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요약

▶깨진유리창(broken windows)이란? 

1982년범죄학자인제임스윌슨(James Q. Wilson)과조지켈링(George L. Kelling)은새로운범죄예방이론인 '깨
진유리창법칙(Broken Windows Theory)'를한잡지에게재했다. 

누군가가건물유리창하나를깨뜨렸는데만약이를고치지않고방치해둔다면, 다른사람들도이건물에는관리
가전혀되지않는다고생각하고나머지유리창들도깨뜨려버려결국에는건물유리창이하나도남아나지않을것
이라는것이다. 즉, 경찰의더욱강한순찰을통해주거지역이더욱안전해진다는이론이다. 80년대와 90년대를거
치면서, 미국의범죄문제가이슈화되었을때정치권에서도자주인용되던이론이기도하다. 이이론에서방치되어
더나빠질가능성이있는대상을 broken windows라고부르기시작했다. 

쓰레기버릴곳이마땅치않은길에서누군가가무심코휴지하나를버렸는데, 누구도치우지않는다면차츰이곳
에는점차많은사람들이쓰레기를버리게되고심지어는쓰레기봉투채가져다놓아버리는것도이이론에해당
된다.실제로이런일은우리주변에서도일어나는데,한사람이우연히집앞에쓰레기봉투를버렸는데집주인이된다. 실제로이런일은우리주변에서도일어나는데, 한사람이우연히집앞에쓰레기봉투를버렸는데집주인이
이를놔두면다른사람들도이곳에쓰레기봉투를버리기시작하고결국주변이완전히쓰레기장이되는것과도같
은이치이다. 쓰레기봉투하나만치웠으면사전에예방할수있었던집주인은, 결국감시카메라를설치하고살벌
한(?) 문구의푯말을붙이고서야쓰레기투기행위를방지할수있게된다. 

이이론은교육에도적용된다 우연히욕설을배운아이가욕을하기시작했는데그누구도제지를하지않는다든이이론은교육에도적용된다. 우연히욕설을배운아이가욕을하기시작했는데그누구도제지를하지않는다든
지오히려신기하게생각한다면, 이아이는욕설을해도괜찮다는생각에사로잡히게되고나중에는고치려해도
쉽게고쳐지지않게된다. 

제과점앞을지나던불량배가유리창을깼다. 가게주인은놀라달려나갔지만불량배는달아났고, 피해는생각보
다크지않았다. 주인은깨진유리창을종이로적당히가리고그냥넘어갔다. 얼마후가게앞엔쓰레기가쌓이고, 
벽에낙서가생겼다. 그러자손님들이점차줄더니, 제과점주변은어느새불량배들의싸움판이됐다. 

홍보와마케팅전문가인마이클레빈은이이론을경영학에응용해 '깨진유리창법칙'을고안했다. 기업이사소한
실수와미비점을방치하면예기치않은손실과치명적인경영실패를부른다는것이다.칠이벗겨진매장벽,더러
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실수와미비점을방치하면예기치않은손실과치명적인경영실패를부른다는것이다. 칠이벗겨진매장벽, 더러
운화장실, 한명의불친절한직원등작고사소한기업의실수를방치하면결국거대기업의몰락으로이어질수
있다는얘기다. 범죄학이든경영학이든 '깨진유리창'은바로바로손봐야한다는메시지다. 



101가지비즈니스실수

• 미국경영지 Business 2.0은매년전세계기업들이저지르는비즈니스실수중에서 101개를선정 (‘101 Dumbest 
Moment in Business’)하여 101개기업사례중특히심각한실수를한기업 10개를大賞으로선정하여 2006년에
가장어이없는실수를한기업으로 ‘월마트’ 를 선정하였음.

경영상의작은실수가때로는다음과같은치명적인기업손실로이어질수있음 . 
-기업이미지저하
-매출/이익하락
-법정소송등분쟁발생
-기업가치하락

101개사례는기업사례 75개와개인/정부기관사례 26개로구성되어있고, 기업사례에는제조업과서비스업의사
례가가장많고기업윤리위반과제품관련실수가다수.

이러한비즈니스실수에대한유사이론이 Broken Windows Theory(깨진유리창이론)으로나와있으며, 이이론은
기업이경영전략수립에많은투자를하면서 정작사소하지만중요한것은소홀히해고객을놓친다는이론기업이경영전략수립에많은투자를하면서, 정작사소하지만중요한것은소홀히해고객을놓친다는이론

-유통업종에서는 ‘BW 독후감쓰기’ 등 관심증가
-롯데마트직원은 ‘BW 메모장’ 휴대, ‘BW회의’ 실시
-현대백화점은고객접점부서에 ‘BW 정신’ 강조

Broken Windows Theory의저자인

Michael Levine의기업사례분석결과
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원조
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Michael Levine
James Q. Wilson

George L. Kelling
and Catherine M. Coles 



마이클레빈(Michael Levine)

미국에서저명한엔터테인먼트홍보업체인레빈커뮤니케이션즈오피스의창업자겸
사장. 

마이클잭슨, 찰턴헤스턴, 바브라스트라이샌드, 데미무어등유명인사들의홍보마케
팅캠페인을맡아왔다 그는 "할리우드에서가장기지가넘치고존경받을만한경영자의팅캠페인을맡아왔다. 그는 "할리우드에서가장기지가넘치고존경받을만한경영자의
한사람"으로불리기도했다. 

1993년출간된《게릴라 PR》은세계각국에서번역되었으며왓튼비즈니스스쿨, 하
버드및스탠퍼드대학 애플컴퓨터 야후! 제너럴모터스 아메리칸에어라인스 마이버드및스탠퍼드대학, 애플컴퓨터, 야후!, 제너럴모터스, 아메리칸에어라인스, 마이
크로소프트등많은대학과기업에서애독되었음.

With more than 20 years experience and having represented some of modern society's 
f f CObiggest names and companies, Michael Levine is the founder of LCO. 

As the author of 16 books, including Guerrilla PR - considered the most widely used 
introduction to Public Relations in the world - Levine is an industry expert who is 
frequently called upon by media both in the US and UK to provide PR insight into q y p y p g
topical news and events. 

Called by USA Today, "one of Hollywood's brightest and most respected executives," 
Levine has been responsible for public relations campaigns for, among others, Michael 
Jackson Barbra Streisand Charlton Heston Linda Evans Jon Voight Nacy KerriganJackson, Barbra Streisand, Charlton Heston, Linda Evans, Jon Voight, Nacy Kerrigan, 
Ozzy Osborne, Bill O'Reilly, Suzanne Somers, Demi Moore and Michael J. Fox. His 
clients have run from movie & TV stars, to sports heroes, to music figures, comics, 
producers and multi-national corporations. When not in the office, Levine can be found 
speaking at national conferences, and conducting philanthropic work for the community 
f L A l R tl d BBC d t b t F d l Ch4 '
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of Los Angeles. Recently appeared on BBC documentary about Fame and also Ch4 's 
California Dreaming. 



번역서

깨진유리창예방서약

나의깨진유리창점검하기
저자의글 : 더러운화장실이비즈니스를망친다
01  깨진유리창의숨겨진힘을찾아서
02  강자도쓰러질수있다
03 고객의기대와현실의차이03  고객의기대와현실의차이
04  핵심고객을배신한코카콜라의선택
05  크리스피크림보다던킨도너츠에열광하는이유혹은그반대
06  어떤항공사를선택할것인가
07  깨진유리창을수리해성공한기업들
08  구글하세요? 
09 인터넷의깨진유리창09  인터넷의깨진유리창
10  대중의감시
11  누가맥도날드를위기에빠뜨렸는가
12  강박관념과강박행동의힘-열정의또다른표현
13  가장치명적인깨진유리창
14  노드스트롬백화점에단골고객이많은이유롬백화점에단골 객이많 이유
15  ‘깨진유리창직원’을해고하라
16  깨진유리창, 무너지는비즈니스
17  이제, 깨진유리창법칙을실천할때
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너도나도한마디…
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CEO 필독서로…   2006년기준
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공무원혁신에....   전부다깨져있는것같은데이런경우에는어떻게해야하나?
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Broken Windows

깨진유리창의법칙.. 여기이법칙을증명하는재미있는실험이있다. 

1969년스탠포드대학의심리학자필립짐바르도교수에의해실행
된매우흥미있는실험이그것이다. 

선치안이비 적허술한 목 거기에 상태가동일우선치안이비교적허술한골목을고르고, 거기에보존상태가동일
한 두대의자동차를보닛을열어놓은채로 1주일간방치해두었다. 

다만그중한대는보닛만열어놓고, 다른한대는고의적으로창문을
조금깬상태로놓았다.

약간의차이만이있었을뿐인데, 1주일후, 두자동차에는확연한차
이가나타났다. 

보닛만열어둔자동차는 1주일간특별히그어떤변화도일어나지않
았다.

하지만보닛을열어놓고차의유리창을깬상태로놓아둔자동차
는 그상태로방치된지겨우 10분만에배터리가없어지고연이어타
이어도전부없어졌다. 그리고계속해서낙서나투기, 파괴가일어났
고 1주일후에는완전히고철상태가될정도로파손되고말았던것
이다이다.

단지유리창을조금파손시켜놓은것뿐인데도, 그것이없던상태와
비교해서약탈이생기거나, 파괴될가능성이매우높아진것이다. 

게다가투기나약탈, 파괴활동은단기간에급격히상승하게된다는,
것을알수있었다.

이실험에서사용된 ‘깨진유리창’이라는단어로인해 ‘Broken 
Window’라는새로운법칙이만들어졌다. 
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Broken Windows

이러한 ‘깨진유리창의법칙’은 나중에세계유수의범죄도시뉴욕시
의 치안대책에도사용되었다. 

지금으로부터약 20년전인 1980년대, 뉴욕시에서는연간 60만건이
상의 중범죄사건이일어났다 당시여행객들사이에서 ‘뉴욕의지하철상의 중범죄사건이일어났다. 당시여행객들사이에서 뉴욕의지하철
은절대타지마라.’는말이공공연하게나돌정도로뉴욕시의치안은
형편없었다.

미국의라토가스대학의겔링교수는이 ‘브로큰윈도우’ 법칙에근거
해서뉴욕시의지하철흉악범죄를줄이기위한대책으로낙서를철저해 뉴욕 지 철흉악범죄 기 대책 낙 철
하게지우는것을제안했다. 

낙서가방치되어있는상태는창문이깨져있는자동차와같은상태라고
생각했기때문이다.

당시교통국의데빗간국장은겔링교수의제안을받아들여서치안회당시교통국의데빗간국장은겔링교수의제안을받아들여서치안회
복을목표로 지하철치안붕괴의상징이라고도할수있는낙서를철저
하게청소하는방침을내세웠다. 

범죄를줄이기위해낙서를지운다는놀랄만한제안에대해서교통국의
직원들은우선범죄단속부터해야한다고반발했다.직원들은우선범죄단속부터해야한다고반발했다. 

물론당연한반응이다. 대부분의사람들은낙서도문제지만, 우선은그
런작은문제보다는 큰문제인흉악한중범죄사건을어떻게든빨리단
속해야한다고생각할것이다. 

그러나간국장은낙서를지우는것을철저하게행하는방침을단행했그러나간국장은낙서를지우는것을철저하게행하는방침을단행했
다. 

지하철의차량기지에교통국의직원이투입되어무려 6000대에달하
는차량의낙서를지우는, 그야말로터무니없는작업이수행되었던것
이다
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이다.

낙서가얼마나많았던지, 지하철낙서지우기프로젝트를개시한지 5
년이나지난,  1998년, 드디어모든낙서지우기가완료되었다. 



Broken Windows

낙서지우기를하고나서뉴욕시의지하철치안은어떻게되었
을까? 

믿기어렵겠지만, 그때까지계속해서증가하던지하철에서의
흉악범죄발생률이낙서지우기를시행하고나서부터완만하흉악범죄발생률이낙서지우기를시행하고나서부터완만하
게되었고, 2년후부터는중범죄건수가감소하기시작하였으
며,  94년에는절반가까이감소했다고한다. 결과적으로뉴욕
의지하철중범죄사건은놀랍게도75%나급감했던것이다.

그후, 1994년뉴욕시장에취임한루돌프줄리아니시장은지후, 뉴욕 에취임 아니 지
하철에서성과를올린 범죄억제대책을뉴욕시경찰에도입했
다. 

낙서를지우고, 보행자의신호무시나 빈캔을아무데나버리
기등경범죄의단속을철저하게계속한것이다. 

그결과, 범죄발생건수가급격히감소했고, 마침내범죄도시
의오명을불식시키는데성공했다.

지하철의낙서를지우는것이그주변범죄율을감소시킨것처
럼우리는보이지않는어떤파장에의해모두연결되어있는지럼우리는보이지않는어떤파장에의해모두연결되어있는지
도모른다.

그래서한가지가변화하게되면그주변까지변화하게되는것
이다.당신의주변을깨끗하게청소해보세요. 당신에게좋은일
이일어날지도모른다.
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응용

▶불량유리창이생기지않도록하기위하여

1) 작은부분에주의를기울인다. 사소하게생각하는것에관심을기울인다. 요즈음실시하는민원전화응대가그
런것이아닌가생각된다. 민원답변내용도중요하지만민원인이부담없고편안하게민원에대한말을할수있
도록작은부분에관심을기울인다. 

2) 깨진유리창을발견하자마자바로수리한다. 깨진유리창은발견되었을때바로수리하면전체유리창이불량
이되는것을방지할수있고어떤경우에는전화위복이될수도있다. 사무실에서자신의불량유리창이발견되
었을때바로이것을인정하고수리한다면동료나상사로부터장점으로인식될수있는기회가아닌가생각된다었을때바로이것을인정하고수리한다면동료나상사로부터장점으로인식될수있는기회가아닌가생각된다. 

3) ‘오만’이라는깨진유리창에대해경계를늦추지않는다.우리가하는업무가방대하고국민의전체에관련이있
기때문에작은부문은무시해도된다는생각을해서는안된다. 우리의고객들은중요한정책만이아니라사소한
불편에도부정적인인식을오랫동안갖는다는점을명심하여야할것이다. 

4) 깨진유리창을빨리수리할수있는자신만의시스템을갖자. 업무를처리함에있어항상유리창이깨질수있고
불량유리창도발생할수있다. 불량유리창을발견하고즉시수리하지않으면유리창전체가불량이될수있다. 
불량한유리창이발생하지않도록예방하는것이최선이지만발생시조기에치유할수있는자기치료시스템을
갖춘다면훌륭한장점이될수있다. 

모든일이완벽할순없다. 열심히하고잘한다고하지만우리주변에도깨진유리창이많다. 어떤것은작은유리
창이고, 어떤것은큰유리창이다. 어떤것은우리가알고있는유리창이고, 어떤것은우리눈에는보이지않는유
리창이다. 깨진유리창은초기에제대로수리하면신뢰를얻고그렇지않으면치명적인손실을얻는다. 
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응용

▶불량유리창을어떻게수리할까

우리주변에는업무, 습관, 버릇등잘못된것들이많다. 

알고있으면서도시간이없어서,게을러서이런저런핑계로고치지못하고있다.불량한유리창이다라고생각되면알고있으면서도시간이없어서, 게을러서이런저런핑계로고치지못하고있다. 불량한유리창이다라고생각되면
불량한유리창은하나가깨졌을때재빠르게수리하는것이제일효과적이다. 이때수리하지않으면전체유리창이
불량해진다. 

불량한유리창을수리하기위하여한시적으로시간을정해놓고자신의불량유리창을수리하는시간을갖자. 

첫째, 나와관련한모든불량유리창을찾아나열해보자. 사무실에서의업무, 가정생활, 생활습관, 대인관계등생
각나는모든불량유리창을나열하여정리하여본다. 

둘째, 모든불량유리창이도출되었으면불량한유리창을수리하면어떤좋은점이있는지생각한다. ‘자신의경쟁
력이생긴다.’ ‘돈을많이번다’, ‘대인관계가좋아진다’. ‘승진의기회가생긴다.’ ‘가정이화목해진다.’ ‘삶이긍정적
이된다.’ 등등불량유리창은수리하면이런일이생길가능성은확실히높아진다. 

셋째, 불량유리창은수리를하면나에게긍정적인힘을주지만불량유리창을그대로방치하면전부가불량유리창
이되어경쟁력도없고대인관계도나빠지고승진기회도잃고모든일이어려워진다.따라서나의불량유리창을수이되어경쟁력 없 대인관계 나빠지 승진기회 잃 든일이어려워진다. 따라서나의불량유리창을수
리하는작업을바로시작하고실천하자. 

이러한불량유리창에대한수리가끝났을때현재상태보다자신은물론자신이속한조직이나업무, 고객까지모
두활력있고긍정적인모습이될것이다. 

▶깨진유리창이란? 

깨진유리창은내가결정하는것이아니다. 고객이결정하는것이다. 결론적으로고객의입장에서불량유리창이없
는지항상살펴보 수리가불량하다면새 운유리창 과감하게 체하 지아니면바 수리할수있는자세
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는지항상살펴보고수리가불량하다면새로운유리창으로과감하게교체하든지아니면바로수리할수있는자세
가필요하다.



심화요약

하나가깨지면모든것이깨진다 .

범죄학자제임스 Q 윌슨과조지 L 캘링이지난 82년 3월 ‘애틀랜틱’지에 ‘깨진유리창’이라는제목의글을발표했는
데이이론을비즈니스적인측면에적용해재해석한책이바로마이클래빈의브로컨윈도우브로컨비즈니스이다데이이론을비즈니스적인측면에적용해재해석한책이바로마이클래빈의브로컨윈도우브로컨비즈니스이다.

이책에서는 ‘깨진유리창이론(Broken Window Theory)’을기업경영과조직관리에적용하는방법을제시하고있다. 

이책에서는경영전략이나비전에는많은노력과시간을투자하면서도정작기업을갉아먹고있는사소하지만치
명적인것들에눈을돌리지못하는기업과조직구성원들에게 ‘작고사소한문제(깨진유리창)’에집중이라는발상
의전환을통해성공을거둘수있다는희망을보여준다의전환을통해성공을거둘수있다는희망을보여준다.

‘깨진유리창법칙’이란고객이겪은한번의불쾌한경험, 한명의불친절한직원, 정리가되지않은매장, 말뿐인
약속등기업의사소한실수가결국은기업의앞날을뒤흔든다는것이다. 이법칙을개인과기업경영에적용하면피
튀기는레드오션에서도성공할수있고, 더욱강해질수있다는것이이책의핵심이다.

그렇다면깨진유리창은어떤특징을가지고있을까? 
1. 사소한곳에서발생하며예방이쉽지않다. 
2. 문제가확인되더라도소홀하게대응한다. 
3.문제가커진후치료하려면몇배의시간과노력이필요하다.3. 문제가커진후치 하려면몇배의시간과 력이필 하다. 
4. 투명테이프로숨기려해도여전히보인다. 
5. 제대로수리하면큰보상을가져다준다. 

깨진유리창이론은깨진유리창처럼사소한것들이사람들에게중요한메시지를전달하며예상치못한커다란결
과를가져온다는내용이다과를가져온다는내용이다. 

건물주인이깨진유리창을방치하면사람들은깨진유리창을보며건물주인이건물을포기한것으로생각하고이
곳을무법천지라고인식하게돼마구잡이로행동한다고한다. 

한사람이우연히집근처에쓰레기를버렸는데집주인이이를놔두면다른사람들도이곳에쓰레기를버리다가주
변이완전히 레기장이되 것과 같 이치이다
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변이완전히쓰레기장이되는것과도같은이치이다. 



심화요약

우리주변에서도 ‘깨진유리창’은 수없이많이발견할수있다. 

느린서비스와미숙한주문접수로인해소비자만족지수가 8년연속최하위인세계적인패스트푸드업체, 거대한
자본력과막강한바잉파워(Buying Power)를지녔음에도지역적인고객특성에대한이해가부족해국내에서철수
하게된글로벌할인점 재고관리가미숙해파산하게된의류업체등이대표적이다하게된글로벌할인점, 재고관리가미숙해파산하게된의류업체등이대표적이다. 

또병원주차장서비스의불친절로인한병원의신뢰도하락, 식당벽의벗겨진페인트로인한고객의외면, 평상시
재해에대한위험관리를하지못해생기는수재민, 지저분한계산대와정리되지않은상품들, 불친절한직원에대한
소비자불만, 개인적으로는자주약속시간에늦거나지키지않아서생기는사회적인신뢰도저하등도깨진유리창
에해당한다. 

모든것은사소한것에서시작된다. 바늘도둑이소도둑되는것이고사소한것을위반한사람이큰잘못을저지르
게되는법이다. 

다시한번우리주변의깨진유리창을점검해보고각자의위치에서기본을지키는것이유리창이깨지지않게하는
가장좋고유일한방법임을기억하자가장좋고유일한방법임을기억하자. 

무엇보다초기에시작되는사소한단초를간과하지않는것이문제를키우지않고위기를초래하지않는다는점을
명심할필요가있다. 

똑같은제품이나서비스를제공하는데어떤회사는승승장구하고어떤회사는실패하는가? 잘나가던회사가문을
닫게되는이유는무엇일까?닫게되는이유는무엇일까?

해답은바로 ‘깨진유리창’에 숨어있다. 

‘이거하나정도는적당히넘어가도괜찮겠지’ 라며우리가소홀히해왔던, 작은것의위대함을알려주고있는이책
은왜우리가 ‘깨진유리창’에 주목해야하는지, 앞으로깨진유리창을예방하고수리하기위해서는어떻게변화되
어야하는지에대한실마리를제시하고있다.
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비평

하나가깨지면모든것이다깨진다!!

대단한비약이다. 물론하나가깨진다고결코모든것이깨질확율은그리크지않다. 하지만중요한것은 "사소하지
만치명적인비즈니스의허점“에관한것이다.

형사범죄학에서말하는 "깨진유리창이론"은무임승차, 낙서, 구걸같은경범죄를내버려둔다면다른강력범죄도
용납될수있다는인상을주게되는현상을말한다.

이런현상은일상생활에서도흔히우리스스로가경험할수있는사건들이다이런현상은일상생활에서도흔히우리스스로가경험할수있는사건들이다.

식당에서비위생적인무언가를보았을때, 다시는그식당을가지않는것과같은현상들이사소한부분인것같지만, 
사실은식당의운명을좌우할수도있을만한대단한일들이다. 그곳의음식이아무리맛이있고, 직원들이친절하
고, 분위기가좋다고하더라도더러운화장실혹은비위생적인주방을보았을때는이미그외의것들은생각조차나,
지않게된다.

그러나, 깨진유리창이기업의운명을좌우한다고는생각하지않는다. 깨진유리창이라는것은어떤기업에나존재
하는항상죽을때까지개선해야하는그무언가이기때문이다.  하지만, 깨진유리창은바이러스처럼확산되는아
주위험한것임에는틀림이없다 그리고 깨진유리창이라는것은어찌보면굉장히주관적인견해일가능성도많다주위험한것임에는틀림이없다. 그리고, 깨진유리창이라는것은어찌보면굉장히주관적인견해일가능성도많다.

저자는이책에서사소한것을대단히크게비약하는우를범하고있는것같다.

어떠한성공이나실패의사례는그결과를보고서이야기하는것은쉽다.
그리고 여러가지논점으로바라볼수도있는것은성공이나실패는단한가지의이유때문이아니기때문에더더그리고, 여러가지논점으로바라볼수도있는것은성공이나실패는단한가지의이유때문이아니기때문에더더
욱그러하다. 
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적용

1. 나의깨진유리창점검하기

1) 조직생활을하면서업무상심각한깨진유리창은무엇이라고생각하는가?
2)업무상당신이극복해야할깨진유리창에는어떤것들이있는가?2) 업무상당신이극복해야할깨진유리창에는어떤것들이있는가?
3) 개인생활에서당신반복하는깨진유리창은무엇이라고생각하는가?
4) 연인관계, 부부관계, 가족관계등친근한인관관계에서저지르기쉬운깨진유리창에는어떤것들이있는가?

2. 깨진유리창 Lesson

1) 부정적인인식을막아라
2) 고객서비스에대한오만을버려라
3) 떠나는고객을붙잡아라
4)브랜드이미지를확실하게심어라4) 브랜드이미지를확실하게심어라
5) 고객의보이지않는마음을읽어라
6) 고객이원하는홈페이지를구축해라
7) 근무태만바이러스를잡아라

3 깨진유리창의법칙정리3. 깨진유리창의법칙정리

1) 경영자는깨진유리창에대해강박관념과 강박행동을가져라
2) 가장치명적인깨진유리창은사람이다.
3) 물리적환경은매우중요하다3)물리적환경 매우중 하다
4) 고객은당신의회사에나름대로기대를한다는사실을명심하라.
5) 고객은당신의회사에서얻은경험을바탕으로단골이되기도하고다시는돌아오지않는다.
6) 당신의회사에서고객이어떤경험을하고있는지알려면고객이되어봐야한다.
7) 사이버세계에서는모든사람이당신의깨진유리창을볼수있다.
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