교육 영상 시연용 가상 자료
상담 품질 점검표 · 교육용 1안
한결물류(가명) 고객지원팀 · 김OO(가명) · 2026-11-03
평가 기준은 운영 메모에 근거한 팀 검토용 초안입니다. 상담 번호 [ ] / 평가자 [ ] / 평가일 [ ] / 기준 버전 1안 / 원문 상태 [완전·일부 누락]
	항목·배점
	만점 조건
	절반 조건
	0점 조건

	요구 확인 20점
	고객의 문제와 원하는 조치를 모두 다시 확인
	둘 중 하나만 확인
	둘 다 확인하지 않음

	사실 안내 25점
	확인된 사실의 근거와 확인 전인 내용을 구분
	사실은 맞으나 근거 또는 확인 전 표시가 일부 빠짐
	확인 전 내용을 확정하거나 없는 보상을 약속

	처리 안내 25점
	고객이 할 일과 접수 방법을 모두 안내
	할 일은 있으나 접수 방법이 빠짐
	할 일과 접수 방법이 모두 없음

	후속 약속 20점
	누가·언제·고객에게 무엇을 알려줄지 모두 안내
	고객에게 결과를 알려주겠다는 말은 있으나 담당·기한 일부 누락
	고객에게 결과를 알려주겠다는 후속 안내가 없음

	공감 표현 10점
	불편을 짚어 공감하고 책임을 돌리지 않음
	정중한 말만 있고 구체적인 공감은 없음
	고객 탓을 하거나 불편을 무시함


공통 규칙: 각 항목은 만점·절반·0점. 근거는 원문 행으로 남깁니다. 다섯 항목 모두 판단할 수 없는 일부 누락 기록은 보류하고 총점·평균에서 제외합니다.
판정: 80점 이상이며 중대 확인사항 없음 = 기준 충족 / 80점 미만 = 개선 필요 / 중대 확인사항 있음 = 점수와 무관 별도 재검토. 중대 사항 때문에 별도로 점수를 더 빼지는 않습니다.
중대 확인사항: 확인 전 내용을 확정하거나 근거 없는 보상을 약속한 문장이 있는지 원문 대조. 김OO가 먼저 확인하고 팀 검토자가 합의합니다.
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총점 [ ] / 중대 확인사항 [없음·있음·확인 필요] / 판정 [ ] / 바꿀 행동 [ ] / 재점검일 [ ] / 팀 검토자 [ ]
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