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퍼포먼스에대한고객서비스의중요성

퍼포먼스에대한고객
서비스의중요성
제1 장

아마존 셀러는 어느 정도 상품 및 서비스에 관한 전 세계 고객의 다양한 문의와 지원을 처리해야
하기 때문에, 아마존은 고객 서비스 경험이 향상될 수 있도록 아마존의 고객 서비스 경험을
바탕으로셀러를지원합니다.
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아마존은 다양한 지표를 활용해 고객 문제에 대한 셀러의 대응을 평가하며, 셀러는
우수한 고객 서비스 경험을 담보하기 위해 각 지표의 목표를 최대한 달성해야 합니다.
이번 장에서는 셀러 퍼포먼스에 영향을 미치는 각 지표를 이해할 수 있고, 향상된 고객
서비스를통해계정퍼포먼스를효과적으로 개선할수있습니다.

1.1 고객서비스의향상효과및지표

1.2 주문결함률의정의

1.3 반품불만비율정의

1.4 평균주문연락비율정의

1.5 고객서비스평점정의

1. 셀러퍼포먼스에
영향을미치는고객
서비스지표
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본학습자료는총 5장으로구성됩니다. 다른장을학습하려면관련 내용보기페이지의탐색가이드를
참고하여학습하려는 내용을찾아보십시오.
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1.1 고객서비스의향상효과및지표

그동안의 데이터를 통해 셀러가 더 나은 고객 서비스를 제공했을 때, 계정 퍼포먼스가 효과적으로
개선되는것이 입증되었습니다. 아래의데이터 1을참조하십시오.

반품및 교환
비율

49%

페이지부정
평가비율

35%

고객서비스
배상비율

85%

고객서비스
평점

30%

계정의퍼포먼스
부진으로인한
계정정지기간

최소 8일

아마존은 다양한 지표법을 사용해 고객 서비스 문제에 대한 셀러의 응답 효과를 평가하며, 셀러
퍼포먼스에영향을미치는주요 고객서비스지표는다음과같습니다.

주문결함률
Order Defect Rate

이하 (ODR)

반품불만결함률
Return Defect Rate 

이하(RDR)

고객서비스평점
Customer Service Rate

이하 (CSR)

상품당
문의량Contact Per 

Unit
이하 (CPU)

1. 데이터 소스 : 2020년 셀러 백그라운드 종합 데이터 통계, 모든 데이터는 참고용이며 약속 및 예측된 실제 결과가
아닙니다.
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1.2 주문결함률의정의

주문 결함률(ODR)은 셀러가 우수한 쇼핑 경험을 제공할 수 있는지 여부를 평가하는 주요 지표이자
가장중요한지표입니다. 구체적으로주문결함률은하나이상의 결함이있는모든주문을포함하며 60
일 동안의 총 주문에 대한 비율(%)로 표시됩니다.셀러 센트럴에서 자신의 계정 주문 결함률을 직접
확인할수있으며, 주문결함률의세가지결함유형은다음과같습니다.

부정적 피드백, Negative Feedback은 NFR이라 합니다.부정적 피드백
비율(백분율로표시)은기간내에고객의부정적피드백비율을나타냅니다.

발생원인：
부정적 피드백이 발생하는 원인은 상품 품질, 고객 서비스 품질, 물류 속도 등의 요소를 포함할 수
있습니다. 구매자는 구매 경험에 기반하여 최소 별점 1개, 최대 별점 5개의 평가를 내릴 수 있으며, 그중
별점 1개및 2개는부정적피드백으로간주됩니다.

계산방식：
해당기간내의부정적피드백의주문수/해당기간내의총주문수

결함 1 : 부정적피드백
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거부되지 않은 아마존 A-to-Z 보증 요구, 즉 A-Z Claim입니다.구매자가 주문에
대해 만족하지 않는 경우 셀러가 직접 구매자와 협의해서 해결할 수 있지만,
합의에도달하지 못하면아마존은구매자가마켓플레이스 A-to-Z 보증정책에
따라클레임을제기하도록허용합니다.

주문결함률에영향을미치는클레임유형
아마존이 조사를 거쳐 클레임을 승인한 경우, 귀하의 계정에서 클레임 금액을 차감하고, 해당 차감은
귀하의계정상황이나주문결함률에 반영됩니다. 다음유형의클레임은주문결함률에영향을미칩니다.

• 셀러의계정에서승인및지출된클레임.
• 클레임이제기된후셀러가고객에게환불한클레임
• 아마존또는셀러가취소한주문에대한클레임
• 결정이보류중인클레임

계산방식：
해당기간내에클레임이제기된주문수/해당기간내의총주문수

지불 거절 비율(백분율로 표시, Credit Card Chargeback Rate)은 수신된 지불
거절의주문수를관련기간내의총주문수로나눈것과같습니다. 신용카드
지불 거절은 A-to-Z 보증 요구와 비슷하지만 아마존이 아닌 신용 카드
발급업체가클레임을처리하고결정을내린다는차이가있습니다.

결함 3 : 지불거절

지불거절유형
구매자가 신용카드에서 차감되는 구매 거래에 대해 이의를 제기하는 경우, 아마존은 해당 상황을 지불
거절요청이라하며, 대체적으로사기지불거절및서비스지불거절두가지로구분합니다.

• 사기 지불 거절 : 구매자가 구매를 한 적이 없다고 주장하는 것을 의미합니다. 이 클레임은 일
반적으로 도난당한신용카드를 부정한구매자가사용하는경우와 관련됩니다. 아마존은부정
거래지불거절을셀러의 ODR에반영하지않습니다.

• 서비스 지불 거절 : 구매자가 구매를 인정하지만 신용 카드 발급업체와 문제가 있음을
의미합니다.

계산방식：
해당기간내에수신된지불거절주문/해당기간내의총주문수

결함 2 : 거부되지않은아마존 A-to-Z 보증요구
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계산연습 –주문결함률은얼마입니까?

셀러가 당월에 판매한 100건의 주문 중에서, A주문에 부정 평가가 발생했고,
B주문에클레임 및 지불거절이 발생했으며, C주문에는부정평가, 클레임 및지불
거절이동시에발생했습니다. 이때주문 결함률은몇번으로계산합니까?
팁 : 주문 결함률을 계산할 때, 동일한 주문에 1개 이상의 부정 지표가 발생하는
경우에는중복으로 계산하지않고 1회의 주문결함으로계산합니다.

설명 : 동일한 주문에서, 부정 평가, 클레임 및 지불 거절 중 하나가 발생하거나,
또는 동시에 발생하거나 모두 1회 주문 결함으로 계산합니다. 이때 해당
스토어의주문결함률은3/100 * 100%=3
정답 : 주문결함은 3회로계산합니다.

주의
아마존 정책 규정에 따라, 셀러는1% 미만 ODR을 유지해야만
아마존에서 상품을 판매할 수 있습니다. ODR이 1% 이상이면
계정이정지될 수있습니다.
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1.3 반품불만결함률의정의

반품 불만 결함률(RDR)은 반품 체험에 대한 고객의 불만을 측정하는 데 사용됩니다. 반품 요청에
구매자 피드백이 있고(부정적 피드백 비율), 48시간 내에 답변을 받지 못하거나(응답 지연 비율) 또는
잘못된 거부(무효 거부 비율) 상황이 발생한 경우, 부정적 반품 경험이 발생했음을 의미합니다. 반품
불만결함률은총반품요청수대비모든부정적반품요청비율이며, 반품불만족비율(RDR)은세가지
부분으로구성됩니다.

부정적반품피드백비율은구매자피드백을받은유효한반품요청의비율을
의미합니다. 각 반품 요청에 대해, 아마존은 구매자에게 셀러가 이미 반품
문제를 해결했는지 문의합니다. 구매자가 반품 문제가 아직 해결되지
않았다고 하면, 아마존은 반품 요청을 부정적 피드백이 있는 것으로
간주합니다.

1. 부정적반품피드백비율

계산방식：
해결되지않은반품요청수/반품요청수

응답 지연 비율은 요청을 받은 후 48시간 이내에 승인되지 않은 반품, 환불
제공이나요청이마감된유효한반품요청의백분율입니다.

2. 응답지연비율

계산방식：
48시간이상처리되지않은요청수/유효요청수.
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계산연습 –반품 불만족결함률은얼마입니까?

스토어에서지난달발생한총반품요청관련 30건중에서 2건의반품이유는상품
품질 문제로 구매자가 부정적 반품 피드백을 제기했고, 2건의 반품 요청은 48시간
이내에유효한응답이나처리가없었다면, 이때반품불만족결함률은얼마입니까?

설명：（2+2）/ 30 * 100% = 13.3%
정답：반품불만족결함률은 13.3%

주의：아마존의 정책 규정에 따라 셀러는 10% 미만의 반품 불만족 결함률(RDR)을 유지해야 합니다.
현재, 아마존은 이러한 퍼포먼스 목표를충족하지 못하는 셀러를처벌하지는 않지만, 문제가 해결되지
않은구매자가부정적피드백을제기하고아마존 A-to-Z 보증요구를제기할가능성이더높습니다.

무효 거불 비율은 잘못된 거부이지만 반품 정책을 충족하는 반품 요청의
비율을 의미합니다. 반품이 정책을 충족하는 경우, 셀러는 구매자가 더 이상
반품을 원하지 않도록 전액 환불 제공, 요청 승인 또는 문제를 해결해야
합니다. 기준 중의 하나를 충족하지 않는 경우, 아마존은 반품을 잘못된
거부로간주합니다.

3. 무효거부비율

계산방식：
잘못된거부의유효반품요청/반품요청 수.
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1.4 상품당문의량정의

상품당 문의량(CPU)은 구매자의 전반적인 구매 체험을
측정하는 지표로서, 당월 각100건의 자체 주문 처리로
배송된 상품당 아마존이 셀러를 대신하여 처리하는 주문
관련 고객 문의(예: 통화 , 문자 메시지 및 이메일)
수입니다. 고객 구매 과정에서 문의량은 당연히 적을
수록 좋은 것입니다. 문의량이 너무 많다면, 판매 후에
문제가발생했을 가능성이있음을의미합니다.

계산연습 - 상품당문의량은얼마입니까?

스토어에서 지난 달 판매한 총 상품 417건 중에서. 고객이 다양한 상품 문제
누적으로 인해 고객 서비스에 13번 연락했다면, 이때 평균 주문 연락 비율은
얼마입니까?

설명：13 / 417 * 100%=3.12%
정답：평균주문연락비율은 3.12%
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주의
이 중요한 지표가 이번 장에서 설명하는 마지막 내용이며,
다양한 각도에서 지표에 미칠 수 있는 영향에 유의하십시오.
다음 장에서는 실질적인 문제로 들어가, 고객 서비스에서
해결하기 어려운 반품및교환 문제를 다루도록 하겠습니다.

1.5 고객서비스평점정의

고객 서비스 평점(CSR)은 셀러의 문제 응답에 대한 평균
만족도를 측정하는 지표이며, 설문지를 통해 “귀하의
문제가 해결되었습니까?라고 질문합니다. 조사를 통해
구매자의 피드백을 수집하며, 구매자는 “예”와 “아니오”
중에서 선택해야 합니다. “예”를 선택하면 만족 점수로
평가되고, “아니오”를 선택하면불만족 점수로 평가됩니다.
고객 서비스 평점은 지난 4주 동안의 구매자 피드백을
수집해 통계를 내며, 매주 평점이 업데이트됩니다. 고객
서비스 평점의 계산 방식은 만족 응답 개수/총 응답 수
*10이며, 아마존이 셀러가유지하도록 권장하는최저고객
서비스평점은 8점입니다.

계산연습 –고객서비스평점은얼마입니까?

2021년 1월 9일에 해당되는 주의 고객 서비스 평점은 2020년 12월 13일부터
2021년 1월 9일까지 4주 동안 받은 피드백을 근거로 계산됩니다. 이 기간에 “예”를
선택한 응답 수가 37개이고, “아니오”를 선택한 응답 수가 4개라면, 고객 서비스
평점은얼마입니까?

설명：（37 / 37+4）* 10=9.02
정답：고객서비스평점은 9.02
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퍼포먼스에 대한 고객 서비스의 중요성 – 관련 내용 보기

퍼포먼스에대한고객서비스의중요성

• 셀러퍼포먼스에 영향을미치는고객서비스 지표

• 고객의반품및교환방지방법

• 부정평가의 효과적처리방법

• 고객서비스 경험향상방법

• 아마존고객서비스(CSBA) 이해하기

관련내용보기

교육경로찾기: 아마존셀러플랫폼 > 퍼포먼스 > 셀러유니버시티 > 교육과정명칭검색
빠른링크: 아마존셀러유니버시티북미마켓플레이스, 유럽마켓플레이스, 일본마켓플레이스

더많은아마존고객서비스관련내용학습하기：
• 고객의반품및교환문제를적절하게처리하는방법”고객의반품및교환방지방법”
• 자세한 “아마존리뷰”및 “아마존 피드백”이해하기 “부정평가의효과적처리방법”검색
• 고객경험 향상및주문처리효과에대한더많은기술학습을원하십니까? “고객서비스경험

향상방법” 검색
• 아마존고객서비스지원을통한스토어의전면적개선방법 “아마존 고객서비스(CSBA) 이해하기”

검색
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https://sellercentral.amazon.com/learn/ref=xx_su_dnav_xx?ref_=xx_swlang_head_xx&mons_sel_locale=ko_KR&languageSwitched=1
https://sellercentral.amazon.co.uk/learn/ref=xx_su_dnav_xx?ref_=xx_swlang_head_xx&mons_sel_locale=ko_KR&languageSwitched=1
https://sellercentral-japan.amazon.com/learn/ref=xx_su_dnav_xx?ref_=xx_swlang_head_xx&mons_sel_locale=ko_KR&languageSwitched=1


Copyright ©  2021 Amazon. All rights reserved.

퍼포먼스에 대한 고객 서비스의 중요성 – 학습 피드백

학습피드백
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관련내용이 도움이 되셨다면 페이지오른쪽하단의 “ ”를눌러저희에게알려주십시오. 
감사합니다!


