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In this study, I have analyzed domestic dental clinics which had introduced CRM for customer satisfaction

management. The purpose of this study is to provide information for designing efficient CRM. I would suggest some
strategies to carry out CRM as followed. First, promote long-term relationship with customers. Second, select a target
patient group and classify customers. Third, set a systematic database up. Fourth, make various channels to communicate
with customers. In addition, the following ways are essential to be successful in implementing CRM. First, strengthen the
service provided at the Moment of Truth (MOT). Second, organize learning in hospital and all the staff should be
customer-oriented. Third, perform systematic “internal marketing”.
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Customer Relationship Management(CRM), Customer satisfaction, Moment of Truth(MOT)

� �

��� �� ����� ��� ����� �� � ��
����� ��� �� ����� ��� ���� ���
�� �����, ��� �� �� ��� ��� �����
��� ����� �� ���� ��� ���� �� ��
�� ��. �, ��� ������ �� ���� �� ��
�� ��� ��� �� ���	 ���� ���� ��
��	 ��� ���� ��
� �����, �� ����
��� �� ���� �� ���� ����� ��� ��
���, ������ �� ���	 ���� ���� ��
����. 
��� ���	� ���� �� ��
� ����� ���
� ��� �	�� 	� �	� ���
� ���	 ����
���� ��� ��� ����
�� ��� ��� ���	
�������� ���	 �� ���� �	� ��.
������ ���� �� �� 1971� ���� ��
���(Social Marketing)�� ���
�.�� ���� ��
� ��� ���� ��
� �� �	� ���� ���

�� � 	� ��� ��� �	�� �� ��� �� ��

� ���� �
�, ��� ��� ��
� �� ���
�� �� �� 	�� �� ��� 	�	 ��, 	��, �
� ���� ���� ��� ��
� ��� ��� ��
���� ��1).
��� ����� ����� ��� � �� �����
���(Customer-oriented marketing) ��� 	����� �
� ��. ����� ��� ��� ��� ��� ��� �
��	 ��� ���� ���	 ���
 ��� ����
����, ����� ����
�� 	��
�� �����
���� ���. 
�	� �� ���� ��� ��, �� ��� �����
� � ��� ���� ��. ��� ���� ��� ���
� �
��� ���	 ��� ��� ���� �
���
(individual marketing). ��� ���(one-to-one marketing),
��� ���(relationship marketing)� ��� ���
 �
�
�, ������(CRM)� ��� ��� ����� �
�� ��� ���� ��2).
������(Customer Relationship Management, ��

CRM)� ���	 �� ��� �� � ��� �� ���
��� ��� ���, ���
 �� �	�� �� ���

� ���
�� ��� ���� ���� ��� �	��

� ��� ���
� ��� �� ��� ��� ��� 	
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�� � �� ���� �� ���� �� � ��. ���
CRM� ������ ��� �� �� �� 
�� 	��
���� ��� ����� �� ���. �, � 
�� 	
�� ���
 ��� �
�� ���	 ���� ���
� ���
�� ��� � ��� �	���� ��� �
��� ��� � � ��3). ��� ������� CRM�
��� ��� ��� PRM(patient relationship management)
��� ��� ��� � ��4).
�� ��� ��	 ��� ��� �� ���� �� ��
� �� � ���� ������ �� ��� ��� ��
������� ���� �
��� ���	 ����� 	
�� CRM �� ��� 	���2). ����, ��� �� �
��� 
�� ����� ����, ��� ��� ���� �
��� � �� ��� ��� ��� �	 ������ ��
� ����� �
��� �� CRM� ����� � � ��.
����� CRM� ����
� ����� ‘��’� 	�
� ‘��’
�, ��� ‘�’� 	�� ‘��’�� �� ��
���� ���� ��. �� �� ��� �� ��� ��
��� ��� ��� �� ��� �� ��� ���� �
��� ���� ��. �, �� �� ���� �� ���
��� �� 5�� ��� ����� ��� ���� ��
��� ��� � �� ��� ���� ��� �����
����� �� ���� �	 ��� ����� ����
���. 
����� ��� �� ���� �� 50� ��� ���
� ��� 40�� ����
� ���� �� � �� ��
�� � �� �� 40��� �� ��� ��� ���. �
�� �� ���� ��	 ����� ���� ���� �
� �� ���� ��� ���� �������� �� �
�� ���� �� ��� ��� �� �� ��. 

��� ��� �� 20%� ���� ��� �� ���
80%� ����� 2:8� ��� ���	 �� ����� �
�� ����� ��� �� ��� ��
� ��� ���
���� ��� ��� ���� ��� �� ���� ��
��� ���� ��. 
� �	������ CRM� �� ��� ��� ���
�� �� 	
����� ��
� �� ����� �
�,
��� �� ��� ��� �	 ������ ���
� �
��� ��� ����� ��� �� � �� �� ��

� ����� ��. ������ CRM ���� ��� �
��	 ��� ��� �� ���� �
�, � �����
���� ��� �� ���� CRM ��� CRM� ���
���
� ����� ���� � ��� �� ��� 
�
� ����. 
� ��� �����
� �� CRM� ���� �� �
� ����� CRM ��� ��� �� �
� CRM� �
�� ����� ���� CRM ��� ��� �����
� ��� �
� ��� � ��.

��������������

1. CRM� ��� �� 
CRM�� ‘Customer Relationship Marketing’, � ‘���
���’� 	���. 1990�� �	� ������ ����
��� ��
� � ��� ���� CRM� �� ���
��� ���� �
� 	��
� ����� �����
�

� � � �� ��� ��
� �� �� ��. CRM	
�	 ��� ��� �� � ��� �� �� ��� ���
� CRM� �� ��� �� 	�
 ��� ��� �	 �
�� ��� CRM ��� �	��(� 1)� �.

� �� CRM DEFINITION 

INVESTIGATOR  CRM DEFINITION 

Anderson Consulting5) ��� ����� ����� ��� �� �� ���� ��� ����� �� ���� ���
��� ���� ��� ��� � ����� ���, ���, ���� �� ��

���6)
������, ���� ��� �� �� ���, ������ �� �� ���� ��� ����
����� ����� ���� ���� ��� ����	 �� ������ ��� ���� ���, �
��, �����
 ��� �� ��� ����� ����

���7) �	� ������ ���� ���� ���
 ����� ��� �� ���

���, ���8) ������ ���� ���� ��� �� ��� �� ���� �� ������ ��� �� 
������ ���� ���� �� �	 ���� ���� �� ���� �� 

���9)
��� �� ��� ��� ���� ��� ��� ��� ���� ����� ������, ���� ��
� �� ����� ��� ��� ����� �����, � 	� ��� �	��� ����� 
���� �� � ��� ���� ��� ���� 


Paul Greenberg10) ���, ��, ��� ��� �� ��� ��� ��� ��, ��� �� ����� ��� ���� ��
����	 ��� ���
 ��


��
11) ����� ��, �� ��� �� � �� ��� �� ��� ���� �� ���� ����� 
�� ��� ��� �� ���� ��� � �� �� 

�	�12) ��� ��� 
� ��� ������� ��� �, � ���� ���� ���� ��� ��	 
	�� �� ��� ���� �� ������ ��� ������ ��

�
�13)
��
� ���
 �� ��� �� ����� ���� �� ��� ����� ���	�	 ��
�� ����� ����� ���� �� ��� ������� ����� ����� ����
��� ����	 ��� ��� ���� ���� ����

Kotler14) ��, ����, ���� ���
 ��	 ����� ���� ��� ����� �	�� ��� 
���� �� ��� ����.
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�� �� ��� ��� ��� � ����� CRM�
“������, ������ � �� ���� ����� �
� �� ���� ��� �� ��� ���� ��� ��
� ���� �� ��� ����� ������ �����
�, ��� �� ��� ���� ��������, ���
���� � ����� ���� �� ��� ��� ���
�� ���� �� ��� ����”�� ����. 

CRM� ����� ��, CRM� �� ��� ��� ��
��11). �, ���� ��� ��, ��� � ���� ��
� ��� ��� �� ���� ����� �� ��� �
�� ��� ������ ������.
��, CRM� 	����� ���� �
 ��	 ���
���� ���� ��� ����� ��� ��� �����
� � � �� ��� ���, �� ���� �� ��� 	
�� ����� 
��15,16).

��, CRM� ��� ����� ���� ��� ���
���� �� �-�(win-win)� ��� �� ���� ���
���� ����� ����� ��17).
��, CRM� �� ��� ���� � ���� ����
� �� ��� ����18). �, ��� ����� 	��
� �� �� ���� ��� ����� ������ ��.
���, CRM� ��� ��� �� 	�� �� 
� �
�� ��� �� �� 	���� �
� ����. ����
����� ��� �� �� �, �	�� ��	���, �

� 	��� 
�, ��� ����, ����� ��� �
�� ���� ��, ����, ���� �� ����� �
� �� ��� ��� ������2).

2. CRM� ����
1970���� ��	 ��� ���� 	��� 
�	 ��
�� ��� ���� �� ��� ��� �� ��� ��
���� ��� ��	�. ��� 1980�� �� ����
��� ���� 	��� 
�	 ����� ������ �
��� �	�� ��� ���� ��� � �	�. ���
���� ��� ���(segmentation marketing), �� ��
�(�����, Niche Marketing) �� ��� ���� �	�.
������� �� ��� 	���� ��� �� ���
� ���� ��� 
�� �
�� ���� ���� �
��� ���� �� ��� ��� ���18). ��� ���
� ��(�� �� ����)� ������� �������
� �� ��� ���� ��� ����� �� ����
���� ��� �� 
� ����, ��� �
� ���
�	�� ��� ��� ��� ������ ��� ����
��� ���� ��� ��, ��� ��, ��� ��� �

��� ��.
�� ���(�����, Niche marketing)� ��� ���
�� ��� ��� ���� ����� ���� � ��
� ��� 
�� �� ��� �� ���� ��� ��(�
�, Niche)� ����, � �� ��(��, Niche)� ���
�� ���� ��� ��� ������ ��� �� ��
� �� ���� �� 
��� ��� ���� �� ��
� ����. �, ��� 	�� �	� �� ���� ���

���� ��� ����� ��� ����� �� �� 	
��� �� ���� ��� ��(��, Niche)� ����
�� �
� ��� ��� ������ ����� ���
� ���� 
� �� ���(�����, Niche marketing)
� ��� ��� �
� ��19).
�������� ���� ��(��, Niche)�� �� ��
��, ���� ���� �� �� �� ��� ���� �
	 �	����	 ��. ��, �� ���� ��� ���
���� ����� ��� �
��� ����� ��� �
� �	 ����	��, ��� ��� ������� �
��� ��	 ��� ��� ��� �� �
�� ����
���� ��	 ��. ��, �� �� � �� ���� �
��� ������ �� �
��� ��	 �	�. ���
� ��� ���� ��� �� ��� ��. ��, ��	
� ��� �� 
��� � � ���, ���, ��	 ��
� ��� �� ����� ����� � � ��20). ���,
��� ��������� ��(��, Niche) ��� ���
�� ����� ���� � � ��� � ��� �� �	
��� ��. 
��, ��� 
�	 �� ����� �� ���� ���
���� ��� �� ��� ���� �� ���� ���
� 
��. 

1980�� ���� ����� ���� DB ���(Data-
base Marketing) ��� ��
�. DB ����� ��� �
� 	��� �� ��� ���� � ��� ���� �

�� ������ �� �� � ��� ���� ���
�� ��� ��� ��� �� ���� � ����12). �,

�����	 ���� �� ���� � 	��� ���

�� ���� �� ���� � �� ��, 	�, ����,
	��� �� ��� �� �� ��� �� �	 ��. �
�� ��� �� ��� �
�� ��� ��� �� 
�
� ���� ��� � �� 
��.
� ������� DB ���� ����� ���� 

� �� ���� ��. ����� ���� DB ��� �
����� �� ��� 
� ���� ��� � ��21). �
� �� ���� �� ��� �
��� ��� �� ��
� ������ ��� ��� ��� ��� ��� ��
��� � ��. ��� ��� ��	�� ��	 �����
���� �� ����� ���. ����� ����� �
���� 	�� 	� ���� ���� �� ��� ��
�����. ��� ��� �� ��� �� ��� 	��
� ���� ���� 
� ����. �� �� �� � 6�
�� �� ��� ��� ��� ��� ��	� ��� 

��� ��� ��� ���� ����� ���� 
� �

�� ���� ����� ��� ��� ��� �����.
� ��� ����� ����� ��� ��
 ��� DB
� ���� �
� ��� ��� ���� ��� ��, �
� ��� ��� � ��. 
������� DB� ��� �� 
 ��� �� ��,
�
, 	��� � �� �� �� DB� ���� ���
�� �� ���	 	���. ��� DB� ��� 
��
� ��� 
� DB� �� ���� ��������. DB
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� ��� ��� �� ���� ��� ������� 	�
��� ����� ������ �� ���� �� ���
� � �� 
��22).

1990���� ��� ���� 	��� 
�	 �� ���
����� �� 	��� �	�� � ��� ��� �	
� 	��	 ��� ��� ��� �	� ��� � �� �

� ���� ��
�. �� ���� 	�	 ���, ��
� ���, �� ��� �� ���� �	� 1990�� ��
�� ��� ��� ��� ��� ��� ����� ���
� ��� ��� �� ��, ��� ��
 �� ���
�� ��� ��� ����, ���� �� �	 ����
�
�� CRM� �����23). �, ������ �� ���
��� ��� ���� ��� ���� ��� ��� ��
�����, �� �� � �� ��� ����� ���
��, ��� ���� ���� ���� �	�� 
�
CRM��� � � ��24).
� �� ���� 	� ��� 	� ���� ��� ��
	 �
��� ���� �� ����� ��� ��� ��
��. �� ���� �� 15-20%� ��� �� ��� �

��	� ��� ������ �� ��� ��� ��	
�� �� �� ����� ��� ���� ��� �� �
�� ��� �� �� ����� ��� ���� 
��8).
�	 ����� ��, ���� ���� ��, ��� �
�� �(quality) 
� �	, ���� ��� ��� � ��
��� ���� ��� �� ��� ������ ��� �
����, ����� ���� �� ��� ��� ��� �
�. �� ��� ���� ��� ��� ��� ��� ��
�
 ��� �	��� ���� ���� �� �� ���
��� ���� ��� �	� ��. ��� ������ �
��� �� ����� ����� ��� ��� 
�� �
�� 
�� ��� 
��25).
������ ��� ���� ���� ����� ���
� 
�� � � ���, �� ���� ��� ��� ��
� ��� 
� ��� ����� ��� ���� ���
� ����� ��. 
����, ��� ��� ��, ��, ��, ���� ���
� ���� ��� ��� ���� ����� � ����
��� 	�� �� ����� ���� ���� �� �

� ��� �� ���� � ��� 	� �� � 	��
��� �	� CRM� �� ��� ��� ��� ��� �
�� ��� �� � � ��17).

3. CRM� ���
�� ��� ����� ���� ������� ����

� � ��� ���� ���� �� ��� ��� ���
���� ��� �� � ����, ��� �� ��� ��
��� ���� ��. �, ����� ���� �����
�� ��� ��� ����� ��� ��� ����� �
��� ��(lifetime)� �� ����� ��� ��� ��
�� ������� ��� ���(loyalty)� 	������
� ���� � ��� ����� ����� ����(social
value)� ���� ��26).

CRM� �� ��� �� ��� ����� ���� ��
��� ���� ��� �� �� ��� ���� 1� 1
	���	 � 
� �	� ����, �� ���� ����
� �� � ��� 
� �� �� ��� �����. �
��� �	�� CRM� 
�� ���� ��� �� ��
� ��������� ����(�� ����)� CRM ��
� ��� ����2).
�� ����� ��� � ��� �� ���� ���
��, ����� ��� ��� ���� ��� �
�� �
� CRM� ��� 	� ���� 
��27).

��, �� ����� ��	�� �	� ��. ��� �
�� ���� � �� ��� ���� �� ���
��
��� ��� 
�. �, �� ��� ���� ��� ���
�� �� ��� ��� ��� ���� ��� ��� �
� ��� ���� ��� ��� �� ��� 	� ���
� ��� �	� �� 
�. 
��, �� ����� ����� �	� ��. �� ��
�� �� ���� ���� ����, �� 	�, �� ��
(Promotion)� 
�. 	� CRM� ���� ��� �	��
�� ��� ��(needs)� ���� ��� ��� ��� �
��� ���� ���. 
	�, �� 		���� ��		�� ��� ��. ��	
�, ����, ����� ����(Cross-sell), ���� ��
��� ���� �� �� ��(Up-sell) � 1� 1 ����
�� �� 		�� ��� � �	� ��. �� ����
��� ��
	� �	�� ��� 	���� �� ��
�
�� �� ��� CRM ��� ��	 � 
�. 

4. CRM �� 
CRM� ��� ��� ��� ���� ����� ���
��� ��� ��, ��, ���� ����� �� 
��
�� 
� ��� ��, ��, 	��� ��� ���� 
�.
�, ��� ��� ��� ��, ���� ��� �����
� ����� ��� 1:1 ��� ���� ��� ����
LTV(Life Time Value)� ����� ��� ���� ���
�� ��� ��� ��(win-win) ��� �� ����.
����� ��� ��� ��� ���, ���, �
�� �� ����� ��. ��� ��� �� ���� �
� ����� ��� ����, �� ��� ��, ����
��� �	 �� �� 	�� ���� ��. �� 
� �
�� 	�� 
�� �� �� ��� ���� ������
	���� ��� ��� 	 � 
�28)(�� 1).
������� ��� ��� �� ��� �� ��
������, ������� �� ���� ����� ��

��, ����, ���� �� �	� �	��� ����
����� �� ����. ��� ���� ��� ����
� ���� � ����� �
�� ������� ����
�����, ��� ��� ��� ��� �� ������
 �� ������ ��	 � 
� ��. ��� ����
CRM� ��� ��� ������� ��� ���� ��
� ���� ��	 � 
�.
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���������������������

1990�� 
	� ��� CRM� �� ����� �	�
�� 
�� ���� ������� �� ������� �
��� �� ����� 
�. �� ��� CRM� ����
� ��� ��� ��� ����� ���� 
�.
�� ��� ��� ��� �� �	���� �� ���
�	 � ����� ������ �� ��� ��� ��
����� ��� ����� �
�� ��	�� ����
CRM �� ����. 
�� �� ����� ����� ���� ���� ���
� 
� ���� ��� 	�� ����� ����� ��
� 	��� 	 ���. ��� ���� ��	�� ����
� ����� �	 � 
� ��� ������� CRM �
� �	 ��� ����� ����. 
��� ������ �� ��� �	��� �� CRM
� �� ��� �����. 

 

1. ���� ���� ��� �� ��
������ CRM� �� �� ��� ��� �����
� � � ��� ��� 1�� ��� ���� ���� �
�� �� �� ��� �� �� ���. ���� ����
� � �� � ��� ���� ���� ��� ��� ��
� ��� ���� ���� ��� ����. ��� ���
��� �� �� �� ��� ��� �� �� �� ���
��� �� ������ ��� �� �� �� ��� �
�� ��� ��� ������ �� 	��� ��.
�� �� ��� ���� ‘����� �(quality)’� ��

� ��� 
�. ���� ��� ��, ����, ��, 	�
��� ���� �� �� ��� ������, ��� ��
��� ��� 	���� ��� ���� �� ���� �
��, ����� �
�, ���, �� �� ���� ��
�� ���� ����� �� �� ��� ������ 

�29). �, ��� ��� ��� �� �� ��� �� ��
�� ���� ����� �� ��� �� ��� ���
��� �� ��� ���, ��� �� �	, ��� ���
�� �� ��� ��� ��� ��� ��� ��� 	�

� ����� ��. 
�� ���� ���(Loyalty)� (+)� ����� �
 �
�. �, �� ���� ���� ���� � 
� inter-
vening ���30) �� ���� ���� ��� ��� �
�	�� ��� ��. 
��� ������ ��� ��� ��� 	�����
�� �� � �� �	� ����� ��.
��, ����� ���� ��� ���� ��� ����.
��(Hospital)� ��� ��(Hotel)� �� �������
� �� ���(Host)�� ���� 	����. ��� ��
�� ���� ���	� ����, ��� �� ���� �
�	� ���. ��� ��� �� �� ���� ��� 	
� ���� � ���� ��� ��� ���� ����
���� 
��� ��. ��� ��� ��� ��� ��
��� 	� ��� ��� �� � ��� ��� 
� ��
���� ��� � ���� ����. ��� �� ����
��� ��� ���� ��� �� 	� ���, ��� �
� ��� ���� ����� �� 
� ���� ����
��� 	��� ��. �� �� ��� ���� ��� �
��� �� ����� ���� 
� ��� ��� ���
������ ���� ��� ��	� ���. �, 
� �
�� ���� ��� �� �� ��, � � 
�� � �
��� ��, �	� �� ���� ��, ��� ���� 

��� ��, ��� ��� �� �� ��. �� ����
	� ��� �� ��. ���� �� ����� ���
��� ��� �� �� ��� ���� �� �� ��
� ��� 
�� ���22).
��, �� ��(Loyalty Customer) ��� ���� �
�� 
���. �� ��(Loyalty Customer)�� ���
� �� ��� ����� ��� ���� ���� �
�
�� ��� � ��� 	� ����� � ���� ���
� �� ��� ��� 	����� ��� ��� ���
���	� ����� ��� �	�� ����� ����
	�� �� ��� ���. 
������ 1990� 9,606�� 2002� 19,659� ����
�, ����� 1990� 5,286�� 2001� 10,556�� ���
��. �� 2004� 6� �������� ��� �� ���
��� 	��� 	� ����� 50.6% � 5795�� ���
�� ���� 
� ��� ��	�� ����� �� �
�� ��	� 55.9%� �����. ��� ������ 	
�� �� ���� 
� �	�� �� ���� ���
����� 	
 �
��� 	�� �� ��� 	��� �
���� ���� 	 � 
�. 
���(Loyalty)� ������ ��� ���� �� �


�. ��� �
 ���� �� ���� � ����, ��
��� ��� ���
��� ��� �� ���� ��	�
� ��. �� �� ��(Loyalty Customer)� ���� 	
� ����� ��� ��� ��� 	�� ���� ��
�� �� 	���� 	��� ��	 �� ������ 	
������ ���� ���� 
� ��� ������ �
� �	� ���� ��
�� � ��� ���30). ����
��� �� ��(Loyalty Customer)� � 

� �	�

�� �� CRM EFFECT
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�� ���� � � 
�� �����(Health Care Mar-
keting)�� ��� �����	 ��� � � 
�. 
�
��� ���� ��� 	�� ����� ���� �
 �
���� ���� ����� �
 ���� ���� ��
� 
��, ����� ��� � � 
�, 	��� �	 �
�� ����� �� ��� ��� ��� 	� ��. 
�� ��(Loyalty Customer)� ����� ���� �
��� ��, ������ ��� ��� ����� ���
� �����. �, ��� ��� ��� 
	���
��
���� ���� �� ����� �� ���� ���. �
� �� ������ �� ���� ����� 	
� 1��
��� ��� ����� ������ ��� ��� ��
��� 	
 Scaling �� ��� ���� � ��� ���
���� 	� �	� 
�. � ����� ����� ��
����, ���� �� �� � ���� ��� ��� �
�� ���� ��� ��	�� ��� � � 
�. ��,
��� 
� �� ��� �	� �� ��� ���� �
���, ����, ���� �� 	�� � �� ���� �
	� ���� ����� ��. 
�, ���� �� ��
(Loyalty Customer)� ���� ��� ���� �� ��
� ��� ��� ���. �� ���� ��� ��� ��
� ��� ���� 	��� �
�� ��� ��� �
� �� ��� ���� � 
� �	��. 

2. �� ��� ��� ��� �� 
CRM� ��� ����, ��, ��, �� �� �����
���� � ��� ��� ��� ��� � ��� ���
� ��� ����. ��� CRM� ��� ���� ����
� ����. 
��� �� ��� ��� ����� ������ ���,
���, �� �� ��� ��� ��� ���� CRM�
���� �� � �� ��� ��. � � ���� ���
� ��� ���� ��� ���� �� ��� ��� �
��� ���� �	�� ���� ���. �� �� ���
�� ��� �� � � ��� �
�� ��� �� � �
� � ��� ��� ���� �	�� �� ��� ��
� ��� ���� �� ����� � �����. ����
��� �� ��� ��� ���� �� ���� ���
���, ��, ����� ��� �� ��� �� ���
����� ����.
��� ���� ������ � ‘�	’�� ��� � �
�� ���� ���� ��� �� ��� ��� ����
���� ��� �� �	� ���(segmentation)�� ��
���� ��� ��� ���� �� ���� ��� �

��� �� ���� ��. 
�� ��� ��� �������� ��� ��� ��
� � �� �� ��� ��	���� ��	�	�����
���� ���� ��. ��� �� �	 ��, ���� �
��� ��� ������ �� �� ���� ��� ��
�� ���� ��� ��� ����� ��. 
��� ��� �� ������� �, ���� ���	
��� �� ��� �� ��� ���� ����� ���

�
 ����� ���� ����, �����, ������
�, ����� �� � ��� ���� ��, ��, �� �
���� ��� � �� �� ��� �	 �	 ��� ��
� �� � �� ��� ��, ����� ��. �� �
�
���� �� �	�� ��� �� ��� ��� �� �
�� ��, �� 	 �� ���	� ���� �� ���
��� �� ��� �
� � �� ���� ��� 
��
�� ��� ��� ���� ����
 ����� ��� 

����31).

�� ��� ����� �
 
� 	 ��� ���� �
������ 
�� 	�� ����. ��� 
�� ���
�� ���� �
 ���� �	�� �� ���� ���
��� 		�� ��� ��� � ��� ��� �� � �
����� ��� ���� 
��� �
�. ���� ��
��� ��� �� ��� ��� 
�� ��� 
���
��. ��� 
�� 	��� �� ��� ������� �
	�� ��� ���� ���� ����� ���� ��
��� ��� �� �� ��� 
���. �� ��� ��
��� ���� ������, ���� ����, ��� �
�� ��, �	�	 �����, �	�	� �� ��� �
�, �� �����, ����� ���� �� �� �
� e-mail, ��, ��, �� �� �	�� �	� �� ��
� �� � �� �� ������ ����� ��. ��
������ �� 
�� ��� ���� �� � 3���
� 6��� �� ���� ����� �� ��� �Recall
���� ��� ���� ��� ��� �� �� ���
�	�	��� ���� �� �����. �Recall ����
�� ��� ����, ����, ���� � ��� ���
� �	��� �� ��� �	� 	��� �� 
� ��
�� � � ��. �� ��, ���� � ���� ���
��� �
 ���� ��� ��� �� �� ��� �
�� � ��� ��� ���� ��� ��� �� ��
��� ����� ��� ��� �� ��� � � ���
��� �� ��� ��� �� ��� � � ��. 

3. ���� ������(Deta base) ��
CRM� ��� ����, ��, ��, ��, �� �� ��
��� ���� � ��� ��� ��� ��� � ���
���� ��� ����. CRM� �� �	��� ���
�� ���� �
� 
��� ��� �� ���� 
��
� ��� ��� � �� �	 �� ����� ��, �
�� �� �� �� ���� ��� �	 �	� ����
��� �� ��32). ��� �� ��� �� ��� ��
���� ��� ����� ���� ��� �� ��� �

� ��� 
���. 
���� ����� ���(V. Pareto) � �	� 80/20
��� ��� ��� �� 20%� ��� ��� ���
80%� ����� �	��. � �	� �	� ��� ���

��� ���� ���� 20%� ���� ���� ��
�� ����� ��� ���. �, ���� � ����
80%� ���� ��� �	� � ��� ���. 
���� 	�� � ��� �
��� ��� �����
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���� ���� ��� ������(DB)� ���� DB
���� ��� ��� ��. DB ���� ������
(DB)� ��� ����� ��� �� ��� ��� ���
� ��� ���� ���� �� ��� ��� ����.
�, �� ��� ����� �� ��� �� ��� ���
�� �� ���� 5� �� �� ���6) DB ���� �
�� ��� ����� ��� ��� ���, �� 20%�
������ �� ���� ����� 80%� ����� �
�� � �� ��� DB���� ���� ��. �� ��
� 80/20 ��� DB ���� ��� ���� � � ��.
��� ��� �� ���� �� ��	� ���� ��
� ���� �� ��� �� ��� �� ���� 80/20
��� �� ����� ����� ���. ��� ����
� ��� 80/20 ��� ��� ��� �� ��� ���
�	� ��� ��� ����� ���
� �� ���
DB���� ��� � ��. ��� ��� ������(��
�� ��, ���� �)� �	��(����, ������
�), ����, ��� �� �����. 
������ �� ������ ����� ��� ���
� ��	�� �� �� �� ��� ��� ����, ��,
�
, ��, ��, ��, �� ���, ��, �	��, 
��
� ��, ���� �	�� � �� ��	 �, ���� �
��� �� �� ��� ���� �� ����. ��� �
�� ��
� ��� ����� ����� ��� ���
�� ��� ��� � �	 ���� ���� ��� � �
�. ��� �� �� ��� ��� �� ��� �� ��
�� 	� ����� ��� 1� 1 ����
� �
� �
�� ����� �� ��. �� ��� ��� ���
�
���	 �	� �� �������
� up-grade ��� �
� ��. 
�� ��� �� ��� 
�� �� ��� �
�� ����� ���� 		�� � �� ����. ���
��� �������� ��� ��� ���� ����
1� 1 ������� �� ��� ��(needs)� �� ���
� ����� ��� �� ���� ��
�� ��� �
� ��� ��� �� ����� ���� ����� ��
� � ��.
���� ���	� ��� 	� ��� ���� ���
���� ���� ��� �� ���30,33) ���� ����
��(DB)� ��� � ��� 
 �� ��� � �� ��
� ��, ��� ��� ��� 	
� ��� �� ���
�� ����� ���� ��. 	� ��� ��	��� �
� � ��� �� ��� �� �� �� ���� ����
����. ��, �� ��� 	
� ����� �����
�� ��� ���� ���� �� ����22).

��� �� ���� ��� ���� � �� ��� �
��� ���� 
� ��� ��� ���� �	 �� �
	�� � ��. �� ����� ������(DB)� ���
������ ��� ��� �� �	� � �� ��� �
��� ���� ������ �� �	�� �� � ��
�� ��� �	 ��� ����� ��	� ��� ��
��� ���� ����� �� ��� �� �� �
��.

4. ���� ���� ����� ��
CRM ��� ��� ���� ��� ���� ��� �
��
� ����� ���� ��� ��� �� �
 ��
� �� ���� ����� ����� �� ���	 �	
� ��. ���� ��� ���� ��� ��� �� ��
�� ����(MOT: Moment of Truth) ���� ����
���
� �����. �, ��� ��� � �� ��� �
	� ��� ��� ���� ��� ��� ��� ���.
��� ��� �	�� � �� ��� ���� ����
��� �� ���� �� �� ���� �� ��� ��
� ����� ��� ��. �� ��� ���� �����
���� �� ��� �� ��� �	 ��� ��� 
�
�� ��� ���� ���� ���� �
� ��� ��
� � ��� �� ��.
����� ��	� ���� �� ��	 �� �����
����� ���� �� ��� ��� ���� � � �

�, �� ���� �  �� ��� �� ��� ��

� ���
� ����� � � �� ��, e-mail �� �
� ��� ������ �� ��� ����34). ���� �
������ �� �	� ��� ��� �� ��� ���
�	 1:1� ���� ��� ��� ���� ��. 
���� �� ��� � �� ���� ������ ��
�� ��� ��, ��, ����� 
��� ��, e-mail
�� �
�, ��� ��� ��� ��� ��� ��� �
�� �� ���� ��� � ��. 
������ ��� 
���� ��� ��� ��� ��
�� ��� ������� ����. ������ ����
��� �	�� ��� �� ��� ��� � 80-90%� �
� ���� ��� ���35) �� 
��� ��� ����
� ���� ��� ��, ��� ��� �� ��� ���
�� ���� ���� 	�� ��	� ��. 

��� ��� ��� �
�� �� ��� 
����
�� ��� �	� 
���, ���	� ��	 ���� 

���, 	���� �� � �� �� ��� �� 
���
� 
�� ������ ���� ��� � ��36).
�	 ��� 
���� ������ ���� �����
��� �� �� �� ���� �	� ��
, 
�
, ��
�� ��� ����� �� ��� ����� �� ���
�� 
���� �� ��� ��� �� 	���� ��
������ ����� �� �� ��� � �� ��
��35).

 

�������������������

1. ����� ��� ��
����(MOT: Moment of Truth)� �� � ��� ��
� ��� �� ���� � �� ��� ��� �� ���
����22,37), � ��� �� ��� ��� ����� ��
�. CRM ���� ��� ���� ��� ���� ���
����� ����� ���� ���� ������� ��
�� ����(MOT) ��� �� �	�� �� ����.
������� ��� �� � ���� ��� ��� �



�� A Study on the Successful Factors of Customer Relationship Management(CRM) Implementation for Customer Satisfaction in Dental Clinic

� ��� ��� ��� ���� ��� ��� ��� �
(quality)� ���� ��. ���� �� ��� ��� ��
� ����� ��� ��� ������ ����� ���
� ���� �
�� ��� ���. �� ��� �� � �
�� �� �� �� ���� �� �� ��� ��� � �
�� ��� ��� ������� ���	� �� ����.
	38)� ���� ��� �� ��� ���� �����
��� � ���� ��� ������ ������ ��
� �� ��� ���, ���� ���, ���� ���,
����� ���, ���� ��� ��� ����, �29)�

����� ��� ����� �� ��� ��� ����
��� �� ��� ��, ���� ��, ������, ��
� ��, ��, ��, ����� ����. �� ��� 	�
��� ��� ������ �� ������� �(quality)
� ��� ����� ����� ��� ��� � � �
��. 
���� ���� ����� ��� ��� ����

(MOT)�� ���� ��� ����� ��� � ��� 

���� ��� �� ��� ��� ��, ��� �� �
���� �� �� ���� �� � ���, ��� ���
��� ��� � � ��. � �� ��� ��� ����
�
 ����� �� � � ��� �� ��� ��	 ��.
��� ��� ��� ��� �� ��� ��� ����
� �� ���, ��� ��� �� ������(DB)� 

��� ��	 ����� ��� �� ����� �	��
��� ��� 
�� � ��. 
���� ����� �� ����� �� � ����

(MOT)�� ���� ��� ����	 � ��� ��
�
�� � � ��� ���� ����� �����, ����
� ���� 	���� �� ����� ���� ��� �
��	 � ���. ��� ��� ��� ������ ���
� ��� 	�� ��� ���� �� �
 ��� ���
�� ���� ��� �� � �� ���.
����� ��� �� �� ��� ��� ��� 	��
��� ����(MOT: Moment of Truth)� �� ��� �
��	, ���, ���, ���, 	���, ���, ����,
���(�� � ��� ��) ��� �� � ��� � ��
�� ���� ����� �� ����	 � ���� �
�� ��� ��. 

1) ���	
2004� 6 
	��� ��
� ����� ��� ���
� ��� ��� �� 10,464,709 �� �� ��� ��
�� ��� 91.5%� ���� ���� ��� ����. �
�� ��� ��	� �� �������� ��� ���

��� ���� ����� � ��� ��39).
�40)� ����� ���� ����� ��� � ����
	� ����� ���� ���� ����, �� ����
���, ���� ����, ����� ����, �� 300-
400��, ���� ��� ����	� ����� ���
� �� ���. �41)� ����� ����� ��� 
��
� ������� � ��� 30.8%� �� ����� 	�
���� ���� ������ ���� � � ���. �42)

� ����	�� �� ���� ��� ���� ���	
������	���� ���� ��� ����. ��� �33)

� �43) ���� ��� ���� ���� ����� ��
� ��� ���� ��� ��� ����� ��� ���
� �� ���� ��� � � ���. 
�� ��� 	��� � ��� ��� ��� �����
���� ��� ��	� ��� ���	� ������ �
��� 	�	 ��, 
�� ��� ���� ��� ��
�� �
 ����� ���� 	�� � ����� ��
��� ���� ��� 
�	 � ���.

2) ���
����� ������ ��� �� ��� ��� 


� �������� ���� ��� � ��� ��� ��
���	 ���� ���� ���� ����� �� ���
��. 
�������� ��� ���� ��� �� ��� ��
�� ��� ��� ��� ��� ��44) ������ ��
��� ��� �� ��� ��� ��� ��� ��� �
�� ���	 ��. �� ����� �� �� �, ���
�� �� �� ���� ��� ��� �� ��� �� �
�� �
��� ��	� ��� ��� ���� �	���
� ���� ���� ��� �	 ��. 
����� �	�� �� ��	� 

�� 	�� ��
� �� �� ��� �� �� 
��� �� � ����
��	 ��, ��� ���� ����� ���	 ��. �
� �� �� 	��� �� ��	� �� �� �� �
�� �� ��� ��	 ��, �	� � ��� ����
� ��� ���� 	�� �	 ��, ����� �� 	
� ��� ��� ��� ���� ��� ��	� ��
��� ���� ��� �	 � ���.

3) ���
���� ����� ��� ����, ����� ����
��� ���� ��� ��� 
���45) �� ��� ��
��� ��� �� ���� � �� ����� ��. ��
�� ����� �� ���� ���� ��� � � ��
�� ���� � ����� ��� ��� �� ����
���� ��� ��� ��� �� ������ �����.
�46)� ���� ������ ����� ���� ���
�� �� ���� ����� ��� 4.28(5.0), ���
4.4(5.0)� ���� ���� �� �� ���� �� ���
� � ����, ���� ���� �� ����� 15-20�
�� ����. �� ��� �� ��� �� �� �� �
�� ��� ������� ����	 ��, ���� ��
���� ��� �� ��� ��� ���� 	
� ��

��� ���� ��� ���� �� ����� ��� 
��� ��� 
�� �� ���� �� � ���. 
������ ��� ��� ��� ��� ���� ���
��� ��� ���� ��� ��	� �� ��� ��,
��� ���� ��� �� ���� �� �	 ��� �
�� �� ��� ��44).
��� ��� �� ���� 
��� ��� ��� ��
� ��� ����� ����� �� �� �� �����
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���� �� ����� ���� ���� ��� ����
���� ����� ��� ��. �� �� ����� ��
�� ���� ���� ���, ���, �, ��� �� �
�� �	� ���� �� �� ����� ��, ����,
��� �� ��� ���. �� ��� �� ���� ��
� ��� 	� ��� ��� ���� �� � ��. ��

� ���� ���, ��� ���, �� �� �� ��
�	� ��� ��� �
� �	�� ������ ���
� ���. 
�� ������ ���� �� ���� ��� ��	
�� �
� �
� ��� ����� ���� �� ���
� ��. ��� ��� ��� �� ��� �� ��� �
� ���� ��� ���� ��� ��� �	�� ���
�� ��� �� �� ��� ��� �����. ��� �
�� ����� ����� ��
� ���� ���� �
��� �� ��� ��� �����
 ��� ����
����� � ���. 
���� �� �	�� ���� �� ��� ��� �
� ���� �� �	, �, ��, ���� ��� �� ��
��� �� ��� � ���� ����� �� ���
� ���� ��� ���� �� � ��� �� ����
�� ��� � �
� ��� �� �� ���� �� �
���. �� ������� �� ����� �� �� 4-6
�� ����
��� �� ���� ��� �� 	� ��
��� ��� � ��. �� ���� 	��� �� 
��
� ��� � � �� ���� ���, �	 �� ���
���� 
� ���� ���� �� ���. �� ���
�� 
�� 	� ��� ��� ��� � ��� ��
�� ��, ���� �� ���� �� ��� ��� ��
� ���.
��� �� ���� �
� ��, ��� ��� �� �
��. ����
 ������ ��� �� ���� ���
� �� ���� ��� ��
� ���� ��� ���
������ ���� ��� �	 ���� ���� �
	�, ��� �� 	, ��� ���� ���� �	� �
�� ���. 

4) ���
��� ��� �� ��� ���� ����� ���
� ���� ��
� �� ���� �
� �� ��� �
� ��� �� �	� ��� �� ���� ���� ��
� ���� ���� �� ��. 
���� �� �� ���� �� � ��� ����
�
� ���� �� �
�, ��� �	 �� ���� �
��� �� ����� �� �� ��. ��� �� ��

�� ��� ���� ��� 
� ����� �� ����
�� �	�, �� ��� �� ��� ��� ��, ���

 ���� ���� 	�� ��� ��� 
� ����
����� ��� � ��� ��� ��� ��� �� �
� ���. 

5) ����
�� ��� ��� �� ��� ��� �� ���
�
�� ��� ��� ����. ��� ����� ��� �

� ��� �� ����� ���� ���� ���� �
�� ����� ���� �
� ��� ��47). ���� �
�� �� � ��� ��� ������ ��� �����
� ��� ����, �� ���
��� �	� �� ���
����� ���� ��� � ��� 	 ��� ����
���� ���
� ��� ����� ��. 

6) ���
��� ���� ���� �� ��� �� �����
��� ��� �� ���� ���� ���� ��, ���
	� �	� ����, �� 
��� ���� ��. �� �
�� �	�� �� ��� ����, �� ��� ��� �
�� ��� ��� ������ � �� ��� ��� �
� ��� ���� ���� �� � ��� ����� �
�	�. 
�� ��� ���� ��� ��� �� ����� ��
� ������� �� ��� �
�� ���� ����
��. 	, ����� 	�� ����� ���� �����
�� ���� ���� VIP �� ��� ����� ��
��� 	��� �
� �� ���� ������ ���

	� Unit & Chair� ��� �
	���� ���� �
�. �� ��� ��� �
�� ���� ���� ��
���� ��� �

	���� ���� �	 �� �
���� ��. ��� �48) �
	��� �� �� Unit &
Chair � ��� � ���� ��� ���� ���� ��
	� � �� �	�� �� ���� �� ����, �


	 ���� ����� Unit & Chair� 3-4� �� �� �
�� ��� Unit & Chair � �� � � ��� ����
���� �� privacy� ��� ��� � ��, ����
� ���� �	� ��� � �
�, ��� ��, ���

��� ��� ����� �. ��� ���� 	��
� ������ � �	� ��� � �� ��� ��
� �	 ��� �� �� �� � � �
� ��� ��
�� ��� �� ��	�� ���� �� ���� ��
�	 ��� ��� ��� �� � �� ���� � ���
���. �
��� �� �� ����
� �� ���
��� �	� ��� ����� ���� �	 �	� �	
��� ��� ����� ��� �� ��� 
� ���
� 	�� ���� �� 	 �� �	 ��� �� �� �
�� �� � ��� ��� �� ��
� �
���.
��� ���� ��
 ��� 1:1� �� ��� ���
� ����� ��� ��� ���� ���� �� 
��
��
� ���� ���� 	� �000� ������ � �
�� ��� �� ���� � � ��� ���� �� ��
��. �	 ���	� ��� ��� ����
� ���

���� �� �����, ��� �� �
� ��� ��
� ��� ���� �� 
� ��� �� ��� �� �
�� �	� ���� ���� �� ��. 
������ ��� 	� ��� ��� �� � ���
��� ���� 	��, �� 	�
 ��� �
��� �
�� 	�� 	
�� ��� ��� ���� ��. �� �
��� � �	�	� �� �	� � �� ����, �
�� �		� ��� ���� �	� �� CD� ��� �
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� ��� ���. 

����� ��� �� �� ��� 
� �� �����
�� 	
 �	� ��� �� ��� �� �� 	� �
	���, 	�� ���� ����, ���
� ���� �
� ��� ��49). �� �� ���� ������� ���
� �
�� �
�� ����� ���� �� � ���
�����, ���� ������ ���	 �� ��	 �
���� �� �
� ��� ���� �� ��
��. 

7) �����
�� ����� �� ��� �� ��� �� �� ��
� ��� ��� ��� ���� ���� �� �� ��
�� ��� � �� ����. ������� � 	, ��
� ����� ���
�, ���, 	�� �� ��� �
�, ��� 
�� 	� ��� �	�� �� ��, ���
�� ��� ���� �	� � �� ���� ��� ���.

8) ���(�� 	 �		 ��)
��� �� ��� �� �� ��� ������ ��
�� � ��� ���� ��� ���� �� 	�� �

 ��� ���� �� � �� � �� ��� � �
��. ���� ��� ���� �� ��� ���� ���
�� �� ���� ���� �� 
� ���� 	���
�
� ��� ��. ��� ���� �� ������� �
��� ��� �� � ���� ����� �� � �� �
�� �� ���� ��� ��� ��� ��� � � ��.
�		��� 	� ���� �� ��� ��� ��� �
�, �� 		� ��� ��� �� �0� 0� 0�� 000�
��� �� ��� ����
� � ����� ���.��
� ���� �� ��� ������ ��� �	�� ��.
�� �� ���� ���� �� 	�	�, ��� ���
��� ��� ���� �	� ���� �
� ��� 		
���� �� � ��. 

2. ��������� �� 
������ CRM� ���� ���� �� �� ���
�� ������ ��� ����� ��. �, ��� ��
�� �� ���� ���� ��� �������� ���
� ��� ����� �� ���� ��� ���� ���
� ��� � �� ��� ������� ��� �����
���� ��, ��� ���� ��� ���� �	�� �
� ��, �� ��� ���� ���
� ��� ����.
�� �����, �� ��� ����� ���
� ��
� ��� �� ���� �� ���� ��� ���� �
��� �� ��� �� �� ���� ��� � � ���,
��� ���
� ��� ���� CRM ��� �� ��

� ��� � � ��.
1) ��� �� ���
������ ���� ��� ��� �������� �
� ��� ��� ���� ���� ���� �� ��	
	 ���. �� ����� ����� ��� ����� �
� ��� ��� ��� ��� �� ����� �����
����. � ���� ���� �� ��� ���� �	�
� �� ����, ��� ���� ��� � �� � ��

� ��� ���� ��. ��� ��� ��� ��� ��
��� �� ��� ����� ���� ��� ��� ��
� � ��� ���. 
��� �� ����� ���� ��, �� ���� ��

/ ��� �� �� ��� ��� ������ 	(quality)�
��� ��� ������ ��� �� �� ��� ���
� � ��. ��� �������� ����� ��� �
�
, �	, ��� ����� ���� ����� ���
�� ���� � ��� ���� ��� ����� ���
� ������ ��
��, ��� ��� �� ��� ��
 (1) 	��� ���� 
� �� � �� �� ����
(2) �� � �� ��, ��, �� ��� 	� �	�� �
� (3) ���� ��� ���� �� (4) ����� ���
� ���� ��� �� (4) ��� 	�� ��� �� �
��� ��� ���� ����50).

�� ��� ��� �� �� 
�� ���
��� �
�� ��
� ��� ��� �� �� � 
� �� ���
�. ���� �� ��� ��� �� ���� �� ��
�, �� ��� ����, ��� �� ��� ��� �	�
� ��� �� � ��� � � ���� 
��� �� �
�� 	 �� �� ��� �� ���� ��, �� �
��� ��� 
�� �� ��� �
�� 	���� ��.
�� ��� ��� �� ��� ���� �� ��� �
� 	 ���� ��� ��� ��� ��� � ��� �
��� ��� 	� �� � ��.
�� �, �� ��	�51,20)��� ������ ��� �
�� ����� �� ����� 	�
� �� � ����
��, �29)� ���� ��� ������ ����� �
� ������ �� ���� ��� ��� ���� ��
��. �52)� ����� ������� ���� �� ��
�� ��� ��, ����� �� ��� ��� �����,
�� ���� ��� � ����, ������, ����
���� ���� ���. �42)� ���� ����� ���
� ������ ������ �� ���� ������ �
�� ���� ����. 
�� ��	��� ��� �� � �� ����� �
	� ����� �� ��� �	(��� ��) �� ���
��� �	(��� ��� ����, ����, ����, �	
�� ���)� ��� �	��� ����� �	� ���
� ��. 
���� �� �� ��� ����� ��� �� ��
� 
��� ��, �� �	� ��� 	�� �� 	��
�� ��� ��� ��� ��� �	�� ����� ��
� ����� ����� ��� ���� �� ��� ��

� �����. ��� �� �, ��, ��� ��� �
��� ��� ��� ���� �� ��� �� �	 ��
����� ���� ���� ����� 	����, ���
���� �� ��� �� ��������� �� ����
� 	����.
�� ������� �� ���� ��� ��� 	��
�� ����� ����. ��� ���� � ����� �
� �	� ��� � � ���, ��� �
� ��, ��
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��� ��� ������ �� ��� �� �
�� ��
� � ��. ����� �� ��  10-15� ��� ��
��. 

CRM� ��� ��� ���� ����� ����� �
�� � ��� �� ���� �
�� ��� ��� ��
� ��������� �� ��� ����� ���� �
���. 

3. ���� �� ��� �� 
CRM ��� ��� ��� ��� ���� 
��� �
����� ��� ��� ��� ���� ����� ���
�� ���� ���� ���� ����� ��� �	��
� ��. 
������ �� ��� ����� �� ��� ���
� ����� ��� �� ���, ���� ��� ����
� ����� �� �� ��� ����(��)� ��� �
���� ��� 	���� ��� ���� ��53).
����(��) ��� ����� ���� 	��� ��
�� �� ���� �� � �� �� ��� ��� 	��
� ��� ����� �� �� ����� ��� ����
���� ��� ����� ����. �� ����� �
�� �� ���� 	��� ������� ��� ���
��� � ��� ����� �����, ��� �� ��
�� ��� �� ���� ��� ��� ��� �����
� 
���� ��� �
� ��� ��54).
��� ���� ���� �� �	 �
�  ��
��� ���55)(�
 2).

�
 2� ��� ����� ������ �������
��� �	� ���� ���� �� ������� ���

�� �� ��� ����� ���� � ��� �	���
�� ���� ��. �� ���  �� ������
��� ��� ��� ��� �� ������ ���� �
���. 
�56)� ��� ��� ����� ��� ��� �����
� ��� ���� ��� ���, ��� ���� ��
������ �	� �
� ������� ���� �
��
��� ��� ��� ����. ��� 	�� ��� ���
���� ��� ����� 	��� ��� �	� � ��

� �� ����, ������ ������� ��� ��
�� ��� ���� �� ��� ���� ������ �
�� ����� � ���. �57) ����� ������ �
�� ���� ���� ��, ���� ����, ����
����� �, ��� �� �� ����. 
�� ������ �� �����58) ���� ��, ��,
����, ����, �� �� ��. � � ��� �	� �
�� �	� ���� �� � ��� �	� ��� ���,

���, 
����� �� ���, ��� ����, ��,
�� �� �	� ���� ��� � ��. �	� ���
�	� ��� ���� ���� �� ��� ��� ���
�� ���� ���� �� ���. 
�� ���� CRM ��� �� �� ��(��)� ���
� ��� ���� CRM ��� ��� ���� ��� �
�� ���� ���� ��. ��� ��� ��� ���
	� ���
� ���� � ��� ��� ��� � ��59).
��, ��� ��� ��� �� ��� ������� �

� 	��� �� ������ ���� �����
��.

��� ���� CRM ��� ��� ��� ��� ���
��� ��� ���� ���� ��� �����
	�� � � ��� ��. ��� ���� ���
���� ���� CRM ��� ��� � ���
CRM �� ��� ���� ���� �� ��� �
��� ��.

��� ������ ���� �� ��� ����� ���
� ��� �� ���� ���� ��. �� ��
����� �� ��� � � ��� ������
��� ��� ��� ���� ��� ���� �
�� �� 	 �� ��� ���� ��. 

��� ��� ��� ���� ���� ��� � ���
��.

���� CRM� ��� �� ���� ����(��)�
���� ��� �� ���� �� ������ 	���
���� �� ���� �� ��� ��� �� ��� �
� ���� ���	� ���
� ���
, ���� ��
�� ��� 	�� ���� ��60). �� CRM �����
��
 ����� ��� ������ �� ���� ��
�
�� �� ���� ���� ��, ���� �� ��
�� ���� ��� ���� ���� �� � ��� �
� ���� ����� ���� ��� � �� ��� �
��� ��6).

� �

�� �� ����� ����� ���� ���� ���
� �� ������ �� ��� �������	�. ��
� ��� ��� 
�� ��� �� ���� ��, ���
� ���� ���� ��
 ��� ���� �
��� �
���� ���� ��� �� �	��� ���� ����
�� ��� �
� 	��� ���� �� ��� �� �
� � ��� ��� ��� ��
 ��� ��� ��� �

�� �� RECURRING OF PATIENT SATISFACTION
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���.

��� ��� ��� �� ���� ���� � CRM
� ���� �� ��� �� 	 ��� �� ��� ���
��� ���, ���
 �� ���� �� ����� ��
���� ��� ���� ���� ��� ������ ��
� ����� ��� �� ��� ��� ��� 	�� �
�� �	�� �� ���� �� � ��. ��� CRM�
��� ���� ��� � ���� �� ���� �
�,
��� ���� ���� �� ��� ��� ���� �
��.
�� ������ CRM� �
����� �� ��� �
� 
������ ���� �� ����� ��� �� ��
����� ��� ��� ����. �� ����� ���
��	�
� �� ��� �� 	 ����� ������
�� ��� ��� �� ����� ���� 
��� �
��� ����� �	�� CRM ��� 	���. 

CRM� ���� ���� ���� ����� ��� �
�
���� �� ���� �� ��� ���	� ���
� ��� 	� ����� �� ��
���� ���� �
�� ���. 
������ ����� �� CRM ��� �� ���
���� ��, ���� ���� �� ��, �� �� �
�� ��� ��
�� ��, ���� ������(Data
base) ��, �� ���� ���� ����� �����
��. �� ���� CRM ��� ���� ��, ����
(MOT)� ��� ����� �� ���� ���� �� �
�, ��� �� 	��� �� �� 	�� ����	���
� ��� 	��� ��, ����(��)�� ���� ���
�� ���� �� ��� ��� ���� ��������
���� ����� ����.
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