
วันที่  16/08/68

ผู้แก้ไขปัญหา   
ชื่อ /สกุล /แผนก  นายอุดม  ปันสุพฤกษ์  ตำแหน่ง
พนักงานเช็คเกอร์  
เกิดเหตุการณ์อะไร  (อธิบาย ) 
                 
เนื่องจากได้รับแจ้ปัญหาจากลูกค้าที่เข้ามาใช้บริก
ารที่คลังสินค้าสาขาสันกำแพงแล้วเจอกับพนักงานเช็ค
เกอร์ที่ตรวจสอบสินค้าแล้วรู้สึกว่าพนักงานใช้คำถา
มในการสื่อสารที่ไม่ดี  และสุภาพ
จึงทำให้ลูกค้าเกิดความไม่พอใจ
จึงขอให้มีการปรับปรุงวิธีการในการสื่อสารกับลูกค้
า

สาเหตุของปัญหา มาตรการแก้ไขปัญหา
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1. ไม่มีมาตรฐานการสื่อสารท
ี่ชัดเจน
ขาดการอบรมทักษะการสื่อส
ารเชิงบวก  (Positive Communication)
ทำให้พนักงานใช้คำพูดที่
ไม่เหมาะสม

2. พนักงานเช็คเกอร์อาจตั้ง
ใจถามเพื่อตรวจสอบความถู
กต้อง
แต่ใช้ภาษาที่สื่อออกมาเ
ป็นการ  “ซักถาม ” หรือ  “
จับผิด ”

 

1. ทำมาตรฐาน  Script
การสื่อสารในคู่มือปฏิบัติงาน
2.
อบรมทำความเข้าใจพนักงานเรื่อง
การสื่อสารเชิงบวกและแนวปฏิบัต
ิ
 
ตัวอย่างสคิปสื่อสาร

สคริปต์ที่  1 (ตรวจสอบทั่วไป ):
“สวัสดีครับ
ขออนุญาตตรวจสอบรายการสินค้านะ
ครับ
เพื่อให้ลูกค้ามั่นใจว่าได้รับ
สินค้าครบถ้วนครับ ”
สคริปต์ที่  2 (
หากสงสัยหรือต้องถามเพิ่มเต
ิม ):
“ขออนุญาตสอบถามนะครับ  สินค้า
...........
นี้อยู่ในรายการซื้อใช่ไหมครับ
จะได้เช็คข้อมูลให้ถูกต้องครับ
”
 
เอกสารอ้างอิง
Link
คู่มือปฏิบัติงานการตรวจสอบการ
จ่ายสินค้า
Link Job ตำแหน่งเช็คเกอร์
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