※ 교육용 가상 자료 — 실제 조합 문서가 아닙니다
직매장 클레임 응대 매뉴얼 (예시)
57·58페이지 실습 결과 예시 · 91페이지 고객응대 앱 만들 때 붙여넣기용 · 교육용 가상 자료
응대 4단계  ① 공감(불편을 먼저 인정) → ② 사실 확인(구매일·품목·상태) → ③ 해결안 제시(교환·환불·대체) → ④ 재발 방지(원인·조치 안내)
	유형
	상황 예시
	응대 4단계 요약
	권장 표현
	금지 표현

	신선도
	"어제 산 상추가 다 시들었어요"
	공감 → 영수증·구매일 확인 → 교환 또는 환불 안내 → 진열·보관 점검 약속
	"불편을 드려 죄송합니다. 구매하신 날짜를 확인해 바로 도와드리겠습니다."
	"보관을 잘못하신 것 같아요", "원래 금방 시들어요"

	가격
	"마트보다 비싸요"
	공감 → 품목·가격 확인 → 산지 직송·당일 수확 등 차이 설명 → 할인 행사 안내
	"가격 부담을 느끼셨군요. 이 상품은 제천 농가에서 당일 들어온 상품입니다."
	"싫으면 마트 가세요", 근거 없는 "제일 쌉니다"

	품절
	"광고 보고 왔는데 사과가 없어요"
	공감 → 입고 일정 확인 → 예약·다른 매장 재고·대체 품목 안내 → 재고 공지 개선
	"헛걸음하시게 해 죄송합니다. 다음 입고 일정을 확인해 알려 드리겠습니다."
	"원래 금방 나가요", 확인 안 된 입고 날짜 약속

	원산지
	"이거 진짜 제천산 맞아요?"
	공감 → 농가·라벨·출하 기록 확인 → 확인 결과 안내 → 표시 점검
	"출하 농가와 라벨 기록을 바로 확인해 드리겠습니다."
	"그냥 믿으세요", 확인 전 "100% 맞습니다"

	배송
	"꾸러미가 아직 안 왔어요"
	공감 → 주문번호·배송 상태 확인 → 도착 예정 안내·재발송/환불 → 원인 안내
	"기다리시게 해 죄송합니다. 주문번호로 배송 상태를 바로 확인하겠습니다."
	"택배사 문제라 저희는 몰라요"

	계산 오류
	"영수증 금액이 이상해요"
	공감 → 영수증·POS 대조 → 차액 환불 → 계산 절차 점검
	"확인이 늦어 죄송합니다. 영수증과 계산 내역을 함께 보겠습니다."
	"제대로 찍었는데요", 확인 전 고객 탓


공통 주의
· '규정상 안 됩니다'만 반복하지 않고, 가능한 대안을 함께 안내
· 교환·환불 기준(기간·영수증 필요 여부 등)은 [조합 규정 확인] — 확인 안 된 약속('무조건 환불') 금지
· 고객 개인정보(연락처 등)는 필요한 최소한만 받고 기록 규정을 따름
※ 강의 실습용 예시입니다. 교환·환불 기준은 조합 규정에 맞게 바꾸어 사용하세요.
