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แบบทดสอบวดัผลสัมฤทธ์ิทางการฝึกอบรมแบบร่วมกนั 
โดยใช้เทคโนโลยผีสานความจริง  

เพือ่พฒันาความสามารถในการแก้ไขปัญหาด้านการบริการลูกค้า สําหรับพนักงานจดบิลยาโยอ ิ
จํานวน 20 ข้อ คะแนนเต็ม 20 คะแนน  (เกณฑ์ผ่าน 80 เปอร์เซ็นต์) 

 
 
ตอนที ่1      จํานวน  5  ข้อ   คะแนนเต็ม  5   คะแนน 
คาํช้ีแจง  จงจบัคู่แนวทางการแกไ้ขปัญหาโดยนาํคาํตอบไปเติมลงในช่องวา่ง 

ก. กล่าวขอโทษ และช้ีแจงวา่ ปริมาณกิมจิท่ีลูกคา้ไดรั้บจะมีนํ้าหนกัตามมาตรฐานท่ีกาํหนด 

หากลูกคา้ตอ้งการเพิ่มสามารถสัง่ได ้

ข. กล่าวคาํขอโทษและนาํกิมจิมาเติมใหลู้กคา้เพิ่ม 

ค. แจง้ลูกคา้วา่หากลูกคา้ตอ้งการจะแจง้พนกังานครัวให ้

ง. กล่าวขอโทษและนาํอาหารไปเปล่ียนใหลู้กคา้ใหม่ พร้อมแจง้เวลาในการทาํอาหารใหม่

ใหลู้กคา้ทราบ 

จ. กล่าวขอโทษและช้ีแจงวา่เมนูอาหารท่ีโชวอ์ยูห่นา้ร้านจดัทาํข้ึนเพื่อการโฆษณาเท่านั้น 

ฉ. อธิบายใหลู้กคา้เขา้ใจวา่สาขามีแต่เสียงเพลงบรรเลงเพ่ือใหลู้กคา้ทานอาหารแบบสบาย
จะไดไ้ม่รู้สึกรําคาญเวลาทานอาหาร หรือสนทนากบัเพือ่นๆ 

ช. แจง้ใหห้วัหนา้งานทราบวา่ลูกคา้ตอ้งการเปล่ียนเพลงท่ีเปิดภายในร้าน 

ซ. กล่าวขอโทษและช้ีแจงวา่เมนูท่ีทางร้านทาํมีเฉพาะแซลมอนดิบเท่านั้น 

ฌ. ทางร้านสามารถยา่งปลาแซลมอนสุกใหก้บัลูกคา้ได ้
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1. ปริมาณอาหารไม่เหมือนกบัในเมนูท่ีโชวห์นา้ร้าน   ตอบ .................... 

2. ลูกคา้อยากทานแซลมอนโรล แต่ไม่ทานปลาดิบ    ตอบ .................... 

3. ลูกคา้แจง้วา่ไดรั้บอาหารท่ีไม่สุก     ตอบ .................... 

4. ลูกคา้ตาํหนิวา่กิมจินอ้ยไป      ตอบ .................... 

5. ลูกคา้แจง้วา่ไม่ชอบเพลงบรรเลงสไตลญ่ี์ปุ่น และตอ้งการเปล่ียนเพลง ตอบ .................... 

ตอนที ่2     จํานวน  5  ข้อ   คะแนนเต็ม 5    คะแนน 
คาํช้ีแจง  ใหน้กัเรียนเลือกคาํตอบขอ้ท่ีถูกท่ีสุด แลว้ทาํเคร่ืองหมายทบัอกัษร  ก  ข  ค หรือ ง   ใน
ขอ้สอบ 
6. เม่ือลูกคา้พบแมลงสาบอยูท่ี่โตะ๊อาหาร  พนกังานควรทาํอยา่งไร 

ก. แจง้หวัหนา้งานใหม้าขอโทษลูกคา้ 

ข. กล่าวขอโทษลูกคา้แลว้ช้ีแจงวา่ทางร้านไดพ้ยายามป้องกนัอยา่งเตม็ท่ีแลว้ และแจง้หวัหนา้งาน

ใหรั้บทราบ 

ค. กาํจดัแมลงสาบทนัที และแจง้หวัหนา้งานใหรั้บทราบ 

ง. แจง้แม่บา้นมาทาํความสะอาดใหลู้กคา้เห็นทนัที  และแจง้หวัหนา้งานใหรั้บทราบ 

 
7. เม่ือลูกคา้แจง้วา่รีบ ตอ้งการอาหารท่ีรวดเร็ว ในฐานะพนกังานควรทาํอยา่งไร 

ก. แนะนาํรายการอาหารท่ีใชเ้วลาทาํนอ้ยใหก้บัลูกคา้ 

ข. สอบถามลูกคา้วา่ชอบอาหารประเภทไหน 

ค. เม่ือลูกคา้สัง่อาหารแลว้  พนกังานจดบิลเขา้ไปลดัคิวในครัวใหลู้กคา้ 

ง. แนะนาํอาหารใหลู้กคา้ตามปกติ พร้อมบอกกบัลูกคา้วา่ทางเราจะเร่งอาหารให ้

 
8. หากลูกคา้ตอ้งการยา้ยโตะ๊ ในฐานะพนกังานจะมีวิธีการพดูอยา่งไร 

ก. ขอโทษนะคะ/นะครับ คุณลูกคา้ กรุณารอสกัครู่ ทางเราขอสอบถามหวัหนา้งานก่อนค่ะ/ครับ 

ข. ขอโทษนะคะ/นะครับ คุณลูกคา้ แต่ทางเราไม่สามารถยา้ยโตะ๊ใหไ้ดจ้ริงๆค่ะ/ครับ 

ค. ไดค่้ะ/ครับ คุณลูกคา้  แต่รบกวนคุณลูกคา้ยา้ยอาหารไปท่ีโตะ๊ใหม่ดว้ยนะคะ/นะครับ 

ง. ไดค่้ะ/ครับ คุณลูกคา้ ส่วนอาหารเด๋ียวทางเราจะยกใหเ้องค่ะ/ครับ 
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9. ขอ้ใดไม่จัดเป็นแนวทางในการแกไ้ขปัญหาเบ้ืองตน้ 

ก. กล่าวขอโทษลูกคา้ 

ข. แจง้หวัหนา้งาน 

ค. ดาํเนินการติดตามปัญหาและแจง้ใหลู้กคา้ทราบ 

ง. ขอส่วนลดค่าอาหารจากหวัหนา้งานใหก้บัลูกคา้ 

 
10. เม่ือพบปัญหาเกิดข้ึน พนกังานควรปฏิบติัตนอยา่งไรเป็นอนัดบัแรก 

ก. รายงานปัญหาใหห้วัหนา้งานทราบทนัที 

ข. ตั้งสติรับปัญหาจากลูกคา้ เพือ่หาทางแกไ้ข 

ค. เรียกเพื่อนพนกังานท่ีอยูใ่กล้ๆ มาช่วยแกปั้ญหา 

ง. ช้ีแจงถึงสาเหตุของปัญหาใหลู้กคา้เขา้ใจ 

ตอนที ่3    จํานวน 10 ข้อ คะแนนเต็ม 10  คะแนน 
คาํช้ีแจง  จงทาํเคร่ืองหมาย  หนา้ขอ้ท่ีถูก และทาํเคร่ืองหมาย   หนา้ขอ้ท่ีผดิ 
............11. หากลูกคา้ล่ืนลม้ภายในร้าน ควรรีบเขา้ไปช่วยลูกคา้ กล่าวคาํขอโทษ พร้อมสอบถาม

อาการบาดเจบ็ ของลูกคา้ และรายงานใหห้วัหนา้งานทราบทนัที 
............12. หากลูกคา้ถามวา่ “ทาํไมโตะ๊ขา้งเคียงสัง่อาหารทีหลงัแต่ไดก่้อน” ควรตอบลูกคา้วา่ “ขอ

โทษค่ะ พอดีโตะ๊ขา้งเคียงเป็นลูกคา้ประจาํค่ะ” 
............13. หากลูกคา้อยากเปล่ียนซุปราเมง็เป็นซุปโซเมง็ ตอ้งแจง้ลูกคา้วา่ไม่สามารถเปล่ียนไดค่้ะ 
............14. เม่ือลูกคา้ตอ้งการนาํสุนขัเขา้มาในร้าน ตอ้งแจง้ลูกคา้วา่หา้มนาํสุนขัเขา้มาในร้านโดย

เดด็ขาด 
............15. หากลูกคา้ทาํภาชนะแตก ควรรีบเขา้ไปช่วยลูกคา้ พร้อมสอบถามอาการบาดเจบ็ จากนั้นนาํ

อุปกรณ์ทาํความสะอาดมาเกบ็กวาดใหเ้รียบร้อย 
............16. เม่ือลูกคา้มานัง่ท่ีโตะ๊ ในฐานะพนกังานควรรีบเขา้ไปเชียร์อาหารใหลู้กคา้ทนัที 
............17. หากลูกคา้ทาํชอ้นหรือตะเกียบหล่นลงพื้น ควรรีบเขา้ไปเกบ็แลว้นาํส่งคืนใหลู้กคา้ทนัที

โดยท่ีไม่ตอ้งรอใหลู้กคา้เรียก 
............18. ในกรณีลูกคา้แจง้วา่เก๊ียวซ่าท่ีสัง่ไปยงัไม่ไดรั้บ ควรกล่าวคาํโทษลูกคา้และรีบเขา้ไปตาม

อาหารใหลู้กคา้ทนัที 
............19. หากลูกคา้รอคิวนานเกินไปจนเกิดความไม่พอใจ ควรกล่าวคาํขอโทษลูกคา้ และแจง้ลาํดบั

คิวใหลู้กคา้ทราบ 
............20. หากลูกคา้แจง้วา่โตะ๊ไม่สะอาด ควรรีบเปล่ียนโตะ๊ใหลู้กคา้ใหม่ทนัที 


