหเ้กดิอาการไมพ่งึประสงค ์

กฎหมายจงึก าหนดใหม้กีารท าฉลากส าหรับอาหารแปรรูปทัง้หมดทีม่สีารกอ่ภมูแิพข้ึน้ 

สารกอ่ภมูแิพซ้ึง่อยูภ่ายใตก้ฎหมายบังคับนีค้อื: 

<ฉลากทีบ่ังคับส าหรับอาหารแปรรูป> 

วัตถดุบิทีร่ะบ ุ 7 รายการ   ไข ่นม ขา้วสาล ีบคัวที ถัว่ลสิง กุง้ ป ู 

โปรดทราบ: ไมม่ขีอ้บังคบัทางกฎหมายใหท้ ารายการสารกอ่ภมูแิพส้ าหรับอาหารทีเ่สริฟ์ในรา้นอาหาร 

แตก่ารใหข้อ้มลูกบัลกูคา้ทีแ่พอ้าหารนัน้เป็นสิง่ส าคญัมาก ดังนัน้ 

คณุตอ้งมคีวามเขา้ใจอยา่งถกูตอ้งเกีย่วกับวตัถดุบิทีใ่ชใ้นอาหารและตอ้งสามารถตอบค าถามของลกูคา้ได ้

อยา่งไรกต็าม หากคณุใหข้อ้มลูผดิพลาด มันอาจกอ่ใหเ้กดิผลลัพธท์ีเ่ลวรา้ยตอ่ลกูคา้ได ้ดังนัน้ 

หากคณุไมส่ามารถตอบค าถามของลกูคา้ได ้คณุควรขอใหผู้จ้ดัการรา้นหรอืผูท้ีม่คีวามรูม้าตอบค าถามแทน 
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2. การจดัการแอลกอฮอล์

(1) ประเภทของแอลกอฮอลท์ัว่ไป

(A) สรุาหมกั

เครือ่งดืม่แอลกอฮอลท์ีผ่ลติจากการหมกัดว้ยยสีต ์

หมวดหมูห่ลกั    ประเภทหลกั วตัถดุบิ

ไวน ์
ไวนแ์ดง/ไวนข์าว 

องุ่น 
สปารค์กลิง้ไวน ์ฯลฯ 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอลผ์ลติ

จากมอลต ์
เบยีร ์ฯลฯ ขา้วสาล ีฯลฯ 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอลผ์ลติ

จากผลไม ้
ไซเดอร ์ฯลฯ แอปเปิล ลกูทอ้ ฯลฯ 

สาเกญีปุ่่ น สาเกกลั่น สาเกขุน่ ขา้ว 

เครือ่งดืม่แอลกอฮอลจ์นีผลิ

ตจากการหมัก 
ไวนเ์สา้ซงิ ฯลฯ ขา้ว ฯลฯ 

(B) สรุากลั่น

สรุาหมกัทีน่ าไปกลั่นตอ่เพือ่ใหไ้ดป้รมิาณแอลกอฮอลท์ีค่อ่นขา้งสงู 

หมวดหมูห่ลกั    ประเภทหลกั วตัถดุบิ

บร่ันด ี คอนญัก ฯลฯ องุ่น 

วสิกี ้
วสิกีผ้ลติจากมอลต ์

ขา้วสาล ีฯลฯ 
วสิกีผ้สม เป็นตน้

จนิ จนิเจนีวา จนิลอนดอน เป็นตน้ ขา้วสาล ีฯลฯ 

โชจ ู โชจมูันเทศ โชจูขา้วสาล ีฯลฯ มันฝร่ัง ขา้วสาล ีฯลฯ 
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(II) สิง่ทีต่อ้งจดจ าเมือ่เสริฟ์เครือ่งดืม่แอลกอฮอล์

(A) หา้มเสริฟ์เครือ่งดืม่แอลกอฮอลใ์หก้ับผูท้ีย่ังไมบ่รรลนุติภิาวะ (อายตุ า่กวา่ 20 ปี)

การเสริฟ์เครือ่งดืม่แอลกอฮอลใ์หก้บัผูท้ีย่ังไมบ่รรลนุติภิาวะ (อายตุ ่ากวา่ 20 ปี) ถอืเป็นความผดิตามกฎหมาย 
หากคณุไมแ่น่ใจวา่ลกูคา้เป็นผูบ้รรลนุติภิาวะหรอืไม ่
คณุจ าเป็นตอ้งตรวจสอบบัตรประจ าตัวเพือ่ยนืยันอายขุองลกูคา้ 

สมาคมความปลอดภัยในการจราจรของญีปุ่่ นใชแ้ผน่ป้ายน้ีเพือ่บง่บอกวา่ใครเป็นผูท้ีขั่บขีย่านพาหนะ 

(B) หา้มเสริฟ์เครือ่งดืม่แอลกอฮอลใ์หก้ับผูท้ีขั่บขีย่านพาหนะ

การเสริฟ์เครือ่งดืม่แอลกอฮอลใ์หก้บัผูท้ีค่ณุทราบวา่เป็นผูขั้บขีย่านพาหนะ (รถยนต ์จักรยาน) 
ถอืเป็นความผดิตามกฎหมาย หากลกูคา้มากันเป็นกลุม่ คณุควรตรวจสอบวา่ใครคอืผูรั้บหนา้ทีขั่บรถ 
ถา้หากเรือ่งน้ียากเกนิกวา่ทีค่ณุจะจัดการได ้ใหผู้จ้ัดการรา้นอาหารหรอืผูท้ีม่ตี าแหน่งเทยีบเทา่ด าเนนิการแทน 

*ผูร้บัหนา้ทีข่บัรถ

ผูรั้บหนา้ทีขั่บรถพาเพือ่น ๆ ไปและกลบัจากรา้นอาหาร รวมถงึไมไ่ดด้ืม่เครือ่งดืม่แอลกอฮอล ์

ผูขั้บขีร่ถ 

ไมด่ืม่แอลกอฮอล ์
ฉันขับรถ 
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3. สารอาหาร

สารอาหารบางชนดิซึง่อยูใ่นอาหารนัน้มคีวามจ าเป็นตอ่ร่างกายมนุษย ์สารอาหารเหลา่น้ีประกอบดว้ย “โปรตนี 

ไขมัน และคารโ์บไฮเดรต” ซึง่เรยีกวา่ สารอาหารหลกั 3 ชนดิ เมือ่รวมกบัสารอาหารอกี 2 ชนดิคอื 

“วติามนิและแร่ธาต”ุ จะเรยีกวา่สารอาหารหลัก 5 หมู ่

เพือ่ท าใหร่้างกายสขุภาพด ีสิง่ส าคัญคอืการรับประทานอาหารซึง่มสีารอาหารหลักทัง้ 5 หมูน้ี่ใหส้มดลุในแตล่ะวัน 

<สารอาหารหลัก 5 หมู>่ 

ชือ่สารอาหาร หนา้ทีห่ลกัในรา่งกาย อาหารทีอ่ดุมไปดว้ยสารอาหารชนดินี ้

โปรตนี สรา้งเนื้อเยือ่ร่างกาย เน้ือ ปลา ไข ่ผลติภัณฑถ์ัว่เหลอืง ฯลฯ 

ไขมัน เปลีย่นเป็นพลังงาน เนย เนยเทยีม น ้ามันพชื ไขมันจากเน้ือสตัว ์ฯลฯ 

คารโ์บไฮเดรต เปลีย่นเป็นพลังงาน ขา้วสกุ ขนมปัง เสน้กว๋ยเตีย๋ว มันฝร่ัง ฯลฯ 

วติามนิ ชว่ยใหร่้างกายท างานอยา่งเหมาะสม 
ผักสเีขยีวและผักสเีหลอืง 

(โดยเฉพาะอยา่งยิง่ผักสเีขยีว) ผลไม ้ตับ 

ฯลฯ 

แร่ธาต ุ
สรา้งกระดกูและฟันทีแ่ข็งแรง 

และชว่ยใหร่้างกายท างานอยา่งเหมาะสม 
สาหร่ายทะเล นมวัว ผลติภณัฑน์ม ฯลฯ 

4. รสชาติ

รสชาต ิคอืสิง่ทีล่กูคา้สมัผัสไดข้ณะรับประทานอาหาร 

ความเขม้ขน้ของรสชาตทิีล่กูคา้ไดรั้บจะแตกตา่งกันไปตามแตล่ะบคุคล 

นอกจากนี้ยังขึน้อยูก่ับสภาวะทางร่างกายของแตล่ะบคุคลดว้ย ดังนัน้ เมือ่เสริฟ์อาหาร 

คณุจ าเป็นตอ้งสงัเกตวา่ลกูคา้เป็นผูบ้รโิภคประเภทใดและมสีภาวะทางร่างกายเป็นอยา่งไร 

ประเภท อาหารท ัว่ไป 

รสหวาน น ้าตาล ช็อกโกแลต เคก้ ซาลาเปา ฯลฯ 

รสเค็ม เกลอื ซอสถัว่เหลอืง เตา้เจีย้ว ฯลฯ 

รสเปรีย้ว น ้าสม้สายช ูบ๊วยดอง มะนาว เกรปฟรุ๊ต (ประเภทสม้โอ) ฯลฯ 

รสขม กาแฟ เบยีร ์ผักชฝีร่ัง พรกิหยวก ฯลฯ 

รสอร่อย (อมูาม)ิ สาหร่ายทะเลคมบ ุคัตสโึอบชู ิ(ปลาโอแหง้) ฯลฯ 
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5. ความหลากหลายของอาหาร

(1) อาหารฮาลาล

ฮาลาล (halal) มคีวามหมายวา่ “อนุญาต” ในศาสนาอสิลาม 

โดยหมายถงึอาหารทีอ่นุญาตใหรั้บประทานไดต้ามความเชือ่ของศาสนาอสิลาม 

ส าหรับสิง่ทีไ่มไ่ดรั้บอนุญาตใหรั้บประทานมชีือ่เรยีกวา่ “ฮารอม (haram)” 

ศาสนาอสิลามเป็นหนึง่ในสามศาสนาหลักของโลก เชือ่วา่ชาวมสุลมิมจี านวนประมาณ 1,600 ลา้นคนทัว่โลก 

ปัจจุบันมผีูนั้บถอืศาสนาอสิลามเดนิทางเขา้มาญีปุ่่ นมากขึน้เรือ่ย ๆ ดังนัน้ 

คณุจ าเป็นตอ้งเพิม่ความเขา้ใจเกีย่วกบัขอ้ก าหนดของอาหารฮาลาลดว้ย 

(2) มังสวรัิติ

โดยทั่วไป “มังสวรัิต”ิ หมายถงึผูท้ีไ่มรั่บประทานผลติภณัฑจ์ากเน้ือสตัว ์เชน่ เน้ือหรอืปลา และยังม ี“วแีกน” 

ซึง่เป็นผูท้ีรั่บประทานอาหารจากพชื 100% (และไมรั่บประทานผลติภัณฑจ์ากสตัวเ์ลย เชน่ ไข ่นม) 

มังสวรัิตแิละวแีกนมคีวามเคร่งครัดดา้นอาหารทีห่ลากหลายแตกตา่งกันโดยขึน้อยูก่บัแนวคดิสว่นบคุคล ดังนัน้ 

เป็นเรือ่งส าคัญในการระบคุวามตอ้งการของลกูคา้เมือ่คณุเสริฟ์อาหาร 

   ถา้หากเรือ่งน้ียากเกนิกวา่ทีค่ณุจะจัดการได ้ใหผู้จ้ดัการรา้นอาหารหรอืผูท้ีม่ตี าแหน่งเทยีบเทา่ด าเนนิการแทน 
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Ⅲ．ความรูใ้นการจัดการรา้นอาหาร



1. การเตรยีมตวัส าหรบัวนัท างานและหนา้ทีต่อนสิน้สดุวนั

(1) การเตรยีมตัวส าหรับวันท างาน

เพือ่ใหบ้รกิารทีด่กีับลกูคา้ สิง่ส าคญัคอืคณุตอ้งเตรยีมรา้นอาหารใหพ้รอ้มส าหรับการด าเนนิธรุกจิ 

ตอ่ไปน้ีเป็นตัวอยา่งของการเตรยีมพรอ้มทีจ่ าเป็นกอ่นจะเปิดรา้น เน่ืองจากมหีลายสิง่ทีจ่ าเป็นตอ้งท า ดังนัน้ 

ควรประสานงานกันอยา่งมปีระสทิธภิาพร่วมกับ “หนา้ทีต่อนสิน้สดุวัน” ซึง่ระบไุวใ้นขอ้ (2) ดา้นลา่ง 

<ตัวอยา่งของการเตรยีมพรอ้มทีเ่สร็จสมบรูณ์ส าหรับวันท างาน> 

・บรเิวณลานจอดรถ บรเิวณรอบทางเขา้ และภายในรา้นอาหารตอ้งสะอาดเรยีบรอ้ย

・หอ้งน ้าสะอาดและจัดเตรยีมของใช ้เชน่ กระดาษช าระในหอ้งน ้า ฯลฯ เตมิไวอ้ยา่งเพยีงพอ

・มอีปุกรณ์ส าหรับโต๊ะอาหาร เครือ่งใช ้แกว้น ้า และน ้าแข็ง ฯลฯ

เตรยีมพรอ้มอยา่งเพยีงพอเพือ่รองรับชว่งเวลาทีม่ลีกูคา้จ านวนมาก
และตอ้งจดัวางไวใ้นบรเิวณทีก่ าหนดอยา่งเป็นระเบยีบ

・เครือ่งปรุง (ชดุเครือ่งปรุงตา่ง ๆ) เตมิไวใ้หเ้ต็มและจัดวางตามจดุทีก่ าหนด

・โต๊ะและเกา้อีจ้ัดเรยีงไวอ้ยา่งเรยีบรอ้ยและจัดเรยีงอยูใ่นบรเิวณทีถ่กูตอ้ง

・หากมกีารจองโต๊ะเอาไว ้ตอ้งตรวจสอบรายละเอยีดอาหารกับหัวหนา้เชฟและโต๊ะทีจ่อง

・เตรยีมเงนิทอนไวใ้หพ้รอ้ม รวมถงึกระดาษส าหรับสลปิการช าระเงนิตอ้งเตรยีมพรอ้มไวอ้ยา่งเพยีงพอ

・ตอ้งมพีนักงานประจ าอยูแ่ตล่ะสถานที ่ตอ้งก าหนดและยนืยันหนา้ทีข่องพนักงานแตล่ะคน

(2) หนา้ทีต่อนสิน้สดุวัน

หนา้ทีต่อนสิน้สดุวันทกุอยา่งเริม่ตน้หลังปิดรา้นอาหารและลกูคา้ออกไปจนหมดแลว้ 

โปรดทราบวา่หากลกูคา้ยังคงอยูใ่นรา้นหลังเวลาปิดท าการและคณุเริม่ตน้ท าหนา้ทีต่อนสิน้สดุวันตอ่หนา้ลกูคา้เพยีงเ

พราะวา่ถงึเวลาปิดรา้นแลว้ น่ันอาจท าใหล้กูคา้เกดิความไมป่ระทับใจได ้ 

<ตัวอยา่งของหนา้ทีต่อนสิน้สดุวัน> 

・ท าความสะอาดภายในรา้นอาหาร

・ท าความสะอาดหอ้งน ้า

・ลา้งและเตมิชดุเครือ่งปรุง

・จัดเรยีงโต๊ะและเกา้อีใ้นบรเิวณทีถ่กูตอ้ง

・นับยอดเงนิ (จ านวนเงนิรวมทีโ่ต๊ะคดิเงนิ ฯลฯ)

・ทิง้ขยะ ฯลฯ
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2. งานท าความสะอาด (ภายนอกครวั)

(1) สิง่ทีต่อ้งค านงึถงึขณะท าความสะอาด

เมือ่ท าความสะอาดรา้นอาหาร ปรมิาณของสิง่สกปรกแตกตา่งกันไปโดยขึน้อยูก่ับแตล่ะบรเิวณ เชน่ “บรเิวณสะอาด” 

คอืบรเิวณส าหรับจดัการอาหาร และ “บรเิวณสกปรก” คอื บรเิวณส าหรับจัดการกับสิง่สกปรกหรอืปนเป้ือน ดังนัน้ 

คณุจ าเป็นตอ้งแยกอปุกรณ์ท าความสะอาดส าหรับแตล่ะบรเิวณ (เพือ่ป้องกันการปนเป้ือนทตุยิภมู ิ

(ปนเป้ือนซ า้จากมอืหรอือปุกรณ์) และการปนเป้ือนขา้ม (การปนเป้ือนจากอาหารดบิไปยังอาหารอืน่)) 

นอกจากน้ี คณุอาจจ าเป็นตอ้งใชน้ ้ายาท าความสะอาดทีม่ปีระสทิธภิาพสงูในการขจัดสิง่สกปรกมาก ๆ 

และคณุจ าเป็นตอ้งระมัดระวงัในการใชน้ ้ายาท าความสะอาดประเภทน้ี 

(2) หลักพืน้ฐานของการท าความสะอาด

(A) การท าความสะอาดควรท าจากบนลงลา่ง

ฝุ่ นและสิง่สกปรกตกจากบนดา้นลา่ง ดังนัน้ 

ควรเริม่ตน้ท าความสะอาดจากจดุทีส่งูทีส่ดุและท าความสะอาดพืน้เ

ป็นขัน้ตอนสดุทา้ย 

(B) อยา่ท าใหส้ ิง่สกปรกทีแ่หง้เกดิเปียกชืน้

อยา่เชด็สิง่สกปรกทีแ่หง้ดว้ยผา้เปียกในครัง้เดยีว เน่ืองจากอาจใชเ้วลานานในการก าจัดสิง่สกปรกนัน้ 

(C) แชส่ิง่ของในน ้ากอ่นจะลา้ง

“แชส่ิง่ของในน ้ากอ่นจะลา้ง” 

เป็นวธิทีีช่ว่ยใหค้ราบอาหารทีต่ดิอยูอ่อ่นนุ่มลงและลา้งออกไดง้่าย 

ควรแชส่ิง่ของทีส่กปรกในภาชนะทีม่สีว่นผสมของน ้ายาลา้งจานและน ้าเปลา่ที่

ความรอ้นประมาณ 40℃  

หากคณุแชถ่ว้ยขา้ว (จานขา้ว) ในอา่งลา้งจานดว้ยน ้าอุน่กอ่นจะลา้ง 

คณุจะลา้งขา้วทีต่ดิอยูใ่นภาชนะใหห้ลดุออกงา่ยขึน้ 

(D) ไมน่ าอปุกรณ์ทีส่กปรกมาใชท้ าความสะอาด

หากคณุพยายามก าจดัสิง่สกปรกดว้ยผา้ทีส่กปรก มันกจ็ะไมส่ะอาดอยูด่ ี
บางครัง้สิง่สกปรกจากผา้จะตดิไปกับสิง่ของทีก่ าลังท าความสะอาดอยู ่(ท าใหเ้กดิการปนเป้ือนทตุยิภมู)ิ 
และไมใ่ชเ่พยีงแคผ่า้เทา่นัน้ คณุควรท าความสะอาดอปุกรณ์ใหส้ะอาดเรยีบรอ้ยกอ่นจะน ามาใชง้าน 
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(3) ขอ้ส าคญัในการท าความสะอาด

(A) ท าความสะอาดอยา่งตอ่เน่ืองและทั่วถงึ

อยา่ละเลยบรเิวณทีม่องไมเ่ห็น หากคณุละเลยบางจุดไปครัง้หนึง่ 

การท าความสะอาดจดุนัน้ในครัง้ถัดไปจะท าไดย้ากขึน้ 

การท าเชน่น้ีอาจท าใหค้ณุพลาดการท าความสะอาดในโอกาสอืน่ไปดว้ย คณุควรตัง้กฎเป็นขอ้ ๆ 

ส าหรับตารางการท าความสะอาดรายสปัดาหเ์พือ่ตัดสนิวา่ควรท าความสะอาดบรเิวณใด เมือ่ไร 

และท าบอ่ยแคไ่หน 

(B) ท าความสะอาดบรเิวณทีล่กูคา้มักจะมอง

เมือ่คณุก าลังท าความสะอาด พยายามนกึถงึบรเิวณทีต่วัคณุเองมักจะสงัเกตเห็นเมือ่เขา้มาในรา้นอาหาร 

และเมือ่คณุท าความสะอาดเสร็จแลว้ ลองน่ังและสงัเกตจากแตล่ะทีน่ั่งเพือ่ตรวจสอบความเรยีบรอ้ย 

ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่คณุไดซ้อ่มแซมพรมปพูืน้ทีห่ลดุลุย่หรอืวอลเปเปอรท์ีฉ่กีขาดเสร็จแลว้ในทันท ี

(C) การท าความสะอาดอยา่งตอ่เน่ือง = ความสะอาด

ในรา้นอาหาร คณุจ าเป็นตอ้งคดิวา่ “ทกุอยา่งเริม่และจบดว้ยการท าความสะอาด” ดังนัน้ 

ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่ทกุอยา่งสะอาดอยูเ่สมอ (= ความสะอาด) 

สิง่น้ีไมเ่พยีงแคช่ว่ยป้องกันภาวะอาหารเป็นพษิเทา่นัน้ 

แตย่ังชว่ยใหล้กูคา้ไดรั้บประทานอาหารในบรรยากาศทีด่ดีว้ย เชน่ 

การท าความสะอาดตัวกรองของเครือ่งปรับอากาศเป็นประจ าชว่ยใหไ้มม่กีลิน่เหม็นและชว่ยรักษาอณุหภมูใิหเ้ห

มาะสม 

ไมท่ าความสะอาดเพยีงแคบ่รเิวณทีล่กูคา้ใชง้านเทา่นัน้ 
แตค่วรท าความสะอาดหอ้งพักผอ่นและตูล้อ็คเกอรข์องพนักงานอยา่งสม ่าเสมอดว้ย 
การรักษาสขุอนามัยของพนักงานเองจะชว่ยสรา้งสภาพแวดลอ้มในการท างานทีพ่นักงานสามารถท างานไดอ้ยา่ง
สดชืน่และมคีวามภาคภมูใิจ สิง่น้ีจะกลายเป็นแรงผลักดันในการใหบ้รกิารทีด่กีับลกูคา้ 
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3. ความรูใ้นการช าระเงนิโดยใชเ้งนิสดและไมใ่ชเ้งนิสด

รา้นอาหารของญีปุ่่ น ลกูคา้ประมาณ 80% ช าระเงนิดว้ยเงนิสด (เงนิเยนญีปุ่่ น) การช าระเงนิดว้ยวธิอีืน่

(นอกจากเงนิสด) เรยีกวา่ “การช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสด” ซึง่มเีพยีงแค ่20% อยา่งไรก็ตาม 

จ านวนลกูคา้ทีช่ าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดมจี านวนเพิม่มากขึน้ทกุปี 

ผูม้าเยอืนจากตา่งประเทศมกันยิมใชก้ารช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดมากกวา่ 

ดังนัน้ ไมเ่พยีงแคค่ณุตอ้งเรยีนรูเ้กีย่วกบัหน่วยเงนิเยนญีปุ่่ นทีอ่ยูใ่นระบบการเงนิของประเทศเทา่นัน้ 

แตค่ณุยังจ าเป็นตอ้งท าความคุน้เคยกับการช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดดว้ย 

(1) เงนิสด (เงนิเยนญีปุ่่ น)

<ธนบตัร> 

ประเภท ดา้นหนา้   ดา้นหลงั

ธนบัตร 
10,000 เยน 

ธนบัตร 5,000 
เยน 

ธนบัตร 2,000 
เยน 

ธนบัตร 1,000 
เยน 

* ธนบตัรทีแ่สดงตรงน้ีเป็นเพยีงแคต่ัวอยา่งเทา่นัน้ จงึมกีารระบวุา่เป็น “ตวัอยา่ง”

ดว้ยตัวหนังสอืสแีดงและคาดทับดว้ยเสน้ทแยงมมุสแีดงจ านวน 2 เสน้
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* คณุมักไมค่อ่ยไดพ้บเห็นธนบัตร 2,000 เยนในรา้นอาหารเทา่ไรนัก เน่ืองจากไมค่อ่ยมกีารใชง้านธนบัตรน้ีในญีปุ่่ น

* แหลง่ทีม่า: เว็บไซตธ์นาคารแหง่ประเทศญีปุ่่ น "ธนบตัรและเหรยีญทีอ่อก ณ ปัจจุบนั"

<เหรยีญ> 

ประเภท ดา้นหนา้   ดา้นหลงั

เหรยีญ 500 
เยน 

เหรยีญ 100 
เยน 

เหรยีญ 50 เยน 

เหรยีญ 10 เยน 

เหรยีญ 5 เยน 

เหรยีญ 1 เยน 

* แหลง่ทีม่า: เว็บไซตธ์นาคารแหง่ประเทศญีปุ่่ น "ธนบตัรและเหรยีญทีอ่อก ณ ปัจจุบนั"

30



(2) วธิกีารทั่วไปของการช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสด

การช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดเป็นวธิกีารทีส่ะดวกสบายและท าไดง้่ายดายจงึท าใหไ้ดรั้บความนยิมเพิม่มากขึน้ทกุปี 

อกีทัง้ การช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดยังชว่ยใหร้า้นอาหารด าเนนิธรุกจิไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพมากขึน้ 

เน่ืองจากวธิน้ีีชว่ยประหยดัเวลาในการทอนเงนิหรอืแลกเงนิ 

รวมไปถงึเวลาทีต่อ้งใชเ้พือ่ตรวจนับเงนิสดทีไ่ดจ้ากการขายดว้ย 

วธิกีารทั่วไปของการช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดมดีังน้ี: 

ประเภท แบรนดห์ลกั ลกัษณะ 

บัตรเครดติ วซีา่ (VISA) มาสเตอรก์ารด์ (Master Card) 
ฯลฯ 

・รา้นอาหารจ านวนมากรับบัตรเครดติ

・การช าระเงนิแบบผอ่นจ่ายทหีลัง

บัตรเดบติ ธนาคารตา่ง ๆ ・เมือ่คณุใชบ้ตัรเดบติ

เงนิจะถกูหักออกจากบัญชธีนาคารในทั
นที

เงนิอเิล็กทรอนกิส ์ Suica, nanaco, WAON, Rakuten Edy 
ฯลฯ 

・มหีลายประเภท

รวมไปถงึทีส่ามารถช าระเงนิส าหรับการ
ขนสง่และการซือ้สนิคา้ดว้ย ฯลฯ

・เป็นการช าระเงนิแบบเตมิเงนิลว่งหนา้

การช าระเงนิดว้ย QR 
โคด้ 

LINE Pay, Rakuten Pay, Origami ฯลฯ ・ลกูคา้แสดง QR โคด้บนสมารท์โฟน

จากนัน้รา้นคา้สแกน QR
โคด้เพือ่ใหล้กูคา้ช าระเงนิ
อกีประเภทหนึง่คอื รา้นคา้ท า QR
โคด้ขึน้มาเพือ่ใหล้กูคา้สแกนดว้ยสมารท์
โฟนเพือ่ช าระเงนิ

・วธิกีารน้ีสะดวกและใชง้านง่าย

* สมารท์โฟนคอืโทรศัพทม์อืถอืประเภทหนึง่

ดังทีแ่สดงในตาราง วธิกีารทัว่ไปของการช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดมหีลากหลายวธิ ีรา้นคา้ตอ้งซือ้อปุกรณ์พเิศษ 

(เครือ่งสแกน) และท าสญัญากับผูอ้อกบัตรเพือ่ใหส้ามารถใหบ้รกิารช าระเงนิในแตล่ะวธิ ี

คณุควรตรวจสอบใหแ้นใ่จวา่รา้นอาหารของคณุพรอ้มใหบ้รกิารลกูคา้ดว้ยวธิกีารช าระเงนิทีไ่มใ่ชเ้งนิสดในแบบใดบา้ง
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Ⅳ． ความรูใ้นการจัดการขอ้รอ้งเรยีน 



หากคณุหรอืทางรา้นอาหารเป็นฝ่ายผดิ 

ควรกลา่วขอโทษทันท ี

1. การจดัการขอ้รอ้งเรยีนของลกูคา้

(1) แนวความคดิพืน้ฐานเกีย่วกับขอ้รอ้งเรยีน

การรอ้งเรยีนเกดิขึน้เมือ่ความรูส้กึเล็กนอ้ยของความไมพ่อใจ ความคับขอ้งใจ 

หรอืประสบการณ์ทีไ่มพ่งึพอใจของลกูคา้ไดส้ะสมเพิม่ขึน้จนกา้วขา้มระดับทีพ่วกเขาสามารถทนได ้

เมือ่มกีารรอ้งเรยีนเกดิขึน้อาจมเีรือ่งของความไมพ่อใจหรอืความคบัขอ้งใจแบบเล็กนอ้ยทีส่ะสมมาหลายครัง้ตัง้แต่ก่

อนหนา้น้ีแลว้ ดังนัน้ จงึเป็นเรือ่งส าคญัทีค่ณุตอ้งเขา้ใจใหถ้กูตอ้งวา่ลกูคา้ไมพ่อใจอะไรเพือ่เขา้ไปดแูลจัดการสิง่นัน้ 

(2) ขัน้ตอนปฏบิัตทิั่วไปเมือ่จัดการขอ้รอ้งเรยีน

 

* แหลง่ทีม่า: “แนวทางการฝึกสอนการตอ้นรับ” ของบรษัิท Nikkei BP – เขยีนโดย Hitoshi Shimizu

พจิารณาหาทางเลอืกอืน่ 

เพือ่ดแูลจัดการขอ้รอ้งเรยีน 
ขอโทษอกีครัง้พรอ้มกับผูจ้ัดการ 

ขณะทีล่กูคา้ก าลังออกไปจากรา้น 

ทัง้นี้ข ึน้อยูก่ับรายละเอยีด 

ผูจ้ัดการตัดสนิใจเกีย่วกับเหตกุารณ์และดแูลจัดการขอ้รอ้งเรยีนนัน้ 

รายงานใหผู้จ้ัดการทราบในทันท ีผูจ้ัดการควรขอโทษซ ้าอกีครัง้ 

หากคณุไมแ่น่ใจ 

มกีารรอ้งเรยีน 

รับฟังรายละเอยีด 

ของการรอ้งเรยีน 

จากลกูคา้อยา่งตัง้ใจ 

รายงานใหผู้จ้ัดการทราบในทันท ี แจง้กับลกูคา้วา่คณุจะเรยีกผูจ้ัดการ 

เปลีย่นบคุคล 

ทีด่แูลจัดการ 

ขอ้รอ้งเรยีน 

เปลีย่นสถานทีใ่นก

ารดแูลจัดการ 

ขอ้รอ้งเรยีน 

เปลีย่นเวลา 

ในการดแูลจัดการ 

ขอ้รอ้งเรยีน 

คณุควรยนือยูข่า้งผูจ้ัดการและขอโทษลกูคา้ดว้ย ผูจ้ัดการตรวจสอบรายละเอยีดของการรอ้งเรยีน 

คณุควรขอโทษหากจ าเป็น 

ทัง้นี้ข ึน้อยูก่ับรายละเอยีด 
หากลกูคา้ไมส่งบลง 
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2. การจดัการสถานการณ์ทีม่สี ิง่แปลกปลอมในอาหาร

(1) “สิง่แปลกปลอม” คอือะไร?

 “สิง่แปลกปลอม” หมายถงึสิง่ทีไ่มค่วรมอียูใ่นอาหาร เชน่ เสน้ผม เศษพลาสตกิ เศษหนิ หรอืแมลง นอกจากน้ี 

ปัจจุบันลกูคา้อาจนับรวมไปถงึบางสว่นของอาหารมองวา่เป็นสิง่แปลกปลอมดว้ย เชน่ เศษกระดกูจากเน้ือหรอืกา้งปลา 

หากลกูคา้รับประทานสิง่แปลกปลอมทีเ่ป็นของแข็งซึง่ปะปนอยูใ่นอาหาร สิง่น้ีอาจกอ่ใหเ้กดิการบาดเจ็บในชอ่งปากได ้

ยิง่ไปกวา่นัน้ หากวตัถทุีไ่มถ่กูสขุอนามัยเขา้ไปสูร่่างกาย อาจท าใหเ้กดิภาวะอาหารเป็นพษิไดด้ว้ย 

<ประเภทของสิง่แปลกปลอม> 

(A) สิง่แปลกปลอมทีม่สีภาพแข็ง

สิง่แปลกปลอมทีเ่ป็นของแข็ง ：เศษพลาสตกิ เศษแกว้ เศษโลหะ และเศษหนิ ฯลฯ 

(B) สิง่แปลกปลอมทีม่สีภาพไมแ่ข็ง

สิง่แปลกปลอมทีไ่มเ่ป็นของแข็ง ：แมลง เสน้ผม เศษถงุพลาสตกิ เศษกระดาษ ฯลฯ

(2) การจัดการสถานการณ์ทีม่สี ิง่แปลกปลอมในอาหาร

<ตัวอยา่งเฉพาะ> 

เมือ่รับประทานอาหารไปไดส้กัพัก ลกูคา้รอ้งเรยีนวา่มแีมลงอยูใ่นอาหาร 

 น าจานอาหารทีม่สี ิง่แปลกปลอมนัน้กลบัไปในครัวและแสดงตอ่ผูจ้ัดการรา้นอาหาร 

  และหัวหนา้เชฟเพือ่พยายามหาสาเหตหุรอืแหลง่ทีม่าของสิง่ปนเป้ือนนัน้ 

* โปรดทราบวา่ นี่เป็นเพยีงตัวอยา่งหนึง่ของวธิจีดัการกบัสถานการณ์

หากรา้นอาหารของคณุมแีนวทางปฏบิตัสิ าหรับเรือ่งน้ีแลว้ คณุควรปฏบิัตติามแนวทางนัน้

พนักงานตรวจสอบวตัถนัุน้ เมือ่ยนืยันวา่เป็นสิง่แปลกปลอม ควรขอโทษลกูคา้ 

และน าอาหารออกไป พรอ้มกลา่ววา่ “ขออภัยลกูคา้ เราจะเปลีย่นอาหารน้ีใหท้ันท”ี 

จากนัน้ การจะเปลีย่นอาหารใหมใ่หล้กูคา้หรอืไม ่ขึน้อยูก่ับความตอ้งการของลกูคา้ 

พนักงานแยกไปปรกึษากบัผูจ้ัดการรา้นอาหารเพือ่ตัดสนิใจวา่อาหารจานทีม่ปัีญหานัน้ควรจะคดิเงนิ

หรอืไม ่

ควรรายงานผูจ้ดัการรา้นอาหารเกีย่วกับการปนเป้ือนของสิง่แปลกปลอมในอาหาร 

จากนัน้พนักงานควรไปกลา่วขอโทษลกูคา้พรอ้มกับผูจ้ดัการอกีครัง้ 
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(3) เคลด็ลับในการป้องกันการปนเป้ือนของสิง่แปลกปลอม (ภายนอกครัว)

(A) อยา่เปิดประตทูิง้ไว ้

(B) เก็บขยะทีต่กตามพืน้ไปทิง้ทันที

(C) หากคณุเห็นแมลงในรา้นอาหาร ควรจับแมลงในทันทแีละหาสาเหตวุา่ท าไมแมลงถงึเขา้มาได ้

(D) ท าความสะอาดตวักรองของเครือ่งปรับอากาศอยูเ่ป็นประจ า

(E) อยา่ใชค้ลปิหนีบกระดาษ ลวดเยบ็กระดาษ หรอืดนิสอใกลก้ับอาหาร

(F) ตรวจสอบใหแ้น่ใจวา่คณุแตง่กายสะอาดและเรยีบรอ้ยแลว้ เป็นตน้

(A) (B) (C) 

(D) (E) 
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Ⅴ． ความรูใ้นการจัดการภาวะฉุกเฉนิ 



1. การจดัการเมือ่มผีูป่้วย

บางครัง้ลกูคา้อาจเกดิอาการป่วยกะทันหันขณะรับประทานอาหาร ไมว่า่มสีาเหตจุากรา้นอาหารหรอืไมก่ต็าม 

ชวีติลกูคา้อาจก าลังตกอยูใ่นอันตรายโดยขึน้อยูก่ับแตล่ะกรณี ดังนัน้ 

คณุตอ้งไมต่ืน่ตระหนกและเขา้ชว่ยเหลอืไดอ้ยา่งถกูตอ้งและทันทว่งท ี

(1) ตัวอยา่งและวธิกีารจัดการโดยทัว่ไป

อาการ วธิกีารจดัการโดยท ัว่ไป 

ลกูคา้รูส้กึไมส่บาย 
・ เสริฟ์น ้าดืม่ใหล้กูคา้และพาไปพักผอ่นในบรเิวณทีเ่งยีบสงบ

หากทีร่า้นมพีืน้ทีด่ังกลา่ว

・ น าทางลกูคา้ไปหอ้งน ้า เป็นตน้

ลกูคา้อาเจยีน 
・ เสริฟ์น ้าดืม่ใหล้กูคา้และน าผา้สะอาดมาใหล้กูคา้หากตัวลกูคา้เปรอะเป้ือน

・ ในอาเจยีนอาจมไีวรัสหรอืเชือ้โรคทีเ่ป็นอันตรายอยู่

ควรท าความสะอาดโดยใชอ้ปุกรณ์ทีเ่หมาะกับงานน้ีโดยเฉพาะ (ผา้กันเป้ือน

ถงุมอื เสือ้ผา้ เป็นตน้) จากนัน้จงึฆา่เชือ้ตรงบรเิวณทีล่กูคา้อาเจยีน

* วธิน้ีีไมใ่ชก้ับสถานการณ์ทีล่กูคา้อาเจยีนเน่ืองจากดืม่แอลกอฮอล์

ลกูคา้ส าลกัอาหาร 
・ หากลกูคา้สามารถไอได ้ควรปลอ่ยใหล้กูคา้ไอออกมา

・ ตบทีห่ลังของลกูคา้อยา่งแรง 4 - 5 ครัง้ บรเิวณระหวา่งสะบัก

・ หากคณุยังไมส่ามารถน าอาหารออกมาไดแ้ละลกูคา้หมดสตไิป
ควรโทรเรยีกรถพยาบาลในทันที

ลกูคา้มอีาการแพอ้าหาร 

(ผวิเกดิผืน่แดงหรอืเป็นลมพษิ) ・ เสริฟ์น ้าดืม่ใหล้กูคา้และพาไปพักผอ่นในบรเิวณทีเ่งยีบสงบ

หากทีร่า้นมพีืน้ทีด่ังกลา่ว

・ ในกรณีของเดก็ อยา่ปลอ่ยใหเ้ดก็อยูค่นเดยีว

・ หากลกูคา้มอีาการแพอ้าหารขัน้รุนแรง เชน่ หายใจล าบาก

ควรโทรเรยีกรถพยาบาลทันที
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2. การจดัการกรณีภยัพบิตัทิางธรรมชาติ

ญีปุ่่ นเป็นประเทศทีม่ภัียพบิตัทิางธรรมชาตเิกดิขึน้บอ่ยครัง้ เชน่ แผน่ดนิไหว 

เมือ่ไมน่านมานีเ้กดิน ้าทว่มหลายแหง่ซึง่มสีาเหตจุากฝนตกหนักเน่ืองจากพายไุตฝุ้่ นหรอืพายฝุน ยิง่ไปกวา่นัน้ 

รา้นอาหารใชไ้ฟในการท าอาหาร จงึอาจมคีวามเสีย่งจะเกดิไฟไหมไ้ด ้

ในกรณีทีเ่กดิภัยพบิัต ิสิง่แรกทีค่ณุตอ้งท าคอืตรวจสอบความปลอดภัยของตนเองกอ่น 

หลังจากนัน้จงึคอ่ยมาตรวจสอบความปลอดภัยของลกูคา้ 

(1) ในกรณีทีเ่กดิแผน่ดนิไหวรุนแรง

(A) ใหด้แูลความปลอดภัยของตนเองกอ่น

ควรหลบอยูใ่ตโ้ต๊ะเพือ่ปกป้องตนเองจากสิง่ของทีจ่ะต

กจากดา้นบน

(B) เมือ่คณุตรวจสอบความปลอดภัยของตนเองแลว้

จากนัน้จงึตรวจสอบลกูคา้และรอ้งตะโกนบอกใหล้กูคา้เขา้ไปหลบอยูใ่ตโ้ต๊ะ

(C) เมือ่แผน่ดนิไหวสงบลง ควรตรวจสอบสถานการณ์รอบตวั

เมือ่แน่ใจแลว้วา่ปลอดภัยจงึเริม่อพยพลกูคา้

(รา้นอาหารจะมตี าแหน่งทีต่ัง้อพยพและวธิกีารอพยพซึง่ไดก้ าหนดไวแ้ลว้ลว่งหนา้)

(D) หากรา้นอาหารมคีวามเสีย่งทีจ่ะไดรั้บความเสยีหายจากคลืน่สนึามิ

ควรอพยพลกูคา้ไปยังพืน้ทีส่งู

(รา้นอาหารจะมตี าแหน่งทีต่ัง้อพยพและวธิกีารอพยพซึง่ไดก้ าหนดไวแ้ลว้ลว่งหนา้)
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(2) ในกรณีทีเ่กดิอัคคภีัย

(A) หากคณุพบวา่มไีฟไหม ้ใหร้อ้งตะโกนวา่ “ไฟไหม ้ๆ” เพือ่แจง้เตอืนใหล้กูคา้ทราบ
(และเปิดเสยีงสญัญาณเตอืนภัย เป็นตน้)

(B) จัดการกบัไฟไหมต้ามหนา้ทีซ่ ึง่ไดรั้บมอบหมายไวล้ว่งหนา้จากรา้นอาหาร (เชน่

พนักงานบางคนจะเป็นผูด้บัไฟ พนักงานคนอืน่จะชว่ยอพยพลกูคา้ เป็นตน้)

(C) ส าหรับผูท้ีพ่ยายามดับไฟ ควรใชง้านถังดบัเพลงิโดยเร็ว อยา่งไรก็ตาม

คณุควรอพยพออกจากอาคารทันทหีากไมส่ามารถหยดุไฟรุนแรงได ้(กรณีทีไ่ฟลกุลามจนถงึเพดาน เป็นตน้)

(D) ส าหรับผูท้ีรั่บผดิชอบการอพยพลกูคา้

ควรตะโกนแจง้ลกูคา้ดว้ยเสยีงดังชดัเจนเกีย่วกับเสน้ทางอพยพและน าทางลกูคา้ออกไปจากรา้น

ควรยอ่ตัวใหต้ า่ทีส่ดุเทา่ทีจ่ะท าได ้

(E) เมือ่คณุหลบออกมาไดแ้ลว้ คณุไมค่วรกลับเขา้ไปทีแ่หลง่ก าเนดิไฟอกี

และคณุยังควรแจง้เตอืนไมใ่หล้กูคา้กลับเขา้ไปในรา้นอาหารดว้ย
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<บทสง่ทา้ย> 

บรษัิทรา้นอาหาร สมาคมรา้นอาหาร และผูส้นับสนุนทีม่คีวามรูท้างวชิาการไดช้ว่ยกนัจัดท าเอกสาร “การบรกิารลกูคา้” 

น้ีขึน้มา โดยมสีมาคมบรกิารอาหารของญีปุ่่ นเป็นผูร้วบรวม 

และเราขอแสดงความขอบคณุทกุทา่นทีไ่ดช้ว่ยเหลอืเราในการจดัท าเอกสารน้ีเป็นอยา่งยิง่อกีครัง้ 

มนีาคม 2019 

สมาคมบรกิารอาหารของญีปุ่่ น 
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<สาระส าคัญ>

■ ลขิสทิธิ์

・ลขิสทิธิข์อง “เอกสารแนวทางส าหรับการทดสอบเพือ่ประเมนิทกัษะในอตุสาหกรรมบรกิารอาหาร”

เป็นของสมาคมบรกิารอาหารของญีปุ่่ น (ตอ่ไปน้ีเรยีกวา่ “สมาคม”)

เมือ่ใชเ้อกสารเหลา่น้ี ผูใ้ชง้านจ าเป็นตอ้งรับผดิชอบตอ่การยนืยันเน้ือหาใด ๆ 

ก็ตามซึง่เป็นลขิสทิธิข์องทางบคุคลทีส่าม 

โปรดทราบวา่เน้ือหาเหลา่นัน้ไดถ้กูอา้งองิถงึหรอืถกูกลา่วถงึในแหลง่ทีม่าตามทีไ่ดรั้บอนุญาตจากบคุคล

ทีส่ามเพือ่เป็นการระบหุรอืแนะน า (ไมว่า่ทางตรงหรอืทางออ้ม) 

วา่บคุคลทีส่ามนัน้เป็นผูถ้อืสทิธิข์องเน้ือหาดังกลา่ว 

■ ลงิก์

・คณุไมต่อ้งขออนุญาตจากเราเมือ่จดัท าลงิก์

แตใ่หร้ะบอุยา่งชดัเจนวา่ลงิกด์ังกลา่วนัน้เชือ่มโยงไปยังเว็บไซตข์อง
“สมาคมบรกิารอาหารของญีปุ่่ น”

■ การอา้งองิแหลง่ทีม่า

・หากคณุก าลังจะใชเ้น้ือหาภายในเอกสารน้ี กรุณาอา้งองิถงึแหลง่ทีม่าของเน้ือหา

・หากคณุก าลังจะแกไ้ขหรอืดดัแปลงกบัเน้ือหาของเอกสารน้ี

กรุณาตรวจสอบขอ้เท็จจรงิเพิม่เตมิจากการอา้งองิตามแหลง่ทีม่า (ดังทีอ่ธบิายไวข้า้งตน้) ยิง่ไปกวา่นัน้

ขอ้มลูใด ๆ

ก็ตามทีค่ณุไดแ้กไ้ขหรอืดัดแปลงไปนัน้ไมค่วรน าไปเผยแพร่หรอืน าไปใชง้านในลกัษณะทีบ่ง่บอกวา่ขอ้

มลูดังกลา่วนัน้ถกูจัดท าขึน้โดยสมาคม

■ การปฏเิสธความรับผดิชอบ

・สมาคมจะไมรั่บผดิชอบตอ่การกระท าใด ๆ กต็ามของผูใ้ชง้านเมือ่น าเน้ือหาในเอกสารน้ีไปใช ้

(รวมถงึการใชง้านขอ้มลูทีถ่กูแกไ้ขหรอืดัดแปลงแลว้จากเน้ือหาของเอกสารน้ีดว้ย)

・เน้ือหาของเอกสารน้ีอาจเปลีย่นแปลง สบัเปลีย่น หรอืถกูลบออกไดโ้ดยไมต่อ้งแจง้ใหท้ราบลว่งหนา้
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