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�0K"��� ������F�B"�
���"�H;BF�B1�����%2KO��A;� �B"�  

 �����������
���+�"���0K"�����>���?��� “�����;B�Q�O+B��1����

�<M
?���” (perceived justice) 
�!
�����
?&3+>�����1�����Q��"F� ��"

���1�
����"1�
"���"�B"�B"���2>
��0"��������&O���Q�<�����&
�!
 CQK�

<���"1+B�> � "��&<���"1 (Hong, 	

') O+B���  

 (') �����<M
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��� CQK�%9:Y2%�������%>&

�H
<P���1�
%2K�"�O����R
 “�����<M
�
�:>&” ���AQ���8
?������%���
�"�

1������%�������%>&1�����
 �Z�O<+B�>������
���%2KO��<���[F�B��R


">�����+��
<����%
2! ���
 ���F�B������>����;�F�BH;B<I�>�1����
>"���+�� 

���+;��H;B<I�>�"+�&��>���+%B�>">���O��F��F� ���<[�1�����"H;B<I�><�+��0!"��� 

(Chronic Pain Syndrome) �11�
��+>� �<M
�B
 

 ������
��������
2! ���
�
QK��R�<M
������%�F�B���+������+�>B� ���

"���<M
�������"�������+��������&O���Q�<�����&�Q!
O+B ���
 �
>���
%2K

�<M
����R��B"���2>�2��������O���23"���O+B��1������:��
0K"����>��2����

��� H;B<I�><�+��0!"���%2KA;�����>�
�B"�����������3��%2K�<M
���������<�+

O��O+B��1���+;�����:�">���A;��B"� �<M
�B
  

 

 

 

��������&�������"�<P-
�� 
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. ��"1�
���+���������0K"��B<P-�� 
 

 

 <P-�����������
?&�������H;B<I�>��1��%>&�<M
<P-��%2KC�1CB"
 �Q�

�B"��2�����BO�">����<M
��113+>����2���
�����"�H;B��2K>��B"�%��ZI�> 

��������+��
�
���">���F+">����
QK�"����B��H����%1%�!�F
���1�����

�1��1���
"0K
V O+B  

 ���F�B��?2��+%�������%>&���������� <P-�����������
?&������� 

H;B<I�>��1��%>&%�!�F
��+�11���������+�1�����%2K���+�Q!
F
<P���1�
%2K
�O<�;�

������+�B"����%������TX"��B"�
�!
 �<M
+��3����0"������R1<I�> �R"����

�����AF�B��������"����4����&<X"���
 (Preventive medicine) �����
+

�
�%��F
�����B<P-��F�B��"1����O+B 3+>�2���+��
�
��� � ��+�1 O+B��� 

���<X"���
��+�1<W��;�� (Primary prevention) �0"��������������������

<X"���
O��F�B���+3�� ��+�1%���>�;�� (Secondary prevention) �0"��0K"�<M
3��

��B��R%�������:����<X"���
O��F�B���+�����%��CB"
 �����+�1���>�;�� 

(Tertiary preven-tion) �0" ���Tbg
T;������ +;�������%��CB"
%2K���+�Q!


��B�<X"���
O��F�B��������B��������2>��>����Q!
   

 +��
�!
�Q�"�����
+��"1������������B<P-�����������
?&

�������H;B<I�>��1��%>&F
������11 3+>�2�����������%2K��"1������!�������

<X"���
������+<P-�� (���<X"���
��+�1<W��;��) �
AQ������+�����0K"���+

<P-����B���!�����B
�
�1 (���<X"���
��+�1%���>�;�� ������>�;��) 3+>�2

��������
�1�
�
F�B�����+����2������1;��&����2<����%?�H����>�K��Q!
 

3+>������
+�<X����>����%2K����- � <����� �0"  

 

 '. ���%�F�B��111�����%�������%>&�2����<�"+��> (Patient  

  safety) 

 	. ���%�F�B���+�����<M
?�����1%��ZI�> (Justice) 
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 �. ���?������:����������
?& (Relationship) %�!����������
?& 

  F
���+;�����:� (Healing relationship) �������H;B<I�>��1 

  ��%>& ��"+�
�������
E�
%&��������0"��
F
�������0K" 

  ��8
�F�B��11�������<M
%2K�QK��"������F
��>�>�� ����2 

  �<X����>�;���+�0" ���%�F�B�
�2������+2���������2�������  

  �Q������A���
+��"1�
���+F
�����+���<P-��F
������11 

  O+B+�����%2K 
-' 

&����� 1-/ ��"1�
���+��O������B<P-�����������
?&�������H;B<I�>  

  ���-�����11������%�������%>& 

 

 ��������+�������R
�"����>ZI�> �����A
��B"��
"����V ��

���
+�<M
�����������V O+B�<M
 � ����������� ��� '' �������>�"> 

+��
2! 

 '. ���������+���<P-�� <���"1+B�> � �������>�"> O+B��� 

  '.' ����>2>�>� 

  '.	 �����+���������+�>B����Tbg
T;���������
?& 

  '.� ������>���0"<�����
 ���1������ 

 	. ��������
�1�
�
 <���"1+B�> * �������>�"> O+B���  

  	.' ���1�����������2K>� 

  	.	 �����+��������;B 

*.��� 
��,�
4����

�"# 
�A�
��� 

/. ���
�����
�?7'� 

0. ��������� � 

�����"��&�� 
����4�C����� 
������������ 

����� %&���� 

�"# 

��
����� %&��# 

��"1�
���+���������0K"��B<P-
�� 
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  	.� �����B�������������B�F����������%2K+2�������H;B<I�> 

   ��1��%>& 

  	.* �����8
����������
?&�������3���>�1����1����
 

 �. ���������B����������<X"���
 <���"1+B�> * �������>�"> 

O+B��� 

  �.' ���1�������+�����0K"��8
���111����� 

  �.	 �����8
�����������W�
1����� 

  �.� �����+���4Q�:������8
������2� 

  �.* �����8
���111�����������%2K�2���F��"������<M
 

   �
�:>& (Humanized Health Care) 

 

  
7. ��������&�A�
����&����B"��
"  
   ���������0K"��B<P-�� 
 

 �����"1�
���+���������0K"��B<P-��%�!� � ����������� '' 

�������>�"> �����A
���F�B�<M
��"1F
�����������&�A�
����&%�!�F


<���%4O%>�������<���%4 ������1�����1TP�������+��R
���H;B�2���


��2K>��B"�����V �����A
������
+�B"��
"�
�%�����+��
�
���%2K
����

���������1<���%4O%> O+B+����"O<
2!   

 

*. 
�#����3�����,4�&�  
 

 ��0K"���+��������&O���Q�<�����&�Q!
F
��11���+;�������� O�����

����
�!
�����+�������H�+���+��0"���+���������+����>%2K>�����+�Q!
O+B��B���

1������%�������%>&��F�B���+;�����:�">���+2%2K��+��B��R��� H�%2K�����

�R�0"������2>��>�������%���&%2K���+�Q!
��1%�!�ZI�>H;B<I�>���1������%�����
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��%>& ��"+�
AQ�����
��������  

 +B�>���%2K��11���+;���������<M
��11%2K�2����C�1CB"
 �Q��<M


���>��%2K�����B"���<O+BF
����"�
��+��R��������O���Q�<�����&%2K���+�Q!

�!


���+�������H�+���+��0"O�� �<M
����H�+�"�F����0"���+���"�O� H;B%2K

��2K>��B"������ZI�>��R
��������&
�!
F
��+%2K������
 +B�>�B"�;����������B�F�

%2K���������
 �Q����
�O<�;�������+�>B�������������>�<M
�B"����% ���

H����%1��"���������
?&���������
F
��>�>�� 3+>�E������������
?&%2K+2

�������H;B<I�>���H;BF�B���+;�����:� CQK��<M
�0!
W�
%2K����-�"���11���+;��

������  

 +��
�!
��0K"���+����O���Q�<�����&�Q!
 ��K�%2K�2��������-�0"����>2>�>�

H;B%2K O+B��1������2>��> ������F�B�������>���0"+;��%��ZI�>%2K��2K>��B"� 

">���������� ���AQ����Tbg
T;���������
?&�������H;B<I�>���H;BF�B���+;��

���:� ��0K"���:����������
?&%2K���<M
">���>�K���"��11���+;��������F


��>�>����"O< +��
�!
�Q�����2�����8
��������%2K����-F
�����+���

<P-�� � ������� O+B��� 

 

 '.' ����>2>�>� 
 

 ��������	
��
 
 ��K�%2KH;B��2>��>�����������&O���Q�<�����&F
��11���+;�������� 

�B"�����0" ���O+B��1����>2>�>����:�����%���&%2K���+�Q!
 CQK�
"�������%2K

���>1���%�����%���&��������+0"+�B"
�E����
B� ���1�
����>2>�>�
�!


�B"���B�������;B�Q�O+B��1�����<M
?��� (Perceived justice) F�B���+�Q!
+B�> 

3+>��K�%2KH;B��2>��>F�B��������-�<M
�����2 	 <���+R
�0" ���O+B��1�;B�B"�%R�

������2K>���1��K�%2K���+�Q!
 ��������+�������1H�+�"1�"�ZI�>H;B��B������

��2>��> %�!�����+��>%2K������� 3+>�<M
������
��0""0K
V ���+;���"�F�F�� 

�����+�������2>F���0"��������"3%: 

 +��
�!
F
����>2>�>��Q����F�B��������-��1<���+R
��"O<
2! �0" 

��������&�A�
����
&����B"��
"���������0K"��B<P-

�� 
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 '. ����>2>�>���0K"1���%����������+0"+�B"
 

 	. ����<=+�H>�B"�;���2K>���1��������&%2K���+�Q!
 

 �. �����+�������1H�+�"1�"�ZI�>H;B F�B���+;�����:� %�!� 

  ����+��> ���F�B���+;�� �����+�������2>F���0"��� 

  ������"3%: 

 

 ���	����������������� 
 ���1�
������>���0"�>2>�>�H;B%2KO+B��1H����%1�����������&O��

�Q�<�����& �2���+��
�
���">;���B�F
�A�
�>�1������V 3+>�2�������

�����������> ��B����1��1%���
3>1�>�"���������� ������

B">%2K���2

���+��
�
���">����<M
��11 ���
F�-��<M
�����B<P-���E����
B���0K"

���+��������&�Q!
 �2������>���0"%�!�%2K�<M
������
����;<�11"0K
V CQK�1�����!�

���
%2KF�B�R������1<������"��A�
�>�1�� ��0"���1������ %2K��2K>��B"� 

����2�<M
��
�
���%2KO��O+B��1����>2>�>�">���������� H;BO+B��1������2>��>

�B"�F�B��"�%������B"���2>
��"�
��>��
����V ���AQ����%�����?������ 

�����������2� ���
 ��%>��� �����+%B�>�0"��0"�F�B��?2���TX"��B"���"4�� 

 ��"��F
<U 	
*
 ������1�--�������<����
�������������� O+B�2

���1�����"� ��11����+��>������2>��>3+>O���B"���1H�+ (no-fault 

compensation) O�BF
��11����<����
������ F
�����%2K *� ��� *' 

3+>F�B���
����1<�����3����������<����
������AB�
�
B� ����+��!��<M


�"�%�
 �2����������">;�F
%��������+%��
B�%2K�������F�B������>���0"

�<M
���
���"����%2K�Y���>���
+ CQK��������>��0K"<�����
H�F
<U 	
*$ 

�1������1�
���
2!�2���
���>H�"
���>�A�
����&�����+0"+�B"
 �+����

��+�>B���O+B 3+>%���1�;�O<��1���1�
���"0K
V ���
 ����;+��>��+�����

��R
"���R
F� ��������O������2K> ������F�B�������>���0""0K
V ����<M


���
%2K���>F�B���+�;<?����"����O+B��1����+��>%2K��+��
 ���
�O<�;��B"���<

�"�<P-��������+�>B�%2K���>�Q!
 �����O�
2!�RA;�<�����
������>V ZI�>���>��

��+������ <����%?���� �����B�AQ�O+B��������<M
?���F
���F�B����
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���>���0" ������2��"1�<M
��2>����F�B�������>���0"�10!"��B
 O��F�����

�+��>���������2>��>">�����������H� ���%2K����-�0"O����"1����

<������%���
  

 ���>ZI�>��R
��������-�"�����2��11����+��>3+>O�����;�
&

����H�+ %�!�F
����"����F�B�������>���0"����+��>���H;B O+B��1����

��2>��> �������+������+�>B� �Q��2���H���+�
F�B�2�����+��!���O����

�"�%�
�����Q!
 3+>���1�
�����
"�Y���> “�.�.1. ��B���"�������2>��>

��������11�������?������ �.4....” �"����>ZI�> ���
 ���0"���>H;B��2> 

��>%�������%>& ���%�����?������ ��0"��%>��� 

 F
+B�
����<=+�H>�B"�;���2K>���1��������&%2K���+�Q!
F�B��1H;B<I�>���

-���
�!
 >��O���2����W�
���<[�1���%2K��+��
 ����2������+�>B�">�����B�� 

����F
��0K"������<M
��B��"� �����%?������B�AQ�������12>
��0"1�
%Q�%��

�����%>& �
0K"�����<M
�>�
����W�
%2K����-%2KF�BF
���1�
����������

�+2%2K��2K>���1���TX"��B"���%>&��0"�A�
�>�1��  

 F
<���+R
+��������2���"B��"�� ��<����4��%?�H;B<I�>�B" 6 %2K��1�

��� “H;B<I�>�2��%?�%2K��O+B��1%��1�B"�;���2K>���1������:��>�1���E����"�

�
%2K<���[F
������12>
��0K"�B"��" %�!�
2!�B"�;�+��������B"�O���<M
���

�����+��%?����
����"�1����"0K
” ����
0K"������%?�H;B<I�>O��O+B�<M
�Y���> 

�Q�O���2H�1����1F�B�B"�<[�1������ ���F
���
�A�
�>�1���"���W�2H;BF�B����

��R
���H;B<I�>"�������AF�B �.�.1.�B"�;���������"������� �.4. 	
*� ��

"B��"��F
����"�B"�;�O+B 

 

 ���	��������������� 
 ��11����+��>H;BO+B��1������2>��>F
����<���%4 �2�������

�����������>���1��1%�����8
�����"������<���%4 �2%�!��11%2K�
B


���F�B��O��"�4�� ���
 ��<
 ""����2> ����W"��������� "���9: ���

���F�B��11����+��>������2>��>3+>O���B"���1H�+ ���
 
��C2��
+&%2K�2���

+��
�
�������!����<U �.4. 	
'
 ��0"<���%4�����
"�&+�� (T=
��
+& 

��������&�A�
����
&����B"��
"���������0K"��B<P-

�� 
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"���>& ��2�+
 �+
���&�) �<M
�B
 

 1%��2>
�"�����W"������%2KF�B��11���TX"��B"�%���Y���> (tort-

based system) �<M
���� CQK��<M
��11%2KA;��"������B��������2>��> 

��+����&H�O��O+B���O���<M
?��� (harmful, unpredictable and unjust) 

��11���TX"��B"�
2!���H����%1��"��11������ �0" %�F�B�����B�AQ���%>&

���1�����%�������%>&>���Q!
����2���F�B���>����Q!
 �2"�
���>��������1

1���������Q!
 �
0K"������0K"<X"���
���A;�TX"��B"� %�F�B�2�����K�����%��

�B"�<[�1������ ��������" ��0"���>>����K��Q!
 %�F�B���F�B���>%��������

���K��Q!
">������4�� ��%>&�B"����>�12!><����
���A;�TX"��B"��;��Q!
���

<�����
�B"����>�12!><����
���������K��Q!
 ���%�F�B���+���9��"���11

���<����
�"�<���%4 (Medical Liability Insurance Crisis) �0"�����


�+��>�;�����
1��:�%O����1%�<����
��0"�12!><����
�;�����
��%>&O��

�����A���>O+B �
�B"���""� ������0"�+���F�B1����� ��0">B�>��W %2K����-

�0"���TX"��B"���"F�B���+��8
?���������
� (Blame culture) %2K%�F�BH;BF�B

1�����<=+��!
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�����8
��������"���111�����%�������%>& �Q�%�

F�B���+���������������
�%�����<[��;<��11���TX"��B"������2>��>%��

4�� (Tort System Reform) ���>��W�2���
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3+>O���B"���1H�+��F�B������1��11"0K
V ���
 �����B����11����+��>"0K
+B�> 

��K�%2KO��F��������
 ��0"���F�B��O�"0K
V F
�����B<P-��������+�>B� �<M
�B
  

 �
���+%2KO+B��1�����
F�����Q!
F
<���%4����W"�������0" ���

�<=+�H>�������� (Disclosure) ��������+�������2>F���0"����"3%: 

(Apology) CQK�����������+�1�����1�������������"���A;�TX"��B"� %�F�B

%�!���%>&���3���>�1���"�O����R�F�%2K���<=+�H>�B"�%R�������2K>���1��������& 

O���Q�<�����&%2K���+�Q!
 +B�>������0K"%2K��� ����<=+�H>�B"�;�">������O<���

������2K>���"���A;�TX"��B"�����Q!
 ������<���1����&�"�3���>�1��

�����
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��W��
����2 %2K���K�F�B�
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2!��!����<U 	
�� 

���1O+BH�O<F
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*7 ��W3�3���3+
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��W���%2K""��Y���>%2K��2>�3+>%�K�O<��� “I’m sorry law” ��0K"

�
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�
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���
2! 3+>1�--���F�B�����+�������2>F���0"���
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����W�
F
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�B"�;�
�!
>���2������+��R
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�
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%Q�F
���

���12>
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"0K
%2KO��F�B��%>&H;B1�
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O<O+B 

F
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+F�BH;B<I�>�2��%?�����Y���>

F
�����B�AQ��B"�;�F
������12>
�"��
�"� (Data Protection Act '66#)  
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�
F�B���+��O����F�B����+��> ��0K"������>���0"

�>2>�>����H;BO+B��1������2>��>�����������&O���Q�<�����&">�����+��R� 3+>
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&A;�H�+ 3+>�������1�
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���%2K

�<M
������B�������<M
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�
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�%��������1�
�����+��
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���AQ��B"�;�F
���

���12>
���1�
%Q�%�������%>&�"�H;B<I�> 3+>���������0"��
�"�%�����

���
%2K��2K>��B"�%�!�ZI�>H;BF�B1�����������<�����
 3+>���%1%�
���12>1

��0"�Y���>%2K�2">;�F
<P���1�
 ���%�!������8
����K����� ���
 "��F�B�����+

%��B"���� �
�%��<[�1��� ���""����12>1<[�1���3+>��������2� ��0"""�

�<M
�Y���>1����1�����B�AQ��B"�;�+�������  

 �) ���
+���12>1��0"�Y���>%2K��������F�B��%>&���1������

%�������%>&��+�������2>F���"��������&O���Q�<�����&%2K���+�Q!
O+B3+>O��

�B"����������A;�
���F�BF
���TX"��B"�+��
�
�+2 (��B�>���:�� I’m sorry 

law �"�����W"������) CQK��<M
���1�
����>2>�>����F�%�!�ZI�>H;B��2>��>���

ZI�>H;BF�B1����� 

 *) �����������4Q�:�����>%1%�
�
���+�����1����
�%��

<[�1���%2K+2 (Good Practice) �"��A�
�>�1������V %�!������W����"��
F


<���%4O%>�������<���%4 F
���1�
����>2>�>�H;BO+B��1H� ���%1%�!�

ZI�>H;B��11��������H;BF�B1����� �����8
�"��&�����;B����
� %��<[�1��� 

(Guideline) %2K���������11��1%�"�<���%4O%> 

 

 

'.	 �����+���������+�>B����Tbg
T;���������
?& 
 

 ��������	
��
 
 ������+�>B��<M
��K�%2K ���+�Q!
��B����O�� O+B��1�����+���">���

�������"����������B��������2>��>O+B����Q!
 3+>�E���F
��11���

+;��������%2K�B"�"�4�>���������
?&F
���+;�����:� (Healing relation-

ship) %2K�2����O�B�
0!"��0K"F� (trust) �<M
�0!
W�
%2K����-������H�">�����+��


��"<����%?�H��"�������:� 
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 ������+�>B�

�������H;B<I�>��1H;BF�B���+;�����:�
�!
�Q����+�Q!
O+B��"+�������"��>��O��

��+�""�F�B��R
 �
���%�K���0K"���+��������&O���Q�<�����&%2K��B������

��2>��>F�B��1H;B<I�>���H;B��2K>��B"�">�����+��
 �Q��<M
+���
�
%2K%�F�B����

��+�>B��2������
�������Q!
�����0K"O��O+B��1�����+���">�����������R��

���>�<M
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���
 �����0K"O��
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��B�������A>����B"����%��O+B ����RO�������A>���������+�>B�O+B ���>��%�

F�B���������
?&���������
��0K"�A">�� "2�%�!�F
���1�
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����%��B�����2���1�
�����+���������+�>B�������Tbg
T;���������
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?&�������H;B<I�>���-�����11������%�������%>&���

%2�H;BF�B���+;�����:����1��+2+���+����0"1�����!�"��+2�Q!
�����+��+B�> 

 �
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����2�B"+2������������+���3+>

"�4�>��?2���%��4�� �0" ���F�B�
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(Alternative Dispute Resolution) ���
 ���O������2K> (Mediation) �<M
�B
 

AQ���1�2H;B�������� “�#�&('��
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F
3���>�1�� (In-house Mediation Center) �2H;B O������2K>�
���� 

(Mediator) %2K�2������2K>���-���O������2K>+B�
�����%>&3+>�E��� ���
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�-�3�������� (Arbitration) %2K�2

���%��B"������"
�2������:��>�1�� (Binding Arbitration Contract) 

3+>�2�Y���>�"���1 (Mediation and Arbitration Act) >���B
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��0K"F�B������>���0"+;�����F���0K"�;B�Q�O+B��1�����++�
��0"�2�������2>+ 

�����0K"F�B�B"�;�����������>���0"F
���+��
�
���F
���2%2K�B"���2K>��B"�

��1��������&O���Q�<�����& ��0"A;�TX"��B"�+��
�
�+2  

 

 

5. 
�#������������ 
 

 ��0K"F�B�����B<P-��%2K���+�����������&O���Q�<�����&������2

����%F
��11���+;�������������A1�����<X����>�0" �����B�������<M


?��� ���:����������
?&%2K+2�������%��ZI�> �����8
�F�B��11���+;��

�������2����<�"+��>����Q!
 
"�����2�����+�����1<P-��%2K���+�Q!
">���

���������B� �B"��2���1�
����
�1�
�
F�B�2���+��
�
���">����<M
��11 

����2<����%?���� O+B���  

 

	.' ���1�����������2K>� 
 

 &����������$� 
 F
��11���+;�������� ���TX"��B"���0"�B"���2>
�"�H;B<I�>���

-���
�!
 �2���������������O���Q��"F� CQK����+O+B���"��&<���"1����

">���
B"> � <������0" ������+��������&O���Q�<�����& (Adverse Event 

��0" AE) ����H�+���+F
���F�B1����� ����9���������1�
 ������

��K���+�B"�%2K�2�Q�<�����& (+�����%2K 	-') +��
�!
"��&<���"1%�!���� �Q��<M
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������2K>�%2K
�O<�;����TX"��B"�O+BF
%2K��+ +��
�!

"���������+�����1<P-��

3+>�����B� >������2���+��
�
�����1��������&O���Q�<�����& ����H�+���+ 

�B"�B"���2>
���AQ����2���TX"��B"�%2K���+�Q!

�!
 3+>F�B���1�
���1�����

������2K>� ��0K"�<M
�����B<P-��">���>�K�>0
 

 

 �������6��!�,����78�" 
 ��11���1�������+���������2K>��"��A�
�>�1������V O+B��1

�����8
�">����<M
��11��0K"���K��2���
���11��������F�B ��!�������1�
 

��� 
 �. ISO �����+��
>�K��Q!
��0K"�2�����8
���11�����1�"�������3��

�>�1�� (Hospital Accreditation) �Q!
F
<���%4O%>3+>���+��
�
����"�

�A�1�
��8
������1�"�������3���>�1�� (���.) �23���>�1����B�����

���K��Q!
��0K">V (+����>���"2>+F
��O�%2K �.	) 3+>�2���1�����������2K>� 

(Risk Management) �<M
���1�
����
QK�%2K����-����
0K"������+�1���

��8
�%2K���������
 ���1���A�
�>�1��O��O+B��B��������1�
�����8
�

������ %�F�B��11���1�����������2K>��"�������A�
�>�1���2<����%?�-

���%2K���������
��� 3+>�E���F
��11�����+����B"�B"���2>
 ������

�"1�
"���"��������&O���Q�<�����&  

 �����1������2K>�%2K�<M
����H�+���+%�������%>& (Medical 

Error) �2����<P���>%2K�������>H��H��
��
 CQK�"���<M
%�!�<P-��%2K���

1������ ���+�"�<���& ���0K"��0" ��11���%���
 �
���%�K���11��?������

*.��� 
��,�
4����

�"# 
�A�
��� 

/. ���
�����
�?7'� 

0. ��������� � 

�����"��&�� 
����4�C����� 
������������ 

����� %&���� 

�"# 

��
����� %&��# 

��������&�A�
����
&����B"��
"���������0K"��B<P-

�� 
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F
������ �Q��B"�"�4�>���>V ��O����>�������F
�����+��� +�������

F
��>���"2>+F
�������%2K �  

 F
+B�
�����+����B"�B"���2>
 (Complaint Management) �����

3���>�1���2���1�
���%2K���������
��� ���
 ���F�B���"���1������+��R
 

����2��B��
B�%2K<���������
?& ��0""�����������>+;�������1�B"�B"���2>


���<�����
3+>��� ��0"�2�����+�A�
%2K�����B��
B�%2KO�B�E��� ���
 “�B"�

�1�>F�” F
3���>�1�������
QK� �<M
��+F�B<�����
�B"���2>
O+B3+>��� CQK�

�����+��11
2!���>����+��
�
�������O<��1��11���O������2K>F
3���>�1�� 

���1���������K�
��
���+ “���1�
���Tbg
T;1�����” (Service Recovery 

Process) ��F�B">����<M
��11 ���
 3���>�1�������
���
%�&  

 F
+B�
����"1�
"���"����O���Q�<�����& (Adverse Event 

Response) �2��11�����+���%2K�2���A�<�����&%�!�<X"���
����������"�

<P-��%2K���+�Q!
 ���
 ����"1�
"�F
���2H;B<I�>�2<P-������+�
3�����K� 

(Hypotension/Shock) ��0"���F��>�+��B
 (Cardiac Arrest) 3+>�2%2�

���0K"
%2K��R���B�O<���>F�B���+;�� ����2%2���B�O<F�B�������>���0"F
���+;��

��B��
B�%2K���-���F
�A�
����&���9����0K"H�"
���>�����Q����2>+����+

������+�>B� �<M
�B
 ���AQ����
���������&O���Q�<�����&
�!
����������&

������
+���1�
�����8
���������0K"<X"���
������+����
�!
C!� CQK�

���1�
��������
2!�2������������������>��
��� ����A�
�>�1��

��
�
����R>��O���2��11%2K��+��
  

 
"����
2! F
���
��B"�;��"�H;B<I�>��F�BF
���1�
�����8
�

������ >���2������R
%2K���������
�"����>ZI�>F
�����B�AQ��������<=+ 

�H>�B"�;���0K"F�BF
���1�
�����8
������� 3+>�E���F
���2%2K���+�B"

����%����2���TX"��B"���"4�� 

 

 �������6���#
��,����7 
 F
����<���%4�2���1�
�����8
���������11���+;��������%2K

���������
�Q!
">;���11��1%�"������<���%4 �2�����8
��
���+�����+���
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�����8
���11">�����"�
0K"� F
���
�"����1�����������2K>�%2K��2K>��B"���1

����"1�
"���"��������&O���Q�<�����&��������+����B"�B"���2>
 �����A 

���<�
���+%2K����-O+B+��
2! 

 

 • �#�����)�����
)��4') ;����
��#�
�� 
  F
<���%4����W"��������������2����<=+�H>����2�����2>�2���

���%��������
�
���%2K���+�������H�+���+%�������%>& (“To Err is 

Human”) F
<U 	
*� %�F�B���+�����0K
���">�����B������F
��0K"�����

<�"+��>�"�H;B<I�> �2�����8
���11����"1�
"���"��������&O���Q�

<�����& CQK��2��O��
QK�%2K����-�0"����2��11��>��
��0K"�����������&��

������ ��0K"F�BF
�����8
���11�+����H�+���+ 3+>F
<U 	
*7 ��W

��

�3C���<M
��W���%2K�2�Y���>���
+F�B�2�����>��
��������&O���Q�

<�����&��0K"%������������&�B"�;�F
��+�1��W ����2�����+%���>��


�H>����F�B��?�����
��1�;B�A�
����&+B�> (www. health.state.mn.us) 

<P���1�
�2����>�>�
���+
2! O<>����W"0K
V ��
�
��� ���F
<U 	
*# 

"��&���"
���>3��O+B
���
"�����
�%�������8
���11��>��
������

��2>
�;B�����������&O���Q�<�����&��0K"�<X����>F
�����B������<�"+��>F�B

��1H;B<I�> ���AQ��
�1�
�
F�B�2�����8
���11��>��
F
��+�1<���%4 CQK��2

����H>�������">����"�<���%4����V ���������1<���%4 

 ���1�
�������"1�
"���"��������&O���Q�<�����& >���2�<X����> 

F
���<����1<���"�+;��H;B<I�>������:����������
?&�������H;B<I�>��1H;BF�B

���+;�����:� (maintain the healing relationship) 3+>�2���1�
���

�0K"���������<[�1���">����<M
��11 ���AQ��2���1�
���+;��H;BF�B���+;��

���:� (Caregiver) %2K��2K>��B"���1��������&+B�> 

 

 • ��#������@GH�@3������ 
  F
�����+����B"�B"���2>
 �2���
��
���+ “���1�
���Tbg
T; 

1�����” (Service Recovery Process) ��F�B��1��11���+;�������� ���
 

��������&�A�
����
&����B"��
"���������0K"��B<P-

�� 
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F
<U 	
*$ �
��>��
+B�
����+����%���H��
4Q��"�����W"������ O+B��+%�

�;��0"���Tbg
T;1����������1�A�
�>�1���Q!
 3+>���
+F�B�2����"1�
"�

��"�B"�B"���2>
">�����+��R�����<M
��11 ���1�
���
2!�2�<X����>��0K"%�F�B

H;B<I�>���-������1���2�����;B�Q�%2K+2����B"�������1��F�B1�����%2K�A�


�>�1�� (loyalty) %2K����-�0"���1�
���
2!O��O+B�2�Q!
��0K"%+�%
��11���

TX"��B"���2>������2>��> �������2��11%2K+2�����>�+����A2K���������
���

�"����TX"��B"���2>������2>��>��O+B  

 ���1�
���Tbg
T;1����� �<M
�
���+%2KF�B��
���F
?�����1�����

���������O���Q��"F��<M
��K�%2K��2���2K>�O��O+B ���H;B��11�������>��������

�;B�Q�%2K+2����B"����F�B1�������"O<�����K
F�����B"�B"���2>
�"��
O+B��1���

�"�F�F�� ��������;B�Q�O+B��1�����<M
?��� (perceived justice) 
�!
�����
?&

3+>�����1�����Q��"F���"���1�
����"1�
"���"�B"�B"���2>
�����<M


?���
�!
<���"1+B�> (') �����<M
?���F
�����+��� (Distributive justice) 

���
 ���F�B����+��>%2K��1�B"�O+B (	) �����<M
?���F
���1�
��� (Processing 

justice) ���
 3"����"�H;B��11�����F
�����+������;B�Q����F�B�B"�;� ��� 

(�) �����<M
?���F
���<[������
?& (Interactive justice) ���
 ��������

�"3%:  

 F
"��&��+B�
������%2KO+B��1���������������������"�<���%4

����W"������ (Malcolm Baldrige National Quality Award) ���1�
���

Tbg
T;1������<M
���1�
����
QK�%2K%��"��&��F�B��������- ����2���+��
�
 

���">����<M
��11 

 

 �B"��
"��0K"���+��
�
��������1<���%4O%> 
 ') ���
+
3>1�>F�B%���A�
�>�1�� �2��11���1��������� 

��2K>� 3+>�E�����11�����+����B"�B"���2>
 ��11����"1�
"���"��������&

O���Q�<�����& ������1�������+�����0K"�+����H�+���+F
���F�B1����� 

 	) ���
+
3>1�>�����8
����12>1��0"�Y���>�
�1�
�
F�B�2

�����>��
��������&O���Q�<�����&��0K"�����8
��������������<�"+��>
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�"�H;B<I�> %�!���>F
�A�
�>�1����������� ���F
��+�1%2K��B������ ���


��+�1������+ ��+�1��� �
AQ���+�1<���%4 3+>�2���12>1��0"�Y���>%2K

��B���"�H;B��>��
+B�> 

 �) ���
+F�B�2�
��>��
����%��
B�%2K F
�����1�����>��


��������&O���Q�<�����&����A�
�>�1������V ���%������������&��0K"��

������������
+�
�%��F
�����8
�F
������ CQK�"���<M
�A�1�
��8
�

�����1�"�������3���>�1�� ���%���
������
�"������%>���>��%>&

�E���%����������V ���AQ�"��&�������2�����V �<M
�B
 

 *) ��8
����1�
����H>�����B"�;���2K>���1��������&O���Q�<�����&

F
��11���+;��������F�B��?����
��1�;BAQ� �B"�%R������"�������+����

����&O���Q�<�����&%2K���+�Q!
O+B%�!��������H�+���+������������+����> ���

AQ�����O���
�
"
�"�H����?&�"����F�B1����� (O���2"�O��B">�<"�&�CR
�&) 

��0K"��B��������B�F�%2KA;��B"� ���<X"���
�����!�������+�����;����
����

�<M
���� 3+>�E�������
B
�����B��������B�F� ��"
��+��
F���B��;����1�
 

���+;�������� 

 
) �����������4Q�:�����>%1%�
�
���+�����1����
�%��

<[�1���%2K+2 (Good Practice) �"��A�
�>�1������V %�!������W����"��
F


<���%4O%>�������<���%4 F
��0K"����1�����������2K>�%2K��2K>��B"���1

<P-��������+�>B�F
��11���+;�������� �����8
�"��&�����;B���

�
�%��<[�1��� (Guideline) %2K���������11��1%�"�<���%4O%> 

 

 

	.	 �����+��������;B 
 

 &����������$� 
 <P-��������+�>B�%2K���+F
��11���+;�������� �<M
��0K"�%2K�2����

���1C�1CB"
 �2H;B��2K>��B"���
�
��� �2����"�%2K�������> ����<M
��K�%2K�2

H����%1��"�����F
����B��F
�������>���� %�!�+B�
�4�:W��� �����0"� 

��������&�A�
����
&����B"��
"���������0K"��B<P-

�� 
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����������8
?��� 3+>�E���+B�
���?������>?��� �<M
����+
F�-� 

(Big Frontier) %2K>���B"�������%�������B�F�">���������� F
���1�
�����B

<P-����������8
����B"�"�4�>�����;B�<M
�0!
W�
 �Q�����B<P-��O+B">���

����������>�K�>0
 +��
�!
���1�
�����+��������;B�Q��<M
���1�
���

�
�1�
�
%2K�2��������-">���>�K� 

 

 �������6��!�,����78�" 
 F
��������>2K��1AQ������1<U%2KH��
�� <P-������%���&�����11���

+;��������O+B��1����>�1>��Q!
�������AQ�F
�����O%>����Q!
 ���
 1%���� 

”�����
	�*
������” �"� 
�.<����4 ���2 %2K��+����&�<M
�
���0" “��
9�)�,

-�����
9�,�” ��� “��4��>��
!+-�����4��>��!” 3+>��
������&��"���

1B�
 %2K%�F�B�2�����!���A����1����"��"���%>&�����11���+;����������"

H;B<I�>����Q!
 ��0"�
���0" “.�
	(/�,�1” �"���%>���%2K�2����&�H>����F
<U 

	
�# %2K�2���
����2���">�������H�+���+����V ���<=+�H>F�B�������%>&

�����?����
O+B��2>
�;B ��"��F
<U 	
*	 �;�
�?���0K"H;B1��3��O+B��+����&

H���
����> “6@ 
�>�?�
9����
���,�����
!+
���������
����!"�#” �<M


�
���0"��+ * ���� ""��H>�����<M
����<=+�H>��0K"����3+>���"2>+�"����2

<P-��%2K���+�Q!
���� ����<M
�����!���A����"���<��1����"���11���+;��

������ �����0K"�2�����+��!�4;
>&��
����?2��?�������Q!
 ��!����<U 	
** %��

4;
>&D O+B��1 ������2���">������%�K�<���%4�����+%��<M
�"�����H>����

��0K"�����2>
�;B�"��A�
�>�1������V  

 
"����
2!>���2���4Q�:� ��1�����������&�B"�;� �������> ��0"

�"�����H>���� %2K��+%�3+>
�����������0"�A�1�
���4Q�:�����V ���
 ���

��1������2���">�����0K"F�BF
�����2>
����"
��%>& F
����+B�
�Y���> 

��0"��
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��0K"���
%�2>4����& (Aesthetic) ���H��"���K���+�B"���1���1�1�+���:� 

(Healing Environment) ����Q!
 CQK��2H�F�B���""��113���>�1��F
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���>�>�"��0K
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%2K�<M
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+;�����:� (Healing Environment) %�!�F
+B�
������� �����8
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+B�
���""��11 ��������8
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 /) �����J���#������3�"� %&�������'��<
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(Humanized Health Care) ��8
?���O%>%2K�<M
�0!
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 0) ���4������,�
����;�,��
<
M��
����"#��� (Trust) �0!
W�


����-�"���11���+;���������0"����O�B���F�CQK���
�����
 �������H;B<I�>

���-�����11������%�������%>& ���0"
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"+2�%2K1������%�������%>&��
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�� 
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$.	 �B"��
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