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과목개요

본 교과목은 서비스인으로서 현장에서 필요한 서비스커뮤니케이션을 실행할 수 있
도록 구성되어 있다. 서비스 마인드를 유지할 수 있는 방법 제시와 항공사 및 다
양한 기업에서 직원에게 요구하는 사항인 고객 만족을 높일 수 있는 커뮤니케이션
을 서비스 대화법, 고객맞춤 대화법, 갈등관리 대화법 등을 학습하는 수업이다.

수업목표

서비스 제공자로서 서비스 커뮤니케이션 개념을 정의하고 설명할 수 있다. 자기대
화법(셀프토크)을 통해 감정관리를 실행할 수 있다. 고객행동유형에 따른 1:1 맞춤 
커뮤니케이션을 실행하여 내,외부 고객과 건강한 대인관계를 맺고, 갈등관리를 향
상시킴으로서 효과적인 서비스를 실행할 수 있다. 

교수법
(시뮬레이션
사례기반)

○ 사례기반 학습에서는 학습자가 개별탐구와 팀별활동을 반복하면서 지속적으로 
학습과정에 참여하게 되므로 학습 동기를 유지할 수 있다. 
○ 시뮬레이션은 현실의 모방이나 재생을 통해 스스로 지식을 구성할 수 있게 하
며 사례를 분석하고 적용하는 과정에서 발생하는 선택과 의사결정을 경험함으로써 
현장의 대응력을 구체화할 수 있는 실효적 교수법으로 투입되는 현장에서 바로 응
용 및 적용할 수 있다.

학점 3학점

기대효과
이론 수업과 사례기반 시뮬레이션을 통해 서비스 현장에서 자기 대화, 타인과의 
대화 시 발생하는 제한점을 분석하고, 해결 방법을 모색하여 서비스 마인드를 유
지하고 효과적인 서비스 커뮤니케이션을 실행할 수 있다. 

주차
시뮬레이션

사례기반 단계
주제 수업 활동

1 Agenda 
인식

오리엔테이션
서비스의 기본개념

과목, 교수 소개, 서비스의 어원과 정의, 서비스 특징 및 대
응전략을 설명하고 인상적인 인적서비스 경험 사례를 공유
한다.

2 사례 개발 커뮤니케이션의 
기본개념

커뮤니케이션의 정의 및 모델, 커뮤니케이션 장애요인을 학
습하고, CRM(Crew Realtionship Management)커뮤니케이
션 관련 영상을 분석한다.

3 사례 보기 
및 분석 서비스인의 감정관리 고객과의 상호작용을 통해 무형의 서비스를 제공하는 서비

스인의 감정을 사실과 구분하여 관리하는 방법을 학습한다.

4
시뮬레이션 
시나리오 
생성 및 

훈련
설득 커뮤니케이션 설득 미션에 대한 롤플레이 영상을 통해 타인과의 대화에서 

설득 & 협상하는 커뮤니케이션 기술을 학습한다.

5 평가 서비스 대화법
4주차에서 배운 설득 커뮤니케이션 기술을 바탕으로 내•외
부고객과의 대화 시 효과적인 서비스 대화법을 정리, 실습
한다.



6 개선 고객만족 경영 사례
고객만족 경영사례를 통해 고객만족 트랜드와 중요성을 살
펴보고, 3가지 측면(하드웨어,소프트웨어,휴먼웨어)으로 상세 
분석한다.

7 확장 감정관리 
커뮤니케이션

3주차에 제시된 감정관리 과제를 피드백하고, 실제 사례를 
통해 서비스 업무 현장에 적용된 감정관리 방법을 실습한
다. 

8 중간고사

9 사례 개발 
및 분석

상황별 
서비스커뮤니케이션

기내 100가지 상황 중 몇 가지 사례를 선택하여 사례 분석 
및 해결방법을 설명하고, 서비스 대화 예시를 설명한다.  

10
시뮬레이션 
시나리오 

생성 

1:1 맞춤 
커뮤니케이션

DISC 행동유형 검사를 실시하고, 유형별 행동 특징, 강•약
점, 대인관계 유지 방법 및 갈등관리를 통해 유형에 따른 
커뮤니케이션 특징을 파악한다. 

11 시뮬레이션 갈등관리 
커뮤니케이션

고객불만사례 원인을 분석하고 불만고객의 감정흐름에 따른 
적절한 응대절차 및 유형별 갈등관리 커뮤니케이션을 학습
한다.

12

사례개발 
및 분석, 

시뮬레이션

고객 행동유형에 
따른 갈등관리 응대

고객불만사례를 고객행동유형에 따라 분석하고 맞춤 응대 
서비스 방안을 모색한다.

13
서비스커뮤케이션 
일반상황 롤플레이

상황 롤플레이

기내 100가지 상황 중 일반 상황에 대한 사례를 조별로 분
석하고 롤플레이를 실시한다. 영상을 보며 피드백한다.

14 평가 및 
개선

서비스커뮤니케이션
이레귤러(irregular) 

상황 롤플레이

기내 100가지 상황 중 컴플레인 상황 및 비정상 상황에 대
한 사례를 조별로 분석하고 롤플레이를 실시한다. 영상을 
보며 피드백한다.

15 기말고사


