


2고객서비스만족실무

다름틀림

대인관계 갈등, 무엇이 원인일까?

차 이
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행동유형 이란

DiSC 행동유형별로 줄일 것 / 늘릴 것

일반적으로 사람들은 태어나서부터 성장하여 현재에 이르기까지 자기 나름대로

의 독특한 동기요인에 의해 선택적으로 일정한 방식으로 행동을 취하게 된다

그것은 하나의 경향성을 이루게 되어 자신이 일하고 있거나 생활하고 있는 환경

에서 아주 편안한 상태로 자연스럽게 행동을 하게 된다.

우리는 그것을 행동패턴 또는 행동 스타일이라고 고 하는데 이러한 패턴을 정리

하여 모델을 만든 것이 DiSC 이다
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고객 행동 특징
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고객 행동 특징
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• 분류 기준에 너무 연연할 필요는 없다

• 고정관념을 갖지 말자

DiSC 우리 행동의 4가지 특성
속도

우선순위
장점 단점

안정감
얻는 상황

의사소통 의사결정

D
빠름

/
일

주도적
자신감
결단력

타인배려부족
고집 센
무모한

통제할 때

말하기

직설적
핵심만

핵심사항에
근거
빠름

i
빠름

/
사람

낙천적
대인관계
열정적

말이 많은
충동적인
감정적

유연성과
다양성이
인정될 때

생생하고 설득
력

있게 말함
즉흥적

S
느림

/
사람

겸손함
협조적
일관적

변화에 더딘
수동적

우유부단한

대인관계의
신뢰성 확

보

듣기

공감
관계를
반영한

의사결정

C

느림
/
일

분석적
객관적인
정확한

비사교적인
비판적인

시간이 걸리는

미리 준비
할 시간이
충분할 때

분석적
세부사항에 관

심

많은 자료
를 심사숙
고 후 결정



7고객서비스만족실무



8고객서비스만족실무



9고객서비스만족실무



10고객서비스만족실무

고객 행동 특징



11고객서비스만족실무

고객 행동 특징
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DiSC 행동유형 활용법

1. 상대를 읽는 대화법 → 각 유형과 소통하는 법

D형

말하는 것 > 듣는 것

주변 사람들에게 조언

“넌 우유부단해”,”좀 독해져봐“

강한 피드백이 필요할 때

i형

말하는 것 > 듣는 것

재밌고 신선하다고 느껴지는

자기 이야기

긍정적 : 분위기 전환

부정적 : 말이 너무 많음

S형

말하는 것 < 말 듣는 것

공감의 달인-대화가 편함

요구받는 것이 불편함

평온한 힐링 분위기 형성

C형

말하는 것 < 말 듣는 것

질문이 많다 → 의견을 정리

하는 용도


