
2-2 차별화된 고객대응 전략
기본역량

교육목표
o VOC에 대한 이해를 높이고, 고객니즈를 분석하여 관리, 활용하는 방법을 익힐 수 있다.

o 고객과의 신뢰관례를 형성하기 위해 필요한 노하우 및 각종 기법등을 익히고, 클레임 

및 갈등관리를 할 수 있다.

o 지적측량 CS 현장에서 발생하는 다양한 문제를 학습하고 해결방안을 도출하여 실천 

노하우를 발굴할 수 있다.

과정개요

o 교육대상 : 5급이하 직원

o 교육기간 : 3일

o 교육인원 : 30명

o 교육일정 : 2019. 8. 21 ~ 8. 23. 

o 선수과목 : 없음

교과편성

구 분 계
CS경영의 

이해
고객이해 및 
대응전략

VOC 이해 교육행정

교육시간(%) 21(100%) 2(10%) 7(33%) 11(52%) 1(5%)

과정체계

3 VOC이해 VOC
프로세스 VOC적용 사례발굴

↥
2 고객이해 및

대응전략 고객이해하기 차별화된
고객대응전략 시뮬레이션

↥
1 CS경영의

이해 우리 업 다시 바라보기



구 분 교과목 교육내용
시간배정

계 강의식 참여식

합 계 22 17 5

직 무 분 야 20 16 3

C S 경
영 의 
이 해

우 리 업   
다시 바라
보 기

Ÿ 고객중심의 고객만족(CS) 경영을 이해
Ÿ CS 서비스 환경의 변화 인식
Ÿ 우리의 업을 다시 바라보고 CS 방향성 이해

2 2 0

고 객
이해및 
대 응
전 략

고 객 
이 해 하 기

Ÿ ‘화’가난 고객을 이해
Ÿ 고객 불만 응대 프로세스를 이해
Ÿ 불만 해소를 위한 감성 커뮤니케이션
Ÿ Disc 진단을 통한 고객 유형별 응대요령

2 2 0

차 별 화 된 
고 객 대 응 
전 략

Ÿ 차별화된 고객대응 전략 수립
Ÿ 컴플레인 사례별 응대포인트 도출
Ÿ 타 사 또는 타 부서 우수사례 경험

2 2 0

시뮬레이션
Ÿ 차별화된 고객대응 전략 실천 시 기대되는 

성과 도출
Ÿ 가상 시뮬레이션(역할극)과 발표 및 피드백

3 0 3

V O C
의  
이 해

V O C 의   
이 해

Ÿ 철저한 고객 이해를 통한 새로운 고객 가치 창조
Ÿ VOC의 개념과 유형, 유형별 고유 특징을 

이해
2 2 0

V O C
프로세스의 
이 해

Ÿ 고객의 소리를 정확히 듣고 수집
Ÿ 고객의 소리를 신속히 해결
Ÿ 고객의 소리를 자산화 

2 2 0

V O C
적 용

Ÿ 나의 업무와 관련된 고객의 소리를 수집
하고 유형 분류

Ÿ 고객의 소리를 해결하고 현황 진단
Ÿ 고객의 소리를 통한 개선 방안

3 3 0

개 선 사 례 
발 굴  및  
적 용

Ÿ 고객의 소리에 대한 우수 개선 사례 벤치마킹
Ÿ 고객의 소리에 대한 개선방안에 따른 계획

수입 및 적용
4 3 0

행 정  및  기 타 1 1 0

입 교 식 및 수 료 식
Ÿ 과정안내, 교육원 생활안내
Ÿ 설문 및 수료

1 1 0

※ 과정설계자: 고객지원처


