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고객만  한 현대해상화재  비스 략에 한 연

- 내부고객 만  통한 부고객 만  순환 체계를 중심  -

2009. 8. 

재 ( 울대학 )

준엽 (경희대학 )

 진  ( 누리 경 연 원)

1.  

해상  지  2003  사  향  새 게 시하는 비  Hi, 2010  포하

고 고객에게는 꿈과 망  지 주는 사, 주주에게는 안심하고 할 수 는 사, 직

원  하 플래 (보험 계사)에게는 함께 할 수 는 사  프  내걸었

다.

2. 내 고객 만

해상 재는 내 고객  직원  만  통해 고객  만 시키 ,  통해 

사  직원  동  한다는 해상  고객만 경  철학  체 하는 많  내 고객

만  프 그램  실행하고 다.

(가) 찬마당

사내 트라 에  찬마당에 는 직원  고객  찬  달리고 

다. 찬마당  통해 고객만 경   내 고객  만 에  시 , 동료직원

 찬  고객  찬만큼 하다는 직문 가 었다.

사  포함한 경 진도 , 가 등  리  비울  빼고는 매  찬마

당에 하여  달 도  경 진  찬경 에 한 심과 열 는 매우 다.

찬  경 진  직원과 연스럽게 통하는 하  채  경 진에게는 항상 고객

만 경 에 심  갖고 수 하는   직원들에게는 주 식  갖고 고객만

동에 하는 계 가 고 다.

( ) 직원  한 강

사가 공하는 비스에 한 고객  수  아지  고객과  또는 비

 하는  직원들  어 움  커지고 신감  어들게 다. 고객들  



- 2 -

지 , 규 에도 없는 비스  하는가 하  직원에게 여  한  어  사

결  강 하 도 하 , 상  처리 차  무시한 신 한 해결  원하  쑤다. 러

한 문 는 직원에게 처리 한  하거  강 시킴  상당수 해결할 수 다.

그래  창 , 보상직원, 민원처리담당 ,  등 주  직원들에게 결  여하

거  처리 한  강 시   다양한 상 에  보다 신감  갖고 연하고 신

하게 할 수 는 경  마 해주었다.

보험  지 업무  담당하는 보상직원에게는 액건에 해 결  여하 ,

 고객  에는 처리가능업무  폭 하여 고객  원스탑  업무  처리

할 수 도  하 다. 그리고 비 보 담당 에게 액 내에 는 결  행사할 

수 도  하여 만고객에 한 비스 복  지원하고 다.

러한 다양한 도  통해 직원  고객  스트 스  여주고 필 한 고객

만  사 에 하는 과 지 얻게 었다.

(다) 후  만 도 사

보험 사는 업 포, 보상 포,  등  다양한  본사  는 후

 어 다. 향 차  해 후   사 에는 견 돌  

주 생하게 다. 본사는 에  청하는 사안에 한 승   결  한  가지

고 므  고압 고 비  태도  고수하  쉽다.  해 직원들  

고객만큼  본사  업무처리에  많  스트 스  게 다.

러한 간  통 재  갈등  없애고 동료직원에게 보다 질  비스  

공함  내 고객  만 도   하여, 후  만 도 사  실시하고 그 결과

 사고과에도 하고 다.  통해 본사  직원들  하여  동료직원들  한 

고객  식하게 었  보다 하고 통  는 직  만들어 가고 다.

(라) 직원 커뮤니  

직 내 사 통  하  하여 , Hi-Day, Harmony Day, VOE 포

럼 등 다양한 커뮤니   도가 운 고 , 동결과가 사내 트라  

Hi-Opinion게시 에 등 어 공 고 다.

는 경 진  업, 보상 등  직원들  문하여 경  공

하고  생생한 리  청취하는 도  게시 에 등  직원들  재미 는 후

가 경 진과 직원 사  벽  허무는 역할  해주고 다.

Hi-Day 는 담당 원과 산하 직원  문 행사  함께 경험하게 하여 격  없는 
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 리  마 하는  경 진과 직원간 사 통  원 하게 만드는  역할

 하고 다.

Harmony Day는  다  본  리 (  상)들  게 하는 

 상  해  폭   본 간 또는 간 주  타 하게 하여 가 

는 직문  만드는  여하고 다.

VOE(Voice Of Employee) 포럼  사   슈  해결하  해 직원  

하여 들과 함께 CEO 등 경 진  게 하고 개 안  마 하여 사   

책에 하는 도 다.

(마) 직문 진단

매  직문 진단  실시하여 직원  원에 지 다양한 직 원들  

느 는 직  단 과 애 사항  악하고 다.

 같  다양한 내 고객 만 동  말미암아 해상  2002  후 거  매  

훌 한 상(GWP)  수상하고 다.

3. 고객 만

내 고객 만  상   비스  질  향상시킴  연스럽게 고객 만

라는 순  어진다. 러한 순  체계  보다 강 하게 만들  하여 다양한 

고객 만  프 그램  실행하고 다.

(가) 만고객 사원 

VOC시스  통해 수  다양한 고객  리 에  실  비스개  어진 사

 찾아 공 가 큰 고객  사원  하여 6개월간  비스 질개  

한  하고 다.

( ) CS 핫라

각 별 주  VOC  매주 핫라  통해 담당 원에게 달하여  생생한 

리  청취하게 하고 다. 고객  리  청취한 담당 원  사사 가 재 지 않도  

필 한  취하게 , 주 생하는  VOC 개 과  하여 담당 에 

개  청하고 개 결과  피드  하고 다.

(다) 고객 만 달래

만  한 고객에게 사  포함한  원  직  하여 사과하고 고객
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 견  청취하고 다. 만  한 고객  사  경 진  직  만처리  

한다는 사실에   보 고 , 러한 경 진  극  참여가  어 

직원들에게는 CS 식  향상시키는 폭 가 고 다.

(라) 우수고객 만  

리 ( )들  에 2  고객  문하여 고객만 도  편사항, 건 사항 등 

고객  견  청취하고 다.


