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City of Seattle (시애틀 시) 

고객 서비스 개선 계획 개요 
 

시애틀 시의 주요 역할은 시의 고객들 – 즉 시애틀 주민들에게 높은 수준의 기본 서비스를 제공하는 

것입니다.  우리 시의 고객들은  수도물에서 부터 전기, 도로 및 공공안전에 이르기 까지 기본 

서비스들을 신속하고 효율적이고 쉽게 이용할 권리가 있습니다.  매년 시 정부는 도움이 필요한 

고객들로 부터 천만건의 전화와 수백만 건의 이메일과 우편물을 받습니다.  어떤 요청사항들은 

제대로 처리가 되지만, 너무 많은 요청사항들이 제대로 처리되지 않고 있습니다. 

 

문제점 

시애틀의 현 시스템은 불필요하게 관료적이고 둔감한 반응을 보이는 경향이 있습니다.  시의 

고객들은 다음의 3 가지 어려움을 겪습니다: 
� 어느 번호에 전화해야 하는지 알수가 없습니다.블루 페이지에 1,000 개 이상의 번호들이 

나와있으니, 고객들은 종종 맞는 번호를 최선을 다해 추측해 보거나, 복잡한 전화 시스템을 따라 
여기저기 헤매고 다니거나, 또는 전화 응답기에 메세지를 남기고 연락을 받지 못하는 경우가 종종 
있습니다. 

� 도움을 받을 거라는 보장을 받을 수가 없습니다.  시의 분산된 접근 방법으로 인해, 고객들은 
누군가가 그들의 요청 사항을 처리 중인지 여부와 문제가 확실히 해결될 것인지에 대해 알아볼 
방법이 없습니다. 

� 시 정부의 실패에 대한 책임성의 결여.성과를 추적할 방법이 없는 상황에서, 시 정부는 어느 
부분이 성공적이고 어느 부분이 실패하고 있으며 어떻게 해야 보다 나은 성과를 올릴 수 있는지 
알아낼 방도가 없습니다. 

 
최상의 고객 서비스 제공을 목표로, 시 정부는 다음의 사항들을 실시해야 합니다. 

� 이용성을 향상시킨다.  시 정부는 시 정부에서 제공하는 모든 서비스들에 대해 모든 고객들이 이를 
쉽게 찾고 이용할 수 있도록 해야 합니다. 

� 효율성을 향상 시킨다.   시 정부는 서비스 요청을 효율적으로 처리하고, 그 상황을 추적하며 
고객들에게 계속 진청상황을 통보해 주어야합니다. 

� 책임성과 업무성과를 향상 시킨다.  시 정부는 서비스 관련 통계자료의 수집 과 보고를 통해 
그리고 시 정부가 고객들에게 요청사항에 대해 어떻게 처리할 수 있는지 통보를 함으로써 
책임성과 업무성과를 향상 시켜야 합니다. 

 
2007 년 8 월에 발표된 고객 서비스 설문조사 결과에 의하면 90 퍼센트의 주민이 시애틀 시 정부가 

비 응급상황을 위한 하나의 전화번호를 제공하는 것이 좋다는 의견이었습니다.  또한, 주민들의 

4 분의 3 이 그러한 시스템을 실시하는 것이 세금을 제대로 활용하는 것이라고 생각한다고 했습니다. 
 
고객의 기본 권리 

높은 수준의 고객 서비스 제공을 위한 세 부분으로 구성된 접근방식을 사용하여, 시 정부는다음의 

지침에기반을 둔 확고한 기준과 기대치를 설정해야 합니다: 
� 쉽고 이해할 수 있는 – 시에서 제공하는 제품과 서비스는 고객들이 찾고 이용하기가 쉬워야 합니다. 

� 적절한 대응 – 시의 직원들은 고객에게 도움을 제공해야 하며, 직접 도움이 될 수 없을 경우에는 이를 

제공할 다른 사람들과 고객을 연결시켜 드려야 합니다. 

� 공정한 – 시의 제품과 서비스를 이용하는 데 있어 경제적, 사회적 또는 문화적 장벽이 존재해서는 않됩니다. 
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� 결과 지향적 – 고객들은 단지 절차 뿐만 아니라 결과를 제공 받아야 합니다. 

이 원칙들은 고객 기본권에 그 요지가 포함될 것입니다. 
 
다음 단계 

� 시 정부는 – 직접 그리고 온라인 상으로 – 고객의 기본권에 어떤 내용이 포함되어야 하는지 의견을 

구할 것입니다:  

o 귀하에게는 고객 서비스가 어떤 의미가 있습니까? 

o 귀하의 의견으로는 우리의 고객의 기본권리에 어떤 것이 포함되어야 한다고 

생각하십니까? 

정보가 더 필요하시면, Customer Service Bureau (고객 서비스 부)에 (206)684-CITY (2489)의 번호로 전화하시거나 Bill 
of Rights (기본 권리) 웹사이트를 방문해 주십시오: www.seattle.gov/mayor/issues/BillOfRights 
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