
행복한병원을만드는병원CS 역량강화

100-1=0이 되는병원서비스

1. 병원 MOT의 중요성

• 고객은 병원을 방문할 때 경험했던 느낌으로 병원의 재방문을 결정함

• MOT는 병원을 방문하는 고객이 병원을 들어서면서부터 나갈 때까지 병원의 직원들과

만나는 모든 순간들을 말하며, 그 순간마다 고객에게 최선의 서비스로 제공하는 것이

무엇보다 중요함
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2. MOT의 유래

• MOT는 투우사가 소의 급소를 찌르는 결정적인 순간을 이야기하며, 병원의 MOT는 고객이

병원을 방문했을 때, 스스로 잘 결정을 내렸다고 자신의 결정에 대해 만족감을 느끼는 순간을

말함

• 스칸디나비아의 얀 칼슨 회장은 MOT의 개념을 자신의 회사인 스칸디나비아 항공사에

적용하여, 적자로 허덕이던 스칸디나비아 항공을 흑자로 변화시켜 놓음

3. 접점 사이클 차트

• MOT 플로우 차트라고도 하는 서비스 프로세스 상 일련의 MOT들을 보여주는 시계모양의

도표임

• 이 차트는 서비스 전달시스템을 고객의 입장에서 이해하기 위한 방법으로, 일반적으로

직원들은 자신이 맡고 있는 업무에만 관심을 두고 일하는 경향이 있지만, 고객은

서비스과정에서 경험하는 일련의 순간 전체를 가지고 품질을 평가함


