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2-1. 조사 응답자 특성
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구분

성별 연령별 직업별 학력별

남성 여성
20세 미

만
20~29

세
30~39

세
40~49

세
50~59

세
60세 이

상
회사원

상·공·
서비스

업

공무원·
군인

주부 학생 전문인 예술인 기타
중졸
이하

고졸 대졸
대학원
이상

사례수 101명 59명 0명 4명 20명 66명 47명 23명 55명 6명 19명 8명 4명 64명 4명 0명 0명 10명 65명 85명

비율 63.13% 36.88% 0.00% 2.50% 12.50% 41.25% 29.38% 14.38% 34.38% 3.75% 11.88% 5.00% 2.50% 40.00% 2.50% 0.00% 0.00% 6.25% 40.63% 53.13%

(단위 : %)외부고객 청렴도 조사 응답자 특성

2. 인천연구원

고객만족도 응답자 특성에 따른 응답률을 살펴보면, 성별에서는 남성(63.13%), 연령대에서는 40대(41.25%), 직업별
로는 전문인(40.00%) , 학력별로는 대학원이상(53.13%)의 비중이 높게 나타남

※ 직업별 특성에서 기타를 제외함
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고객만족도
(PSI)

89.05점

전반적만족89.06점

30%

서비스결과 |89.79점신뢰성 91.04점

충족성1

90.21점충족성2

88.96점

편익성2

편익성1

89.69점

89.06점

서비스환경 | 86.74점

편의성

쾌적성

안전성

85.42점

89.58점

85.21점

사회적만족89.30점

공익성1

공익성2

공정성

지속성

90.83점

89.79점

83.54점

93.02점

고객만족도(PSI)는 89.05점으로 ‘양호' 수준이며, 차원별 만족도는 ‘사회적 만족’ 87.65점 , ‘서비스 결과’ 87.41점, ‘서비
스 환경’ 86.35점, '전반적 만족‘’85.87점, ‘서비스 과정’83.33점의 순임

서비스환경 | 86.47점

향상성

상대성

절대성

88.12점

90.52점

88.54점

서비스 과정 | 89.22점

접근성

대응성1

대응성2

신속성

89.90점

85.21점

92.19점

89.58점
10%

20%

30%

20%

20%

* 영역별점수는응답자별산술평균값을적용함

2-2. PSI 종합결과 2. 인천연구원
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2-3. 고객만족도(1/4) 2. 인천연구원

서비스 만족 세부항목

(단위 :  명, 점)

구분 사례수 고객만족도

전체 160 89.05

성별
남성 101 87.15

여성 59 90.15 

연령별

20세 미만 0 0.00 

20~29세 4 91.25 

30~39세 20 90.31 

40~49세 66 86.56 

50~59세 47 93.67 

60세 이상 23 84.75

직업별

회사원 55 92.49 

상·공·서비스업 6 69.63

공무원·군인 19 82.63

주부 8 85.76

학생 4 91.29

전문인 64 90.18 

예술인 4 84.89

기타 0 0.00

학력별

중졸이하 0 0.00 

고졸 10 83.33 

대졸(대학생 포함) 65 87.72 

대학원이상 85 90.60 90.60 

87.72 

83.33 

0.00 

0.00 

84.89 

90.18 

91.29 

85.76 

82.63 

69.63 

92.49 

84.75 

93.67 

86.56 

90.31 

91.25 

0.00 

90.15 

87.15 

89.05 
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서비스 만족 세부항목
(단위 :  %, 점)

구분 중요도(%) 만족도(점)

차원 요소

서비스
환경

이용환경편의성

시설쾌적성

이용안전성

서비스
과정

서비스접근성

고객의견수렴절차

직원친절성

서비스신속성

서비스
결과

이용자편의를위한서비스제공

설립목적에맞게운영

서비스신뢰성

고객불편해소

업무숙지성

사회적
만족

지역사회기여

지역주민기여

시설이용편리성

시설이용지속성 93.02 

83.54 

89.79 

90.83 

90.21 

88.96 

91.04 

89.69 

89.06 

89.58 

92.19 

85.21 

89.90 

89.58 

85.42 

85.21 

6.13 

6.69 

6.39 

6.30 

6.38 

6.50 

5.98 

6.58 

6.29 

6.20 

5.68 

6.64 

6.25 

6.14 

6.00 

5.85 

서비스 만족과 사회적 만족의 요소별 만족도 중 시설이용지속성(93.02점)이 가장 높고, 시설이용편리성(83.54점)이
가장 낮으며, 전반적 만족도와 상관관계를 통해 도출한 중요도는 시설이용편리성(6.69%)이 가장 높고, 직원친절성
(5.68%)이 가장 낮음

2-3. 고객만족도(2/4) 2. 인천연구원
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차원 요소
IPA

만족도(점) 중요도(%) 결과

서비스
환경

A.이용환경편의성 85.21 5.85 점진개선

B.시설쾌적성 85.42 6.00 점진개선

C. 이용안전성 89.58 6.14 지속유지

서비스
과정

D.서비스접근성 89.90 6.25 유지강화

E.고객의견수렴절차 85.21 6.64 중점개선

F.직원친절성 92.19 5.68 지속유지

G.서비스신속성 89.58 6.20 유지강화

서비스
결과

H.이용자편의를위한서비스제공 89.06 6.29 유지강화

I.설립목적에맞게운영 89.69 6.58 유지강화

J.서비스신뢰성 91.04 5.98 지속유지

K.고객불편해소 88.96 6.50 유지강화

L.업무숙지성 90.21 6.38 유지강화

사회적
만족

M.지역사회기여 90.83 6.30 유지강화

N.지역주민기여 89.79 6.39 유지강화

O.시설이용편리성 83.54 6.69 중점개선

P.시설이용지속성 93.02 6.13 지속유지

만
족
도
평
균

(88.95점)

지속유지 유지강화

점진개선 중점개선

HighLow

High

중요도평균 (6.25%)

A

F

B

D
C

H

I

P

M
L

J

E

G K

O

N

세부항목별 IPA 분석 결과, 중점 개선 항목은 ‘E.고객의견수렴절차’, ‘O.시설이용편리성’ 2개 항목이며, 점진적 개선 요
소는 ‘A.이용환경편의성‘, ‘B.시설쾌적성’ 2개 항목이 도출됨

2-3. 고객만족도(3/4) 2. 인천연구원
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2-3. 고객만족도(4/4) 2. 인천연구원

주요 개선 요구사항

인력부족

33.3 

정보제공 노력

25.0 

홍보 활동 필요

16.7 

의사소통 노력

8.3 

업무의 지속성

필요

8.3 

서비스확대

8.3 구분 개선요구사항
사례 수

(건)
점유율
(%)

1 인력부족 4 33.3 

2 정보제공 노력 3 25.0 

3 홍보 활동 필요 2 16.7 

4 의사소통 노력 1 8.3 

5 업무의 지속성 필요 1 8.3 

6 서비스확대 1 8.3 

주요개선
요구사항
(%)

전체 : 12건

주요 개선 요구사항(12건) 중 인력부족(33.3%), 정보제공 노력(25.0%), 홍보활동 필요(16.7%) 등으로 나타남
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2-4. 종합 제언 2. 인천연구원

고객만족도 핵심 개선 과제 선정 결과 ‘접점 서비스 향상을 위한 환경개선’,  ‘업무프로세스 개선을 통한 고객 편의성
증대’ 등이 도출되었으며, 이들 과제 중심으로 우선 개선 노력이 요구됨


