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2017년 고객만족도 조사 결과 분석

고객만족도 조사 결과 분석을 통해 고객의 만족/불만족 요인을 분석하고,

고객중심 경영전략 수립방안을 도출하여 서비스 품질 수준과 이용 고객의

만족도 향상에 기여하고자 함

Ⅰ 개요

❍ 조사대상 : 공단 서비스 이용 경험 고객

❍ 모 집 단 : 대구광역시

❍ 표본추출 : 해당 지역의 이용고객 대상으로 무작위 추출

❍ 표본크기 : 총 600명

사업유형 조사방법 샘플수

문화체육시설관리사업_올림픽기념국민생활관 면접조사 120명

체육전용시설관리사업_두류수영장 면접조사 120명

문화체육시설관리사업_대구사격장 면접조사 120명

공영주차장관리사업_공영주차장 면접조사 120명

장사시설운영사업_명복공원 면접조사 120명

❍ 자료수집방법 : 1:1 개별면접조사

❍ 조사기간 : 2017. 5. 11 ~ 7. 2

❍ 조사기관 : 지방공기업 평가원



- 2 -

Ⅱ 조사결과

❍ 조사결과 요약

❍ 연도별 종합 만족도

  
  연도별 종합 만족도는 2015년 87.6점에서 2016년 90.8점으로 3.2점 상승

 했으나, 2017년에는 86.2점으로 2016년 대비 4.6점 하락함
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❍ 사업별 종합 만족도

  최고득점 사업 : 명복공원 90.0점 / 최저득점 사업 : 두류수영장 82.3점

❍ 차원 및 요소별 분석

➀ 차원 및 요소별 강·약점 분석 : 평가결과 비교
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➁ 차원 및 요소별 강·약점 분석 : 벤치마킹 분석

❍ VOC(고객의 소리) 분석
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Ⅲ 사업별 조사결과

  올림픽기념국민생활관

❍ 조사결과 요약

  종합만족도는 88.1점으로 해당사업 전체 점수에 비해서는 1.8점 높게,   

 공단 전체 점수에 비해서는 1.9점 높게 나타남

❍ 차원별 IPA((Importance-Performance Analysis) 분석

  차원별 IPA 분석 결과, 서비스 과정과 서비스 결과는 높은 중요도에   

 비해 만족도가 낮은 중점개선 영역으로 나타나 시급한 개선이 요구되며, 

 사회적 만족은 유지강화 영역, 서비스 환경은 점진개선 영역으로 나타남
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❍ VOC 분석
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  두류수영장

❍ 조사결과 요약

  종합만족도는 82.3점으로 해당사업 전체 점수에 비해서는 3.2점 낮게, 공단  

 전체 점수에 비해서는 3.9점 낮게 나타남
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❍ 차원별 IPA((Importance-Performance Analysis) 분석

  차원별 IPA 분석 결과, 서비스 과정과 서비스 결과는 높은 중요도에 

 비해 만족도가 낮은 중점개선 영역으로 나타나 시급한 개선이 요구되며, 

 서비스 환경은 점진개선 영역, 사회적 만족은 지속유지 영역으로 나타남

❍ VOC 분석
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  대구사격장

❍ 조사결과 요약

  종합만족도는 88.0점으로 공단 전체 점수에 비해서는 1.8점 높게 나타남
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❍ 차원별 IPA((Importance-Performance Analysis) 분석

  차원별 IPA 분석 결과, 서비스 과정과 서비스 결과는 높은 중요도에 

 비해 만족도가 낮은 중점개선 영역으로 나타나 시급한 개선이 요구되며, 

 사회적 만족은 지속유지 영역, 서비스 환경은 유지강화 영역으로 나타남
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❍ VOC 분석
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  공영주차장

❍ 조사결과 요약

  종합만족도는 83.4점으로 해당사업 전체 점수에 비해서는 1.4점 낮게, 

 공단 전체 점수에 비해서는 2.8점 낮게 나타남

❍ 차원별 IPA((Importance-Performance Analysis) 분석

  차원별 IPA 분석 결과, 사회적 만족은 높은 중요도에 비해 만족도가 

 낮은 중점개선 영역으로 나타나 시급한 개선이 요구되며, 서비스 과정은 

 점진개선 영역, 서비스 환경은 지속유지 영역, 서비스 결과는 유지강화 

 영역으로 나타남
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❍ VOC 분석
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  명복공원

❍ 조사결과 요약

  종합만족도는 90.0점으로 해당사업 전체 점수에 비해서는 3.2점 높게, 

 공단 전체 점수에 비해서는 3.8점 높게 나타남

❍ 차원별 IPA((Importance-Performance Analysis) 분석

  차원별 IPA 분석 결과, 서비스 환경과 서비스 과정, 서비스 결과는 

 높은 중요도에 비해 만족도가 낮은 중점개선 영역으로 나타나 시급한 

 개선이 요구되며, 사회적 만족은 지속유지 영역으로 나타남
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❍ VOC 분석
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Ⅳ 행정사항

❍ 결과보고서의 VOC분석 중 불만족 요인과 서비스 개선을 위한 고객 요구

사항 등을 면밀히 분석하여 해당 사업별 고객만족도 개선 계획 수립 :

‘17. 11. 20까지 제출

❍ 해당 사업별 중점개선 영역은 시급한 개선이 요구되는 항목으로 조속히 

개선 대책을 수립 후 시행요망


