
행복한병원을만드는병원CS 역량강화

부서별MOT 이해

1. 우리 병원 MOT 점검

• 고객 접점 모니터링 : 병원에서 지속적으로 고객을 관리하기 위해, 고객을 가장한

모니터링 요원이 병원을 직접 방문하여 병원 직원의 서비스 태도를

평가하는 방법

• 고객 접점 모니터링 목적

- 고객 서비스 현황 및 서비스 환경에 대해 현황을 평가하는 것

- 현재 병원의 서비스 실태를 정확하게 파악

- 향후 효율적인 관리 전략 수립 시 필요함
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2. 부서별 MOT 핵심 포인트

• 각 단계별, 업무별 응대 화법과 서비스팁, 주의사항을 숙지하여 실천해야 함


