
교육 영상 시연용 가상 자료 한결물류(가명) 고객지원팀 상담 매뉴얼 · 2025년판

1. 상담 기본

· 전화를 받으면 «한결물류 고객지원팀 ○○○입니다»로 시작한다.

· 본인 확인은 이름과 전화번호 뒤 4자리로 한다.

· 고객의 말을 끊지 않고 끝까지 듣는다.

· 상담이 끝나면 «더 궁금하신 점 있으세요?»로 마무리한다.

· 상담 내용은 상담 시스템에 요약해서 남긴다.
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2. 배송 조회·주소 변경

· 배송 조회: 운송장 번호를 알려 드리면 바로 조회할 수 있다고 안내한다.

· 조회가 안 되면 운송장 번호를 다시 불러 드린다.

· 주소 변경: 고객이 요청하면 상담 시스템에서 주소를 바꾸고 «변경되었습니다»라고 안내한다.

· 변경이 끝나면 바뀐 주소를 한 번 읽어 드린다.
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3. 파손 접수

· 파손은 받은 날부터 14일 안에 접수한다.

· 사진이 없어도 접수할 수 있으며, 사진은 나중에 받아도 된다.

· 접수 후 «확인 후 연락드리겠습니다»라고 안내한다.

· 보상 금액은 상담원이 약속하지 않는다.
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4. 늦은 배송·반품

· 약속일보다 1일 이상 늦으면 배송비를 환불한다.

· 늦은 이유는 센터에 확인한 뒤 안내한다.

· 반품은 접수만 하고, 수거 날짜는 기사님이 고객에게 직접 연락한다.

· 교환은 반품 접수 후 새 상품을 보낸다.

- 4 / 4 -


