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I. 조사 목적
제1장. 조사 개요

본 조사는 서울시정개발연구원가이 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

“시정 주요 당면과제에 대한 연구 및 학술활동을

수행하여 서울시정 발전에 기여”

고객만족 수준의 정확한 파악

고객에게 제공하는 상품/서비스의 Q lit 향상

수행하여 서울시정 발전에 기여

목표
고객에게 제공하는 상품/서비스의 Quality 향상

지수산출 개선도 파악 개선요소 추출 고객의 소리 수집현상진단

주요 ISSUE 및 해결과제

현재 서울시정개발연구원의 고객만족수준은 어느 정도이며 전년 대비 개선수준은 어떠한가?
서울시정개발연구원의 서비스에 대한 고객들의 만족, 불만족 요소는 무엇인가?

지수산출 개선도 파악 개선요소 추출 고객의 소리 수집현상진단

55

서울시정개발연구원의 서비스에 대한 고객들의 만족, 불만족 요소는 무엇인가?
서울시정개발연구원의 서비스 품질 경쟁력 향상을 위한 핵심 과제는 무엇인가?



제1장. 조사 개요
II. 조사 설계

구분

업무별 조사설계

1. 서울시 공무원 2. 연구 · 행사 참여 전문가 그룹 3. 간행물 · 메일 회원 4. 공개학술행사 참석 시민

조사대상

전체 2008년 9월부터 2009년 4월 사이에 서울시정개발연구원에서 진행한 사업에 참가/경험해본 고객

업무별
•서울시정개발연구원에서 나온
연구결과물을 받아보거나

• 연구자문 및 평가 등에 응한
경험이 있는 객

• 지식/정보를 이용해 본 경험이
있는 객

• 서울시정개발연구원이
개최한 학술행사에 참여한업무별 연구결과물을 받아보거나

이용한 경험이 있는 고객
경험이 있는 고객 있는 고객

개최한 학술행사에 참여한
경험이 있는 고객

총 표본 총 410명

표본 수 설계표본 • 35 명 • 185 명 • 95 명 • 95명

유효표본 32 명 204 명 99 명 75 명유효표본 • 32 명 • 204 명 • 99 명 • 75 명

표본추출방법 할당표집(리스트 조사)

구조화된 설문지에 의한 일대일 개별면접 (F t F I t i )조사방법 구조화된 설문지에 의한 일대일 개별면접 (Face to Face Interview)
(서울시 공무원 : 방문조사)

조사기간 2009년 4월 24일 ~ 2009년 6월 20일

66

조사기관 미디어리서치
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제1장. 조사 개요
III. 응답자 특성

구분 응답자 특성 사례수 비율

서울시정개발연구원 전체 (410)

[전 체]

100.0

고객

서울시 공무원 (32)

연구/행사 참여 전문가그룹 (204)

7.8

49.8

유형별

간행물/메일 회원 (99)

공개학술행사 (75)

24.1

18.3

성별

남성 (335)

여성 (75)

81.7

18.3

20대 (14)

30대 (66)

3.4

16.1

연령별 40대 (182)

50대 (126)

44.4

30.7

77

60세이상 (22) 5.4



제1장. 조사 개요
III. 응답자 특성

[서울시 공무원] [간행물 메일 회원]

구분 응답자 특성 사례수 비율

서울시 공무원 전체 (32)

성별
남성 (30)

여성 (2)

[서울시 공무원]

100.0
93.8

6 3

구분 응답자 특성 사례수 비율

간행물 · 메일 회원 전체 (99)

연구보고서 (71)

정기간행물 ( 3)

[간행물 · 메일 회원]

100.0
71.7
73 7여성 (2)

연령별

30대 (2)

40대 (9)

50대 (21)

6.3
6.3

28.1
65.6

이용지식
정보매체별

정기간행물 (73)

홈페이지 (54)

웹진 (31)

성별
남성 (74)

여성 (25)

73.7

54.5
31.3

74.7
25 3여성 (25)

연령별

20대 (2)

30대 (18)

40대 (51)

50대 (21)

25.3
2.0

18.2

51.5
21.2

구분 응답자 특성 사례수 비율

연구 · 행사참여 전문가그룹 전체 (204)

[연구 · 행사참여 전문가그룹]

100.0

( )

60세이상 (7)

구분 응답자 특성 사례수 비율

[공개학술행사 참석 시민]

7.1

성별
남성 (171)

여성 (33)

20대 (12)

30대 (32)

83.8
16.2

5.9
15.7

46 6

공개학술행사 참석 시민 전체 (75)

성별
남성 (60)

여성 (15)

30대 (14)

100.0
80.0

20.0
18.7

36 0연령별 40대 (95)

50대 (57)

60세이상 (8)

학계 (80)

연구계 (51)

46.6
27.9

3.9
39.2

25 0

연령별
40대 (27)

50대 (27)

60세이상 (7)

학계 (13)

연구계 (26)

36.0
36.0

9.3
17.3

34 7

88

활동분야별
연구계 (51)

시민단체 (5)

기타 (68)

25.0
2.5

33.3

소속별
연구계 (26)

시민단체 (5)

기타 (31)

34.7
6.7

41.3
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제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점
I. ’09년 SI-CSI 현황

09년 서울시정개발연구원의 전체 고객만족도(SI-CSI)는 79.1점으로 나타남. 

고객유형별 SI-CSI는 연구·행사 참여 전문가 그룹이 81.8점으로 가장 높은 반면, 서울시 공무원은 72.4점으로 가장 낮음.

(단위 : 점)

서울시정개발연구원 전체 고객만족도(SI-CSI)는 투자기관 전체 대비 0.6점 높게 나타난 반면, 출연기관 전체 대비 4.1점 낮게 나타남.

79.1 78.5 83.2
72.4 77.7 76.481.8

업무별

SI-CSI

2009년 서울시
공무원

연구 · 행사
참여 전문가

그룹

간행물 · 메일
회원

공개학술행사
참석 시민

(N=32) (N=204) (N=99) (N=75)

(N=410)
투자기관 출연기관

(N=3900) (N=5720)

서울시정개발연구원
전체 SI-CSI

기관유형별기관유형별 SISI--CSICSI

-0.6 +4.1

고객고객((업무업무))유형별유형별 SISI--CSICSI
(N 32) (N 204) (N 99) (N 75)

-6.7 +2.7 -1.4 -2.7GAPGAP

( ) ( )

1010

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



제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점

1 전체 결과 및 개선추이

II. SI-CSI 추이 분석

1. 전체 결과 및 개선추이

09년 서울시정개발연구원 전체 고객만족도(SI-CSI)는 79.1점으로 전년 대비 2.1점 상승하였으며, 07년~09년까지 지속적인 상승을 보임.

서울시정개발연구원 전체 SI-CSI는 08년, 09년 모두 출연기관 전체 대비 낮은 수준을 보이며,
고객유형별로 연구 행사 참여 전문가 그룹을 제외한 모든 고객이 기관전체 대비 낮게 나타남

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 연구·행사 참여 전문가 그룹을 제외한 모든 고객이 기관전체 대비 낮게 나타남.

고객유형별로 서울시 공무원을 제외한 모든 업무의 만족도가 전년 대비 상승한 가운데, 
특히 연구·행사 참여 전문가 그룹이 +2.6점으로 가장 높은 상승폭을 보임.

( )

서울시정개발연구원

출연기관 전체

사례수 ‘07년 ‘08년 ‘09년

만족도 (32) - 72 6 72 4

83.2
79.6

업무별

서울시 공무원

만족도 (32) - 72.6 72.4 

기관전체 (410) 76.7 77.0 79.1 

연구 · 행사 만족도 (204) 79.5 79.2 81.8 
76.7

79.1
77.0

75.3

업무별

SI-CSI
참여 전문가

그룹 기관전체 (410) 76.7 77.0 79.1 

간행물 · 메일
만족도 (99) - 76.2 77.7 

’07년 '08년 '09년

회원
기관전체 (410) 76.7 77.0 79.1 

공개학술행사
참석 시민

만족도 (75) 77.1 76.1 76.4 

1111

서울시정개발연구원 전체 SI-CSI서울시정개발연구원 전체 SI-CSI
참석 시민

기관전체 (410) 76.7 77.0 79.1 



제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점

2 만족지수

II. SI-CSI 추이 분석

2. 만족지수

만족지수의 3년간 추이를 분석한 결과, 체감 만족과 요소 만족 모두 07년~09년까지 지속적인 상승을 보이며, 
특히 08년 대비 체감만족이 +2.2점의 큰 상승폭을 보임.

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 요소만족은 하락한 반면 나머지 모든 고객의 만족지수는 상승하였으며

만족지수

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 요소만족은 하락한 반면, 나머지 모든 고객의 만족지수는 상승하였으며,
특히 연구·행사 참여 전문가 그룹의 체감만족과 요소만족은 가장 크게(각각 +2.9점, +2.3점) 상승함.

체감 만족 요소 만족

78 275 7 78 277 9 80.3
전체전체 75.2 78.275.7 78.277.9

’07년 '08년 '09년

전체전체

74 776 0
서울시 공무원

연구 · 행사 참여
전문가 그룹

74.776.070.169.2

78.0 83.180.880.980.677.7
전문가 그룹

간행물 · 메일 회원
75.2 76.5 77.2 78.9

1212

공개학술행사
참석 시민

75.4 77.276.778.875.775.5



제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점

3 품질지수 차원별

II. SI-CSI 추이 분석

3. 품질지수 : 차원별

품질 차원별 3년간 추이를 분석한 결과, 환경품질을 제외한 모든 품질 차원이 07년~09년까지 지속적으로 상승하였으며, 
특히 08년 대비 환경품질과 공공품질이 각각 +2.7점의 가장 큰 상승폭을 보임.

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 모든 차원과 간행물 메일 회원의 수행 품질 공개학술행사 참석 시민의 내용품질을 제외한 모든

품질지수

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 모든 차원과 간행물·메일 회원의 수행 품질, 공개학술행사 참석 시민의 내용품질을 제외한 모든

고객의 품질 차원이 상승하였으며, 특히 연구·행사 참여 전문가 그룹의 수행품질이 +4.8점의 가장 큰 상승폭을 보임.

품질지수

수행품질 내용품질 환경품질 공공품질

81.277 6 79 2 78 979 7 79 2 81.9
76.2 75.5

81.2
74.977.6 76.6 79.2 76.2 78.979.7 79.2

’07년 '08년 '09년

전체전체

78 4 75 877 376 6 78.4 73.675.877.3
70.271.574.076.6

80.9 81.481.7 79.078.483.880.8 82.979.980.384.579.7

서울시 공무원

연구 · 행사 참여
전문가 그룹

간행물 · 메일 회원

공개학술행사

80.1
73.6 72.9 75.5 78.6 82.1

73.9 76.8

77.3 77.082.6
73 774 378.476.6 74 174 774 578.176.8

1313

공개학술행사
참석 시민

77.073.774.376.6 74.174.774.576.8
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3 품질지수 요소별

II. SI-CSI 추이 분석

3. 품질지수 : 요소별

품질 요소별 3년간 추이를 분석한 결과, 전문성과 창의성을 제외한 모든 요소가 07년~09년까지 지속적인 상승을 보였으며, 
특히 08년 대비 수행품질의 지원성과 내용품질의 창의성이 각각 +3.0점 이상의 가장 큰 상승폭을 나타냄.

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 창의성을 제외한 모든 요소 간행물 메일 회원의 대응성과 지원성

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 창의성을 제외한 모든 요소, 간행물·메일 회원의 대응성과 지원성, 
공개학술행사 참석 시민의 고객지향성과 욕구충족성을 제외한 모든 고객의 품질 요소가 상승한 가운데, 
특히 연구·행사 참여 전문가 그룹의 대응성은 가장 큰 상승폭(+6.7점)을 보임.

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
81.4 79.8 76.579.0 79.5 80.6

전체전체

’07년 '08년 '09년’07년 '08년 '09년

64.4

75.9 72.1 73.2 72.9
80.6

72.9 71.177.1 77.3

65.4
74.2

78 7
87.582.6 78 3 82.7 84.9 82.8 85.1 85.588.2

80 5 80 882.6

서울시 공무원

연구 · 행사 참여 78.7 76.475.9
82.6 77.3 78.3 82.777.7 76.7 80.5 80.882.6연구  행사 참여

전문가 그룹

간행물 · 메일 회원
74.574.1 71.8 77.2 76.9

69.4
76.0 80.6

70.0
75.9 74.5

80.6

1414

공개학술행사
참석 시민

75.4 71.0
76.980.5 81.7

72.7 74.0 77.280.2
74.275.9

80.6 76.6 73.875.6 72.5 72.373.3
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3 품질지수 요소별(계속)

II. SI-CSI 추이 분석

3. 품질지수 : 요소별(계속)
품질 요소별 3년간 추이를 분석한 결과, 쾌적성과 청렴성을 제외한 모든 요소가 07년~09년까지 상승과 하락을 반복하고 있는 가운데, 
08년 대비 안전성의 상승폭이 +4.8점으로 가장 크게 나타남.

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 모든 요소와 공개학술행사 참석 시민의 공익성이 하락한 반면

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 모든 요소와 공개학술행사 참석 시민의 공익성이 하락한 반면, 
나머지 모든 고객의 품질 요소는 상승하였으며, 특히 공개학술행사 참석 시민의 안전성과 청렴성은 큰 상승폭(각각 +6.0점 이상)을 보임.

환경품질 공공품질

쾌적성 편리성 공익성 안전성 청렴성

전체전체
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

82.2
87.4

’07년 '08년 '09년07년 08년 09년

83.9 83.0
72.9 71.6

77.4
72.4 70.873.4 77.6 76.6

80 2
87.0 88.9

78 7
86.3

78 377 8 80 478 2 83.1 85.7

서울시 공무원

연구 · 행사 참여 80.277.0 74.8 78.7 78.377.8 76.2 80.4 76.878.2

85.9 87.3
74.4 76.8 73.3 72.6 74.577.7 75.9 78.2

연구  행사 참여
전문가 그룹

간행물 · 메일 회원
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73.3
83.8 85.6

78.9
70.9 71.1

86.2
77.778.1

68.8
74.9 71.975.5 74.3

80.5공개학술행사
참석 시민
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4 성과지수

II. SI-CSI 추이 분석

4. 성과지수

성과지수의 3년간 추이를 분석한 결과, 기관성과는 07년~09년까지 지속적으로 상승한 반면, 
공공성과는 08년 소폭 하락하였으나 09년 상승하였고, 08년 대비 기관성과와 공공성과가 비슷한 수준의 상승폭(각각 +2.4점, +2.3점)을 보임. 

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 기관성과와 간행물 메일 회원의 공공성과를 제외한 나머지 모든 고객의 성과지수가 상승하였으며

(단위: 100점 만점)

고객유형별로 08년 대비 서울시 공무원의 기관성과와 간행물·메일 회원의 공공성과를 제외한 나머지 모든 고객의 성과지수가 상승하였으며, 
특히 연구·행사 참여 전문가 그룹의 공공성과의 상승폭(+3.0점)이 크게 나타남.

성과지수

기관성과 공공성과

74.7 78.875.8 78.4 80.778.2
전체전체

’07년 '08년 '09년

76.676.470.170.6

79.3 82.279.282.580.378.0

서울시 공무원

연구 · 행사 참여연구 행사 참여
전문가 그룹

간행물 · 메일 회원

81.181.977.975.4

1616

공개학술행사
참석 시민

71.4 78.077.176.876.375.2



제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점
III. 핵심관리요소 분석

적합한 연구 절차 이행 시와 거리가 떨어져 있어서 접근성 제약이 CTQ : 연구결과물의 품질 향상

개선관리요소개선관리요소
주요주요 개선요구사항개선요구사항 및및 VOCVOC

--Critical Customer RequirementsCritical Customer Requirements--
핵심관리요소핵심관리요소

--Critical To QualityCritical To Quality--

연구결과물의 업무 유용성

연구결과물의 정책 도움 정도

다양한 연구 방법론 개발 노력

연구 결과물의 내용 참신성

있

있으므로 시청근처에 분소설치 검토가

필요하다.

연구결과가 시정에 더욱 반영되길 바란다.

시정의 방향을 제시 할 수 있는 기초 및 실용

연구의 체계적인 진행이 필요하다

CTQ : 연구결과물의 품질 향상

주요 관리방안

- 현재의 연구결과물에 대한 품질 진단

서울시서울시
방문 시 연구자/담당자 찾기 쉬움

개인 정보유출 방지 노력

연구의 체계적인 진행이 필요하다. - 서울시 공무원의 요구 수준 파악

- 연구과제 진단 지표 개발

수행 전 지표

수행과정 지표

결과물 품질 지표

서울시서울시
공무원공무원

결과물 품질 지표

연구자문 활동 적절성 단기과제뿐만 아니라 중장기 목표를 달성 CTQ : 고객과의 관계 채널 구축

연구/행사의 체계적 진행과정

환경변화에 맞는 과제 선정/학술 행사 위한 노

력

다양한 분야의 연구 수행 노력

하기 위한 과제도 함께 진행하였으면 한다.

외부연구인력에 의해 지속적인 협력 창고

네트워크구축을 추진하는 것이 바람직하다.

서울시 정책방향과의 독립성 확보를 통한

정책견제 및 대안 개발이 필요하다

주요 관리방안

- 고객의 주 관계 채널 파악

상호 제공할 정보 구체화

연구연구
··

행사행사
방문 시 연구자/담당자 찾기 쉬움

시설 이용 안내표시의 적절성

연구결과물 서울시정에 활용

해당분야 발전에 기여

정책견제 및 대안 개발이 필요하다. - 상호 제공할 정보 구체화

자문요청 및 자문, 아이디어 제안 등

- 커뮤니티 공간 제공

참여참여
전문가전문가
그룹그룹
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III. 핵심관리요소 분석

적절한 지식/정보 전달 우수연구인력 추가 확보가 필요하다. CTQ : 고객의 요구에 대한 피드백 활동 강화

개선관리요소개선관리요소
주요주요 개선요구사항개선요구사항 및및 VOCVOC

--Critical Customer RequirementsCritical Customer Requirements--
핵심관리요소핵심관리요소

--Critical To QualityCritical To Quality--

문의사항 성실히 응대

지식/정보이용의 용이성

고객 의견 수렴 노력

고객 이해 위한 노력

대외홍보활동에 주력해야 한다.

연구과제자료의 공개 폭을 확대해야 한다.

이용 접근성을 확대했으면 한다.

창의적인 연구가 부족하다.

CTQ : 고객의 요구에 대한 피드백 활동 강화

주요 관리방안

- 고객의 요구 수집 및 분류간행물간행물

방문 시 연구자/담당자 찾기 쉬움

업무상 기밀 유지 노력

직원의 윤리의식/도덕성

서울시 정책방향과의 독립성 확보를 통한

정책 견제 및 대안 개발이 필요하다.

- 고객의 요구 수용 및 비수용 여부 판단

- 수용 가능한 요구에 대한 신속한 피드백

- 비수용 요구에 대한 구체적 이유 피드백

이를 위하여 VOC 체계 구축이 요구됨

··
메일메일
회원회원

이를 위하여 VOC 체계 구축이 요구됨

다양한 연구자료 제공 연구원내 자료공개가 원활하지 못하여 정보 CTQ : 정보 지원활동 강화

고객의 요구사항 이해 노력

업무에 도움이 됨

홍보가 체계적으로 이뤄짐

새로운 프로그램 개발 노력

입수가 어렵다.

서울시 정책방향과의 독립성 확보를 통한

정책견제 및 대안 개발이 필요하다.

현실적으로 실현 가능한 방향으로 했으면

한다

주요 관리방안

- 고객의 필요 정보 수집 및 분류

단순 정보 : 상시적 제공

공개공개
학술학술
행사행사

방문 시 연구자/담당자 찾기 쉬움

시설 이용 안내표시의 적절성

행사 내용 서울시정에 활용

한다.

연구분야의 다양성 확보가 필요하다.
- 단순 정보 : 상시적 제공

- 전문 정보 : 주기적 정보 제공

행사행사
참석참석
시민시민

1818



제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점
IV. 주요 시사점

서울시정개발연구원 고객만족도 전년 대비 상승1
Key Point

서울시정개발연구원의 09년 고객만족도(SI-CSI)는 79.1점으로 전년 대비 2.1점 상승함.

투자기관 전체(78.5점) 대비 0.6점 높은 반면, 출연기관 전체(83.2점) 대비 4.1점 낮은 수준임.

1

고객유형별로는 연구·행사 참여 전문가 그룹이 81 8점으로 가장 높고 서울시 공무원은 72 4점으로 낮은 수준임

서울시 공무원의 만족도 수준 향상 필요2
Key Point

고객유형별로는 연구·행사 참여 전문가 그룹이 81.8점으로 가장 높고, 서울시 공무원은 72.4점으로 낮은 수준임

서울시 공무원은 전년대비 -0.2점 하락하였으며, 08년에 이어 여전히 가장 낮은 수준으로 이용 고객의 만족도 수준

향상이 요구됨.

핵심 개선대상 고객(Target) : 서울시 공무원

서울시정개발연구원의 고객만족도 취약요소 : 창의성, 편리성3
Key Point

핵심 개선대상 고객(Target) : 서울시 공무원

주요 개선 요구사항 : ‘시와 거리가 떨어져 있어서 접근성 제약이 있으므로 시정근처에 분소설치 검토가 필요하다’, 
‘연구결과가 시정에 더욱 반영되길 바란다.’, ‘시정의 방향을 제시 할 수 있는 기초 및 실용연구의 체계적인 진행이
필요하다’ 등
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제2장. 조사결과 종합 및 주요 시사점
V. 서울시정개발연구원의 주요 CS활동

시정시정정책정책동영상동영상제공제공 시정연시정연메일링메일링서비스서비스제공제공 SDISDI웹진웹진

SDI에서 서울시정의 발전과 서울의 도시

경쟁력 강화를 위하여 수행한 정책과제물

서울시정개발연구원의 연구원 소식 및 연구

관련 정보를 전문가, 관련기관 및 일반시민

에게 적극적으로 공개하기 위하여 홈페이지

서울시정연의 주요 연구성과, 정책분석자료,
연구원 동정 등을 고객에게 제공하기 위해

2008 07월 창간하여 월 2회 발간에 대하여 동영상으로 제작하여 정보를

제공하여 정보 지원성을 강화하였음.

에게 적극적으로 공개하기 위하여 홈페이지

("http://www.sdi.re.kr")의 웹 콘텐츠를

E-mail로 직접 받아 볼 수 있는 서비스를 제공

2008. 07월 창간하여 월 2회 발간.
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1 SI CSI 종합 결과

제3장. 기관 전체 분석
I. 서울시정개발연구원 SI-CSI 결과

1. SI-CSI 종합 결과

서울시정개발연구원 전체 고객만족도(SI-CSI)를 구성하는 만족지수 중 요소만족이 80.3점으로 체감만족(77.9점) 대비 높음.

만족지수에 영향을 주는 품질지수에서는 환경품질이 가장 높고, 다음은 수행품질, 내용품질, 공공품질 순임.

만족지수품질지수 성과지수

성과지수에서는 공공성과가 80.7점으로 기관성과(78.2점)대비 높음.

대응성 79.0점 0.696 
지원성 79.5점 0.687 
고객지향성 80.6점 0.691 

수행품질수행품질
79.7점

만족지수품질지수 성과지수

SISI--CSICSI
79.179.1점점

0.793 78.6점 신뢰

0.760 77.8점 지지

고객지향성 80 6점 0 69

욕구충족성 81.4점 0.734 
전문성 79.8점 0.746 
창의성 76.5점 0.776 

내용품질내용품질
79.2점

기관성과기관성과
78.2점

창의성

환경품질환경품질
81.9점 체감만족체감만족

77 9점
요소만족요소만족
80 3점

공공성과공공성과
80.7점

0.702 82.6점 발전기여

0.613 78.8점 행복기여

쾌적성 87.4점 0.454 
편리성 76.3점 0.610 

절대만족 80.6점

상대만족 75.2점공공품질공공품질
78.9점

77.9점

수행만족 80.3점

내용만족 79.3점

환경만족 81.7점

80.3점

공익성 77.2점 0.716 

안전성 77.2점 0.599 

청렴성 82.2점 0.652 
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2 응답자 특성별 결과 : 고객유형별/성별/연령별

제3장. 기관 전체 분석
I. 서울시정개발연구원 SI-CSI 결과

2. 응답자 특성별 결과 : 고객유형별/성별/연령별

응답자 특성별 SI-CSI를 살펴보면, 고객유형별로 ‘연구·행사 참여 전문가 그룹’이 81.8점으로 가장 높은 반면, 
‘서울시 공무원’은 72.4점으로 가장 낮은 수준임.

성별로는 ‘남성’이 79 2점으로 ‘여성’(78 6점) 보다 높고성별로는 남성 이 79.2점으로 여성 (78.6점) 보다 높고, 
연령별로는 ‘20대’와 ‘40대’가 80점 이상으로 높은 수준인 반면, ‘60세 이상’은 75.9점으로 가장 낮은 수준임.

전체 고객유형별 성별 연령별

79.1

72.4

81.8
77.7 76.4

79.2 78.6
81.5

77.1
80.6

78.3
75.9

서울시정
개발

연구원

서울시
공무원

연구·행사
참여 전문가

그룹

간행물·메일
회원

공개학술
행사

남성 여성 20대 30대 40대 50대 60세
이상

(410) (335) (336) (337) (338) (335) (75) (14) (66) (182) (126) (22)

▲ 2.1 - - - - ▲1.6 ▲4.5 ▲9.4 ▲0.7 ▲3.5 0.0 ▽5.1개선도
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3 고객유형별 SI CSI 결과

제3장. 기관 전체 분석
I. 서울시정개발연구원 SI-CSI 결과

3. 고객유형별 SI-CSI 결과

만족 차원 중 고객유형별로 모두 요소만족이 체감만족 보다 높음.

품질 차원 중 연구·행사 참여 전문가 그룹은 수행품질, 나머지 고객유형은 모두 환경품질이 가장 높게 나타남.

성과 차원 중 고객유형별로 모두 공공성과가 기관성과 보다 높음.

만족 차원 만족 요소

체감 요소 체감 만족 요소만족만족모형

만족 만족 절대만족 상대만족 서비스 수행만족 서비스 내용만족 서비스 환경만족 서비스 공공만족

서울시 공무원 70.1 74.7 72.9 67.2 74.0 72.4 78.2 74.5 
연구 · 행사 참여 전문가 그룹 80.6 83.1 83.2 78.0 84.6 82.0 83.0 82.8 

간행물 · 메일 회원 76.5 78.9 80.0 73.1 76.1 79.0 82.5 77.9 
공개학술행사 참석 시민 75 7 77 2 77 8 73 6 76 9 75 1 78 6 78 2공개학술행사 참석 시민 75.7 77.2 77.8 73.6 76.9 75.1 78.6 78.2 

품질 차원 품질 요소

수행
품질

내용
품질

환경
품질

공공
품질

수행품질 내용품질 환경품질 공공품질

대응성 지원성
고객

지향성
욕구

충족성
전문성 창의성 쾌적성 편리성 공익성 안전성 청렴성

선행모형

지향성 충족성
서울시 공무원 74.0 70.2 77.3 73.6 72.1 72.9 77.1 71.1 74.2 65.4 83.0 71.6 73.4 70.8 76.6 

연구 · 행사 참여 전문가 그룹 84.5 82.9 83.8 81.4 82.6 82.7 88.2 85.1 82.6 80.8 88.9 78.7 78.2 80.4 85.7 
간행물 · 메일 회원 72.9 78.6 82.1 76.8 71.8 76.9 70.0 80.6 80.6 74.5 87.3 76.8 77.7 74.5 78.2 

공개학술행사 참석 시민 78.1 74.1 78.4 77.0 81.7 77.2 75.6 76.6 73.3 72.3 85.6 71.1 75.5 74.9 80.5 

성과 차원 성과 요소

기관성과 공공성과
기관성과 공공성과

신뢰 지지 서울시발전 기여도 시민행복 기여도

서울시 공무원 70.1 76.6 71.4 68.8 76.6 76.6 

성과모형

2424

연구 · 행사 참여 전문가 그룹 80.3 82.2 80.4 80.2 84.1 80.3 
간행물 · 메일 회원 77.9 81.1 78.5 77.3 84.2 77.9 

공개학술행사 참석 시민 76.3 78.0 77.1 75.6 79.3 76.7 



1 만족 모형

제3장. 기관 전체 분석
II. 서울시정개발연구원 구성 모형별 결과

1. 만족 모형

서울시정개발연구원 전체 만족 차원 중 요소만족이 80.3점으로 체감만족(77.9점) 대비 높음.

만족 요소 중 요소만족의 서비스 환경만족이 81.7점으로 가장 높은 반면, 체감만족의 상대만족은 75.2점으로 가장 낮음.

전년 대비, 모든 만족 차원 및 요소가 상승하였으며, 특히 요소만족의 서비스 공공만족의 상승폭(+3.0점)이 크게 나타남. 

출연기관 대비 모든 만족 차원 및 요소가 낮은 수준임.

만족 차원 만족 요소

77.9 80.3 80.6
75.2

80.3 79.3 81.7 80.1
20092009년년

체감 요소 체감 만족 요소만족

만족 만족 절대만족 상대만족 서비스 수행만족 서비스 내용만족 서비스 환경만족 서비스 공공만족

2008년 75.7 78.2 77.9 73.4 79.3 77.3 79.2 77.1 

2008년 대비 ▲2.2 ▲2.1 ▲2.7 ▲1.8 ▲1.0 ▲2.0 ▲2.5 ▲3.0

출연기관 대비 ▽4 6 ▽3 5 ▽2 8 ▽6 5 ▽4 5 ▽4 2 ▽0 8 ▽4 0
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출연기관 대비 ▽4.6 ▽3.5 ▽2.8 ▽6.5 ▽4.5 ▽4.2 ▽0.8 ▽4.0



2 선행 모형

제3장. 기관 전체 분석
II. 서울시정개발연구원 구성 모형별 결과

2. 선행 모형

서울시정개발연구원 전체 품질 차원 중 환경품질이 81.9점으로 가장 높고, 다음은 수행품질(79.7점), 내용품질(79.2점), 공공품질(78.9점) 순임.

품질 요소에서는 환경품질의 쾌적성이 87.4점으로 가장 높은 반면, 환경품질의 편리성은 76.3점으로 가장 낮음.

전년 대비, 공공품질의 공익성을 제외한 모든 품질 차원 및 요소가 상승하였으며, 특히 공공품질의 안전성의 상승폭이 4.8점으로 가장 큼.

출연기관 대비 환경품질의 쾌적성을 제외한 모든 품질 차원 및 요소가 낮은 수준이며, 특히 공공품질의 공익성은 -6.9점의 큰 차이를 보임.

품질 차원 품질 요소

87 4
79.7 79.2 81.9 78.9 79.0 79.5 80.6 81.4 79.8 76.5

87.4

76.3 77.2 77.2
82.2

20092009년년

수행
품질

내용
품질

환경
품질

공공
품질

수행품질 내용품질 환경품질 공공품질

대응성 지원성
고객

지향성
욕구

충족성
전문성 창의성 쾌적성 편리성 공익성 안전성 청렴성

지향성 충족성

2008년 77.6 76.6 79.2 76.2 77.5 76.3 79.1 79.6 77.0 73.2 85.4 72.9 77.8 72.4 78.3 

2008년 대비 ▲2.1 ▲2.6 ▲2.7 ▲2.7 ▲1.5 ▲3.2 ▲1.5 ▲1.8 ▲2.8 ▲3.3 ▲2.0 ▲3.4 ▽0.6 ▲4.8 ▲3.9

출연기관 대비 ▽4.0 ▽3.2 ▽0.5 ▽4.6 ▽4.6 ▽3.2 ▽4.4 ▽0.5 ▽3.6 ▽5.4 ▲3.1 ▽4.1 ▽6.9 ▽4.3 ▽2.1
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3 성과 모형

제3장. 기관 전체 분석
II. 서울시정개발연구원 구성 모형별 결과

3. 성과 모형

서울시정개발연구원 전체 성과 차원 중 공공성과가 80.7점으로 기관성과(78.2점) 대비 높은 수준임.

성과 요소에서는 공공성과의 서울시발전 기여도가 82.6점으로 가장 높은 반면, 기관성과의 지지는 77.8점으로 가장 낮은 수준임.

전년 대비, 모든 성과 차원 및 요소가 상승함.

출연기관 대비 모든 성과 차원 및 요소가 낮은 수준임.

성과 요소성과 차원

78.2 80.7 78.6 77.8
82.6

78.8
20092009년년

기관성과 공공성과
기관성과 공공성과

신뢰 지지 서울시발전 기여도 시민행복 기여도

2008년 75.8 78.4 75.8 75.7 79.8 77.0 

2008년 대비 ▲2.4 ▲2.3 ▲2.8 ▲2.1 ▲2.8 ▲1.8

출연기관 대비 ▽4.3 ▽3.1 ▽3.8 ▽4.8 ▽1.7 ▽4.5
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