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    환자를 화나게 하는 의료진의 8가지 태도 

불만 
VOC 

무관심 

무시 

냉담 

거만 

로봇화 

규정 

제일 

무책임 

업무 

미숙 



 SMC 내시경실 PEM 활동 

• PEM : Patient Experience Manage (환자경험관리) 
 

▶ FLOW MAP 완성 

▶ 접점별 Best & Worst 사례 공유 

▶ KEY POINT 응대법 확산 



내시경 PROCESS MAP  
• 서비스가 고객에게 전달될 때까지의 절차를 시간과 역할에 따라 그림으로 나타낸 것 

• 정보, 소요시간 시각화  ▶ 총체적 가치흐름 초점 ▶ 문제 발견, 개선에 도움 
 

 

Timeline: 
시간의 흐름, 단계 

역할자: 
관련부서, 관련직원 

Activity: 
업무내용 



내시경 PROCESS MAP  

 

 

• 내시경 검사실 내원한 환자  

• 짧은 시간 내 (1시간 내외)  

• 5단계의 접점 

    (MOT : Monent Of Truth)  

   - 수납,접수,준비실,검사실,회복실 

• 5~7명 이상의 직원 

 

▶ 한 접점, 한 직원과의 좋지 않았던 경험은 모든 검사 과정에 좋지 않은 영향 

▶ 심각한 불만 VOC로 표출 



내시경실 모든 접점의 직원 
 

 

▶ 환자의 좋은 내시경 검사 경험을 위해 함께 노력 

 

 

▶ FLOW MAP을 통해 숙지 

    ① 각 접점(MOT : Monent Of Truth)에서  

        이전 어떤 불만이 표출되었으며, 앞으로 표출 가능성이 있는 불만은 무엇인가? 

 

    ② 불만 VOC를 예방하기 위해 

        각 접점별 표준화되고, KEY POINT가 되는 응대 멘트 및 응대 방법은 무엇인가? 

 

 

    



FLOW MAP 분류 

접점별 수면여부 검사종류 비고 

접수 ALL ALL 모든 검사 접수 상황 

 

준비실 

 

 

ALL 

위 

대장 탈의과정 설명 

 

검사실 

 

비수면 

위 

대장 Pethidine 적용 관련 간호 

수면 위,대장 비수면 시 준비과정과 유사 

회복실 수면 위,대장 

1. 접수 내시경 FLOW MAP 

     4. 검사실 수면 위 & 대장 내시경 FLOW MAP 

    5. 회복실 수면 위 & 대장 내시경 FLOW MAP 

      2. 준비실 & 검사실 비수면 위 내시경 FLOW MAP 

      3. 준비실 & 검사실 비수면 대장 내시경 FLOW MAP 



내시경 FLOW MAP-5가지 



FLOW MAP 정리 
WORST : “병원 규정이 그래요” 

BEST    : “환자의 안전문제로 꼭 보호자가 계셔야 합니다.” 

              (최대한 환자의 사정을 공감해 주기) 

준비실  
 

환자맞이 첫인사 부재 
 
 

WORST : “이름이 어떻게 되세요?” 

 

검사실 

검사 중 심한 구역질 
심한 복부 통증 호소  

 

 

WORST : “원래 불편한 검사예요. 위험해요. 좀 참으세요” 

BEST    : “많이 불편하시죠, 심호흡하면서 조금만 몸에 긴장을 풀어보세요” 

              (환자의 손을 잡아주거나 등을 쓰다듬으며 가벼운 touch하기) 

 

 

 

 

 

 

수면 검사 시  
의료진끼리의 사담 

 

 

 

 

 

 

WORST : 의료진간 불필요한 대화와 웃음들 

 

접수 

보호자 동반하지 않고 
수면내시경 요구 

 

 

BEST    : 꼭 필요한 대화들만 작은 목소리로 하기 

              - 환자가 수면 상태에서 잡담으로 오해 가능성 

 

회복실 

수면되지 않아 
수면비용환불 요구 

 

 

WORST : “수면은 마취가 아니예요” 

BEST    : “많이 힘드셨어요?(공감해주기)  

               과량투여 시 환자 안전 문제로 진정효과의 적정량만 사용되었습니다.”                       

BEST    : “안녕하세요. 내시경 검사 오셨나요?” 

              (눈 맞추며 인사하기 & 한두발짝 환자에게 다가가기) 


