
행복한병원을만드는병원CS 역량강화

우리병원서비스점검

1. 깨진 유리창의 법칙 이해

• 깨진 유리창 이론 : 미국의 범죄학자인 제임스 윌슨과 조지 켈링이 1982년 3월에 공동 발표한

깨진 유리창이라는 글에 처음으로 소개된 사회 무질서에 관한 이론

• 깨진 유리창 하나를 방치해 두면, 그 지점을 중심으로 범죄가 확산되기 시작한다는 이론으로, 

사소한 무질서를 방치하면 큰 문제로 이어질 가능성이 높다는 의미를 담고 있음
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2. 서비스 안전을 저해하는 요소

• 서너 번 울려도 받지 않는 전화벨

• 더러운 유니폼

• 불친절한 직원 등

3. 안전한 서비스 병원을 만들기 위한 우리의 행동

• 항상 우리는 자신의 업무에 대해 자기개발도 필요 하지만, 매일 셀프 체크를 해야 할 필요가

있음

• 업무적으로, 자신에 대해서, 고객관계에 대해서도 매일 셀프 체크를 실시해야 함


