교육 영상 시연용 가상 자료 — 회사·고객·수치는 모두 가상입니다
고객 추천 의향 조사 — 조사 목적 메모
	회사
	한결물류(가명) 고객지원팀. 일반 택배·당일 배송·반품 회수 서비스를 운영한다. 고객은 개인과 쇼핑몰 사업자.

	왜 하나
	경영진이 «고객이 우리를 남에게 추천할 만큼 만족하는가»와 «무엇부터 고쳐야 하는가»를 알고 싶어 한다. 조사기관에서 견적을 받아 보니 1,400만 원(부가세 별도), 6주가 걸린다고 한다. 이번에는 고객지원팀이 직접 해 본다.

	누구에게
	최근 3개월 안에 이용한 고객. 문자로 설문 링크를 보낸다. 목표 응답 300건.

	언제
	2026년 10월 20일 ~ 10월 31일 (12일)

	알고 싶은 것
	① 추천 의향 점수 ② 비추천 고객이 꼽는 이유와 순위 ③ 개인·사업자, 서비스별 차이 ④ 3개월 안에 할 수 있는 개선 순서

	쓸 수 있는 돈
	문자 발송 3,000건 약 9만 원, 응답 고객 추첨 30명 커피 쿠폰 15만 원 — 모두 약 24만 원

	지킬 것
	익명으로 받는다. 이름·전화번호는 받지 않는다. 다시 연락해도 된다고 한 고객만 연락처를 따로 보관한다. 질문은 5개 이내, 3분 안에 끝나게.

	결과물
	경영진 보고서 2장, 엑셀 분석표, 개선 과제 목록, 비추천 고객 연락 계획



팀장 메모: 숫자는 내가 엑셀로 한 번 더 확인할 것. 업계 평균 같은 바깥 숫자는 넣지 말 것.


참고 1 — 우리 서비스 기준 (요약)
배송 조회: 출고 다음 날부터 운송장 번호로 가능
늦은 배송: 약속일보다 2일 넘게 늦으면 배송비 환불
파손 접수: 받은 날부터 7일 안에 사진과 함께, 3영업일 안에 보상 여부 안내
반품 회수: 신청 뒤 기사 배정, 회수 날짜는 현재 따로 안내하지 않음
상담 시간: 평일 9시~18시, 확인이 필요하면 30분 안에 다시 전화
참고 2 — 설문 자료가 들어오는 곳
온라인 설문: 설문 도구에서 엑셀로 내려받음 (중복 제출·중간에 그만둔 응답이 섞여 있음)
종이 설문: 고객센터 방문 창구에서 받은 12건, 직원이 정리표로 옮겨 적어 사진으로 보관
두 자료를 합쳐 분석한다. 같은 사람이 두 번 낸 응답은 한 번만 센다.
참고 3 — 고객지원팀 메모
올해 들어 쇼핑몰 사업자 고객에게서 «전화 연결이 안 된다»는 말을 자주 듣는다. 반품 회수 문의도 늘었다. 다만 느낌일 뿐 숫자로 확인한 적은 없다. 이번 조사로 확인하고 싶다.




