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2017년 DDP 고객만족(CS) 교육 결과보고
DDP 서비스 마인드 내재화 및 지속적 함양을 위해 DDP 근무직원을 대상으로 고객
만족(CS) 교육을 실행하였기에 결과를 보고함

1. 추진개요

  ▪ 추진 근거

    ▫ 2017년 DDP 공간서비스 사업계획(대표이사방침 제 949호, ‘17.03.17)

    ▫ 2017년 DDP 고객만족(CS) 교육 계획(대표이사방침 제 1431호, ‘17.04.14.)

    ▫ 2017년 DDP CS 운영 계획(운영팀-1341, ‘17.06.27.)

  ▪ 추진 방향

    ▫ 월별 주기 교육 시스템 도입을 통한 교육기회 확대

    ▫ 입주사 CS 교육 최초 시행을 통한 고객만족도 제고

    ▫ 전화 및 현장응대 가이드라인 구축을 위한 CS 매뉴얼 및 전화문구 스티커 제작

2. 사업개요

  ▪ 사 업 명: 2017년 DDP 고객만족(CS) 교육

  ▪ 사업기간: 2017.04 ~ 2018.02 (11개월)

  ▪ 소요예산: 3,410천원

  ▪ 사업내용

    ▫ DDP 통합사 CS 교육

      - 참여 유도를 위한 현장 활용도 높은 교육 내용 진행

    ▫ DDP 입주 CS 교육

      - 모니터링 2회 실시를 통한 DDP 운영 현황 및 개선사항 파악

      - 모니터링 결과를 바탕으로 DDP 입주사에 적한한 교육 프로그램 추진 



월 5월 6월 7월 8월 9월 10월 11월

인원수 169 178 180 175 178 175 176

    ▫ CS 매뉴얼 정비

      - 타 공공기관 고객만족 매뉴얼 분석

      - CS 매뉴얼 내용 실효성 및 활용 가능성 확인을 위해 안내, 미화 및 

        보안 직원 인터뷰 실시

     

3. 사업결과

  ▪ DDP 통합사 CS 교육 

    ▫ 일  시: 2017.05.~2018.02.

    ▫ 교육수료자 인원

    ▫ 교육수료자 종합 만족도

       

구 분 전체 만족도 활용도 참여도 교과목 만족도 강사 만족도

2016년 88.1점 83.7점 85.9점 86.6점 91.1점

2017년 93.4점 88.1점 88.1점 96.3점 93.8점

          ※ 2016년: 집중 단기 CS교육 (2016년 11월 총 12회 진행)

          ※ 2017년: 월별 주기 CS교육 (2017년 5월~12월 월별 4회, 총 32회 진행)   

    ▫ 교육수료자 요청사항

      - CS교육 일정 및 커리큘럼이 사전에 안내되고 공지되기를 바람

      - 직군 별 전문성을 제고하는 심화 커리큘럼이 필요함

      - 주기 교육 시스템 도입에 만족하며 이를 유지 및 강화하기를 희망함

    ▫ 교육사진

        



   ▫ 커리큘럼

     

교육일자 교육시간 교육내용

17년

5월

15일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[셀프 매니지먼트를 위한 서비스 마인드-1]

- ddp의 신개념 서비스 정의하기

- 내 역할과 사명 재정립하기

16일(화)

25일(목)

30일(화)

17년

6월

5일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[셀프 매니지먼트를 위한 서비스 마인드-2]

- 서비스 실천 시 가장 중요한 요소 찾기

- ddp만의 서비스 행동요소 도출하기

7일(수)

8일(목)

9일(금)

17년

7월

17일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[서비스 마인드의 중요성-1]

- 평소 자신의 표정을 점검하고 다양한 표정으

로 시민에게 적절하게 응대하기

18일(화)

20일(목)

21일(금)

17년

8월

21일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[서비스 마인드의 중요성-2]

- 불평불만 고객의 정의를 내리고 긍정적으로 

이해하는 사고 갖기

22일(화)

24일(목)

25일(금)

17년

9월

11일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[음성과 전화의 중요성-1]

- 좀 더 명확한 발음과 밝은 음성 톤의 중요성 

및 상황에 따른 음성 연출의 중요성

12일(화)

14일(목)

15일(금)

17년

10월

16일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[음성과 전화의 중요성-2]

- 시민과 소통 시 서로 소통되지 못하는 이유와 

이에 따른 방법 발견하기

17일(화)

18일(목)

19일(금)

17년

11월

13일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[고객응대의 소통 중요성-1]

- 시민 응대 시 경청의 중요성

- 효과적인 소통방법 모색하기

14일(화)

16일(목)

17일(금)

17년

12월

12일(화)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[고객응대의 소통 중요성-2]

- 고객니즈에 맞는 표현력 찾기

- 진정성 있는 시민응대 실천하기

14일(목)

15일(금)

22일(금)

18년

1월

(예정)

15일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[DDP 조직 활성화-1]

- 팀 간, 팀원 간 하모니 찾기

16일(화)

18일(목)

19일(금)

18년

2월

(예정)

19일(월)

(1차) 10:00 ~ 11:30

(2차) 13:00 ~ 14:30

[DDP 조직 활성화-2]

- 팀워크를 강화하기 위한 셀프 리더십과 커뮤

니케이션 능력

20일(화)

22일(목)

23일(금)

 

    



  ▪ DDP 입주사 CS 교육 

    ▫ 일 시

      - 모니터링: 2017.06. ~ 2017.08.

      - 교    육: 2017.9.8.(금)

    ▫ 교육수료자 인원: 디자인장터, 살림터 등 테넌트 총 36명 

    ▫ 교육수료자 종합 만족도

       

전체 만족도 활용도 참여도 교과목 만족도 강사 만족도

81.6점 83.2점 79.2점 81.6점 84.0점

    ▫ 교육수료자 요청사항

      - 교육 회수를 증대하여 주기적인 교육이 되기를 희망함

      - 교육시간을 다원화하여 자유롭게 희망 시간대에 참석할 수 있기를 바람  

    ▫ 교육사진

        

    ▫ 커리큘럼 

       

교육일자 교육시간 교육내용

2017.9.8.(금) 9:30~11:30

- 서비스 트렌드의 이해로 자신을 돌아보라

- 셀프케어로 소통능력을 키워라

- 현장 사례를 활용한 TIP

  ▪ CS 매뉴얼 

    ▫ CS 매뉴얼 온라인 및 모바일 버전 제작

    ▫ 전화문구 스티커 가로형 및 세로형 총 2,000매 출력



4. 검토사항

  ▪ 통합사 및 입주사 교육기회 확대를 위한 CS 교육비 예산 확보 필요

5. 향후계획

  ▪ 주기 교육 시스템 유지 및 직군 별 세부 심화 커리큘럼 검토

  ▪ 입주사 CS 교육 시간 다원화 및 횟수 증진 추진

  ▪ CS 매뉴얼 온라인 버전을 토대로 한 CS 매뉴얼 소형 핸드북 제작 

6. 소요예산

  ▪ 소요예산: 일금 삼백사십일만원정 (\3,410,000) 

  ▪ 상세내역 

     

(단위 : 천원)

내 용 산출내역 예산과목 소요예산

2017년

DDP CS교육

- 강의료(통합사 대상) 통합사 자체 교육훈련비 -

- 모니터링

- 강의료(입주사 대상)

- CS매뉴얼 개발비용

기반운영사업,

시설안전안심운영관리,

시설관리비, 교육훈련비

3,410

합 계 3,410

붙임 1. 2017년 DDP 공간서비스 사업계획 1부.

     2. 2017년 DDP 고객만족(CS) 교육 계획 1부.

     3. 2017년 DDP CS 운영 계획 1부.

     4. 2017년 DDP 통합사 CS 교육 결과보고 모음 1부.

     5. 2017년 DDP 입주사 CS 교육 결과보고 1부.

     6. CS매뉴얼 및 스티커 사진 1부. 끝. 


