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I. 조사 목적
제1장. 조사 개요

� 본 조사는 서울시정개발연구원이 설립목적에 근거하여 제공하고 있는 각종 서비스에 대한 이용 고객들의 만족/불만족 내용을

파악하여, 향후 서울시정개발연구원의 고객만족경영 마인드 확산을 통한 고객중심의 서비스 구현과 서비스 품질 향상을 위한

기초자료를 수집하는데 그 목적이 있음

고객만족 수준의 정확한 파악

고객에게 제공하는 상품/서비스의 Quality 향상

“글로벌 경쟁력을 갖춘 도시 종합 연구기관”

현재 서울시정개발연구원의 고객만족수준은어느 정도이며 전년 대비 개선수준은 어떠한가?

서울시정개발연구원의 서비스에 대한 고객들의 만족, 불만족 요소는 무엇인가?

서울시정개발연구원의 서비스 품질 경쟁력 향상을 위한 핵심 과제는 무엇인가?

지수산출 개선도 파악 개선요소 추출 고객의 소리 수집현상진단

목표

주요 ISSUE 및 해결과제
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점
II. ’10년 SI-CSI 현황

업무별

SI-CSI

78.8
85.2 84.3

서울시정개발연구원
전체 SI-CSI

2010년

기관유형별기관유형별 SISI--CSICSI

-6.4 -5.5

(단위 : 점)

고객고객((업무업무))유형별유형별 SISI--CSICSI

79.0 77.7

연구활동 학술행사 참석자

(N=360) (N=70)

-0.2 +1.1GAPGAP

주) GAP = 서울시정개발연구원 SI-CSI – 고객(업무)유형별 / 기관유형별 SI-CSI

(N=430)
투자기관 출연기관

(N=3900) (N=5841)

� 2010년 서울시정개발연구원의전체 고객만족도(SI-CSI)는 78.8점으로나타남. 

� 업무유형별SI-CSI는 연구활동이79.0점으로학술행사 참석자(77.7점)대비높음.

� 서울시정개발연구원 전체 고객만족도(SI-CSI)는 투자기관 전체 대비 6.4점, 출연기관 전체 대비 5.5점 낮게 나타남.
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

1. 전체 결과 및 개선추이

III. SI-CSI 추이 분석

� 2010년 서울시정개발연구원전체 고객만족도(SI-CSI)는 78.8점으로07년~09년까지 지속적인상승을 보이다, 

10년에는 전년 대비 0.3점 하락함.

� 서울시정개발연구원 전체 SI-CSI는 07년에는 출연기관대비 높은 수준이었으나, 08년 이후는 출연기관전체 대비 계속 낮은 수준을유지함.

� 업무유형별로연구활동은 서울시정개발연구원전체 대비 높은 수준인반면,

학술행사 참석자는전년 대비 +1.3점 상승하였으나08년 이후 기관 전체 대비 계속 낮은 수준으로 나타남.

’07년 '08년 '09년 '10년

(단위: 100점 만점)

서울시정개발연구원 전체 SI-CSI서울시정개발연구원 전체 SI-CSI

77.0

79.1 78.8

76.7

84.3

79.6

75.3

83.2

서울시정개발연구원

출연기관 전체

업무별

SI-CSI

79.0

78.8

연구활동

서울시정개발연구원 전체

연구활동 SI-CSI연구활동 SI-CSI 학술행사 참석자 SI-CSI학술행사 참석자 SI-CSI

’07년 '08년 '09년 '10년

77.1

77.776.476.1

79.1

76.7

77.0
78.8

학술행사 참석자

서울시정개발연구원 전체

’07년 '08년 '09년 '10년
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

2. 만족지수

III. SI-CSI 추이 분석

� 만족지수의4년간 추이를 분석한 결과, 체감 만족은 09년까지지속적으로 상승하다10년 소폭 하락하였고, 요소 만족은 09년 상승했다 10년 다시

하락한 가운데, 09년 대비 요소만족(-0.5점)이 체감만족(-0.1점) 보다 상대적으로 큰 하락폭을 보임.

� 업무유형별로09년 대비 학술행사참석자의모든 만족지수가 상승한가운데, 특히 요소만족의상승폭(+2.0점)이 체감만족 대비 크게 나타남.

만족지수

체감 만족 요소 만족

(단위: 100점 만점)

75.2 78.275.7 78.277.8 79.877.9 80.3

’07년 '08년 ’09년 '10년

연구활동

학술행사 참석자

전체전체

77.275.5 75.7 76.1 78.8 76.775.4 79.2

79.978.1
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

3. 품질지수 : 차원별

III. SI-CSI 추이 분석

� 품질 차원별 4년간 추이를분석한 결과, 수행품질과공공품질은09년까지 지속 상승하다10년 하락하였고, 내용품질은09년까지지속 상승하다

10년 동일 수준을 유지하였고, 환경품질은 상승 하락을 반복하다10년 하락한 가운데, 특히 환경품질이전년 대비 가장 큰 폭(-2.3점)으로 하락함.

� 업무유형별로09년 대비 학술행사참석자의공공품질을제외한 모든 품질 차원이상승하였으며, 특히 내용품질이 +3.0점의 가장 큰 상승폭을 보임.

품질지수

수행품질 내용품질 환경품질 공공품질

76.2 75.5
81.2

74.977.6 76.6 79.2 76.2 78.978.5 79.2 79.6 78.779.7 79.2 81.9

(단위: 100점 만점)

전체전체

연구활동

학술행사 참석자
74.3 73.7 77.0 76.479.578.477.377.1

82.6
76.6 74.774.5

80.278.176.8 74.1

’07년 '08년 ’09년 '10년

79.179.679.678.2
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

3. 품질지수 : 요소별

III. SI-CSI 추이 분석

� 품질 요소별 4년간 추이를분석한 결과, 대응성과 지원성, 고객지향성, 욕구충족성은09년까지지속 상승하다 10년 하락하였고, 

전문성은 상승과 하락을반복하다10년 하락, 창의성은 08년 하락 이후 지속상승을 보이는 가운데, 09년 대비 지원성이(-1.6점) 가장 큰 폭으로 하락함.

� 업무유형별로09년 대비 학술행사참석자의대응성을 제외한 모든 품질 요소가 상승한가운데, 

특히 수행품질의 고객지향성이가장 큰 상승폭(+4.9점)을 나타냄.

수행품질 내용품질

대응성 지원성 고객지향성 욕구충족성 전문성 창의성

75.8 74.1
78.8

74.3
77.3 75.077.5 76.3

79.1 79.6
77.0

73.2
79.5 80.6 81.4 79.8

76.578.3 77.9 79.4 78.6 77.979.0 81.0

(단위: 100점 만점)

전체전체

연구활동

학술행사 참석자

81.3 79.0 78.477.7 77.7 79.2

80.6
76.6 73.8 72.5 73.3 75.4

71.0 72.3 75.676.579.377.2
80.5 81.7 81.3

72.7 74.0
80.2 76.978.7 75.9 75.6

80.5
74.2

’07년 '08년 ’09년'10년
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

3. 품질지수 : 요소별(계속)

III. SI-CSI 추이 분석

� 품질 요소별 4년간 추이를분석한 결과, 공익성과 안전성을제외한 모든 품질 요소가 09년 대비 하락한가운데, 

환경품질의쾌적성이(-3.5점) 가장 큰 폭으로 하락함.

� 업무유형별로09년 대비 학술행사참석자의편리성과 공익성이상승(각각+2.7점, +0.7점)한 반면, 나머지 요소들은모두 하락한것으로 나타남.

환경품질 공공품질

쾌적성 편리성 공익성 안전성 청렴성

(단위: 100점 만점)

전체전체

연구활동

학술행사 참석자

84.8

77.6
74.8

77.7
72.3

85.4

72.9
77.8

72.4
78.376.3 77.2 77.2

82.283.9

75.3 77.5 77.8
80.7

87.4

68.8
74.9 71.9 74.3

80.5 79.6
73.577.776.275.578.1

73.8 73.3

86.2

70.9
78.9

85.285.683.8

71.1

’07년 '08년 ’09년 '10년

78.7 80.983.6
75.6 77.8
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점

4. 성과지수

III. SI-CSI 추이 분석

� 성과지수의4년간 추이를 분석한 결과, 기관성과는07년~10년까지지속적으로 상승한 반면, 

공공성과는09년 소폭 상승하였으나10년 하락한 것으로 나타남.

� 업무유형별로09년 대비 학술행사참석자의기관성과와공공성과모두 소폭 상승(각각+0.4점, +0.3점)함.

성과지수

기관성과 공공성과

74.7
78.875.8 78.479.3 79.680.778.2

(단위: 100점 만점)

전체전체

연구활동

학술행사 참석자
78.3

71.4
77.176.876.776.375.2 78.0

79.8 79.9

’07년 '08년 ’09년 '10년
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제2장. 조사결과종합 및 주요 시사점
IV. 주요 시사점

78.8점
(전년 대비

↓0.3점)

연구과제 전문가와
간행물/온라인 회원의 핵심요구

연구과제 전문가,
간행물/온라인
회원의 만족도

하락 • “연구원 시설 이용 편리성” 즉

담당자와의 접촉이 어렵고, 

시설 이용에 대한 안내표시가 잘 되어

있지 않다는 것이 개선과제로 선정됨.

•연구자료에 대한 전문성 강화요구

- 연구과제의 전문성

- 연구결과물에 대한 정보공개/공유

/활요성 강화 요구

조사대상군별 만족도&개선도

서울시정개발 연구원 만족도 정체의 원인

구분 만족도 개선도

서울시공무원 81.5 +9.1

산학연협력사업수행자 82.9 신규

연구과제참여전문가그룹 79.4 -2.4

간행물/온라인회원 73.9 -3.8

학술행사참석자 77.7 +1.3


