
한림대학교 강남성심병원 CS Workshop 체험기

지난 5월 29일(토)과 30일(일) 이틀 동안 안면도에 위치한 일송문화관에서 원장님 및 부원장님을 비

롯한 다양한 직종을 포함하고 있는 CS위원 50여명이 참석한 가운에 2004년 제2차 강남성심병원 CS

workshop이 개최되었다.

5월 29일 토요일 오후, 이른 더위의 시작을 알리는 뜨거운 햇살을 받으며 고객만족이라는 변화와 혁

신을 향한 큰 명제와 더불어 오랜만에 일상과 실무에서의 스트레스에서 해방되어 보리라는 기대를 안고

문화관으로 출발하였다.

이번 workshop의 목적은 2004년 CS 위원회의 역량 강화를 위해 새로이 개편된 실무팀들의 활동

성과, 올해 중점사업의 진행상황 및 활동 진행상의 문제점을 점검하는 데 있었다. 각자 숙소에 여장을

풀자마자 세미나실에 모여 비뇨기과 이영구 교수님과 홍경숙 간호과장님의 주도로 workshop이 진행되

었으며, 교육관리팀, 고객관리팀, 진료체제개선팀, 환경개선 및 지원팀의 팀장을 맡고 계시는 교수님들의

팀별 발표에 이어 올해 4월 CS 핵심강사 up-grade 교육을 이수한 박이숙 수간호사의 LIFO 개요 및

행동유형 진단에 대한 흥미로운 강의가 진행되었다.

환자들이 한 번 방문했던 병원을 다시 찾는 가장 중요한 요인인 의료진의 실력과 태도를 변화시키기

위한 방안에 대한 교육관리팀장의 발표를 시작으로 진료체제개선팀, 고객관리팀, 환경개선 및 지원팀의

발표가 이어졌으며, 각 부서의 부서장들이 모두 참석해주신 덕분에 발표와 동시에 사업 추진상의 문제

점에 대해 조언을 들을 수 있는 효율적인 workshop이 되었다. 병원에서 다른 서비스를 아무리 많이 제

공해도 실력있고 친절한 의사를 보유하지 못하면 환자를 다시 오게 하는데 큰 효과를 기대할 수 없으므

로 의사의 환자에 대한 태도변화가 환자만족의 가장 중요한 요체임에 의견을 같이하였으며, 각 팀의 사

업들이 좋은 결실을 맺어 실제적인 변화로 가시화되기 위해서는 팀원들의 실제적인 활동과 함께 강남성

심병원 구성원 모두의 지원과 동참이 필요하다는 결론을 도출하였다.

항상 공감하는 부분이지만 고객만족을 향한 새로운 움직임의 주축이 되어 변함없는 열정을 보여주시

는 위원장님의 지도력과 병행하여 의료기관의 주된 서비스는 질 좋은 의료서비스임을 망각하지 않도록

양념처럼 채근하시는 원장님과 부원장님의 조언 속에 어느 한 쪽으로도 치우침이 없는 균형 잡힌 고객

만족, 고객감동 서비스를 제공할 수 있는 강남으로 자리매김 할 수 있으리라는 기대 속에 실제적인 프

로그램은 마감이 되었다.

Workshop 일정이 끝나고 난 후에는 선발대들이 준비한 정겨운 식사와 recreation으로 팀원들간의

이해와 친목을 다지는 시간을 가짐으로써 기존의 업무시간 외에 별도의 시간과 관심을 할애해야 하는

팀 활동으로 인해 다소 중압감을 느껴 왔던 팀원들이 에너지를 충전하고 여유로운 마음으로 의견을 교

환할 수 있는 시간이 되었다.

팀의 막내로서 참석한 이번 workshop을 통해 터득한 변화와 혁신에 대한 교훈을 들자면 변화의 근

본적인 문제는 "변화는 바로 사람의 문제"라는 나름대로의 진단과 실무팀의 일원으로서 실천적인 마인

드를 재정비할 수 있는 시간이 되었다는 점을 들 수 있겠다.

첫째, 아무리 획기적인 변화 정책을 수립하고 그 정책을 강력하게 추진하더라도 구성원들이 변화를

두려워하거나 그럴듯한 이유로 변화의 물결을 가로막는다면 그 모든 정책이나 변화를 주도하는 소수의

의지가 아무 소용이 없다는 점이다. 모든 문제는 정책이나 제도에 그 해결책이 있는 게 아니라 바로 우

리 각자의 마인드에 있다는 사실을 다시 한 번 확인할 수 있었다.

둘째, 품위있는 언어로 그럴듯하게 포장된 책 속의 이론이나 이야기를 듣는 것보다 우리 병원에서의



진실을 보여 준 실무팀 4팀의 발표 자료를 통해 보다 실천적인 교훈을 얻을 수 있었다. 4팀의 올해 사

업이 중반에 접어든 시점임을 고려할 때, 구호만 요란하고 실천은 없는 고객만족운동이 되지 않도록 현

재 무엇을 할 수 있는가를 염두에 둔 지속적인 평가와 점검이 필요하리라 생각된다.

변화의 방향을 가장 멀리, 가장 빨리 터득하는 사람이 가장 앞선 사람이다.

각 실무팀들이 계획한 사업들이 바람직한 변화의 모습으로 결실을 거둘 수 있도록 모든 구성원들이

"나는 과연 변화와 혁신의 중심에 설만한, 혹은 변화와 혁신의 물결에 자연스럽게 편승할만한 마음의

준비가 되어있는가?"하는 물음을 한 번쯤은 던져 보길 권하면서, 가장 멀리, 가장 빨리 터득하고 가장

높이 도약하는 강남성심병원의 내일의 모습을 마음껏 기대해본다.

한림대학교 강남성심병원 감염관리실 김승주 책임감염관리사

(고객감동운영위원회 환경개선 및 지원팀 간사)

[2004년도 강남성심병원 CS Workshop 일정표]

◎ 일시: 2004년 5월 29일(토)~5월 30일(일)

◎ 장소: 안면도 일송문화원

◎ 주요 프로그램

일 자 시 간 내 용 강 사

5월 29일 15:30~15:40 인사말 병원장

진료부원장

CS 위원장

15:40~16:00 VOC 사례소개 및 불친절 직원 제로화 고객관리팀장 조지웅 교수

16:00~16:20 대기시간 단축방안 진료체제개선팀 정찬민 교수

16:20~16:40 의사직군 CS mind 구축방안 교육관리팀장 김창현 교수

16:40~17:00 Coffee break

17:00~17:20 병원의 환경을 이렇게 환경개선 및 지원팀 송원근 교수

17:20~18:00 CS up-grade 교육발표(LIFO) 박이숙 수간호사


