교육 영상 시연용 가상 자료 · 실제 회사와 무관
JJ로지스 고객센터 응대 기준 (가상)
JJ로지스(가상) 고객센터 상담원이 문의에 답할 때 따르는 기준입니다. 8개 항목이며, 이 기준에 없는 내용은 답하지 않고 확인을 요청합니다.
1. 본인 확인
운송장번호와 받는 분 성함 두 가지로 확인한다. 전화번호 전체, 카드번호, 주민번호는 묻지 않는다.
2. 배송 지연 안내
조회 화면의 최신 상태와 시각만 말한다. 도착 시각이나 날짜를 확정해 약속하지 않는다. 같은 상태가 하루 이상이면 센터에 확인 요청하고 접수 당일 18시까지 회신한다.
3. 주소 변경
집화 완료·출고 대기·간선 이동 중 상태는 변경을 접수한다. 센터 도착·배송 출발 상태는 변경을 확정해 말하지 않고, 도착 센터에 요청을 전달한 뒤 결과를 당일 18시까지 안내한다. 쇼핑몰 주문 정보의 주소는 쇼핑몰에서 바꾼다.
4. 일정·재배송
배송 날짜 지정은 배송 출발 전까지 접수하고 접수일부터 3일 뒤까지 고를 수 있다. 부재로 실패한 건은 다음 영업일에 재배송하고, 2회 연속 부재면 센터에서 7일 보관한다.
5. 배송 완료인데 못 받음
기사 배송 완료 사진과 위치 확인을 요청하고 당일 18시까지 회신한다. 확인되기 전에는 분실이라고 말하지 않는다. 24시간 안에 확인되지 않으면 사고 접수(6번)로 넘긴다.
6. 파손·분실 접수
운송장번호와 사진 2장(상자 전체, 파손 부위)을 받아 접수번호를 안내한다. 보상 여부와 금액은 말하지 않고 사고처리 담당이 판단한다. 접수 기한은 수령 후 14일 이내로 안내한다 (약관 확인 필요).
7. 불만 응대
사과와 공감을 첫 문장에 쓴다. 쇼핑몰 탓인지 센터 탓인지 책임을 따지지 않는다. 같은 문의가 3회 이상이거나 기사 태도 불만이면 팀장에게 전달한다.
8. 문장 규칙
존댓말, 한 답변 4문장 이내, 이모티콘과 물결 표시(~)를 쓰지 않는다. 확인되지 않은 내용은 쓰지 않는다.




