
2012년도 외주 고객만족도 조사결과 보고

 ❍ 공단의 시설 이용 고객을 대상으로 고객만족도 조사를 실시하여 고객

    중심의 서비스 구현과 경쟁력 향상을 위한 기초 자료로 활용

❍ 기초 자료를 토대로 향후 사업 운영 및 서비스 추진방향 설정을 위한 컨설팅 

실시

❍ 미진한 부분에 대한 집중 개선과 체계적인 관리 시스템 구축으로   최상의 

서비스를 제공

Ⅰ 조사 개요

 설문조사기간 : 2012. 09. 05 ～ 2012. 10. 15.

 조사기관 : (주)리서치랩

 조사결과 보고서 완료 : 2012. 10. 15.

 조사현황

     외부 고객만족 및 청렴만족도 조사

  



  내부 고객만족도 조사

     조사방법 및 샘플 수

 주요 조사내용 항목 



Ⅱ 조사 결과

 외부 고객만족도 결과

     종합만족도

      ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단의 고객만족도는 종합 만족도 89.4점으로 나타남
        - 사업별 종합 만족도, 차원 만족도, 그리고 전반적 만족도 모두 시설관리 이용고

객이 94.6점으로 가장 높은 것으로 나타났으며, 농수산물 입점고객 집단이 80.4
점으로 상대적 낮은 만족도를 보이는 것으로 나타남 

        - 차원 만족도와 전반적 만족도 역시 시설관리 이용고객에서 가장 높게, 농수산물 
입점고객에서 가장  낮게 나탐남.  

     사업유형별 차원 만족도



 ▶ 결과분석

  - 사업유형별 차원별 만족도는 서비스부문에서 90.2점으로 가장 높게 나타났으며, 전
달체계 만족도는 88.3점으로 낮게 나타남.

  - 사업별로는 시설관리 이용고객의 시회부문 만족도가 95.8점으로 가장 높게 나타
난 반면, 농수산물 입점고객의 전반적 만족도 80.4점으로 가장 낮았음.

     사업유형별 세부항목 만족도

 ▶ 결과분석

  - 세부항목별 만족도는, 조직부문의 ‘편익성’ 항목에 대한 점수가 91.4점으로 가장 
높게 나타난 반면 ‘전문성’ 항목에 대한 점수는 86.6점으로 가장 낮게 나타남.

     항목별 강약점 분석



     사업장별 개선과제, 시설이용 이유 및 건의사항 등

 ▶ 마포농수산물시장 이용고객

 ▶ 마포농수산물시장 입점고객



 ▶ 시설관리팀 시설 이용 고객

 ▶ 주민편익시설 이용 고객

 



▶ 주차장 이용 고객

 내부 고객만족도 결과

     종합만족도

 ▶ 결과분석

  - 2012년 마포구시설관리공단의 내부고객만족도는 종합만족도 87.0점, 차원만족도 



85.8점, 전반적만족도 88.2점으로 나타남.  

  - 근무부서별 종합만족도는 시장사업팀(96.1점)이 가장 높았고, 반면  전반적인 만

족도는 주차사업팀(86.0점)이 가장 낮음.

  - 차원만족도 및 전반적 만족도에서 윤리경영팀이 가장 높은 평가를 주차사업팀이 

가장 낮은 평가를 받음

     팀별 만족도

 ▶ 결과분석

  - 팀별 종합만족도는 시장사업팀의 점수가 96.1점으로 가장 높게 나타남.

  - 반면, 종합만족도 낮은 팀은 시설관리팀(85.6점), 주차사업팀(86.0점)으로 조사됨. 

     직군별 만족도



 ▶ 결과분석
  - 직군별 종합만족도는 사무직 89.2점으로 높게 나타나고, 기술직이 점수가 85.1점

으로 가장 낮게 나타남.
  -  기술직의 근무환경 차원 점수는 80.6점으로  타 부서 및 차원에 비해 가장 낮

게 나타나 개선이 필요함.

     근속년수별 만족도

 ▶ 결과분석

  - 근속년수별로는 10년이상 15년 미만 근속 집단에서 87.5점의 가장 높은 만족도를 보임.

  - 3년 이상 ～ 5년 미만 근속자의 점수는 84점으로 근속년수별 차원 점수 중 가장 



낮은 것으로 나타남

     기타 개선 및 요구 사항

 잠재고객 및 이해관계자 의견조사 결과

     응답자 특성



     마포구시설관리공단 인지도

     시설물 이용 경험자 평가



 ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단 시설의 이용 경험이 있는 응답자를 대상으로 만족도를 조사

한 결과, 모든 항목에 대한 만족도가 60점 이상의 양호한 수준으로 나타났으며, 

특히 공단의 필요성에 대한 평가가 가장 높은 것으로 나타남

     시설물 이용 비경험자 평가

 ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단 시설을 이용한 적 없는 고객을 대상으로 향후 이용의사를 조



사한 결과 모든 집단에서 반수 이상의 응답자가 향후 이용의사가 있다고 밝혔으

며, 생활체육관을 이용하겠다는 응답 및 시설 청결도를 고려해 결정하겠다는 응

답 비율이 매우 높았음

 외부고객 청렴만족도 결과

     종합만족도



 ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단의 청렴만족도는 81.6점으로 특히 금품 및 선물청렴도와 향응 

및 편의 청렴도가 90점 이상의 우수한 평가를 받음  

     사업유형별 세부항목 만족도

 ▶ 결과분석

  - 농수산물 입점 고객의 금품 및 선물 청렴도 점수는 100점으로 가장 높았던 반

면, 농수산물 이용고객의 청렴 모범도 점수가 58.6점으로가장 낮음. 

 

 내부고객 청렴만족도 결과

     종합만족도



 ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단의 내부청렴만족도는 82.0점으로 특히 예산사용 창렴도가 

84.2점으로 가장 높은 평가를 받음

사업유형별 세부항목 만족도

 ▶ 결과분석

  - 마포구시설관리공단 부서별 청렴만족도는 윤리경영팀 금품 및 선물 청렴도 점수

는 100점으로 가장 높았던 반면, 주차사업팀 금품 및 선물창렴도 점수가 77.8점

으로가장 낮음. 

Ⅲ 고객만족도 조사 기관 제언

 외부 고객만족도



     조직체계 부문개선 및 직원의 전문성 향상

 ▶ 마포구시설관리공단의 만족도 조사 결과 서비스부문(편익성, 쾌적성, 충족성)은 

90.2점대의 높은 점수를 보이는데 전달체계 부문은 88.3점으로 낮게 나타나 균

형 있는 서비스 제공을 위해 개선해야 할 영역으로 드러남. 

 ▶ 전달체계 부문의 지원성 항목이 70.2점의 낮은 점수를 보여, 고객의 만족도 증진

을 위해 향상 시 켜야 할 필요성이 부각 됨.

     마포농수산물시장 입점고객의 만족도 개선

 ▶ 사업유형별 만족도를 비교해 보았을 때 마포농수산물시장 입점고객 집단에서 

83.8점대의 가장 낮은 만족도를 보여 집중적인 서비스 개선 및 만족도 상승을 위

해 노력해야 하는 것으로 나타남. 

 ▶ 개선과제로는 시장 내 편의시설 확보 와 시장내 청결한 환경관리로 나타났으며, 

입주자 건의 사항으로는 임대료 인상 금지 와 매장 보수공사건이 가장 많음

 내부 고객만족도

     업무처리 만족도 차원 점진개선, 직원분위기, 비전 및 미션 차원, 유지 강화 필요

 ▶ 마포구시설관리공단의 만족도 분석 결과 ‘근무환경’ 및 ‘기업문화’, ‘업무처리 만

족도’ 차원에서 점진적 개선이 필요하며, ‘직원 분위기 ’, ‘비전 및 미션’ 차원은 

현 만족도 수준을 보다 유지 강화해야 함

 ▶ 세부항목별로는 근무환경 차원 중 ‘보수는 적정’ 항목이 가장 낮은 만족도를 보

여, 임금 수준에 대한 만족도 개선을 위해 노력해야 하는 것으로 나타남

     경영지원팀, 주차사업팀, 시설관리팀 내부 고객만족도 제고 필요

 ▶ 고객만족도 도출 결과 주차사업팀, 시설관리팀은 마포구 시설관리공단의 종합만

족도보다 낮은 만족도를 보여, 해당 팀 구성원들의 만족도를 높이기 위한 방안

이 필요한 것으로 보임.



 ▶ 낮은 만족도의 원인으로 근무환경 차원의 ‘보수적정’ 과 ‘승진기회공정’ 항목에서 

낮은 만족도 점수를 보였으며, 근속 수별로는 3년 이상~5년 미만 근속 집단에서 

팀 전체 만족도보다 낮은 만족도 수치를 보임

 공단 인지도(잠재고객 및 이해관계자)

공단 브랜드이미지 관리 필요

 ▶ 조사결과 공단의 시설이 아닌 경우에도 공단 시설로 오인하는 경우가 많은 것으

로 들어났으며, 공단 브렌드이미지 관리를 위해 공단과 시설물에 대한 정확한 

정보를 시민들에게 더욱 적극적으로 제공할 필요가 있음

 청렴 만족도

     외부고객 청렴도

 ▶ 외부고객 청렴만족도는 81.6점으로 상당히 높은 수준이며, 특히 ‘금품 및 선물 

청렴도’와 ‘향응 및 편의 청렴도’는 90점 이상 으로 우수한 평가를 받음

 ▶ 차원별 만족도를 살펴보았을 때 ‘공단예산 사적사용 청렴도’가 높은 중요도에 비

해 상대적으로 낮은 만족도를 보여, 중점적 개선노력이 필요

     내부고객 청렴도

 ▶ 내부고객 청렴만족도는 82.0점으로 상당히 우수한 수준이며, 특히 ‘공단예산 사

적사용 청렴도’가 84.2점의 가장 높은 평가를 받음

 ▶ 차원별 중요도에 따른 만족도를 살펴보았을 때 ‘청렴 모범도’ 항목이 높은 중요

도에 비해 낮은 만족도를 보여, 전체적인 청렴만족 향상을 위해 중점적 개선노

력이 필요


