교육 영상 시연용 가상 자료
완성 예시 · 한결물류 교육 사례집
교육 영상 시연용 가상 자료
사용 순서
사례번호로 역할극·평가표를 연결한다. 원문에 없는 사실은 확인 필요로 둔다.


C01 · 조회 화면이 멈췄다
문의유형
배송조회
원문 상황
고객은 오늘 물건 위치를 알고 싶다. 조회 화면에는 어제 저녁 허브 도착만 남아 있다.
배울 행동
마지막 확인 사실과 현재 추정을 구분하고, 센터 확인 뒤 다시 알릴 때를 약속한다.
추가 질문
물건이 움직이지 않는 건 확실해요?
멈춰야 할 약속
분실이나 도착 시간을 단정하지 않는다.
근거
상담사례10건 C01 / 운영기준 T01
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C02 · 거래처가 도착 시간을 재촉한다
문의유형
배송조회
원문 상황
거래처에 전달할 물건이라 고객이 정확한 도착 시각을 요구한다. 기사 확인은 아직 안 됐다.
배울 행동
확인되지 않은 시각을 약속하지 않고, 확인 방법과 회신 시점을 합의한다.
추가 질문
오늘 세 시 전이라고 적어 주면 안 돼요?
멈춰야 할 약속
도착 보장과 확인 연락을 구분한다.
근거
상담사례10건 C02 / 운영기준 T01
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C03 · 수취인이 받지 않았다고 한다
문의유형
배송조회
원문 상황
조회에는 배송 완료이지만 고객은 수취하지 못했다고 한다. 사진과 인계 위치를 아직 받지 못했다.
배울 행동
인계 기록 확인에 필요한 최소 정보만 확인하고, 배송 완료 표시를 수취 확인으로 단정하지 않는다.
추가 질문
조회에 완료라는데 저는 못 받았어요.
멈춰야 할 약속
다른 수취인의 정보는 공개하지 않는다.
근거
상담사례10건 C03 / 운영기준 T01
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C04 · 출발 전 수취 장소를 바꾼다
문의유형
주소변경
원문 상황
고객이 사무실 대신 같은 지역의 다른 장소로 바꾸고 싶어 한다. 출발 여부는 확인 전이다.
배울 행동
배송 상태를 확인한 뒤 변경 가능 여부를 안내하고 접수와 완료를 구분한다.
추가 질문
접수했으면 주소가 바뀐 거죠?
멈춰야 할 약속
기록 확인 전 변경 완료라고 말하지 않는다.
근거
상담사례10건 C04 / 운영기준 T02
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C05 · 출발 뒤 다른 지역으로 바꾼다
문의유형
주소변경
원문 상황
배송 출발 표시가 있고 고객은 다른 지역 수취를 요청한다. 추가 운임과 가능 여부는 미확인이다.
배울 행동
고객 요구를 확인하고 담당 부서에 연결하며 추가 운임은 확인 뒤 안내한다.
추가 질문
얼마 더 내면 바로 되나요?
멈춰야 할 약속
추가 금액이나 변경 가능성을 지어내지 않는다.
근거
상담사례10건 C05 / 운영기준 T02
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C06 · 방문 날짜를 다시 정한다
문의유형
회수예약
원문 상황
회수 예약일에 고객이 자리를 비우게 됐다. 원하는 다음 날짜의 방문 여유는 확인 전이다.
배울 행동
희망일과 실제 확정일을 분리해서 기록하고 확인 뒤 안내한다.
추가 질문
내일 오전으로 확정해 주세요.
멈춰야 할 약속
확인 전 방문을 확정하지 않는다.
근거
상담사례10건 C06 / 운영기준 T03
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C07 · 상자 수가 예약과 다르다
문의유형
회수예약
원문 상황
회수 신청에는 한 상자지만 실제로는 두 상자다. 크기와 운임 확인이 필요하다.
배울 행동
상자 수와 포장 상태를 확인한 뒤 예약 내용을 정정한다.
추가 질문
예약 하나로 두 상자 다 가져가죠?
멈춰야 할 약속
예약 정정과 추가 운임 확인을 생략하지 않는다.
근거
상담사례10건 C07 / 운영기준 T03
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C08 · 진행 상황과 보상을 묻는다
문의유형
분실접수
원문 상황
분실 의심 접수는 됐지만 조사 결과는 아직 없다. 고객이 상품값 전액 보상을 요구한다.
배울 행동
접수 상태와 조사 진행을 설명하고 담당 검토로 넘긴다.
추가 질문
그럼 전액 보상받는다고 생각할게요.
멈춰야 할 약속
전액 보상을 확약하지 않는다.
근거
상담사례10건 C08 / 운영기준 T04
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C09 · 견적과 청구 금액이 다르다
문의유형
요금이의
원문 상황
고객은 최초 안내와 청구가 다르다고 한다. 포장 수량 변경 내역은 아직 대조하지 못했다.
배울 행동
안내 금액과 청구 내역을 대조하고 확인할 항목을 분리해 기록한다.
추가 질문
제가 낸 차액은 바로 돌려주세요.
멈춰야 할 약속
환불 금액을 먼저 약속하지 않는다.
근거
상담사례10건 C09 / 운영기준 T05
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.


C10 · 다른 사람의 배송 자료를 달란다
문의유형
증빙요청
원문 상황
고객이 동료 이름의 배송 증빙을 대신 받고 싶다고 한다. 대리 수령 권한 확인은 아직 안 됐다.
배울 행동
권한을 확인할 절차를 안내하고 필요한 정보만 요청한다.
추가 질문
같은 회사인데 그냥 보내 주세요.
멈춰야 할 약속
확인 전 타인의 자료를 전달하지 않는다.
근거
상담사례10건 C10 / 운영기준 T06
관찰할 것
사실·추정·확인할 사항을 구분했는지 실제 발언으로 확인한다.
한결물류(가명) · 교육용 예시 · 담당자 확인




