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 2013년 시립병원 이용자 만족도 평가 관련 

어린이병원 이용자 만족도 향상 계획

 

2013년도 시립병원 이용자 만족도 결과를 분석하고 이용자 만족도 향상 계획을 

수립하고 추진하여 우리 병원 환자 만족도를 향상시키고자 함 

ⅠⅠⅠⅠ 추진 방향

   2013년 시립병원 만족도 평가결과 도출된 문제점 및 불편사항

     에 대한 개선

   - 평가를 위한 대책이 아닌 실질적인 고객 서비스 개선   

   이용절차,친절교육,환경정비 등 단기간에 개선이 가능한 사항은 

     즉시 추진하고, 시설 및 환경 개선 등 예산이 필요한 사항은 중·

     장기 계획을 수립하여 추진  

   환자 고객 중심의 의료서비스 제공으로 시민 만족도 향상  

  

ⅡⅡⅡⅡ 현황 및 실태 

        만만만만족족족족도도도도    평평평평가가가가    결결결결과과과과    ::::      2012년 7위에서 2013년 2위로 상승 

            

     2013년 만족도 조사 결과 9개 시립병원 중 2위 

      모든 항목에서 시립병원 평균 이상 

      시립병원 종합만족도 85.1     어어어어린린린린이이이이병병병병원원원원    88887777....9999
          - 의료서비스의 질 : 83. 7     어어어어린린린린이이이이병병병병원원원원    88887777....7777
          - 이용편리성      : 84.3      어어어어린린린린이이이이병병병병원원원원    88887777....6666
          - 고객응대태도    : 88.3      어어어어린린린린이이이이병병병병원원원원    99990000....8888
          - 시설 및 환경    : 85.3     어어어어린린린린이이이이병병병병원원원원    88886666....8888

    

 참고 : 2012년 만족도 조사 결과 (9개 시립병원 중 7위) 
   - 순위 6위  7위, 만족도 점수 85.6  82.7 하락 

   - 모든 항목에서 시립병원 평균이하  



 2013년 만족도 조사 결과 

 

구    구    구    구    분분분분 시립병원시립병원시립병원시립병원전체전체전체전체(A)(A)(A)(A) 어린이어린이어린이어린이병원병원병원병원(B)(B)(B)(B) GAPGAPGAPGAP(A-B)(A-B)(A-B)(A-B) 순위순위순위순위

    종합만족도 종합만족도 종합만족도 종합만족도 85.185.185.185.1 87.987.987.987.9 +2.8 +2.8 +2.8 +2.8 2222위위위위
        차원종합만족도차원종합만족도차원종합만족도차원종합만족도 85.485.485.485.4 88.288.288.288.2 +2.8+2.8+2.8+2.8

    1) 1) 1) 1) 의료서비스의 의료서비스의 의료서비스의 의료서비스의 질질질질 83.783.783.783.7 87.787.787.787.7 +4.0+4.0+4.0+4.0 2222위위위위
    2) 2) 2) 2) 이용편리성 이용편리성 이용편리성 이용편리성 84.384.384.384.3 87.687.687.687.6 +3.3+3.3+3.3+3.3 2222위위위위
    3) 3) 3) 3) 고객응대태도  고객응대태도  고객응대태도  고객응대태도  88.388.388.388.3 90.890.890.890.8 +2.5+2.5+2.5+2.5 2222위위위위
    4) 4) 4) 4) 시설 시설 시설 시설 및 및 및 및 환경환경환경환경 85.385.385.385.3 86.886.886.886.8 +1.5+1.5+1.5+1.5 3333위위위위

        이용후 이용후 이용후 이용후 호감도 호감도 호감도 호감도 87.6 87.6 87.6 87.6 : : : : 2222위 위 위 위 / / / / 재이용 재이용 재이용 재이용 의향 의향 의향 의향 92.7 92.7 92.7 92.7 : : : : 2222위 위 위 위 / / / / 추천 추천 추천 추천 의향 의향 의향 의향 91.0 91.0 91.0 91.0 : : : : 1111위위위위
 

ⅢⅢⅢⅢ 개선 대책

    ◀ ◀ ◀ ◀ 중점 중점 중점 중점 추진사항 추진사항 추진사항 추진사항 ▶▶▶▶

 시립병원 이용자들이 가장 중요시하는 것은 의료서비스의 질이므로

     진료시간의 적정성, 최신 경향에 맞는 적극적 개념의 처방, 

       의료진의 전문성 제고 방안 모색 

 주차시설, 치료 및 놀이공간 확충 및 의료장비 등 보완

     이용환자 대비 주차시설 부족하여 효율적 운영방안 마련

     어린이전문 병원임을 감안하여 외래 대기 공간에 대한 편의시설,

       어린이 의료장비 등 보완

 치료 대기시간 단축을 위한 근본적인 대책 마련  치료 인력 및 

   치료 공간 확보 방안  발달센터 건립 추진

 치료 전문교육을 통한 최고의 치료서비스 제공 

 고객응대 서비스 개선을 위한 전 직원의 지속적인 교육 실시



  개개개개        요요요요        

과  제 주요항목 추진부서 협조부서 및 내용

의료서비스의 

질

① 진료시간 적정성  

② 치료 및 처방효과 

③ 의료진의 전문성 제고 

진료부, 간호부 

진료부, 간호부 

진료부, 간호부 • 원무과(서무팀) 

  의사 연수교육 및

  학술대회 지원

이용 편리성 

① 병원안내 도우미 배치

② 진료 마감시간 적정운영   

③ 토요 전일진료 및 재활치료

④ 정보이용 편리성 

 - 예약환자 명단 게시

 - 고객 대기안내 전광판 설치

원무과(원무팀)

진료부(소아청소년과)

진료부 

진료부(소아청소년과)

고객 응대태도

① 고객 응대태도 개선

② 전 직원 C/S교육 강화

③ C/S 일일점검제도 실시 

④ 직원의 불편사항 개선 노력

⑤ 친절직원 포상 제도 운영

⑥ ‘외래 고객과의 만남’ 개최

⑦ 고객상담실 보완 운영

⑧ 월례음악회 개최

⑨ 시민참여위원회 개최

전부서

전부서

원무과(원무팀)

원무과(서무팀)

원무과(서무팀)

진료부

원무과(원무팀)

원무과(원무팀)

원무과(원무팀)

•원무과(원무팀) 

  C/S 교육 실시 및 교육협약

 

시설 및 환경

① 어린이 눈높이에 맞는

   환경조성  

② 진료 대기공간 재배치  

③ 예방접종 처치실 환경개선

④ 안내표지판 정비 및 관리  

⑤ 내부환경 및 편의시설

   청결관리

⑥ 안내 접수대 효율적 배치   

   및 환경개선

⑦ 주차장 이용 개선 

⑧ 인지치료실 초록학교 

   - 미니 자연체험학습장 

⑨ 이용고객 편의 제공

   - 복사, 휴대폰 충전서비스 등

원무과(서무팀)

원무과(서무팀)

진료부(소아청소년과)

원무과(서무팀)

원무과(서무팀)

 

 

진료부(정신건강의학과)

원무과(원무팀)

•원무과(서무팀)

  예방접종 처치실 환경 개선

 



        과과과과제제제제별별별별    세세세세부부부부    만만만만족족족족도도도도    향향향향상상상상    대대대대책책책책

1  의료서비스의 질      

            1111))))    진진진진료료료료시시시시간간간간    적적적적정정정정성성성성    

    ① 예방접종시 종합적 상담 서비스 제공  

     - 단순한 예방접종 예진이 아닌 발달, 성장 등에 대한 종합적 상담  

     대기환자가 많을 경우 일반 진료와 예방접종 분리 (의사, 간호인력 지원) 

    ② 진료(치료)시간과 행정업무 분리 운영        

      - 진료(치료)시간에는 각종 회의 참석 등 행정업무 열외  

      2222))))    치치치치료료료료    및및및및    처처처처방방방방효효효효과과과과    

    ① 최신 경향에 맞는 적극적인 개념의 처방  

    ② 호흡기 치료, 관장, 수액 등의 처치 

            3333))))    의의의의료료료료진진진진의의의의    전전전전문문문문성성성성    제제제제고고고고    

    ① 최신 치료 트렌드 습득을 위한 적극적인 연수교육 참가 

    ② 컨퍼런스 활성화, 외부 병원과 정기적 집담회 실시   

    ③ 외래 간호사 인사이동 자제 및 신규 간호사 위주로 배치 

    ④ 해외 선진의료 체험을 위한 장기연수 실시

2  이용 편리성 향상  

            1111))))    자자자자원원원원봉봉봉봉사사사사자자자자    활활활활용용용용    초초초초진진진진환환환환자자자자    안안안안내내내내    도도도도우우우우미미미미    운운운운영영영영    

                - 정기 자원봉사자 중 안내도우미 육성 및 교육하여 운영

            2222))))    진진진진료료료료    마마마마감감감감시시시시간간간간    적적적적정정정정운운운운영영영영    ((((각각각각    외외외외래래래래    진진진진료료료료과과과과))))

    - 환자가 많을 경우 마감시간 연장 등 탄력적 운영

      (11:30  12:00 / 17:30  18:00 마감)

            3333))))    토토토토요요요요일일일일    전전전전일일일일    진진진진료료료료    및및및및    재재재재활활활활치치치치료료료료    실실실실시시시시    ((((오오오오전전전전        전전전전일일일일))))    

   4444))))    정정정정보보보보이이이이용용용용    편편편편리리리리성성성성    향향향향상상상상

    ① 예약환자 명단 게시 

     - 외래 진료실 앞 게시판에 예약환자 명단 게시(소아청소년과)



                ② 고객 대기안내 전광판 설치 

    ③ 안내 게시판 관리 철저 (게시기간, 부착 위치 등)

3  고객 응대태도  

         1111))))    고고고고객객객객    응응응응대대대대태태태태도도도도    개개개개선선선선

    - 의  사 :  친절하고 성실한 답변 

    - 간호사 :  상담 및 문의전화 친절히 응대

    - 직  원 :  친절한 미소와 응대태도, 이석관리 철저 

   2222))))    전전전전직직직직원원원원    CCCC////SSSS교교교교육육육육    강강강강화화화화 (주차장, 경비 용역직원 포함)

    - 서울시 자체 및 외부 교육 등 연 6회 실시

    - 주차장 관리인 유니폼 착용 및 친절 서비스 향상

   3333))))    CCCC////SSSS    일일일일일일일일점점점점검검검검제제제제도도도도    실실실실시시시시    (지적사항 및 조치사항 점검)

            4444))))    직직직직원원원원의의의의    불불불불편편편편사사사사항항항항    개개개개선선선선    노노노노력력력력    ((((고고고고객객객객의의의의    소소소소리리리리))))
    - 적극적이고 감동을 줄 수 있는 민원답변 및 개선활동 (병원장 결재)    

            5555))))    친친친친절절절절    직직직직원원원원    포포포포상상상상제제제제도도도도    운운운운영영영영    ((((월월월월    1111회회회회    포포포포상상상상))))    

            6666))))    ‘‘‘‘외외외외래래래래    고고고고객객객객과과과과의의의의    만만만만남남남남’’’’    개개개개최최최최        

                - 병원 이용 불편사항 및 건의사항 등 고객 의견 수렴  

            7777))))    고고고고객객객객상상상상담담담담실실실실    보보보보완완완완    운운운운영영영영

    - 고객의 문의사항 및 불편사항 등에 대한 효율적 상담 제공

   8))))    ““““월월월월례례례례    음음음음악악악악회회회회””””    개개개개최최최최

    - 환아, 보호자, 병원 종사자, 지역주민과의 정서 함양 및 소통

            9999))))    시시시시민민민민참참참참여여여여위위위위원원원원회회회회    개개개개최최최최    

    - 시민과의 소통, 유관기관과의 협력 강화



4  시설 및 환경 

   1111))))    어어어어린린린린이이이이    눈눈눈눈높높높높이이이이에에에에    맞맞맞맞는는는는    병병병병원원원원    환환환환경경경경    조조조조성성성성

    - 캐릭터를 활용한 진료환경 조성 (캐릭터 인형, 스티커 등)

    - 진료시 애니메이션 동영상 방영 (진료부 공익요원 관리)

         2222))))    외외외외래래래래    진진진진료료료료    대대대대기기기기공공공공간간간간    재재재재배배배배치치치치    및및및및    환환환환경경경경관관관관리리리리  

    - 소아청소년과 대기의자 재배치 및 확대

    - 도서 서가대 정리 및 관리, 자료 확충 (작은도서관, 2개)   

    - 미술, 사진 등 고객의 각종 전시 공간 마련(희망갤러리) 

         3333))))    예예예예방방방방접접접접종종종종    처처처처치치치치실실실실    편편편편안안안안한한한한    환환환환경경경경    조조조조성성성성    

    - 소아청소년과 처치실(예방접종) 환경 개선 운영

    - 어린이 예방접종 테이블 및 처치실 환경 업그레이드

   4444))))    안안안안내내내내표표표표지지지지판판판판    지지지지속속속속적적적적    정정정정비비비비    및및및및    설설설설치치치치    

    - 1층 로비, 주차장 등 안내표지판 정비 

    - 천장 안내표지판 설치 (임상검사실, 영상의학과 등)

            5555))))    편편편편의의의의시시시시설설설설    청청청청결결결결관관관관리리리리

    - 일일 환경점검 실시 (화장실 청결, 청소도구함, 재활용품 등)

            6666))))    안안안안내내내내    접접접접수수수수대대대대    재재재재배배배배치치치치    및및및및    환환환환경경경경    관관관관리리리리    

    - 서관 1층 자동 출입구 앞에 안내 접수대 설치운영  

            7777))))    주주주주차차차차장장장장    이이이이용용용용    불불불불편편편편    개개개개선선선선

    - 주차장 혼잡시간(14:30~16:00) 주차 안내 강화   

    - 발달치료센터 건립 관련 지하 주차장 신설 확충 계획

   8888))))    인인인인지지지지치치치치료료료료실실실실    초초초초록록록록학학학학교교교교    운운운운영영영영

     -  실내 미니 자연체험학습장

   9999))))    이이이이용용용용고고고고객객객객    편편편편의의의의    제제제제공공공공    

                - 복사, 팩스, 휴대폰 충전서비스

    - 커피나무 앞 휴게공간 설치

        



 ⅣⅣⅣⅣ 행정 사항

            CCCC////SSSS    개개개개선선선선사사사사항항항항    모모모모니니니니터터터터링링링링    실실실실시시시시    

             개선사항 이행 여부 및 지적사항 각 부서에 통보 및 시정조치  

    정기적 만족도 조사 실시 및 평가결과 환류   

            CCCC////SSSS    실실실실천천천천과과과과제제제제    발발발발굴굴굴굴    및및및및    개개개개선선선선

    고객의 소리 및 건의함 등을 통해 개선과제 발굴 및 개선      

      - 각 부서별 실천과제 선정 및 개선활동 (우수부서 시상) 

    C/S실천과제 중 우수사례 등을 적극 발굴, 홈페이지 홍보

        (고객이 칭찬한 사례, 고객 만족도가 높은 사례 등) 

    CCCC////SSSS    우우우우수수수수사사사사례례례례    벤벤벤벤치치치치마마마마킹킹킹킹    실실실실시시시시    

      친친친친절절절절문문문문화화화화    확확확확산산산산을을을을    위위위위한한한한    친친친친절절절절    캠캠캠캠페페페페인인인인    전전전전개개개개                

    전직원 ‘친절 스마일 뱃지’ 착용  

    고객에게 먼저 ‘인사하기 캠페인’ 실시    

            각각각각    부부부부서서서서별별별별    CCCC////SSSS개개개개선선선선    적적적적극극극극    추추추추진진진진    및및및및    간간간간부부부부회회회회의의의의    보보보보고고고고

            추추추추진진진진    부부부부서서서서별별별별    세세세세부부부부시시시시행행행행계계계계획획획획    제제제제출출출출    ::::    2222000011114444....    5555....    22223333....까까까까지지지지    


