JJ로지스 · 교육 영상 시연용 가상 자료
고객 문의 응대 기준
기준 2026-11-04 14:00 | 가상 사내 응대 기준
JJ로지스(가상)는 3자물류·화물운송 회사이며 센터 6곳을 운영합니다. 이 문서는 교육용으로 만든 사내 기준이며 실제 회사 정책·운송약관이 아닙니다.
R01 · 공통
고객 문장은 요청·주장이다. 배송 사실은 배송현황의 기준 시각과 상태를 확인한다. 공감 → 확인된 사실 → 다음 행동 → 확인 필요 순서로 쓴다.
R02 · 배송 지연
예정이 있어도 도착을 확약하지 않는다. 예정이 빈칸이면 도착 시각은 (확인 필요). 센터 담당자에게 현재 상태와 안내 가능한 시점을 확인한다. 응답 기한을 임의로 만들지 않는다.
R03 · 주소 변경
출고 전은 변경 가능 여부 확인 요청. 이동 중은 센터·운송 담당자 승인 확인. 배송 완료는 기존 배송의 주소 변경 처리로 확답하지 않고 후속 조치 검토. 승인·비용 확인 전 변경 완료·무료라고 말하지 않는다.
R04 · 배송 완료 확인
배송 완료 상태와 고객 수령 확인을 구분한다. 인수 자료·전달 장소를 확인한다. 받았다고 단정하거나 다른 사람의 연락처를 공유하지 않는다.
R05 · 파손 접수
포장·화물 상태 자료와 접수 정보를 회사가 승인한 접수 경로로 요청한다. 포장 보관을 안내하고 책임·보상액은 담당자 검토 전 확정하지 않는다. 접수 경로의 구체 주소는 (확인 필요).
R06 · 운임 문의
계약과 운송 조건별 산출 내역을 담당자가 확인한다. 운임표가 없으면 금액·추가 비용 없음·무료를 추정하지 않는다.
R07 · 미연결
배송 현황이 없는 문의는 조회 불가로 표시한다. 문의의 배송번호를 센터 담당자가 확인한다. 다른 배송의 상태를 가져오지 않는다.
R08 · 검토·개인정보
실제 발송·주소 변경·보상·금액 확정은 담당자 승인 후 진행한다. 실습에서는 실제 이름·전화·상세 주소를 넣지 않는다. 원본은 보존한다. 질문을 실제 개인정보 수집으로 이어 가지 않는다.
R09 · 집계
문의번호가 같은 행은 모든 내용이 같을 때만 중복 제외한다. 내용이 다르면 최신이라고 추정하지 말고 확인 대상으로 남긴다. 빈칸은 0이나 완료로 바꾸지 않는다. 유형은 주된 요청 1개만 센다. 불만 여부는 별도 표시한다.
자료 읽기와 검수 순서
문의접수 → 동일 내용 중복 확인 → 유형 통일 → 배송현황 연결 → 응대기준 적용 → 담당자 검토. 공개 기사에서 가져온 실제 회사 정책은 없습니다.
실제 발송·주소 변경·보상·금액 확정은 담당자 승인 후 진행




