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1강. CRM (고객관계관리) 의 기초 I 

2강. CRM (고객관계관리) 의 기초 II 

3강. 성공적인 CRM을 위한 성공요소 들 

4강. 우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

CRM 강의 목차 
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CRM 강의 목차 

3강. CRM 성공을 위한 성공요소들 

 

 1. 의료서비스의 특성 

 2. 서비스 갭 모형과 고객만족전략  

 3. 고객불만관리전략 - VOC 
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의료서비스의 특성 

성공적인 CRM 구축하기 – 의료서비스의 특성 
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의료서비스 

무 형 성 

구매하기 전에 보거나, 

듣거나, 느끼거나, 맛보거나, 

냄새를 맡을 수 없다. 

비 분리성 

서비스를 제공하는  

사람으로부터  

분리될 수 없다. 

변 화 성 

서비스의 질은 서비스를 

제공하는 사람, 시간, 장소에 

따라 좌우된다. 

소멸 가능성 

서비스는 판매나 사용 후에 

보관될 수 없다. 

성공적인 CRM 구축하기 – 의료서비스의 특성 
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서비스 갭 모형과 고객만족전략 

성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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고객가치 
“ 고객이 최소의 비용으로 제품이나 서비스를 획득, 

소유 및 사용함으로써 욕구를 만족하는 것  ” 

                                                          - DeRose -      

성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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고객만족 

기대수준 < 지각된 수준 = 만족 -> 재이용 

기대수준 = 지각된 수준 = ? -> 경쟁병원이 없으면 계속 이용 

기대수준 > 지각된 수준 = 불만족 -> 이용중지 (이탈) 

성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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의료서비스에 대한 기대수준 요인 

 

첫째, 구전효과 

 

둘째, 개인의 특성 

 

셋째, 유사한 상황에 대한 자기의 경험 

Service Gab model 
성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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입소문. 인터넷 개인적 욕구 과거경험 

서비스 기대 

서비스 지각 

서비스 전달 

서비스 내용계획 

고객기대에 대한 공급자지각 

환자 

병원 

GAP 2 

GAP 3 

GAP 4 

GAP 1 

성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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차이 1 관리 : 고객의 기대수준을 정확히 파악 

차이 2 관리 : 서비스계획에 대한 관리 

차이 3 관리 : 진료매뉴얼 

차이 4 관리 : 서비스매뉴얼 

▣ 환자의 요구를 정확히 파악한다. 

▣ 환자의 기대치를 정확히 파악한다. 

▣ 보통은 GAP1 에서의 잘못된 정보로 인해 서비스계획에 실패할 가능성이 높음 

▣ MOT 접점 별 충실한 진료매뉴얼 이행을 통한 진료 Quality를 유지하는 것이 중요 

▣ MOT 접점 별 서비스매뉴얼과 개인의 서비스역량을 높여 환자로 하여금 진료 외 불편함이 없도록 함 

성공적인 CRM 구축하기 – 서비스 갭 모형과 고객만족전략 
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고객 불만 관리 전략 ( VOC ) 



Customer Relationship Management Customer Relationship Management 13 

VOC (Voice Of Customer )  

고객이 병원에게 보내는 

      모든 Communication  Message의 통합체 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 
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환자 

(patient) 

문의와 상담 

항의 

전화. 홈페이지. 이메일 

접점 / 데스크 / 진료실 

진료 병원 진료서비스 

고객접촉 

정보 

고객정보 

고객불만 
정보 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC Process 
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CRM의  

특징/ 한계 

VOC의 

장점 

고객의 과거 구매 성향분석을 통해 미래의 구매성향은 파악할 수  

있지만 고객의 구매 이유나 구매 정지 시, 서비스를 이용하지 않는  

이유에 대한 파악이 어렵다. 

고객과의 Communication을 통하여 CRM 분석의 한계를 보완  

데이터를 통한 분석이 아닌 고객의 진정한 성향 파악 가능 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

CRM의 한계를 VOC로 극복 
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병원 고객 

고객정보 

상품정보 

고객정보 

상품정보  

분석 

 고객의 Needs가 반영되지 않은 병원 중심의 마케팅 프로세스 

 계량적인 자료에 대한 분석을 통한 고객성향 예측 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

단순 CRM 마케팅 구축 
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고객 고객 병원 고객의 소리 

고객정보 

상품정보 

고객정보분석 
상품정보분석 

분석된 고객의  
Needs 

 실질적인 고객의 Needs가 반영 고객지향형 마케팅 프로세스 

 계량적자료 + 실질적고객 Needs 분석을 통한 정확도 높은 고객성향 분석 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC를 활용한 CRM 마케팅 구축 
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 고객의 불만 증가 

 고객 요구 사항의 다양화 

 고객의 기대 수준 증대 

고객 

 고객불만 관리의 필요성 

 CRM관점의 VOC관리 필요성 

 VOC Process 통합 필요성 

병원 

 병원간의 경쟁심화 외부환경 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC의 필요성 
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Think like a Customer 

만족고객은 평균 5명에게 전파 

불만고객은 평균 10명에게 전파 

불만고객 중 13%는 20인 이상에게 전파 

한사람의 불만고객으로 인해  
잠재고객 10명~20명을 잃음 

그러나 불만고객의 불만이 신속히 해결되면 
그 불만고객은 가장 충성스런 고객이 된다 

CRM (고객관계관리) 의 기초 _ VOC의 필요성 
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 불만고객 중           만이 불만을 토로한다 

 

 불만이 있으나 드러내지 않는 고객이             이상 

 

 신규고객 획득비용은 고객유지비용의 

 

 고객 이탈율을        줄이면 고객 평생가치는          의 증폭효과 

15% 

70% 

5배 

5% 85% 

CRM (고객관계관리) 의 기초 _ VOC의 필요성 
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8% 23% 69% 

고객 관리 부서에 불만 제기 (4천7백만) 

가까이 있는 직원에게 불만 제기 (1억4천1백만) 

누구에게도 불만을 제기하지 않음 (4억2천3백만) 

( 단위 : 파운드) 고객 불만 표출과 잠재적 이익 손실 

CRM (고객관계관리) 의 기초 _ VOC의 필요성 
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고객/ 
고객접점 

처리부서 

병원 

이 문제를 어떻게 하지?  
담당자가 누구더라? 

그 업무는 저희 부서 
소관이 아닙니다. 지금 좀 
바빠서요 

똑같은 애기를 몇 번이나 
했어요!  이 메일도 보내고 
전화도 하고… 

동일한 내용의  
VOC 제기로  
업무지장 발생 

제한된 해결방안 

불명확한 VOC 해결 기준 

 권한과 역할이 불 분명할 경우 즉시처리가 어려움 

 접점에서의 고객불만을 듣고도 그냥 지나침 ( 문제해결을 미루거나 무시 ) 

 고객의 불만을 듣기 만 하고 처리가 늦거나 이루어지지 않음 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC의 관리의 문제점 
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Internal VOC 

External VOC 

고객 상담실 

접점 직원 

전화 / 팩스 / 고객 엽서 

홈페이지  

E- mail  

고객 설문 조사 등  

Off-Line 
고객접점 

On-Line 
고객접점 

언론사 

소비자  단체 Web Site 

안티사이트 , 동호회 

접점 직원 

전화 상담원 

사이버 상담원 

고객 상담 

고객 제안 

고객 불만 

CVMS 
  ( Customer 

    Voice  
    Management 

    System ) 

정보  
검색 

정보  
Filter 

인터넷 상의  
고객의 소리 수집 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC의 수집 
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고객의 소리를 듣자 ! (Let’s Listen) 

Ⅰ 
불만을 토로하게 하는 것이  

     첫번째 Mission ! 

경쟁사 

경쟁사 

불만 

고객 
전체불만고객 

70% 이상 불만 잠재 

불만 

고객 

병원 일부 불만고객 

 경쟁사로 이탈 

인터넷 

 전화 

 
우편/팩스 

 
방문 

 

불만고객 중  

25~30%의 고객만이 

불만을 토로 

고객설문 

 

불만접수채널 

채널 구축/통합 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC 전략 I 
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1. 주관식은 피하고 간단히 답할 수 있도록 작성한다. 
 

2. 문항을 많지 않게 한다. 
 

3. 연령, 성별 등 다양한 조건을 제공한다. 
 

4. 고객에게 답례를 잊지 않는다. 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC 작성 Sheet 작성 Point 
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고객의 소리를 신속하게 해결하자 !  

Ⅱ 
불만의 신속한 해결이   

     두 번째 Mission ! 

’고객의 소리’ 

처리프로세스 구축 

불만 

고객 

불만 

고객 

병원 

병원 

불만토로 

불만해결 

재구매율 

재구매율 

54% 

불만토로 

불만 미해결 

19% 

불만사항 

접수부서 

관리부서 

발생부서 

문제반영 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC 전략 II 
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  고객의 소리를 자산화하자 !  

Ⅲ 
  불만을 관리/분석하여 불만을 자산화하는 것 

            세 번째 Mission ! 

  

VOC Data 

문의 제안 건의 

신고 불만 칭찬 
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부서1 부서2 부서3 

사례1 사례2 

ꏭ  
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◆  
 

◆  
 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

VOC 전략 III 
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고객 상담 

고객 제안 

고객 불만 

People Process 

Platform Product 

CVMS 

처리 예방 

분석 

경영진 

접점 

조직 

내부 

직원 

CVMS 

관리부서 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

효과적인 VOC 관리 
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성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

성공적인 VOC의 좋은 사례 



Customer Relationship Management Customer Relationship Management 30 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

성공적인 VOC의 좋은 사례 
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성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 

성공적인 VOC의 좋은 사례 
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“ 가장 많은 불편을 느

낀 

고객으로부터 

가장 많은 것을 

배울 수 있다.” 

“Your most unhappy customers are 

your greatest 

Source of learning” 

성공적인 CRM 구축하기 – 고객불만관리 (VOC) 


