※ 교육 영상 시연용 가상 자료입니다. 회사·인물·번호·점수는 모두 지어낸 것입니다.
우수 직원 행동 메모 — 팀장 4명 인터뷰 정리
[회사] 한결물류 (가명), 물류 효율화 솔루션·운송 대행, 직원 약 160명, 본사 서울, 센터 이천·평택
인사팀이 팀장 4명에게 «이 일을 정말 잘하는 사람은 무엇을 다르게 하나요?»를 묻고 받아 적은 메모입니다. 직원 이름은 적지 않았습니다.
■ 입출고 관리 — 평택 운영팀장·이천 운영팀장 인터뷰 (각 30분)
[잘하는 사람은 이렇게 한다]
재고가 안 맞으면 그날 바로 원인을 찾아 기록해 둔다. 월말에 몰아서 맞추지 않는다.
전날 오후 4시에 다음 날 입고 예정을 확인하고, 아침 작업 순서를 미리 짜 둔다.
성수기 한 달 전에 임시 인력용 작업 순서표를 먼저 만들어 돌린다.
지게차 동선에 사람이 들어오면 작업을 멈추고 그 자리에서 바로 말한다.
기사님이 늦으면 상차 순서를 바꿔 다른 차를 먼저 보내고, 배차 담당에게 알린다.
[이러면 곤란하다]
재고 차이를 월말에 한꺼번에 맞춘다. 원인 기록이 없다.
작업 순서를 그날 아침에 정해서 첫 1시간이 늘 어수선하다.
■ 운송 배차 — 운송팀장 인터뷰 (30분)
[잘하는 사람은 이렇게 한다]
아침 7시 전에 그날 배차를 끝내고, 빈 차로 돌아오는 노선을 줄인다.
차량 고장 연락이 오면 10분 안에 대체 차량을 찾고, 고객사에 먼저 알린다.
운송사별 지연 횟수를 월별로 정리해 두었다가 단가 협의 때 꺼낸다.
기사님 휴게 시간이 지켜지도록 배차 순서를 짠다. 무리한 배차는 거절한다.
새 노선이 생기면 한 번은 직접 동승해서 걸리는 시간을 잰다.
[이러면 곤란하다]
돌발 상황을 팀장에게만 알리고, 고객사 안내는 늦는다.
운송사 지연을 말로만 항의하고 기록은 남기지 않는다.
■ 고객사 운영 지원 — 고객운영팀장 인터뷰 (30분)
[잘하는 사람은 이렇게 한다]
고객사 요청을 받으면 센터에 넘기기 전에 수량·날짜·담당을 한 장으로 정리한다.
문제가 생기면 «죄송합니다»보다 건수와 원인을 먼저 들고 보고한다.
고객사 담당자가 바뀌면 지난 6개월 이슈 정리를 먼저 보낸다.
약속을 못 지킬 것 같으면 마감 하루 전에 미리 알린다.
월간 운영 회의에 개선 제안을 꼭 하나씩 들고 간다.
[이러면 곤란하다]
고객사 메일을 그대로 센터에 전달만 한다. 수량이 빠져 다시 묻는 일이 잦다.
같은 문제가 반복돼도 매번 처음인 것처럼 사과만 한다.
[팀장들이 공통으로 한 말]
«안전은 어느 직무든 첫 번째»
«약속한 시간·수량을 지키는 게 우리 일의 전부다»
«혼자 해결하려다 일이 커진다. 다른 팀과 빨리 같이 풀어야 한다»
[인터뷰 받아 적은 원문 — 다듬지 않음]
평택 운영팀장: 음, 잘하는 친구들은… 일단 재고. 재고 안 맞으면 그날 찾아요. 그날. 월말에 몰아서 하는 친구들이랑 확 차이 나요. 그리고 성격이 밝아요, 현장 분위기가 좋아지고.
평택 운영팀장: 성수기 오기 전에 미리 준비하는 사람. 작년엔 10월에 임시 인력 작업표를 먼저 만들어 온 사람이 있었어요. 그 사람은 원래 꼼꼼해요.
이천 운영팀장: 지게차 다닐 때 사람 들어오면 바로 멈추고 소리치는 사람. 그게 제일 중요해요. 그리고… 기사님 늦으면 순서 바꿔서 딴 차 먼저 보내는 거.
운송팀장: 아침 7시 전에 배차 끝내는 사람이 결국 잘해요. 빈 차로 돌아오는 거 줄이고. 고장 나면 10분 안에 대체 차 찾고, 고객사에 먼저 전화하고.
운송팀장: 운송사 지연, 이걸 기록하는 사람이 있고 말로만 화내는 사람이 있어요. 기록하는 사람이 단가 협상 때 이겨요. 젊은 친구들이 이런 건 빨라요.
고객운영팀장: 고객사 메일을 그냥 넘기는 사람이 있고, 수량이랑 날짜를 한 장으로 정리해서 넘기는 사람이 있어요. 후자가 잘하는 사람이죠.
고객운영팀장: 사고 나면 죄송하다만 하지 말고 몇 건인지, 왜인지 들고 와야 돼요. 그리고 못 지킬 것 같으면 하루 전에 미리. 그게 신뢰예요.




