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2017년도
외부고객 만족도 설문조사 결과보고

 

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 설문조사 목적 

 ㅇ ㅇ 고객 만족도 조사를 통해 고객 이해와 만족/불편 사항에 대한 의

견을 수렴하여 제도 개선 및 더 나은 서비스를 제공하고자 함

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 조사기간 및 대상자

 ㅇ ㅇ 조사기간 : 2018.01. ~ 2018.02. (2개월간) 

 ㅇ ㅇ 대상자 : 조사연구실 2017년도 완료 사업(29개) 발주처 담당자

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 조사방식

 ㅇ ㅇ 우편 조사 방식 - 회신용 봉투를 첨부하여 설문지 우편 발송/배포

  - 설문 14개 내용을“매우그렇다, 그렇다, 보통이다, 그렇지않다, 매우그

렇지않다”등 5개 기준으로 객관식 평가

  - 기타“연구원에 바라는 점”작성 요청

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 조사과정 및 분석방법

 ㅇ ㅇ 조사과정 : ① 항목 설정 - ② 대상자 선정 - ③ 설문지 발송 - 

              ④ 설문지 회수 - ⑤ 결과 분석

 ㅇ ㅇ 분석방법 : 설문대상자의 응답에 대해 항목별 결과 분석

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 설문대상자 유형 및 회수율

 ㅇ ㅇ 대상자 유형 및 회수율

구  분 발송 회신 회수율          발 송                 회 수

   

지자체 11 5 45%

공기업 12 8 67%

민간기업 4 2 50%

개인 2 0 0%

계 29 15 52%
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　총  점 지자체 공공기관 민간기업 개인

89.5/100점 95.0점 87.5점 93.9점 -

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 설문 응답 결과

 ㅇ ㅇ 응답 결과표

NO　 응답처 　평점
설문
1

설문
2

설문
3

설문
4

설문
5

설문
6

설문
7

설문
8

설문
9

설문
10

설문
11

설문
12

설문
13

설문
14

기타
의견

1 공공기관 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

2 지자체 78.6 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 1 1 N

3 공공기관 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

4 공공기관 92.9 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 N

5 지자체 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

6 지자체 96.4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 N

7 공공기관 62.5 2 2 3 3 2 3 2 3 3 4 3 1 2 2 Y

8 민간기업 67.9 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 4 1 2 3 N

9 민간기업 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 Y

10 지자체 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

11 지자체 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

12 공공기관 98.2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 N

13 공공기관 82.1 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 N

14 공공기관 100 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 N

15 공공기관 64.3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 4 1 2 3 N

※ 1:매우그렇다(100점), 2:그렇다(75점), 3:보통이다(50점), 4:그렇지않다(25점), 5:매우그렇지않다(0점)

  

ㅇㅇ 항목별 평가점수

　총  점 설문
1

설문
2

설문
3

설문
4

설문
5

설문
6

설문
7

설문
8

설문
9

설문
10

설문
11

설문
12

설문
13

설문
14

89.5/100점 90 92 88 90 92 90 90 90 85 87 77 100 93 90

ㅇㅇ 기관별 평가점수
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▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 외부고객 만족도 설문조사 평가

 ㅇ ㅇ전년 대비 설문내용을 추가(10개→15개)하고 평가 기준을 세분(3개

→5개)하여 보다 세밀하게 만족도를 확인하고자 하였음   

 ㅇ ㅇ연구원의 전반적인 업무처리에 만족하며 업무결과에 대한 신뢰도

가 높고 다른 연구원과의 비교에서 경쟁력이 있는 것으로 평가됨

 ㅇ ㅇ“업무와 관련하여 부당한 요구는 없었다”에 응답자 모두 “매우 

그렇다”로 응답함으로 전년에 이어 연구원 윤리성에 대한 부분은 

높은 만족도를 이어가고 있음

 ㅇ ㅇ연구원 홈페이지를 통한 정보전달은 대체로 만족하나 일부에서는 

부족하다고 평가함

 ㅇ ㅇ고객의 눈높이에 맞춘 업무설명과 업무처리 시스템, 홈페이지를 

통한 정보전달은 개선이 필요한 것으로 나타남

 ㅇ ㅇ설문지 회수율을 높이고자 전화 안내 등을 실시하였으나, 전년과 

비슷한 수준으로 더욱 회수율을 높이기 위한 전략 수립이 필요함

▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢▢ 항목별 결과

1.연구원에 대한 이미지
  가 좋다.

2.연구원의 전반적인 업무
처리에 대해 만족한다.

3.고객의 눈높이에 맞춘 
업무설명이 이루어졌다.

매우 그렇다 10

그렇다 4

보통이다 1

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 10

그렇다 5

보통이다 0

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 10

그렇다 3

보통이다 2

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

4.연구원의 업무처리 
전문성은 높다.

5.연구원의 업무결과에 
대한 신뢰도가 높다.

6.업무처리 기간(시간)에 
만족한다.

매우 그렇다 10

그렇다 4

보통이다 1

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 10

그렇다 5

보통이다 0

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 10

그렇다 4

보통이다 1

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0
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7.업무담당자와 연결되는 
과정이 신속하다.

8.요구사항에 대한 지원 
및 처리가 신속하다.

9.연구원의 업무처리 
시스템은 편리하다. 

매우 그렇다 11

그렇다 2

보통이다 2

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 11

그렇다 2

보통이다 2

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 9

그렇다 3

보통이다 3

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

10.연구원의 직원 친절에 
만족한다.

11.연구원 홈페이지를 통
한 정보전달은 용이하다.

12.업무와 관련하여 부당한 
요구(금품, 향응 등)가 
없었다.

매우 그렇다 10

그렇다 3

보통이다 1

그렇지 않다 1

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 7

그렇다 4

보통이다 2

그렇지 않다 2

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 15

그렇다 0

보통이다 0

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

13.관련 다른 연구원과 
비교해서 경쟁력이 있다.

14.다음번에도 우리 
연구원과 같이 일하실 
의향이 있다. 

매우 그렇다 11

그렇다 4

보통이다 0

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

매우 그렇다 11

그렇다 2

보통이다 2

그렇지 않다 0

매우 그렇지 않다. 0

15. 연구원에 바라는 점이 있다면?

  ① 현장에 근무하시는 연구원에 대하여는 만족하지만, 본사에 근무하시는 

직원분과 통화하였을시 다소 불친절하다고 생각이 들었음.

  ② 지금처럼 항상 고객과 함께하는 기업이 되시길 바랍니다. 수고하세요.
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사진 : 2017 외부고객 만족도 설문조사 – 설문지 발송

사진 : 2017 외부고객 만족도 설문조사 – 설문지 회수
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