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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 
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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 
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CRM 강의 목차 

4강. 우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

 

 1. CRM 성공을 위한 준비단계 

 2. 환자분류 

 3. 성공적인 CRM 프로세스 구축을 위한 KEY POINT 

 4. 병원 CRM 구축실무 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 _ 준비사항 

CRM 성공을 위한 준비단계 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

1 CRM을 도입하기 전 모든 직원이 긍정적인 인식을 공유하라 

 CRM 도입 목적에 대해서 공유 

 CRM 에 대한 기대효과 

 CRM 목표에 대한 이해 

 적극적인 참여를 위한 동기부여 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

2 우리병원에 맞는 고객분류를 하라 

 치료 별 환자분류 

 우수환자 정의 및 분류기준설정 

 가망환자 정의 및 분류기준설정 

 소개환자 정의 및 분류기준설정 

 분류된 환자에 대한 보상체계구축 및 권한부여 



Customer Relationship Management Customer Relationship Management 7 

우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

3 최상의 CRM을 위한 MOT 매뉴얼을 작성하라 

 직원의 기존 업무와 업무량을 파악 

 직원의 역량을 파악 

 파악된 현재상황에 맞는 MOT 매뉴얼 작성 

 MOT 매뉴얼 작성 시 가능한 간단명료하게 작성 

 지속적인 관찰을 통한 수정 및 보완작업이 중요 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

4 모든 직원이 프로세스를 숙지하고 CRM에 동참하라 

 데스크직원이나 코디네이터직원에게만 CRM 업무를 맡기는 오류 

 원장의 수직적인 지시와 한 개인에게만 CRM 업무를 맡기는 오류 

 CRM은 한 개인이 아닌 전사적인 마케팅으로 진행 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

5 낮은 수준에서의 성공성취 후 높은 수준의 CRM 구사 

 CRM 컨설팅 시 느끼는 문제점 

 과욕은 CRM 실패의 지름길 

 역량의 80% 수준에서 CRM을 구축하고 성공성취를 느껴볼 것 

 CRM이 안정화되고 성과를 얻은 후에 높은 수준으로 이동 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

6 지속적인 관리와 upgrade 필요 

 CRM 실패 원인 중 하나는 단기간에 효과를 보려고 하는 과욕 

 CRM은 지속적으로 관리하고 고객의 변화에 따라 수정보완이 필요 

 고객만족도조사. 내원경로분석. 이탈환자관리. 불만환자관리. 가망고객관리 

등이 꾸준히 필요 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

환자분류를 어떻게 할 것인가?  
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

1 치료 별 환자분류 

 치료내용별로 치료일정 관리 (SMS 문자메시지) 

 단계별 예상되는 통증의 경우 Happy call service  

 치료 후 주의사항 전달 

 진료과목별 또는 병원 컨셉에 따라 치료환자에 대한 고객관계관리 설정 필요 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

2 환자특성 별 환자분류 

 환자 소개를 많이 해주는 VIP 환자 – 보상을 통한 지속적인 소개유발 (권한부여) 

 치료비용이 높고 병원에 호의적인 고객 (20:80법칙)  

 치료가능성이 높은 고객 (병원에 호의적이나 현재 치료의사가 없는 환자) 

 치료 후 치료에 대한 만족도와 병원에 대한 만족도가 높은 환자 

 추가적인 치료의 가능성이 높은 환자 



Customer Relationship Management Customer Relationship Management 15 

우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 

환자구분 CRM 전략 

소개환자 
특별한 권한과 대우가 필요함 

체계적인 보상체계를 구축하여 지속적으로 관리가 필요한 환자 

고가환자 치료비용이 높은 환자의 경우 소개환자의 경우도 유사한 치료를 하는 경우가 많음 

가망환자 
상담 등을 통해서 병원에 호의적이나 사정에 의해서 당장 치료가 힘든 환자 

지속적인 관리를 통해서 치료를 결정할 경우 해당 병원에서 할 수 있도록 꾸준한 관리 

만족환자 

치료 후 치료에 만족한 환자의 경우 소개를 일으킬 가능성이 높은 환자 

지속적인 관리를 통해 환자소개를 유도 

치료 후 Check 또는 service를 통한 지속적인 관계유지 

추가치료환자 
추가적으로 치료를 받을 가능성이 높은 환자 중 병원에 호의적인 환자 

지속적인 관리와 새로운 치료정보 등을 통해 치료유도 
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우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 _ 적은 인력으로 손쉽게 고객분류 

고객분류 시 

차트에 스티커를 붙이면 누구나 쉽게 고객분류를 할 수 있다 
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성공적인 CRM 프로세스 구축을 위한 KEY POINT 
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Simple 

Easy 

Fun 

All 

CRM Process 

Steady Approach 

우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 
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Big picture , Start Small 

우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 
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병원 CRM 구축 실무 
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우리병원 성공 CRM – 병원의 기본적인 프로세스 

전화응대 인터넷응대 

차트작성 

치료계획수립 

비용상담 치료보류 시 환자분류 및 관리 

치료시작 

치료종료 

지속관리 

병원방문 전 고객 

병원방문고객 

병원방문 후 고객 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 전 고객관리 (전화응대와 인터넷) 

전화와 인터넷을 통해 연락 온 환자에게 어떤 정보를 얻을 것인가? 

1. 환자분석에 초점을 맞춰라 

 - 전화나 인터넷을 통해 가장 많이 물어보는 질문은? (예) 가격. 치료방법. 치료기간 등 

 - 질문의 빈도가 높은 질문들을 모아 매뉴얼을 만들어 응대 

 - 잘 만들어진 매뉴얼로 모든 직원이 경쟁력 있는 응대를 하여 초기 방문을 유도할 수 있도록 노력 

 

2. 환자 인지 경로분석 

 - 전화응대 시 가능하다면 환자의 병원 인지 경로 확인 필요 

 - 병원의 마케팅 효과분석에 필요한 자료로 활용 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 전 고객관리 

1 2 

1. 전화응대 매뉴얼 : 환자가 자주 묻는 질문에 대해서 Q&A 방식으로  
 
2. 일별 전화상담 환자 분석 : 치료문의내용과 질문들을 요약하여 매일 기록에 남김 (월별로 통계화) 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (차트작성) 

신환의 차트작성은 가장 중요한 환자와의 접점 

1. 신환차트 작성의 중요성 

 - 환자성향을 미리 알 수 있는 접점 

 - 환자의 기본정보 뿐 아니라 고객특성에 대해서 알 수 있는 접점 

 - 특히 비 보험 진료과목의 경우 코디네이터의 신환차트 작성 시 환자와의 유대관계는 치료결정에  

    영향을 미칠 수 있음 

 

2. 작성 시 기본정보 

 - 기본정보 : 나이, 성별, 주소, C.C 

 - 고객의 특성정보 : 내원경로, 환자분의 대략적인 성향 및 성격, 병원에 대한 욕구 및 기대치 등 
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초진환자에게 기본설문 외에  

Post-it 을 활용하여 고객의 특성을 

작성해 놓는 것도 좋은 방법이다 

우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (차트작성) 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (치료계획수립) 

환자의 요구나 차트상의 기본정보에 바탕을 둔 정확한 치료계획수립 

1. 고객요구에 맞는 정확한 치료계획수립 

 - 자칫 고비용의 치료를 제안을 하는데 있어서 환자로부터 오해를 살 수 있는 부분에 대해 주의 

 - 대부분의 의사에 의해 치료계획수립 및 환자상담이 이루어지므로 small talk는 환자의 긴장감을 

 푸는데 있어서 매우 중요한 역할을 함 

 - 이는 치료결정에 영향을 미칠 수 있는 요소이며 이 또한 1차 접점인 차트작성에서 중요한 역할을 

 담당하고 있음 



Customer Relationship Management Customer Relationship Management 27 

우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (비용상담) 

치료결정을 유도하는 상담스킬 필요 

1. 고객의 정보를 최대한 활용 

 - 초기 내원 경로에 따른 환자분류를 이용하여 상담에 초점을 둠 

 - 데스크 코디네이터 또는 의료진으로부터 얻어낸 정보를 최대한 활용 

 

2. 고객분류 

 - 치료결정환자 분류 : 치료 별 분류 VS 고객특성 별 분류 

 - 치료보류환자 분류 

 - 치료거부환자 분류 
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병원에 긍정적인 이미지를 가지고 있으면서  
 
어떤 원인에 의해서 치료결정을 못한 경우  
 
지속적인 관리가 필요함 
 
 
※ 고객관리의 원칙 : 꾸준한 관리가 필요 
 
(항상 문자메시지 또는 전화 후에는 고객의 
 
반응을 살피고 다음계획에 대해 작성하고  
 
실행에 옮기는 것이 필요함) 

우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (비용상담) 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (치료시작) 

지속적인 환자의 방문에 주의를 기울여라 

1. 모든 직원이 고객의 특성을 파악하라 

 - 치료과정에서 알게 된 환자특성을 모든 직원들은 메모 

 - 진료팀은 진료 중 환자의 불편 등을 꼼꼼히 메모하고 데스크 코디네이터에게 전달 또는 메모 

 - 데스크 코디네이터는 구환의 재방문 시 이전 치료에 대한 불편사항 등을 꼼꼼히 파악하고 체크 후 

 진료팀에 전달 또는 메모 

 

2. 불만환자를 찾아내라 

 - 환자의 Complain을 발견한 경우 즉시 또는 가능한 빠른 시일 내 해결 

 - 치료과정 및 치료결과. 치료약속. Communication. 병원이용에 대한 불편 등을 꼼꼼히 체크하고 메모 
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가능하다면 차트에 연필로 치료 중 환자에 대해서  

알아야 할 특성들을 작성하고 누구나 공유하여 

환자특성에 맞는 응대를 하는 것이 반드시 필요 

우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (치료시작) 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 고객관리 (치료시작) 

진료 시작 전 10 분을 활용하라 

1. 진료 시작 전 불만고객에 대한 전 직원 공유 및 해결방안 모색 

 

2. Complain 이 많은 진료 프로세스에 대한 risk management (예) 통증. 임시치아탈락 등 

 

3. 당일 환자들의 chart review 

 

4. 예상 이탈고객 관리 
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우리병원 성공 CRM – 병원 방문 후 고객관리 (치료종료) 

치료 종결 후 CRM 전략 

1. 환자를 평가하라 

 - 기본적인 환자분류, 환자의 특성, 치료에 대한 만족도, 병원에 대한 호응도 등을 고려하여 환자평가 

 - 전 직원이 참여하여 환자를 평가하고 지속적인 관리여부를 판단 

 - CRM은 모든 환자를 좋은 환자로 만들기 보다는 좋은 환자를 찾아내고 유지하는 것이 목적 

 

2. 환자의 재 분류 및 관리 

 - 초기 기초자료를 통한 분류에 이어 모든 치료가 종결된 후에 재 분류를 통해 환자 관리 

 

3. 고객만족도조사 실시 

 - 고객만족도조사를 통한 병원의 서비스환경과 경쟁력을 객관적으로 평가 후 개선 
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우리병원 성공 CRM – 지속적인 평가와 고객변화에 따른 변화필요 
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환자가 병원을 방문해서 집으로 돌아간 뒤까지  

                              어떻게 하면 “ 좋은 친구 ” 가 될 것인가를 고민해 봅시

다. 

 

좋은 친구가 되기 위해서는 내가 먼저 상대방을 잘 알려고 노력해야 한다. 

우리병원 CRM 성공 

Key word 

우리병원 CRM 성공적으로 구축하기 _ 성공 Keyword 


