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Ⅰ 조사개요

  ▢   조사기간 : 2015. 12. 14 ~ 12. 18까지

 ▢ 조사대상 : 2015년 하반기 처리완료된 민원 중 무작위 100명 선정

 ▢ 조사방법 : CRM설문에 의거 전화조사 및 방문민원 설문지 조사

 ▢ 조사항목 
   ■ 객관식 항목 : ① 담당직원의 친절도 ② 업무처리 신속성 

③ 전반적인 만족도   ④ 개선요구사항

     ※ ①∼③ 항목은 5점 척도 사용

        (각 항목별 만족도는 각 척도별 100점,80점,60점,40점,20점으로 산정하여 평균 계산)

        ④ 항목은 중복선택 가능

   ■ 주관식 항목 : 개선·건의사항

 Ⅱ 조사결과

 ▢ 총 평 
   ■ 조사결과 ’15년 하반기 만족도 전체평균은 88.2점으로 상반기 전체평균인 

86.5점보다 1.7점 상승(만족도 상승)

   ■ 설문문항별 만족도 비교

구 분 담당직원 친절도 업무처리 신속성 전반적인 만족도 전 체 평 균

2015년 하반기 88.4 88.6 87.6 88.2

2015년 상반기 88.0 85.4 86.2 86.5

2014년 전체평균 87.2 85.0 86.1 86.1

     - 설문문항 중 ｢담당직원 친절도｣에서 높은 점수(88.4점)를 보여 부서장과 담당
직원이 합심하여 민원만족도 향상에 노력하는 점을 알 수 있음

     - ｢업무처리 신속성｣항목은 (88.6점)으로 처리절차가 까다로운 자동차등록민원의 
특성에도 불구하고 전분기보다 훧등히 상승함(3.2점 상승)

     - ｢전반적인 만족도｣항목 역시 전분기 평균보다 상승(87.6점)으로 비교적 딱딱한 교통
민원실 분위기를 보다 좋게 만들기 위한 지속적인 노력을 시사



 ▢ 설문항목별 결과

구 분 계 항 목 별 만족도

담당직원

친 절 도 

매우 친절 친절한 편 보통 불친절 매우불친절
88.4

100% 50% 42% 8% - -

업무처리

신 속 성

매우 신속 신속한 편 보통 별로신속못함 전혀신속못함
88.6

100% 49% 46% 4% 1% -

전반적인

만 족 도

매우 만족 만족하는 편 보통 만족못함 전혀만족못함
87.6

100% 44% 51% 4% 1% -

■ 자동차등록민원실 개선점에 대한 의견(객관식, 중복선택 가능)

개 선 점 선 택
(비 율) 비  고

민원처리직원의 전문성 및 친절도 향상 15%
직원 친절도 다소 향상되었으나 보다 
나은 차량등록서비스 위한 노력 지속

민원안내 및 상담자 확충 11%
등록민원상담관 등 민원안내 전담인력 
충원 필요

서류의 간소화 및 향후 인터넷 등록 26%
자동차관리시스템 고도화를 통해 
점진적으로 이루어져야 할 사항
(국토부 온라인등록활성화 추진 중)

민원환경의 개선 및 편의시설 확충 22%
민원인이 필요한 사항 등 파악하여 
지속적으로 개선노력

민원처리시 이동거리(동선) 축소 26%
서류절차 등의 간소화를 통해 점진적으로 
이루어져야 함

■ 개선·건의사항(주관식)
   - 민원용 의자 불편하고 망가진 것이 있어 교체를 원함

      - 구청 주차공간이 너무 부족해 불편함

      - 보다 쉽게 민원처리과정을 알 수 있도록 했으면 함

      - 민원실이 좀 어두워서 분위기가 쳐짐

      - 번호판 탈부착 해주는 곳이 민원실과 먼 곳에 있음

   - 설문조사 폐지 시간낭비 행정력 낭비라고 생각 함

Ⅲ 행정사항

  ■ 개선·건의사항은 검토 후 반영하여 만족도 향상 추진 



  ■ 만족도 조사 지속시행으로 자동차등록처리 구민만족도 향상 도모

 ■ 2015년 상반기 만족도 조사에 따른 개선(건의)사항 조치결과

개선(건의)사항 조치결과

▸교통민원실내 은행도 민원창구와 동일하게 6시까지   
  업무했으면 좋겠음

▸ 6시까지 업무 중에 있음

▸민원용PC나 팩스, 복사기가 다 고장나서 못쓰니 불편
▸ 민원용PC 및 팩스, 복사기 등 사무  
   기기 교체 및 수리완료

▸민원인이 앞에 있는데 창구직원, 사회복무요원이 스마  
  트폰 등을 보는 것은 보기 안좋았음

▸ 직원 교육실시하여 주의 당부

▸교통민원실에 에어컨을 안틀어서 너무 더웠음
▸ 6월 중순부터 낮시간대 에어컨 가동  
   하였음

 


