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1. 유형별 응대의 필요성

• 고객의 유형은 다양함

• 고객의 유형이 다른 것을 이해해야 함, 틀린 것이 아님

• 고객 유형에 따른 응대 전략이 필요함
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2. 다양한 고객 유형 분석

• 주도적인 고객

- 정중한 말이나 태도가 필요함

- 고객의 의도를 이해하고 분위기를 맞춤

- 고객을 인정하고 칭찬하며 특별한 관심을 표명함

- 고객이 틀린 말을 하더라도 곧바로 부정하거나 고쳐주려 하지 말고 가능한 한 자존심을

세워줘야 함

• 사교적인 고객

- 친밀함을 나타내되 적절한 거리를 유지하며 지나친 요구에는 단호한 태도를 보임

- 일관성을 유지하는 것이 필요함

- 말을 도중에 끊어버리면 감정이 상하기 쉬움

• 안정적인 고객

- 잘하고 있음을 긍정적으로 강화하여 자신감을 심어줌

- 주변 사람들이 알 수 있도록 충분히 노고를 인정해 줌

• 신중한 고객

- 자신감 있는 태도, 간결하고 명확한 응대 검사나 시술에 대한 정확한 정보와 일정에 대한

설명, 관리가 필요함

- 진료에 대해 정확히 알려주고 차질 없이 진행하는 것이 중요함


