
행복한병원을만드는병원CS 역량강화

고객감동을전하는서비스커뮤니케이션

1. 커뮤니케이션이란?

• 일방향의 커뮤니케이션이 아닌, 상호 쌍방향의 커뮤니케이션이 필요함

• 상대방의 마음을 적극적으로 알려고 노력해야 함

• 커뮤니케이션에서 가장 중요한 것은 듣는 것, 즉 경청임
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2. 커뮤니케이션의 구성 요소

• 경청

- 경청은 선택적 경청, 반응적 경청이 있음

- 의료서비스 현장에서는 선택적 경청이 많이 이루어지고 있으나 환자나 고객의 이야기에

반응적 경청을 잘해야 할 필요가 있음

- 반응적 경청의 예로는 상대방의 이야기에 맞장구를 쳐 주거나 적극적으로 들어주는 것이

있음

• 말하기

- 쿠션문을 사용할 것

- 한마디라도 신경을 써서 말할 것

- 부정형을 긍정형으로 말할 것

- 명령형을 의뢰형으로 말할 것

- 플러스 대화법으로 말할 것

3. 호감 가는 커뮤니케이션 스킬

• 대화의 출발은 상대방을 배려하고 존중하는 마음에서 출발하는 것임

• 우리가 일상생활에서 사용하는 표현보다는 완곡한 표현법이 고객에게는 존중감이 더욱

느껴져 배려의 느낌을 줄 수 있음

• 병원에서는 아픈 환자들과 보호자들을 응대하기 때문에 단호한 표현보다는 부드러움을 주는

대화 표현에 조금 더 신경 써야 할 것임


