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[서비스 혁신가] 서비스 마인드 강화

◎ 과정개요

o 대상 : 

- 서비스 업무 종사자와 관리자

- 서비스 교육 관리자와 서비스 사내강사

o 시간 : 8 ~ 16시간

         ※ 모듈 단위로 재구성하여 운영 가능

    o 방법 : 집합교육

※ 비상시 실시간 원격

◎ 과정목표

o 현 시대가 요구하는 서비스의 정신과 자세를 

배움으로써, 자발적인 서비스를 실현할 수 있다.

o 고객의 니즈를 파악하여 고객만족 서비스를 제공하여 

서비스인의 자긍심을 키울 수 있다.

o 고객 응대 프로세스에서 올바른 서비스 행동 및 

자세를 습득함으로써 자신감 있는 고객만족 서비스를 

실천할 수 있다.

모듈 강의 내용 교수방법

서비스 마인드

파워 업

서비스 개념 이해

• 교육 과정 소개 및 진행 방법
• 서비스의 이해

- 서비스의 특성과 대응전략, 서비스 품질 관리
• 서비스 패러독스
• 고객 서비스에 대한 오만을 버려라
• 왜 감성 서비스인가?
• 우리의 감성 서비스 재정의하기
• 서비스 기본 특성 및 대응 전략 세우기 [그룹워크]

그룹 
네트워크,

강의, 동영상,
실습

고객 퍼스널리티 분석
고객 만족

고객유형 분석

• 고객 만족 개념이해
- 고객마다 다른 관점과 가치
- 시장 변화에 따른 고객만족 트랜드

• 고객의 심리 이해
- 기본적 : 고객 개개인의 자존심, 체면, 기분 중시
- 실제적 : 고객에게 실질적인 이익 제공

• 욕구와 요구는 다르다
• 고객경험관리(CEM)
    긍정적 경험과 부정적 경험 사례 공유 [그룹활동]

그룹 
네트워크,

강의, 동영상,
실습

고객 가치 코디네이터
고객 가치 경영

•  최고의 가치를 제공하기 위한 고객 가치 방정식
• 고객 동반자가 되기 위한 고객 생애가치 활용하기
•  이제는 고객을 참여시켜라

그룹 
네트워크,

강의, 동영상,
실습

서비스
마스터로 도약

• 고객 접점 프로세스 이해
• 고객방문부터 A부터 Z까지 점검하기
• 각 프로세스별 Do vs Don’t
•  각 프로세스별 행동과 멘트 공유하기
• 서비스 선포식 [ 다짐 선언문 발표]

그룹 
네트워크,

강의, 동영상,
실습
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