
   2012시정모니터 과제 목록

(단 :명/천원)

연번 과 제 명 기간 소요 산 인원 의뢰부서 페이지

1 서울시티 '通(통)'공간구성에 한 설문조사 2.1~2.6 - 613
시민소통

담당

2 시계외 할증 요 제 설문조사 4.17~4.22 - 484
택시

물류과

의뢰
부서
분석

3 소음,악취에 한 인식도 조사 1차 5.22~5.28 - 510
생활

환경과

4 서울 정보소통 장 만족도 조사 9.24~10.5 - 387 총무과

5 희망시정 1주년 설문조사 10.4~10.11 - 418
뉴미디어

담당

의뢰
부서
분석

6 소음,악취에 한 인식도 조사 2차 10.16~10.23 - 368
생활

환경과

7 시민 소방안 의식도 조사 11.6~11.16 - 359
소방

재난본부

8 서울사랑 독자만족도 조사 11.28~12.5 - 332
시민소통

담당

의뢰
부서
분석

9 민원 부서 방문민원 서비스품질 검 1차 3.15~3.21 1,880 47
시민 사

담당

의뢰
부서
분석

10 120다산콜센터 상담품질평가 모니터링 1차 3.21~3.27 1,890 189
시민 사

담당

11 도시기반본부 민원친 도 검 1차 3.27~3.30 680 68
도시기반

시설본부

의뢰
부서
분석

12 띠녹지 조성후 사후 리 장 검 1차 4.3~4.8 2,860 143 조경과
의뢰
부서
분석

13 어린이공원 주요공원 리실태 검 4.12~4.13 900 45
감사

담당

의뢰
부서
분석

14 민원 부서 방문민원 서비스품질 검 2차 4.12~4.18 1,880 47
시민 사

담당

의뢰
부서
분석

15 외국인 안내소 서비스품질 검 1차 4.17~4.22 1,540 74
정책과

16 서울동물원 축제 모니터링 4.21~4.29 2,120 106
서울

공원

17 서울 공원 민원친 도 평가 모니터링 4.24~4.27 510 51
서울

공원

의뢰
부서
분석



(단 :명/천원)

연번 과 제 명 기간 소요 산 인원 의뢰부서 페이지

18 지구 나눔 한마당축제 모니터링 5.5~5.6 1,840 92
국제

력과

19 움직이는 안내소 서비스품질 검 1차 5.8~5.13 880 44
정책과

20 공공디자인 시설물 장 검 1차 5.15~5.18 1,040 52
도시

디자인과

의뢰
부서
분석

21
보도시설물 빗물받이 청소상태

장 검 1차
5.22~5.27 1,900 95

민원해소

담당

의뢰
부서
분석

22 외국인 안내소 서비스품질 검 2차 5.30~6.3 1,620 74
정책과

23 공원 리실태 장 검 5.30~6.8 2,060 103
공원녹지

정책과

의뢰
부서
분석

24 다산 라자 서비스품질 검 6.5~6.12 200 10
시민 사

담당

25 서울여성 라자 시설 장 검 1차 6.13~6.17 920 46
여성정책

담당

26 도시기반본부 민원친 도 검 2차 6.19~6.22 540 54
도시기반

시설본부

의뢰
부서
분석

27 서울둘 길 시설 리상태 장 검 6.26~7.1 960 48
자연

생태과

28 민원 부서 방문민원 서비스품질 검 3차 7.4~7.10 1,880 47
시민 사

담당

의뢰
부서
분석

29 민원 부서 방문민원 서비스품질 검 4차 8.1~8.6 1,880 47
시민 사

담당

의뢰
부서
분석

30 서울동물원 별밤축제 모니터링 8.11~8.19 1,920 94
서울

공원

31 외국인 안내소 서비스품질 검 3차 8.28~9.2 1,560 75
정책과

32 도시시설물 리실태 검 9.4~9.7 640 32
감사

담당

의뢰
부서
분석

33 120다산콜센터 상담품질평가 모니터링 2차 9.4~9.9 1,820 182
시민 사

담당

34 도시기반본부 민원친 도 검 3차 9.11~9.14 520 52
도시기반

시설본부

의뢰
부서
분석

35 띠녹지 조성후 사후 리 장 검 1차 9.18~9.23 2,780 139 조경과
의뢰
부서
분석



(단 :명/천원)

연번 과 제 명 기간 소요 산 인원 의뢰부서 페이지

36 소방안 체험교육 만족도 평가 10.10 1,440 72
소방

재난본부

37 서울동물원 동물나라 가을 축제 모니터링 10.13~10.21 2,720 136
서울

공원

38 서울 공원 민원친 도 검 2차 10.16~10.19 560 56
서울

공원

의뢰
부서
분석

39
보도시설물 빗물받이 청소상태

장 검 2차
10.16~10.21 1,880 94

민원해소

담당

의뢰
부서
분석

40 공공디자인 시설물 장 검 2차 10.23~10.26 1,500 75
공공

디자인과

의뢰
부서
분석

41 열린민원실 서비스품질 검 11.1~11.7 200 10
시민 사

담당

42 움직이는 안내소 서비스품질 검 2차 11.7~11.11 880 44
정책과

43 외국인 안내소 서비스품질 검 4차 11.20~11.25 2,290 110
정책과

44 서울여성 라자 시설 장 검 2차 12.4~12.9 1,480 74
여성정책

담당

45 도시기반본부 민원친 도 검 4차 12.11~12.14 520 52
도시기반

시설본부

의뢰
부서
분석



『 울시티갤러리 ‘通’ 공간 에  사』결과보고

조 사 개 요

 ❍ 사목  : 울시티갤러시 ‘通’ 공간 에  시민 견

 ❍ 사 상 : 울시 니  1,110   613     ❍ 사 시 : 2012. 2. 1 ～ 2. 6
 ❍ 사  : 시 니  지(www2.seoul.go.kr/monitor)  통  라 사
 ❍ 사  : 울시 뉴미 어담당

  < 답  특 >

   - 별 : 남 (46.0%), 여 (53.8%), 답(0.2%)

   - 연  : 20 (10.4%), 30 (20.2%), 40 (26.3%), 50 (23.5%), 60  상(19.2%), 답(0.3%)

 ○ 울시티갤러리 ‘통’ 지도 : ‘ 지’ 40.3%, ‘비 지’ 59.5%, ‘ 답’ 0.2%

   -  지도(40.3%)  :  고 다(3.8%), 충 고 다(17.6%),  들어보 다(18.9%)

 ○ 울시티갤러리 ‘통’ 지경  ( 지  247 )

   - 울시 지, 라  식지 등(36.8%), 울시가 는 식지, 간  등(20.6%), TV, 

신 , 라 , 지 등 매체(17.8%), (17.8%), , 척 등 주  사람(3.6%), 타(3.2%)

 ○ 울시티갤러리 ‘통’ 공간  우

   

   

공간 ( 울  다  , 역사 등  보고  울  는 공간) 219 35.7%

보공간 (시민  래 객에게 울    매  릴  는 공간) 117 19.1%

식공간 / 게공간 (시민 누 나 편    는 공간) 115 18.8%

공간 / 참여․ 공간 (시민참여  , 다  강연들  루어지는 공간) 110 17.9%

비 니 공간 (사  업, 업, 청  리 등 비 니  지원   는 공간) 48 7.8%

답 4 0.7%
 



 ○ 『 공간』 공간  

   

  울만  특별  , 역사  산 시  개 178 29.0%

  다  도시 가들  공연 그램 137 22.3%

  울시민  심, 심  고취   는 , 사진,  등 114 18.6%

  울시 역사,   시민들  직  만든 사진, 그림,  등 109 17.8%
  시민단체  가단체 등  창   41 6.7%
    타 33 5.4%

  답 1 0.2%
 

 ○ 『 보공간』 공간  

   

  울 마  지도, 걷고 싶  거리, 맛집 개 등 맞  보 364 59.4%

  울 통, , 사․공연 내, 사․공연 매 내 등 191 31.2%

  울 , 연 경, 각  통계 료  통  울 내 43 7.0%
    타 14 2.3%

  답 1 0.2%
 

 ○ 『 식․ 게 공간』 공간  

   

  각  만남,  등  용   는 공간 225 36.7%

  컴퓨 ,   등    는 지  미 어 공간 142 23.2%

  각  , 시 료, 지 등    는 독 공간 118 19.2%

  담없  커 , 차 등  마시    는 공간 115 18.8%
    타 10 1.6%
  답 3 0.5%

 

 ○ 『 공간, 참여․ 공간』 공간  

   

  누 나 참여   는  등  사들  강연 281 45.6%

  어린 , 청 들  시  참여 체험   그램 161 26.3%

  울시 주  책에  시민들과   그램 138 22.5%
    타 31 5.1%
  답 2 0.3%

 

 ○ 『비 니 공간』 공간  

   

  리 창 과  시민단체나 시민들   등에 사용   는 실 등 282 46.0%

  업, 사  업들   보  매 공간 207 33.8%

  업들  연 , 간담 , 미나실, 실,  어 견실 등 113 18.4%
    타 9 1.5%

  답 2 0.3%
 



「소음․악취에 한 인식도 조사」결과보고

   울 생  주변에  생 는 ․ 취에  식도 사  실시

고 그 결과  보고드림

Ⅰ 조 사 개 요

 ○ 참여 원 : 510  

 ○ 사 간 : ‘12. 5. 22( ) ~ 5. 28(월) (7 간) 

 ○ 사  :   참여(지 과 )

 ○ 뢰  :  생 경과

 ○ 내용 :  ․ 취에  식  태도 사,  생 경  

  어 

Ⅱ 조 사 결 과

  1. 응답자 정보 

   

      답 비

     체 510 100.0%

      별
남          

여          

257

253

50.4%

49.6%

연    별

20          

30          

40          

50          

60       상

42

82

128

143

115

8.2%

16.1%

25.1%

28.0%

22.6%



   

거 주 지

14 2.8%

8 1.6%

용산 9 1.8%

동 16 3.1%

진 20 3.9%

동 14 2.8%

랑 16 3.1%

29 5.7%

강 11 2.2%

도 18 3.5%

원 35 6.9%

평 27 5.3%

15 2.9%

마포 13 2.5%

천 19 3.7%

강 30 5.9%

17 3.3%

천 4 0.8%

등포 19 3.7%

동 22 4.3%

26 5.1%

32 6.3%

강남 18 3.5%

33 6.5%

강동 26 5.1%

 타 19 3.7%



  2. 소음에 대한 의견 

  ○ 재 생 고 는 지역  에 여 체 답   심 다 

42.4%(매우심 다 10.6%+ 체  심 편 31.8%), 보통 35.9%, 용

다 21.7%( 체  용 편 18.0%+ 용 편3.7%)  답

 

  
  ○ 재 생 고 는 지역에  가  시  개 어    

통 (41.8%) 라고 답  사람  가  많 고,  등 동

(22.5%)> 타(12.9%)>공사 (12.6%) >주변상가  

(10.2%)    

    

  



 

  ○ 재 생 고 계신 지역에   편   느냐에 

여 체 답   “ 다” 67.8%, “없다” 32.2%  답

   

  ○  편  겪  후 감   어떻게 는가에    

별다   지 다 72.8%   당사   상 청

에 개  다는 26.6%



  ○ 청에 개   경우 신고  민원  얼마나 신 게 처리     

었는가에 여는 신고  2 ~5  32% > 6  후 30% > 

8시간 내 20% > 24시간 내 18%  처리

 

    ○ 청에 민원처리  후 는 어떻게 었는가에 여   

거 지 다 44%, 간 거 었다 44%, 거 었다 12%

   



  ○    가   울여   집단  , 울시가   

46.1%  가  고 그 다  시민 25.3% > 사업  20.2% > 시민 

는 경단체 6.4% > 타 1.8%  답

  ○  감  여 울시가    는  

생원에  지도 검 동 강 가 30.2%  가  고  

 사업 에  처  강  29.6%,   지역에  

시  지원  12.4%  타 목에 비  게 나타남



  3. 악취에 대한 의견

  ○ 재 생 고 는 지역  취에 여 체 답   심 다 

22.9%(매우심 다 3.1%+ 체  심 편 19.8%), 보통 46.9%, 

다29.8%( 체  편 26.9%+ 편2.9%)  답

 

  ○ 재 생 고 는 지역에  가  시  개 어   취는 식 

폐 , 쓰  냄새가 34.3%  가  고, 도냄새 32.4%, 

식  냄새 14.5%  타 목에 비  

    

 



  ○ 근 1 간 생 고 계신 지역에  취  편  겪  경험   

체 답   “ 다” 51.5%고  “없다” 48.4%  나타남 

   

  

  

    ○ 취  편  겪  후 취 감   어떻게 는가에 여  

별다   지 다 74.5%  가  , 당사   당  

청에 개   답 는 25.1%



    ○ 청에 신고  민원  얼마나 신 게 처리 었는가에 여는     

신고  2 ~5  37.2% > 6 ~9 내 25.7% > 10 후   

 20.0% > 24시간 내 11.4%  처리

 

    ○ 청에 민원처리  후 취 는 어떻게 었는가에 여 취가  

       간 거 었다 62.9%, 거 지 다 22.9%, 거 었다 11.4%

   



  ○ 취    가   울여   집단  생주체가   

48.8%  가  고 그다  , 울시 33.3% > 시민 14.5% > 

경단체  1.4% > 타 1.2%  나타남

  ○ 취 지   울시가 가  우    엇 가에 

여 취 생원에  지도 검 동강 가 37.3%  가  고,

     다  취  사업 에  처  강  28.8%, 취 생원에 

 취 지시  지원 13.1%, 취  강   리 책 보가 

12.0%   



「 울 보소통 장 만족도 조사」결과보고

  울 보 통 (http://gov20.seoul.go.kr)에  만 도 사  

실시 고 그 결과  보고드림

Ⅰ 조 사 개 요

 ○ 참여 원 : 387  

 ○ 사 간 : 2012. 9. 24(월) ~ 10. 5( )

 ○ 사  :  참여(지 과 )

 ○ 뢰  : 과

 ○ 내용 : 울 보 통 에  만 도, 울 보 통 에 

             개 사

Ⅱ 조 사 결 과

 1. 행정정보공표에 대한 의견 

  ❍ 보공

(단  : )

    매우 그 다 그 다 보통 다 그 지 다 매우 
그 지 다

뉴는 내용  

 게 
43

(11.1%)
185

(47.8%)
126

(32.5%)
32

(8.3%)
1

(0.3%)

보  
26

(6.7%)
187

(48.3%)
145

(37.5%)
28

(7.2%)
1

(0.3%)

신 보가 공 43
(11.1%)

178
(46.0%)

124
(32.0%)

41
(10.6%)

1
(0.3%)

공 보 검색  

열람 편리
31

(8.0%)
182

(47.0%)
135

(34.9%)
37

(9.6%)
2

(0.5%)

공  보 내용 

시민들에게 도움
41

(10.6%)
172

(44.4%)
137

(35.4%)
32

(8.3%)
5

(1.3%)



 

2. 회의 공개에 대한 의견 

  ❍  공개

(단  : )

    매우 그 다 그 다 보통 다 그 지 다
매우 

그 지 다

공개 뉴는

 게 
30

(7.7%)
169

(43.7%)
148

(38.2%)
37

(9.6%)
3

(0.8%)

 검색  

열람 편리
28

(7.2%)
178

(46.0%)
139

(35.9%)
40

(10.4%)
2

(0.5%)

 내용

충실 게 
29

(7.5%)
151

(39.0%)
178

(46.0%)
25

(6.5%)
4

(1.0%)

공개   

시민들에게 도움
26

(6.7%)
148

(38.2%)
174

(45.0%)
39

(10.1%) 0



3. 전반적 점검에 대한 의견 

  ❍ 울 보 통   검

(단  : )

    매우 그 다 그 다 보통 다 그 지 다
매우 

그 지 다

울 보 통 에

  만
35

(9.1%)
189

(48.8%)
137

(35.4%)
22

(5.7%)
4

(1.0%)

지  뉴는

편리 게 
34

(8.8%)
199

(51.4%)
117

(30.3%)
33

(8.5%)
4

(1.0%)

체 공개  보

 
29

(7.5%)
165

(42.6%)
167

(43.2%)
23

(5.9%)
3

(0.8%)



「소음 악취에 한 인식도 조사」결과보고

    취에  개  마   근거 료  용   

울 생  주변에  생 는 ․ 취에  식도 사  실시 고  

그 결과  보고드림

Ⅰ 조 사 개 요

 ○ 사 간 : 2012. 10. 16( ) ~ 10. 23( )

 ○ 사  :  참여(지 과 )

 ○ 참여 원 : 368

 ○ 뢰  : 생 경과

 ○ 내용 : ․ 취에  식  태도 사,  생 경  

  어 

Ⅱ 조 사 결 과

  1. 응답자 정보 

   

      답 비

     체 368 100.0%

      별
남          

여          

190

178

51.6%

48.4%

연    별

20          

30          

40          

50          

60       상

25

48

106

97

92

6.8%

13.0%

28.8%

26.4%

25.0%



   

거 주 지

10 2.7%

3 0.8%

용산 6 1.6%

동 8 2.2%

진 11 3.0%

동 9 2.4%

랑 11 3.0%

19 5.1%

강 9 2.4%

도 18 4.9%

원 21 5.7%

평 22 6.0%

4 1.1%

마포 8 2.2%

천 15 4.1%

강 29 7.9%

14 3.8%

천 3 0.8%

등포 15 4.1%

동 18 4.9%

22 6.0%

26 7.1%

강남 14 3.8%

30 8.1%

강동 15 4.1%

 타 8 2.2%



  2. 소음에 대한 의견 

  ○ 재 생 고 는 지역  에 여 체 답   심 다 

42.6%(매우 심 다 12.2%+ 체  심 편 30.4%), 보통 40.0%, 용

다 17.4%( 체  용 편 13.9%+ 용 편 3.5%)  답

 

  
  ○ 재 생 고 는 지역에  가  시  개 어    

통 (46.2%) 라고 답  사람  가  많 고,  등 동

(22.3%)>공사 (11.7%)>주변상가  (10.6%) > 타

(9.2%)  

    

  



 

  ○ 재 생 고 계신 지역에   편   느냐에 여 

체 답   “ 다” 65.5%, “없다” 34.5%  답

  

  ○  편  겪  후 감   어떻게 는가에    

별다   지 다 68.9%   당사   상 청에 

개  다는 27.4%



  ○    가   울여   집단  , 울시가   

42.9%  가  고 그 다  시민 26.4% > 사업  20.7% > 시민

단체 는 경단체 7.3% > 타 2.4%  답

  ○  감  여 울시가    는  생원에 

 지도 검 동 강 가 34.2%  가  고   사업

에  처  강  28.3%,  생  감  도 

11.4%  타 목에 비  게 나타남



  3. 악취에 대한 의견

  ○ 재 생 고 는 지역  취에 여 체 답   심 다 

21.2%(매우 심 다 4.3%+ 체  심  편 16.9%), 보통 48.4%, 

다 30.4%( 체   편 28.0%+  편 2.4%)  답

 

  ○ 재 생 고 는 지역에  가  시  개 어   취는 식 

폐 , 쓰  냄새가 37.8%  가  고, 도냄새 29.1%, 

식  냄새 17.7%  타 목에 비  

    

 



  ○ 근 1 간 생 고 계신 지역에  취  편  겪  경험   

체 답   “ 다” 52.2%고  “없다” 47.8%  나타남 

   

    

    ○ 취  편  겪  후 취 감   어떻게 는가에 여  

별다   지 다 77.6%  가  , 당사   당  

청에 개   답 는 17.7%

    ○ 취    가   울여   집단  생주체가   

51.9%  가  고 그 다  , 울시 30.4% > 시민 15.2% > 

시민단체 는 경단체 1.6% > 타 0.3%  나타남



  ○ 취 지   울시가 가  우    엇 가에 

여 취 생원에  지도 검 동강 가 41.8%  가  고,

     다  취  사업 에  처  강  23.9%, 취 생원에 

 취 지시  지원 11.4%, 취  강   리 책 보가 

11.2%   



시민 소 안  의식도 조사 결과보고

  시민  에  식 도  사 여 보 ․ ․

책 등에  보다 나  비  공 고  .

Ⅰ 조 사 개 요

  ❍ 참여 원 : 359  

  ❍ 사 간 : 2012. 11. 6( ) ~ 11. 16( )

  ❍ 사  :  참여(지 과 )

  ❍ 뢰  : 재난본  지원과

  ❍ 내용 : 에  울시민  식  태도 사

  ❍ 답  보

   

      답 비

     체 359 100.0%

      별
남          

여          

181

178

50.4%

49.6%

연    별

20          

30          

40          

50          

60       상

20

43

96

105

95

5.6%

12.0%

26.7%

29.2%

26.5%



Ⅱ 조 사 결 과

 1. 일반 안전의식 분야에 대한 의견 

  ❍ 우리 사  감 에 여 체 답   심각 다 92.8%(매우 

심각 다 54.9% +  심각 다 37.9%), 심각 지 다 7.2%(  

심각 지 다 1.7% + 별  심각 지 다 5.5%)  답

  

  ❍ 시민  식  10  만    에 여 5~6 (50.7%) 라고 

답  사람  가  많 고, 3~4 (35.1%)> 7~8 (7.2%)> 1~2

(5.3%)> 9~10 (1.7%) 

 



 2. 소방안전 의식 분야에 대한 의견 

  ❍ 재시 연    어   가  다고 생각 는 것에 

는 낮   건 등  용 여 과  막고 다

가 83.6%  가  고 그 다  독  쓰고 다 10.9% 

> 어  재빨리 나 다 5.0% > 타 0.5%  답

  ❍  사용   처 (심폐 생  등) 시 에 여는  

사용  다 82.2%, 처 (심폐 생  등) 시  다 

69.1%  답 .

 

사용

처

(심폐 생  등)

 다 9 (2.5%) 31(8.6%)

 는 편 다 55(15.3%) 82(22.9%)

략  고 

는 편 다
189(52.7%) 204(56.8%)

매우  다 106(29.5%) 41(11.4%)

답 - 1 (0.3%)



 3. 소방 안전교육 분야에 대한 의견

  ❍ 마지막  나 훈   곳   는 시민

체험  42.6%  가  고, 직  21.2%, 복  는 민 훈  

14.2%, 타 11.7%,  10.3%  답 .

 

  ❍   경우 우  망 는 내용에 는 

심 지 에  심폐 생  등 처 가 37.9%  가  고, 

다  계 별 사고  등 생  32.0%, 재진  체험 등 

체험  19.8%  타 목에 비  게 나타남.



 ❍  식도 상에 도움  다고 생각 는가에 

여는 체 답   도움  다 90.2%(매우 도움  다 42.3% +

도움  다 47.9%), 보통 7.8%, 도움  지 는다 2.0%(  도움  

지 는다 0.6% + 도움  지 는다 1.4%)  답 .

 



  실  민원 과 같  시민  에    상담  통 여 120다산

 상담원  태도, 상담능  등  니 링 고 그 결과  상담원 

질평가  개   료  용 고  .

「120다산콜  상담품질 평가」 모니 링 결과

1  니 링 개

    과   : “120 다산  상담 질 평가” 니 링

       시 : 2012   3월 21  ~ 3월 27  (7 간)  

       상 : 120다산

    참여 원 : 시 니  189  

    실시  : 미 리 샤  

   ❍ 시민  가 여 상담   통  검 실시

     - 검에  시  질 내용 사  비 

     - 검 후 상담 질 평가   

       : 평가 목별 단계별    고    1개 목  택 여

          등재

   ❍ 120 다산  운   개   건 사   

    검(평가)내용 

   ❍ 상담 비  평가 별 도에  차등 

    - 첫 사(10), 감도(10), 업 능 (40 ), 능 (30), 마 리(10)



2     견

  시 니  189  시민  가 여 다산  상담원  상담 질 니 링

(미 리 샤 )  실시  결과

  ❍ 별 는 『 도』  평가가 87.9  가  게 나타났고

  ❍ 목별 는 『언어 』  91.6  가  게 평가 었고, 『 극 』  

80.6  낮게 평가 었  

  ❍ 개 별 평가는 60  미만  9 (7.4%) 고, 80 상  138 (72.9%)     

60  미만
60 상

~70 미만

70 상

~80 미만

80 상

~90 미만
90 상 계

원

(비 )

14

(7.4%)

9

(4.8%)

28

(14.9%)

40

(21.2%)

98

(51.7%)
189

  ❍ 120다산  검 후 시 니  주  견

    

 

 - 시민 고객에   상담 식  진 느낌  특  충실  답변

    돋보 .

 - 지난 평가에 비  능  처   업 지식  처리가 신  

, 질 에  지  빠 게 고 답변  주었 .

 - 지난 평가에 비   지 고 근감 는 상담  주어 

고, 목 리도 결 사 지 고 드러워  .

    



    

개   건 사

 - 상담원  사말   ,  말   말 여 듣 가 

어 운 경우가 많 ,     는  .

 - 통 질  상시  겠 .

 - 시   드럽게 끌었  겠고    편 . 

  근  러움  느껴  겠 .

 -  시 다  내 트가 나  겠 .  보다는    

내 트가 나   것 같고, 가능   시간  없  겠 . 

고객  가 가능 지에   트가 거나  내  겠

다는 내가    것 같 .

3    결 과

    상담 별 

❍ 별 평  『 통』 87.2 ,   『 도』 87.9, 『 』  84.1  『 』 

       평  가   것  나타남

       



    평가 목별 

❍ 목별 평가는 『언어 』 91.6 , 『경청』 88.5 , 『끝 사』 88.3  

 능  에 는  것  나타났 나, 『 극 』 80.6 , 

『고객/ 』 83.3  업 능   낮게 평가 었 .



   내  비  질 평가   시민가   니 링  

실시 고 그 결과  내  운 실태   개  마  

 근거 료  용 고  .

『외국인 안내소 비스 품질』모니 링 결과

1  니 링 개

□ 과  : “  내  비  질” 검 니 링

□   상 : 내  14개  

  □   시  : 2012. 4. 17 ~ 4. 22(6 간)        

  □ 참여 원 : 시 니  74

       ※ 격  - 내 별 지  어 능통    

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (7개 )

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “ 내  운 ”에  시 니  견  어 



2     견

  □ 울시 에 탁운 고 는 내 (14개 )  비  

질 검   시민고객 가  니 링  실시  결과   

 □ 검 목별 평가  88.8

 
 □ 별 는 

   ❍ 처능 (95.7 ) > 근 태도(94.8 ) > 태도(93.5 ) > 업 능

(89.1 )> (84.9 ) > 료태도(83.5 )  나타났고

 □  목별 는  

   ❍ 직원   태도  『 컨 』 가 98.6  가  게 나타났고, 

처능   『 태도』 96.8 , 업 능    『신  보 공』 96.8

 평가 어 만 도가  것  나타났 나

   ❍ 에  료태도  『업 극 』  70.3  가  미  것  평가

었고, 어 평가  『재  』 78.4 ,    『  사태도』 

79.5   미  것  평가 었 .

 □  내  운  니  주  견 는  

   ❍ 내    색  변경 

     - 내   색  어 어  눈에 띄지 므  내

가 시각  눈에  띄는 색  변경  겠

   ❍ 마트 트 단말  통   내

     - 체   지  담  보 동 상  여 마트 드 

단말  통  내   겠

   ❍ 타  

      - 내원  니폼   색 나 복 느낌  니폼  체  겠

      - 어, 어 , 어 에도 다  어(독 어, 랑 어 등)도 내  

 겠



   평균 태도 근 태도
업

능 처능 료태도 평가

88.8 84.9 93.5 94.8 89.1 95.7 83.5 80.3

천
공

울역
공 철도 시

포
공 동 삼 시

남
시 엑 태원 실

93.7 92.8 91.3 90.4 89.6 89.3 88.5 88.4 88.0 87.7 87.0 86.7 86.2 84.2

3    결 과

 □   별    
      (단 : )

   

 

 □ 개  별    

       (단 : )

  ❍ 내  14개 별 비  질 평가결과

     - 『 천공 』  93.7  가   평가  고,  『 실』 84.2  낮게 

평가 었 나

     - 내 별 는 시 니 가 체 내  평가  것  니라 각각  

내  어별  2   나누어 평가  므  는 참고

료  용



 □  평가 목별  

평가  평가 목

1)  

눈마주 85.9 16

 사 말 89.2 12

 사태도 79.5 19

2) 태도 

94.6 6

경청 도 95.7 4

동감  93.7 9

컨택 98.6 1

 어 89.2 12

편  상담태도 89.4 11

3) 근 태도 
복  94.6 6

94.9 5

4) 업

 능 

식능 87.6 15

신  보 공 96.2 3

충  83.5 17

5) 처능
태도 96.8 2

처 94.6 6

6) 료태도

업  극 70.3 21

끝 사말 88.9 14

끝 사 태도 91.4 10

7) 평가
체  느낌 82.2 18

재  78.4 20

  

    ❍ 내  비  질  평가 목별 결과는

     - 직원   태도  『 컨 』 가 98.6  가  게 나타났고, 

처능   『 태도』 96.8 , 업 능    『신  보 공』 

96.8  평가 어 만 도가  것  나타났 나, 

    - 료태도  『업 극 』  70.3  가  미  것  평가 었고, 

어 평가  『재  』 78.4 ,    『  사태도』 79.5  

 미  것  평가 었 .



  울동 원     「 울동 원 」   니 링  실

시 여 그램 평가  개  고 시민고객 비  상  

 근거 료  용 고  .

울동 원 축  모니 링 결과

1  니 링 개

 □    상 : 울동 원  사 

 □    간 : 2012. 4. 21 ~ 4. 29( 간  4 )    

 □ 참여 원 : 시 니  106

 □ 실시  : 주  공연  시 참여 니 링 

 □ 검 내용

   ❍ 주 사별, 목별 평가, 지도 사   만 도평가  

   ❍ 울 공원 에  시 니  견  어 

2   검  결  과

    □ 울동 원 에  만 도는 75.5%  「매우만  17.0%+만   

 58.5%」 ,  「보통 22.6%」,  「 만 1.9%」  나타남

       



□  사별 는  

   ❍ 『 쇼』 만 도가 76.4%(매우만  37.7%, 만  38.7%)  가  게 

나타났고, 『 계가 시』 만 도가 44.3%(매우만  16.0%+만  

28.3%)  가  낮 .

    ❍ 사별 만 도  
(단  : /%)

  

  사별 만 도
만 도

(매우만
+만 )

매우만 만 만 매우
만

보통 미참여

1 쇼
81

(76.4%)
40

(37.7%)
41

(38.7%)
3

(2.8%)
0

(0.0%)
22

(20.8%)

2 린
73

68.9%)
28

(26.4%)
45

(42.5%)
3

(2.8%)
1

(0.9%)
29

(27.4%)

3
산나   채  

원
72

(68.0%)
27

(25.5%)
45

(42.5%)
5

(4.8%)
0

(0.0%)
29

(27.4%)

4  티
69

(65.1%)
23

(21.7%)
46

(43.4%)
3

(2.8%)
1

(0.9%)
33

(31.2%)

5  
65

(61.3%)
19

(17.9%)
46

(43.4%)
4

(3.8%)
0

(0.0%)
37

(34.9%)

6 동 원 거리 마당
53

(55.2%)
10

(10.4%)
43

(44.8%)
8

(8.4%)
3

(3.1%)
32

(33.3%) 10

7 울동 원
도 골든

53
(50.9%)

13
(12.5%)

43
(38.4%)

6
(5.8%)

0
(0.0%)

45
(43.32.

4%)
2

8 계가 시 47
(44.3%)

17
(16.0%)

30
(28.3%)

9
(8.5%)

1
(0.9%)

49
(46.2%)



  계 60여   공연  리에    는 내  

다  『2012 지  나눔 마당 』 니 링  실시 고 

그 결과  후 사계 에 용 고  .

2012 지구  나눔 한마당 축  모니 링 결과

1  니 링 개

 □    상 : 2012 지  나눔 마당 사 

 □    간 : 2012. 5. 5 ~ 5. 6(2 간)

 □ 참여 원 : 시 니  92

 □ 실시  : 주  공연  시 참여 니 링 

 □ 검 내용

   ❍ 지  나눔 마당 지도, 만 도 사

   ❍ 주 사 직  참여 후 사별 평가

   ❍ 지  나눔 마당 에  개  견  어 

2   검  결  과

 □ 지  나눔 마당 니 링 결과 사 지도는 48.9%(“ 고 었다” 

33.7% + “ 고 었고 참여도 다” 15.2%) , “  니 링 

과  통  처  다” 가 51.1%  



 □ 지  나눔 마당  만 도는 93.5%(“매우만 ” 19.6%, “만 ” 

73.9%)고, 만 6.5%  

   

           

 □ 후 지  나눔 마당  지  진 는 것에 여는 “찬

다”가  98.9% (매우찬  47.8%+찬  51.1%)  상당   

 

      



 □   사별 만 도

(단  : /%)

  사
만 도

(매우만 +만 ) 매우만 만 만 매우 만 답

1
매

도시공연단
91

(98.9%)
24

(26.1%)
67

(72.8%)
1

(1.1%) 0

2
 어린  그림

84
(94.4%)

19
(21.4%)

65
(73.0%)

5
(5.6%)

0 3

2 계
82

(89.1%)
20

(21.7%) 
62

(67.4%)
10

(10.9%)
0

4
 체험

80
(87.9%)

14
(15.4%)

66
(7.25%)

11  
(12.1%)

0 1

5 드
73

(82.9%)
19

(21.6%)
54

(61.3%)
13

(14.8%)
2

(2.3) 4

6 계 식
75

(81.5%)
31

(33.7%)
44

(47.8%)
17

(18.5%)
0

7 계 상
체 험 

73
(80.0%)

12
(13.0%)

61
(66.3%)

19
(20.7%)

0

     

 □ 니  주  견

   ❍  2012 지  나눔 마당 에 가   사, 공연, 시 는

   

- 계 각   개 -   가  경연

- 계우 , 엽  시 - 계 경( 산 등) 사진

- 계 리 - 계 각  통  경연

- 계 각 나라별  포  어 다 고 색  사진  찍   

 겠

-  상   k  래경연 ( 래 랑)

- 우리나라 통 ( 차  등)  가

- 다  여러 나라   보여주는 것도 지만 우리나라 통 공연

나 들  다 게 개  겠



   ❍ 지  나눔 마당    ( )는

     - 만남  게  참가  연   겠

    - 시민들  계 여러 나라  식  맛보    도  계 

식  식 값     겠  

    - 사 에 실  없어 주변 실  개 거나  마 여 

편  없도   겠

    - 다  가 과 우리나라 가   티   사에 참여  

 는 도 마  겠

    -  그램과 공연들  많  비  보가 많   것 같  

극  보 

    -  간  1주 에  10  도  늘  겠고, 다  

사  개  겠



  에게 찾 가는 비  공 는 「움직 는 내 」 비

질평가 니 링  실시 고, 그 결과  내  평가  운 에 

여  객 비  상   근거 료  용 고  .

움직이는 안내소 비스품질 모니 링  결과

1  니 링 개

□ 과  : “움직 는 내  비  질” 검 니 링

□   상 : 동 등 8개지역 움직 는 내  

  □   시 : 2012. 5. 10 ~ 5. 13(4 간)           

  □ 참여 원 : 시 니  44

       ※ 격  - 내 별 지  어 능통    

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (21개 목)

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “움직 는 내  운 ”에  시 니  견  어 



2   검  결  과

   □ 울시 에  탁운 고 는 움직 는 내 (8개지역)   

 비  질 검   시민  가 여 니 링  실시  결과  

 □ 검 목별 평가  90.5 고 

  

 □ 별 는 

   ❍ 근 태도(98.3 ) > 태도(95.0 ) > 처능 (93.6 ) > 업    

 능 (90.3 )> (87.4 ) > 료태도 (85.6 )  나타났고

 □  목별 는  

   ❍ 근 태도  『복 』  98.4 , 『 』 98.2 , 태도  『경청 도』 

98.2  평균 비 만 도가  것  나타났 , 

   ❍ 에  료태도  『업 극 』  70.5  가  낮게 평가 었고, 

어 평가  『재 』  81.3  미 게 평가

 □  움직 는 내  운  니  주  견 는  

   ❍   

     -  에도 도움   객  는지 계  러보는 습 었고, 

  내 는 것  상 었 .

     - 내원  고 복  단 .

   ❍ 개  

     -   내가 가능  지  지도 게시 

     - 많  사람들  비는 에 는 내원  찾 가 어 움

   ❍   어

     - 찾 가는  가 드 : 들  많  다니는  곳곳에 내원

들과 통   는  

     - 질  객들에게 비  만 도 사 실시

 



  평균 태도 업 능 근 태도 처능 료태도 평가

90.5 87.4 95.0 90.3 98.3 93.6 85.6 83.2

내 신 태원 동  ․ 사동 동 남

81.5 91.6 88.0 93.5 96.0 92.2 89.6 89.3

 3    결 과

   □   별    
      (단 : )

        
 □ 개  별   

       (단 : )

  ❍ 움직 는 내  8개 지역 비  질 평가결과  『 동』  95.87  

가   평가  고, 『신 』 84.4  평가 가 가  낮



□  평가 목별

평가  평가 목

1)  

눈마주 90.0 13

 사 말 90.5 12

 사태도 81.8 18

2) 태도 

95.5 7

경청 도 98.2 2

동감  96.2 6

컨택 97.7 4

편  상담태도 87.2 15

3) 업

 능 

식능 88.0 14

신  보 공 96.6 5

충  86.4 16

4) 근 태도 
복  98.4 1

98.2 2

5) 처능
태도 95.0 8

처 92.3 11

6) 료태도

업  극 70.5 20

끝 사말 93.2 9

끝 사 태도 93.2 9

7) 평가
체  느낌 85.2 17

재  81.3 19

    

   ❍ 내  비  질  평가 목별 결과는

    - 근 태도  『복 』  98.4 , 『 』 98.2 , 태도  『경청 도』 

98.2  평균 비 만 도가  것  나타났 나 

    - 에  료태도  『업 극 』  70.5  가  낮게 평가 었고, 

어 평가  『재  』  81.3  다  미 게 평가



   내  비  질 평가   시민가   니 링  

실시 고 그 결과  내  운 실태   개  마  

 근거 료  용 고  .

『외국인 안내소 비스 품질』모니 링 결과

1  니 링 개

□ 과  : “  내  비  질” 검 니 링

□   상 : 내  14개  

  □   시  : 2012. 5. 30 ~ 6. 3(5 간)        

  □ 참여 원 : 시 니  74

       ※ 격  - 내 별 지  어 능통    

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (7개 )

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “ 내  운 ”에  시 니  견  어 



2     견

  □ 울시 에 탁운 고 는 내 (14개 )  비  

질 검   시민고객 가  니 링  실시  결과   

 □ 검 목별 평가  88.4

 □ 별 는 

   ❍ 근 태도(96.5 ) > 태도(93.2 ) > 처태도(93.0 ) > 

(86.9 )> 업 능 (86.7 ) > 료태도(82.8 ) > 평가(80.1 )

 나타났고

 □  목별 는  

   ❍ 직원   태도  『 컨 』 가 100  가  게 나타났고, 근

태도  『복 』 97.3 , 『 』 95.6  평가 어 만 도가  것

 나타났 나, 

   ❍ 에  료태도  『업 극 』 68  가  미  것  평가

었고, 어 평가  『재  』 78 , 『 체  느낌』 82.2   미

 것  평가 었 .

 □  내  운  니  주  견 는  

   ❍   만남  가 는 내  

     - 내  주변에 나 가 어   고, 짐도 맡   는 

공간   겠 , 울러  객들   만남   

용  겠 .

   ❍ 내  역   

     -  객에게 단지 는 것  주는 식에  나 가   

천 등 내  역   

   ❍ 타 

     -  리고 울  릴  는 내  심볼, 마크가 .

     - 내  움직 는 내원  연계 여 운  겠



   평균 태도 근 태도
업

능 처능 료태도 평가

88.4 86.9 93.2 96.5 86.7 93.0 82.8 80.1

엑 동 태원
시

울역
공 철도

실
포

공
삼

남
시 시

천
공

95.7 93.8 91.8 91.7 91.2 90.7 90.3 89.2 88.5 87.6 87.2 86.7 82.5 73.0

3    결 과

 □   별    
      (단 : )

   

 

 □ 개  별    

       (단 : )

  ❍ 내  14개 별 비  질 평가결과

     - 『 엑 』 95.7  가   평가  고,  『 천공 』 73.0  낮게 

평가 었 나,

     - 내 별 는 시 니 가 체 내  평가  것  니라 각각  

내  어별  2   나누어 평가  므  는 참고

료  용



 □  평가 목별  

평가  평가 목

1)  

눈마주 84.9 15

 사 말 91.4 10

 사태도 84.6 16

2) 태도 

94.6 6

경청 도 94.3 8

동감  95.5 4

컨택 100.0 1

 어 87.8 13

편  상담태도 86.8 14

3) 근 태도 
복  97.3 2

95.6 3

4) 업

 능 

식능 82.4 17

신  보 공 95.3 5

충  82.3 18

5) 처능
태도 94.6 6

처 91.4 10

6) 료태도

업  극 68.0 21

끝 사말 88.9 12

끝 사 태도 91.4 9

7) 평가
체  느낌 82.2 19

재  78.0 20

  

    ❍ 내  비  질  평가 목별 결과는

     - 직원   태도  『 컨 』 가 100  가  게 나타났고, 근

태도  『복 』 97.3 , 『 』 95.6  평가 어 만 도가  

것  나타났 나, 

    - 료태도  『업 극 』 68  가  미  것  평가 었고, 어 

평가  『재  』 78 , 『 체  느낌』 82.2   미  것  

평가 었 .



  다산 라  민원  비 질 검 ․ 평가   시민가

 니 링  실시 고 그 결과   도   개   마  

  료  용  .

「다산 라자 민원응  비스품질 검」모니 링 결과

1  니 링 개

  과   : “다산 라  민원  비 질 검”  니 링

  진 간 :  ‘12. 6. 5( )  ~ 6. 12( )  09:00 ~ 18:00  

      상 : 다산 라  시   내 직원

  참여 원 : 시 니  10

  실시  : 시민  가 여 검 

    ❍ 민원  가 여 직원상담  통  비   질  만 도 등 평가 

  검(평가) 내용  

   ❍ 다산 라  시  편   용 만 도 평가  

   ❍ 내 크 직원, 도우미  도  상담  시간에 맞춰 상담  

진 었는지 여 , 민원 처리시간   등 검 

   ❍ 다산 라  시 용 만 도  개 사  등 시민고객  느끼는   

       체감도     

    



2      견

   다산 라  민원  비  질 검 평가   시 니  10   

     니 링  실시  결과, 

   ❍ 목별 평가  80 고, 

   ❍ 목별 는 비 질  다산 라  내   주변 경  94

 가  , 다산 라  직원  용  복  평가가 92 , 

다산 라 내 시 별 편  86  타 에 비  .

    시 니  주  견 는  

   ❍ 다산 라  끗  경과 내도우미  상냥  사에  

고, 질 에도  게  답변   주었 .

   ❍ 다만, 주  지 사  

     - 다산 라  내 가  웠 . 에 지 차원에  에어컨 동  

어 다   는 것도   것 같 .

     - 평  라 가 도 고, 민원  시 어느 누 도 

심 나 눈  주는 사람  없  매우 사  경직  습  

근 는 상  .

     -  질 에 답변  주었 나, 맞 는 나 극  

  것 같 .

   



3    결 과

  

  목별 평가
                                                                (단  : )

   검   내   용 평가

     80

시

편

/

용

만 도

(20)  

 1.   다산 라   사 용 보 습득 용 ?

  ( 울시 지 는 각  보매체  통  용 내 등에  보)
80

 2. 다산 라  내 시 별 편  

  - 각  시  찾  운지, 용  편리 지 등

  - 상담 , , 민원 , , ,      

    실, 365  등

86 

비

질

(80)

 3. 다산 라  내   주변 경  끗 고 가 ?

    ( 경, 청 상태, 실내 습도 등)
94

 4. 직원(도우미)  용  복  단 가?

    (슬리 , 니폼 착용,  등)
92

 5.직원(도우미)가 게 맞 는가 (맞 사)

   ( 사태도,  등)
72

 6. 직원(도우미)  민원  보고 목  는가

    (상담 ,  내 등)
72

 7. 직원(도우미)  고객  말  끝 지 듣고 고 공

   게  는가 (경청태도, 태도 등)
80

 8. 직원(도우미)  질 사 에 고 실 게 내  주는가

   ( 극 , 실 , 타  연결 내 등)
80

 9.  료 후, 는 웅 사  는가 ( 료 사)

   ( 사태도,  등 )
70

 10. 다산 라 에  공 는 비 에 여  

     만 는가
74



「 울여 라자 시  장 검」결과

   울여 라  시  검 니 링  실시 고 그 결과  개  

 마   료  용  .

1  니 링 개

  과   : 「 울여 라  시  검」 니 링

      시 : 2012. 6. 13 ~ 6. 17

  참여 원 : 46  

      상 : 울여 라  시  

   ❍ , 시 , 건강 리  등

  니 링  : 울여 라  시  검 후 평가 에 거 평가 

2  검 내용

 울여 라  시  검  

   ❍ , 시 , 건강 리  : 시  검 등

   ❍ 울여 라  시  편사   개 사  

 시 니  개 견  어   



3   검  결  과

  검 결과
(단  : %, )

   평가 계
매우 

그 다 그 다 보통
그 지 

다
 그 지 

다

고객에  내  
상담  원

46 11
(23.9)

23
(50.0)

10
(21.7)

1
(2.2)

1
(2.2)

고객    
충실  처리

46 13
(28.3)

19
(41.3)

10
(21.7)

1
(2.2)

3
(6.5)

용 경 46 5
(10.9)

18
(39.1)

15
(32.6)

8
(17.4) 0

 용 편리 46 4
(8.7)

27
(58.7)

11
(23.9)

4
(8.7) 0

용료가 타 시 비에 
비  

46 7
(15.2)

19
(41.3)

13
(28.3)

6
(13.0)

1
(2.2)

 시  검 결과

(단  : %, )

  시 계
매우 

그 다
그 다 보통

그 지 
다

 그 지 
다

답

고객에  내  
상담  원

46 17
(37.0)

22
(47.8)

4
(8.7)

3
(6.5)

0 0

고객    
충실  처리

46 18
(39.1)

20
(43.5)

8
(17.4)

0 0 0

용 경 46 13
(28.3)

24
(52.2)

6
(13.0)

2
(4.3)

0 1
(2.2)

용료가 타 시 비에 
비  46

11
(23.9)

19
(41.3)

10
(21.7)

5
(10.9)

1
(2.2) 0

 건강 진  검 결과

(단  : %, )

  건강 진 계
매우 

그 다
그 다 보통

그 지 
다

 그 지 
다

고객에  내  
상담  원 46

10
(21.7)

17
(63.9)

13
(28.3)

5
(10.9)

1
(2.2)

고객    
충실  처리

46 8
(17.4)

18
(39.1)

17
(37.0)

2
(4.3)

1
(2.2)

용 경 46
6

(13.0)
16

(34.8)
17

(37.0)
7

(15.2) 0



 울여 라  시  개 사

   ❍  독  냄새가  강 게 났고, 시 도 가  지 는지 

습 . 건강 진 는  경에  독   도  리  .

   ❍ 내  상담에   평가는  편 었지만 다  사  느낌  

고 상담에 도  어     습  볼  었  

는 움  남 .

   ❍ 시   나,  경우   탈 실도 고 

 비  게실 겸 람   보 .

   울여 라  시 에   평가는  

   ❍  리어가 매우 끗   상 고 비  여 격 가 

느껴 . 다만 용시  사용료가 비 리  고 다  지 는 

    없었 .

   ❍  많  시민들  울여 라  용   도  극  보가 



울둘 ( 악산구간) 시   리상태 장 검 결과

   울 ( 산 간) 시   리상태  검 니 링  

실시 고 그 결과  개   마   료  용  .

1  니 링 개

  과   : 울 ( 산 간) 시   리상태 검

      시 : 2012. 6. 26 ~ 7. 1

  참여 원 : 48  

      상 : 울 ( 산 간) 시

    - 시 , 식시 , 실 등

  니 링  : 울 ( 산 간) 시   리상태 검 

2  검 내용

  울 ( 산 간) 시   리상태

     - 시 , 식시 , 실 등

    울 ( 산 간) 시  편  개 사  

    울 ( 산 간) 시  용에  견  어 

3   검  결  과

□ 울 ( 산 간)에  만 도는 62.5%  「매우만  10.4%+ 

만    52.1%」 ,  「보통 27.1%」,  「 만 8.3%」  「매우 만  

2.1%」  나타남



  □ 울 ( 산 간)  100  만    에 여 70 상~80

미만(25%), 80 상~90 미만(25%) 라고 답  사람  가  많 고, 

60 상~70 미만(18.8%), 90 상(18.8%), 60 미만(12.4%)  나타남

  검 결과
(단  : %, )

  계
매우
만

만 보통 만
매우 
만

답

울 ( 산 간) 걷 48 7
(14.6)

24
(50.0)

15
(31.2)

2
(4.2) 0 0

울 ( 산 간)에 
연 찰 

48 7
(14.6)

20
(41.7)

15
(31.2)

6
(12.5) 0 0

울 ( 산 간)  경 48 16
(33.3)

16
(33.3)

13
(27.1)

3
(6.3) 0 0

 등 내시 48 4
(8.3)

12
(25.0)

15
(31.3)

11
(22.9)

6
(12.5)

0

난간 등 시 48 6
(12.5)

12
(25.0)

17
(35.4)

9
(18.8)

3
(6.2)

1
(2.1)

 등 식시 48 7
(14.6)

16
(33.3)

13
(27.1)

7
(14.6)

5
(10.4) 0

실 등 편 시 48
7

(14.6)
12

(25.0)
9

(18.8)
11

(22.9)
8

(16.6)
1

(2.1)



 울 ( 산 간) 시  개 사   어

   ❍ 들도   맘 고 다닐  는 시  마  고, 실도 청결

 겠 .

   ❍ 사당역에   가는  내  게  주었  겠고, 도 

고 눈에  띄지  찾  들었 .

   ❍  내 시   고 시만 어 어  가는 지, 얼만큼 남

는지는   가 없어 답답 . 처 가는 사람들   내 시

 많    것 같고, 나 마다  달  연공

도 께  겠 .

   ❍ 울 ( 산 간)에 실   고,  도  많  

 겠 .



  「 울동 원 별 」  니 링  실시 고, 그 결과  별

 사 평가에 여 시민고객 비  상   근거 료  

용 고  .

울동 원 별 축  모니 링 결과

1  니 링 개

 □    상 : 울동 원 별  사 

 □    간 : 2012. 8. 11( ) ~ 8. 19( ) - 간  ․  4     

 □ 참여 원 : 시 니  96 (1  48 , 2  48 )

 □ 실시  : 주  공연  시 참여 니 링 

 □ 검 내용

   ❍ 주 사별, 목별 평가, 지도 사   만 도평가  

   ❍ 울 공원 별 에  시 니  견  어 

2   검  결  과

  □ 울동 원 별 에  지도는 58.3%  「 고 다 36.4%+ 고 

고 참여도 다 21.9%」 ,  「  과  통  처  다」는 

41.7%  나타남 

     



□ 울동 원 별 에  만 도는 66.6%  「매우만  8.3%+만    

58.3%」 ,  「보통 25.0%」, 「 만 6.3%」, 「매우 만 2.1%」  나타남

       

□  사별 만 도는  

   ❍ 『 리  통 』 만 도가 93.8%(매우만  54.2%, 만  39.6%)  

가  게 나타났고, 『SICAF  께 는 울동 원 별 시 마』 만

도가 60.7%(매우만  25%+만  35.7%)  가  낮 .

    ❍ 사별 만 도
(단  : /%)

  

  사별 만 도
만 도

(매우만
+만 )

매우만 만 만 매우 만 미참여

1 리  통
45

(93.8%)
26

(54.2%)
19

(39.6%)
3

(6.2%)

2 상림 사 사  매직쇼
29

(82.9%)
17

(48.6%)
12

(34.3%)
4

(11.4%)
2

(5.7%) 13

3 돌  퀴  탐험 28
(80.0%)

9
(25.7%)

19
(54.3%)

5
(14.3%)

2
(5.7%j) 13

4
식충식 과 생식  

특별
35

(74.5%)
7

(14.9%)
28

(59.6%)
12

(25.5%)
1

5 계 가
32

(66.6%)
10

(20.8%)
22

(45.8%)
15

(31.3%)
1

(2.1%)

6
SICAF  께 는
울동 원 별 시 마

17
(60.7%)

7
(25.0%)

10
(35.7%)

7
(25.0%)

4
(14.3%) 20

     
□ 동 ․ 식  그램별 만 도는 

   ❍ 『돌고래 생태 』 만 도가 89.4%(매우만  46.8%, 만  42.6%)  

가  게 나타났고, 『보 리 리 비』 만 도가 60%(매우만  

6.7%+만  53.3%)  가  낮 .



    ❍ 그램별 만 도

 

  사별 만 도
만 도

(매우만
+만 )

매우만 만 만 매우
만

미참여

1 돌고래 생태 42
(89.4%)

22
(46.8%)

20
(42.6%)

5
(10.6%) 1

2 사  주
41

(89.1%)
10

(21.7%)
31

(67.4%)
4

(8.7%)
1

(2.2%) 2

3 린
41

(87.3%)
9

(19.2%)
32

(68.1%)
5

(10.6%)
1

(2.1%) 1

4
동 나들   

사진찍
39

(84.8%)
13

(28.3%)
26

(56.5%)
6

(13.0%)
1

(2.2) 2

5  생태
26

(78.8%)
7

(21.2%)
19

(57.6%)
3

(9.1%)
4

(12.1%) 15

6
락 리 여우원  

천 운
33

(75.0%)
7

(15.9%) 
26

(59.1%)
10

(22.7%)
1

(2.3%)
4

7
시 시 동 골격 

체험헌
35

(74.5%)
5

(10.7%)
30

(63.8%)
9

(19.1%)
3

(6.4%) 1

8 보 리 리 비
18

(60.0%)
2

(6.7%)
16

(53.3%)
7

(23.3%)
5

(16.7%) 18



   내  비  질 평가   시민가   니 링  

실시 고 그 결과  내  운 실태   개  마  

 근거 료  용 고  .

『외국인 안내소 비스 품질』모니 링 결과

1  니 링 개

□ 과  : “  내  비 질” 검 니 링

□   상 : 내  14개  

  □   시  : 2012. 8. 28 ~ 9. 2(6 간)        

  □ 참여 원 : 시 니  75

       ※ 격  - 내 별 지  어 능통    

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (7개 )

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “ 내  운 ”에  시 니  견  어 



2     견

  □ 울시 에 탁운 고 는 내 (14개 )  비  

질 검   시민고객 가  니 링  실시  결과   

 □ 검 목별 평가  88.5

 □ 별 는 

   ❍ 근 태도(96.4 ) > 처능 (93.9 ) > 태도(93.7 ) > 

(87.8 )> 업 능 (86.0 ) > 료태도(82.8 ) > 평가(79.2 )

 나타났고

 □  목별 는  

   ❍ 직원  태도  『 컨 』 100 , 『경청 도』 97.6  게 나타났고, 

어 근 태도  『복 』 96.9  만 도가  것  나타났 나,

   ❍ 에  료태도  『업 극 』 65.8  가  미  것  평가

었고, 어 평가  『재  』 78.3 , 『 체  느낌』 80.0  미

 것  평가 었 .

 □  내  운  니  주  견 는  

   ❍ 내  트 실시

     - 우리나라 통  담   공 거나  후   는 

등 트 실시

   ❍ 내  보   

     -  객들  짐  많  경우 쇼 는   많  편 게 

쇼   도  보  

   ❍ 타 

     - 내  에 크고  지도  만들어  지나가는 객들

 많  도움   것 같

     - 내    색  여 눈에  띄게  겠



   평균 태도 근 태도
업

능 처능 료태도 평가

88.5 87.8 93.7 96.4 86.0 93.9 82.8 79.2

울역
공 철도 엑 삼

포
공 시 시 태원

천
공 동

남
시 실

93.3 93.3 92.5 91.3 91.0 90.4 89.5 89.5 88.7 88.2 86.3 82.5 82.4 80.2

3    결 과

 □   별    
      (단 : )

   

 

 □ 개  별    

       (단 : )

  ❍ 내  14개 별 비  질 평가결과

     - 『 』  『 울역공 철도』가 93.3  가   평가  고, 

『 실』  80.2  낮게 평가 었 나,

     - 내 별 는 시 니 가 체 내  평가  것  니라 각각  

내  어별  2   나누어 평가  므  는 참고

료  용



 □  평가 목별  

평가  평가 목

1)  

눈마주 88.5 13

 사 말 87.7 14

 사태도 87.2 15

2) 태도 

92.9 9

경청 도 97.6 2

동감  93.3 8

컨택 100.0 1

 어 92.8 10

편  상담태도 85.8 16

3) 근 태도 
복  96.9 3

96.0 4

4) 업

 능 

식능 81.7 17

신  보 공 94.7 5

충  81.6 18

5) 처능
태도 94.1 6

처 93.6 7

6) 료태도

업  극 65.8 21

끝 사말 91.0 12

끝 사 태도 91.6 11

7) 평가
체  느낌 80.0 19

재  78.3 20

  

    ❍ 내  비 질  평가 목별 결과는

     - 직원  태도  『 컨 』 100 , 『경청 도』 97.6  게 나타났고, 

어 근 태도  『복 』 96.9  만 도가  것  나타났 나, 

    - 료태도  『업 극 』 65.8  가  미  것  평가 었고, 어 

평가  『재  』 78.3 , 『 체  느낌』 80.0  미  것  

평가 었 .



  실  민원 과 같  시민  에    상담  통 여 120다산

 상담원  태도, 상담능  등  니 링 고 그 결과  상담원 

질평가  개   료  용 고  .

「120다산콜  상담품질 평가」 모니 링 결과

1  니 링 개

    과   : “120 다산  상담 질 평가” 니 링

       시 : 2012   9월 4  ~ 9월 9 (6 간)  

       상 : 120다산

    참여 원 : 시 니  182  

    실시  : 미 리 샤  

   ❍ 시민  가 여 상담   통  검 실시

     - 검에  시  질 내용 사  비 

     - 검 후 상담 질 평가   

       : 평가 목별 단계별    고    1개 목  택 여

          등재

   ❍ 120 다산  운   개   건 사   

    검(평가)내용 

   ❍ 상담 비  평가 별 도에  차등 

    - 첫 사(10), 감도(10), 업 능 (40 ), 능 (30), 마 리(10)



2     견

  시 니  182  시민  가 여 다산  상담원  상담 질 니 링

(미 리 샤 )  실시  결과

  ❍ 별 는 『 도』  평가가 88.0  가  게 나타났고

  ❍ 목별 는 『언어 』  90.5  가  게 평가 었고, 『 극 』  

『고객 』  81.9  낮게 평가 었  

  ❍ 개 별 평가는 60  미만  11 (6.0%) 고, 80 상  129 (70.9%) 었   

 

60  미만
60 상

~70 미만

70 상

~80 미만

80 상

~90 미만
90 상 계

원

(비 )

11

(6.0%)

14

(7.7%)

28

(15.4%)

37

(20.3%)

92

(50.6%)
182

  ❍ 120다산  검 후 시 니  주  견

    

 

 - 상담원   는 태도나 억 에  업 에  신감  어나는 

것 같  감  가지고 통   었 .

 - 지난 평가에 비  능  처   업 지식  처리가 신  

, 질 에  지  빠 게 고 답변  주었 .

 - 120 다산  용 여 다  보  얻   고 결   

어  말 편리  도  것 같고,  많  시민들  120 다산  

용   도  계  보가 .

 - 지난 평가에 비  고객  에  극  처  주었 . 에는 

고객  는 말에 단답식  답 다  에는 다  여러 가지  

시  주었 .



    

개   건 사

 - 상담원  사말   ,  말   말 여 듣 가 

어 운 경우가 많 ,     는  .

 -  사  지 말고  근감   겠  특  

 상  는   .( 식, 도, 말  등).

 - 내   통 시 다산  보 도 지만, 시민들에게 다  

  비  는 것도  것 같 .

 - 시간  어질 에는 간에 시만  다  달라는  트  

 주  겠 .

 - 상담원과 사 통후에 “ 상 어보시거나 건  사  없 신가 ?” 

는 상담원  말  감사 나, 끝말 에 상담원    내

 겠 .

3    결 과

    상담 별 

❍ 별 평  『 통』 85.6 , 『 도』 88.0 , 『 』 84.5  『 도』  

평  가   것  나타남

       



    평가 목별 

❍ 목별 평가는 『언어 』 90.5 , 『경청』 87.3 , 『 』 86.7  

 능  에 는  것  나타났 나, 『 극 』  『고객

』 81.9  업 능   낮게 평가 었 .



「소 안 체험교  만족도 평가」결과보고

   시민 생  질  상   실시  “ 체험  

만 도 평가” 니 링 결과  그램 질 상  과   

개   근거 료  용 고  .

1  니 링 개

  과   : 「 체험  만 도 평가」 니 링

      시 : 2012. 10. 10( ) 15:00~17:00

  참여 원 : 72  

      상

   ❍ 나루 체험

   ❍ 보라매 체험

  니 링  : 체험  참여 후 검평가 에 거 평가 

2  검 내용

 체험  그램 검 평가  

   ❍ 체험  그램 만 도 

   ❍ 시민   생  과 

   ❍ 비  공 경 평가 등  

 시 니  개 견  어   



3   검  결  과

견

 시민  상   실시  체험  만 도 평가에 시   

니  72  니 링  실시  결과 

   ❍ 체험 그램(  체험, 심폐 생 , 지진체험 등)  통  그동  심  

겼  재난 사고에  경각심  갖게 었

   ❍ 상에  생   는 상 들에 여 처 는  체험 그램  

울  어 다는 견(95.8%)  많 , 특  심폐 생  ․  

체험  다는 견(81.9%)  많

   ❍ 그러나 그램    다  고 보  강 여 많  시민들에게 

 공  다는 견도 었 .

결 과

 체험  평가

   ❍ 체험  체험  시 에  만 도는 95.8%  「매우만  43.0%+만  

52.8%」 매우 ,  「보통 4.2%」  나타났 .



   ❍ 가   체험 그램  심폐 생  > 체험 > 태 체험 > 지진

체험 > 타  나타났

  ❍ 체험  다  사람에게 천 고 싶 지에 여 98.6%가 그 다 라고  

답 , 천 고 싶  상  “  ”  45.8%(33 )  가     

많

     

  체험  주 사람에게 천 고 싶 지?   천 다  우  누 에게?

   답 ( ) 비 (%)

매우 그 다 44 61.1

그 다 27 37.5

그 지 다 1 1.4

 그 지 다 0 0

계 72 100

   답 ( ) 비 (%)

원생 4 5.6

등 생 13 18.1

, 고등 생 22 30.5

 33 45.8

계 72 100

 ❍ 재진 , 심폐 생  등  체험내용  사시 용   는지에 

는 용   다가 91.7%  「 주   다 23.6%+    

것 같다 68.1%」 매우 ,  「보통 다 6.9%」, 「   없  것 같다 

1.4%」  나타났 .



     

   가   체험    

   ❍ 에 쏘 거나 에    , (얼  )에 빠  경우 

동    그램

   ❍  가 는 독가   그램 나 지 철 사고,   재 

시   등   주는 그램

   ❍ 상 시 못 진 들  는  런 것들  리  ox퀴  

통  주는 그램도 가  는 견  었 .

   체험 그램에  개 사   견 

   ❍  체험  도가  그램 었는 , 원 가 많  계  체 

원  그램에 참여 지 못  것  웠고,

   ❍ 심폐 생  그램  매우 는  시  체험 그램   다

고 많  겠 , 

   ❍ 보  많  여 들도 참여  가 많  었  겠고, 런 

 체험  는지  몰라  체험  못 는 경우도 므  

 상  청에 도 집 여 직 체험    는  늘

주었  는 견  었 .



  「 울동 원 동 나라 가 」  니 링  실시 고, 그 

결과  사 평가에 여 시민고객 비  상   근거 료  

용 고  .

울동 원 동 나라 가을 축  모니 링 결과보고

1  니 링 개

 □    상 : 울동 원 동 나라 가  사 

 □    간 : 2012. 10. 13( ) ~ 10. 21( ) - 간  주말 4

 □ 참여 원 : 시 니  136

 □ 실시  : 주  공연  시 참여 니 링 

 □ 검 내용

   ❍ 주 사별, 목별 평가,  만 도평가  

   ❍ 울 공원 동 나라 가 에  시 니  견  어 

2   검  결  과

  □ 울동 원 동 나라 가 에   만 도는  「매우만  

9.6%」, 「만  17.6%」, 「보통 34.6%」, 「 만 27.2%」, 「매우 만 11.0%」  

나타남

     



□  사별 는  

   ❍ 『동 나라 가 』 만 도가 89.6%(매우만  21.6%, 만  67.9%)  

가  게 나타났고, 『 거리 곤충 티 』 만 도가 74.0%(매우만  

26.8%+만  47.2%)  가  낮 .

    ❍ 사별 만 도  
(단  : /%)

  

  사별 만 도
만 도

(매우만
+만 )

매우만 만 만 매우 만 미참여

1 동 나라 가
120

(89.6%)
29

(21.6)
91

(67.9)
13

(9.7)
1

(0.8) 2

2 울동 원 도  골든
116

(87.9%)
14

(10.6)
102

(77.3)
15

(11.3)
1

(0.8) 4

3
가 미   

시
114

(85.1%)
49

(36.6)
65

(48.5)
16

(11.9)
4

(3.0) 2

4
계  다 식

특별
112

(84.2%)
21

(15.8)
91

(68.4)
19

(14.3)
2

(1.5) 3

5   특별
109

(81.3%)
44

(32.8)
65

(48.5)
24

(17.9)
1

(0.8) 2

6
에  만나는 

생   시
103

(77.4%)
24

(18.0)
79

(59.4)
26

(19.6)
4

(3.0) 3

7 돌  퀴  탐험
100

(75.8%)
13

(9.9)
87

(65.9)
32

(24.2) 0 4

8 거리 곤충 티
91

(74.0%)
33

(26.8)
58

(47.2)
26

(21.1)
16

(4.9) 13

     

   ❍ 동 나라 가 가 우  보   ( 복체크)



  열린민원실  민원 비 질 검 ․ 평가   시민가

 니 링  실시 고 그 결과   도   개   마  

  료  용  .

「열린민원실 민원 비스품질 검」결과보고

1  니 링 개

  과   : “열린민원실 민원 비 질 검” 

  진 간 :  ‘12. 11. 1(목)  ~ 11. 7( )  09:00 ~ 18:00  

      상 : 신청사 1  열린민원실

  참여 원 : 시 니  10

  실시  : 시민  가 여 검 

    ❍ 민원  가 여 직원상담  통  비   질  만 도 등 평가 

  검(평가) 내용  

   ❍ 열린민원실 경  청결도   

   ❍ 열린민원실 직원  도 검

   ❍ 열린민원실 개 사  등 시민  느끼는  체감도  



2      견

   열린민원실 민원 비 질 검 평가   시 니  10     

니 링  실시  결과, 

   ❍ 체 평가  평균  84.2  나타났  

   ❍ 목별 는 비 질  열린민원실 주변 경과 민원 에  

충  상담  94  가  , 직원  리 내(90 ), 

사 에  극  내(89 ) , 가질   웅 사

(74 )가 가  낮게 나타남

    시 니  주  견 는  

   ❍ 열린민원실  끗  경과 내직원  상냥  사에  고, 

질 에도  게  답변   주었 .

   ❍ 다만, 주  편  개 사 는

     - 비가 내  지 민원실에 민원  사람도 없어 당 러웠 , 

원 사  용 여  에 내  는 것  겠다는 생각  

들었 .

     - 민원내용  시청 업 가 니고 청업 라도 도  개 사  

건  보라는 극  사 시가 망 .

     -  질 에 답변  주었 나, 맞 는 나 극  

  것 같 .

   



3    결 과

  

  목별 평가
                                                                  (단  : )

   검   내   용
평가

(100  산)

     84.2

경 

(5 ) 
 -  사 실내 주변 경  끗 고 가? 94

맞

태도

(20 )

 - 직원  용  복  단 가? 88

 - 직원  사   게 맞  는가? 86

 - 직원  목목  공  고 내 는가? 86

 - 직원  리  는가? 90

상담

태도

(55 )

 - 공 고  어  는가? 81

 - 민원  말  끝 지 등고 공감  후 는가? 80

 - 사 에  충  내  가  사 에  

극  내  는가?
89

 - 상담시 언  지 , , , 계  등에  

 는  료  민원 에게 건 주는가?
76

 - 민원  원 는 시간만큼 충  상담  주는가? 94

결

태도

(10 )

 - 가질  사  는지  후 웅 사  는가? 74

체

만 도

(10 )

 - 상담  후 체  비 에 만 는가? 75



  에게 찾 가는 비  공 는 「움직 는 내 」 비

질평가 니 링  실시 고, 그 결과  내  평가  운 에 

여  객 비  상   근거 료  용 고  .

움직이는 안내소 비스품질 평가  결과보고

1  니 링 개

□ 과  : “움직 는 내  비 질(2차)” 평가

□   상 : 동 등 8개지역 움직 는 내  

  □   시 : 2012. 11. 7 ~ 11. 11(5 간)           

  □ 참여 원 : 시 니  44

       ※ 격  - 내 별 지  어 능통    

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (21개 목)

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “움직 는 내  운 ”에  시 니  견  어 



2   검  결  과

   □ 울시 에  탁운 고 는 움직 는 내 (8개지역)   

 비 질 평가   시민  가 여 니 링  실시  결과  

 □ 평가 목별  평균  90.3 고 

  

 □ 별 는 

   ❍ 근 태도(98.9 ) > 태도(96.2 ) > 처능 (95.0 ) > 업    

 능 (90.2 )> (87.9 ) > 료태도 (80.4 )  나타났

 □  목별 는  

   ❍ 태도  『 컨 』 100 , 근 태도  『 』 99.1  평균

비 만 도가  것  나타났 나

   ❍ 에  료태도  『업 극 』 61.4  가  낮게 평가 었고, 

어 평가  『재  』 80.7  다  미 게 평가

 □  움직 는 내  운  니  주  견 는  

   ❍   

     - 지  에   상  객   비 고  

보여주었고, 어   내 리  청  는   

내용  어 어 .

     - 복  눈에  띄어 찾  웠고, 내원    .

   ❍ 개  

     - 몸  편    는 것  에  본  는  내원

들에게 본   시  말  달   없는 경우 용 게 

용   도   .

     - 2  1  동 는 , 1  1  동 여 동  는 것  

라고 생각 .

 



  평균 태도 업 능 근 태도 처능 료태도 평가

90.3 87.9 96.2 90.2 98.9 95.0 80.4 83.5

내 신 태원 동  ․ 사동 동 남

92.2 86.3 93.6 91.5 93.2 88.2 87.7 94.8

 3    결 과

   □   별    
      (단 : )

        
 □ 개  별   

       (단 : )

  ❍ 움직 는 내  8개 지역 비 질 평가결과  『 』 94.8  가  

 평가  고, 『 태원』 86.3  평가 가 가  낮



 □  평가 목별

평가  평가 목

1)  

눈마주 84.5 18

 사 말 89.5 12

 사태도 89.5 12

2) 태도 

96.2 6

경청 도 95.9 7

동감  97.0 4

컨택 100 1

편  상담태도 92.0 10

3) 업

 능 

식능 88.0 15

신  보 공 97.0 4

충  85.6 17

4) 근 태도 
복  98.7 3

99.1 2

5) 처능
태도 95.5 8

처 94.5 9

6) 료태도

업  극 61.4 20

끝 사말 88.1 14

끝 사 태도 91.7 11

7) 평가
체  느낌 86.4 16

재  80.7 19

    

   ❍ 내  비 질  평가 목별 결과는

    - 태도  『 컨 』 100 , 근 태도  『 』 99.1  평균

비 만 도가  것  나타났 나 

    - 에  료태도  『업 극 』 61.4  가  낮게 평가 었고, 

어 평가  『재  』 80.7  다  미 게 평가



   내  비 질 평가   시민가   니 링  

실시 고 그 결과  내  운 실태   개  마  

 근거 료  용 고  .

『외국인 안내소 비스품질 평가』결과보고

1  니 링 개

□ 과 : “  내  비 질 평가(4차)” 니 링

□   상 : 내  14개  

  □   간  : 2012. 11. 20 ~ 11. 25(6 간)        

  □ 참여 원 : 시 니  110

       ※ 격  - 내 별 지  어 가능

  □ 실시  : 객  가  미 리 샤  니 링

  □ 검 내용  

❍ 통역 내원  비 질 검 ․ 평가 (7개 )

 - 통역 내원   태도, 근 태도 

     - 객 사  도  어 사능  등 업 능  등

  ❍ “ 내  운 ”에  시 니  견  어 



2     견

  □ 울시 에 탁운 고 는 내 (14개 )  비  

질 검   시민고객 가  니 링  실시  결과   

  □ 검 목별 평가  88.1  나타났

  □ 별 는 

   ❍ 근 태도(96.6 ) > 태도(93.3 ) > 처능 (92.7 ) > 업 능

(88.3 )> (86.2 ) > 평가(81.1 ) > 료태도(78.7 )  

나타났

  □  목별 는  

   ❍ 직원  태도  『 컨 』 99.5  가  게 나타났고, 어 근 태도 

 『 』 97.5 , 태도  『경청 도』 96.4  평가 어 만 도가 

 것  나타났 나

   ❍ 에  료태도  『업 극 』 58.5  가  미  것  평가

었고, 어 평가  『재  』 82.0 , 『 체  느낌』 80.2  

미  것  평가 었 .

  □  내  운  니  주  견 는  

   ❍ 내  근 에게 태블릿 PC 보

     - 객에게  가 거나 상, 사진  보여  내용  태블릿PC  

보여주  거나 객  폰에 료  주   것 같

   ❍ 내  SNS 운

     - 내  지 별  SNS 비  운 여 객  지 고도 게 

  게 는 것도   것 같 .

   ❍ 내   독창  고

     - 내  고  색상  없어  주변 건 과 식별 가  어 고,  상 

 차별  없어 근감  없 .

     - 색 등 통  색상도 고 도  채도가  색상  내  

단   근  미지  시  끌   것 같



   평균 태도 근 태도
업

능 처능 료태도 평가

88.1 86.2 93.3 96.6 88.3 92.7 78.7 81.1

실
울역

공 철도 엑 시 태원
천

공 동 삼
포

공 시
남
시

92.2 91.8 91.8 90.7 90.3 89.7 89.7 87.4 88.9 88.8 88.4 85.8 80.7 77.3

3    결 과

 □   별    
      (단 : )

   

 

 □ 개  별 
       (단 : )

  ❍ 내  14개 별 비  질 평가결과

     - 『 실』 92.2  가   평가  고, 『남 시 』 77.3  

낮게 평가 었 나,

     - 내 별 는 시 니 가 체 내  평가  것  니라 각각  

내  어별  2   나누어 평가  므  는 참고

료  용



 □  평가 목별  

평가  평가 목

1)  

눈마주 85.8 15

 사 말 87.3 13

 사태도 85.5 16

2) 태도 

93.6 6

경청 도 96.4 3

동감  93.0 8

컨택 99.5 1

 어 90.7 10

편  상담태도 86.6 14

3) 근 태도 
복  95.8 5

97.5 2

4) 업

 능 

식능 85.2 17

신  보 공 96.1 4

충  83.5 18

5) 처능
태도 93.6 7

처 91.8 9

6) 료태도

업  극 58.5 21

끝 사말 88.4 12

끝 사 태도 89.1 11

7) 평가
체  느낌 82.0 19

재  80.2 20

  

    ❍ 내  비 질  평가 목별 결과는

     - 직원  태도  『 컨 』 99.5  가  게 나타났고, 어 근 태도 

 『 』 97.5 , 태도  『경청 도』 96.4  평가 어 만 도가 

 것  나타났 나, 

     - 료태도  『업 극 』 58.5  가  미  것  평가 었고, 어 

평가  『재  』 82.0 , 『 체  느낌』 80.2  미  것  

평가 었 .



「 울여 라자 시  장 검」결과

   울여 라  시  검 니 링  실시 고 그 결과  개  

 마   료  용  .

1  니 링 개

  과   : 「 울여 라  시  검」 니 링

      시 : 2012. 12. 4 ~ 12. 9

  참여 원 : 시 니  74  

      상 : 울여 라  시  

   ❍ , 시 , 건강 리  등

  니 링  : 울여 라  시  검 후 평가 에 거 평가 

2  검 내용

 울여 라  시  검  

   ❍ , 시 , 건강 리  : 시  검 등

   ❍ 울여 라  시  편사   개 사  

 시 니  개 견  어   



3   검  결  과

  검 결과
(단  : , %)

   평가 계
매우 

그 다 그 다 보통
그 지 

다
 그 지 

다 답

고객에  내  
상담  원

74 11
(14.9)

36
(48.6)

18
(24.3)

7
(9.4)

1
(1.4)

1
(1.4)

고객    
충실  처리

74 11
(14.9)

35
(47.3)

19
(25.6)

7
(9.4)

1
(1.4)

1
(1.4)

용 경 74 6
(8.2)

32
(43.2)

32
(43.2)

2
(2.7) 0 2

(2.7)

 용 편리 74 8
(10.8)

38
(51.3)

23
(31.1)

3
(4.1) 0 2

(2.7)

용료가 타 시 비에 
비  

74 10
(13.5)

24
(32.4)

33
(44.6)

6
(8.1)

0 1
(1.4)

 시  검 결과

(단  : , %)

  시 계
매우 

그 다
그 다 보통

그 지 
다

 그 지 
다

답

고객에  내  
상담  원

74 22
(29.7)

36
(48.6)

10
(13.5)

5
(6.8)

1
(1.4)

0

고객    
충실  처리

74 29
(39.2)

29
(39.2)

15
(20.2)

1
(1.4)

0 0

용 경 74 17
(23.0)

34
(45.9)

19
(25.7)

3
(4.0)

0 1
(1.4)

용료가 타 시 비에 
비  74

11
(14.9)

35
(47.3)

21
(28.4)

7
(9.4) 0 0

 건강 진  검 결과

(단  : , %)

  건강 진 계
매우 

그 다
그 다 보통

그 지 
다

 그 지 
다

답

고객에  내  
상담  원 74

9
(12.2)

30
(40.5)

18
(24.3)

9
(12.2)

6
(8.1)

2
(2.7)

고객    
충실  처리

74 12
(16.2)

26
(35.1)

20
(27.0)

11
(14.9)

3
(4.1)

2
(2.7)

용 경 74
7

(9.4)
29

(39.2)
25

(33.7)
9

(12.2)
1

(1.4)
3

(4.1)



 울여 라  시  개 사

   ❍ 시  끗 게  운 고 나, 건강 진  등 내원  내  

 태도가  용객에  비   다고 느 .

   ❍ 헬  크  비 용 가  많  규  든지 니  용실  

거  없는 는 빼내어 용 가 편없  용  겠 .

   ❍  질  어떻게 리 는 지 체  나 건 에 들어  

 냄새가 많  났 .   라고 고 는   

용  독 고  살균   것 같 .

   ❍ 시  내  등   어 워  실내 등  나마나 별  실내가 

지지 .

   ❍ 시  타 시 보다도 고 끗  편  보  용객  

 것 같  극  보 여 시민들  많  용  겠 .

   울여 라  시 에   평가는  

   ❍  든 시  상태는  편 었 , 여 용 그램도   

체   어 고, 가  여   5%  택 등 체  

여 들   가 충  돋보 는 들  많  .

   ❍  공간  닌  공간에 건강 진 , , 시  께 들

어가 어 어떻게 보  산만  보 .  들어 포   포 시

만 운 고, 니  시 만  운 다   것 같 . 

   ❍ 울여 라  시  러보니 여러 가지 과 미나, 실, 어린  

편 시 , 포 시  등 다  시   갖 고 어 고, 25개 

에도 울여 라  건 여 건  가 가 착  겠 . 


