교육 영상 시연용 가상 자료
상황별 표준 답변 6묶음 · 검수 예시
한결물류(가명) / 고객지원팀 김OO(가명)
버전 1.1 / 적용일 2026-11-10 / 검토자 김OO(가명) / 다음 확인일 2026-11-17
2026-11-03에는 회사 답변 기준 1.0 적용. 파손은 사진 접수 후 3영업일 안 보상 여부 안내. 본 1.1 묶음은 개정 적용일 이후에만 사용합니다.
1. 배송 지연
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	지연 사실 확인 / 환불 금액·처리일 담당 확인

	고객용 답변
	배송 지연으로 불편을 드려 죄송합니다. 지연 사실을 확인한 건은 배송비 환불이 가능합니다. 처리 내용과 도착 예정은 담당 확인 후 안내드리겠습니다.

	내부 근거
	회사답변기준 1.0 · 기준2 · 1쪽

	금지·넘길 조건
	상품값 전액 환불·도착일 확정 금지 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)


2. 파손
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	사진과 구매 증빙 모두 접수 / 하나라도 없으면 자료 요청

	고객용 답변
	파손으로 불편을 드려 죄송합니다. 파손 사진과 구매 증빙을 모두 보내주시면, 두 자료가 모두 접수된 날부터 2영업일 안에 보상 여부를 안내드리겠습니다.

	내부 근거
	승인 개정 안내 · 개정1 · 2026-11-10

	금지·넘길 조건
	2영업일 안 지급 완료·보상 금액 확정 금지 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)




3. 주소 변경
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	출고 전인지 먼저 확인

	고객용 답변
	출고 전인 경우 주소 변경 접수가 가능합니다. 이미 출고됐거나 출고 여부가 확인되지 않으면 센터 확인 후 안내드리겠습니다.

	내부 근거
	회사답변기준 1.0 · 기준4 · 2쪽

	금지·넘길 조건
	즉시 변경 완료 단정 금지 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)


4. 오배송
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	위치 확인 / 담당 이관

	고객용 답변
	배송 위치를 확인하고 담당자에게 전달하겠습니다. 확인이 끝나기 전에는 분실 여부나 재배송 일정을 확정해 안내드리기 어렵습니다.

	내부 근거
	회사답변기준 1.0 · 기준5 · 2쪽

	금지·넘길 조건
	다른 고객 정보·재배송 완료 단정 금지 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)




5. 취소 요청
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	출고 전 취소 접수 / 출고 후 담당 확인

	고객용 답변
	출고 전에는 취소 접수가 가능합니다. 이미 출고됐거나 상태가 확인되지 않으면 담당 확인 후 안내드리겠습니다. 취소 접수와 환불 완료는 다릅니다.

	내부 근거
	회사답변기준 1.0 · 기준6 · 2쪽

	금지·넘길 조건
	환불 완료·금액 확정 금지 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)


6. 기준 밖 문의
	항목
	내용

	적용 조건·확인 질문
	분실·고액 보상 등 기준 없음

	고객용 답변
	문의하신 내용은 담당 확인이 필요합니다. 확인되지 않은 보상 금액이나 지급일은 약속드리기 어렵습니다. 담당자에게 전달하겠습니다.

	내부 근거
	회사답변기준 1.0 · 기준7 · 2쪽

	금지·넘길 조건
	없는 규정·보상 금액을 만들지 않기 / 자료가 없거나 기준 밖이면 담당 확인

	승인·적용
	1.1 / 2026-11-10부터 / 김OO 검토(교육용 가정)






