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제목 2017년 고객서비스품질지수(SQI) 운영 결과 보고

1. 관련근거 

  가. 영업계획처-723호('17.06.28) 

     「서비스품질지표(SQI) 통합운영을 위한 세부지표 검토요청」  

  나. 영업계획처-1791('17.08.01)「서울교통공사 서비스품질지표(SQI) 운영계획」 

  

2. 2017년 우리공사 핵심 서비스에 대한 체계적인 품질관리를 통해 고객체감만족도  

   향상에 기여하고자 추진한 서비스품질지표 운영 결과를 아래와 같이 보고합니다. 

  가. 운영실적 게시 : 공사 홈페이지>SQI(상반기,7~12월 월1회,17년결과 총8회게시) 

  나. 운영결과(상세내용 붙임참고) 

      ※ 통합에 따른 서비스품질지수 목표달성율이(57%) 낮음 → '18년 지표에 반영 

  

  다. 고객만족도 평가 결과(9.25.도입) 

      : 73명 참여,평균 4.87점/5점만점(상세내용 붙임참고) 

      ※ 고객만족도 평균점수 이하 지표 7건중 목표 미달성 지표가 많음(71%) 

         → 서비스품질지수 지표별 목표 달성도가 고객만족도 평가득점에 영향 

  라. 운영결과 피드백  

    1) 지표별 목표 미달성 부서 자체 원인 분석 

    2) '18년 고객서비스품질지표(SQI) 선정·운영시 반영 

  

붙임  1. '17년 서비스품질지수(SQI) 운영결과 1부. 

      2. '17년 서비스품질지수 상세내용 및 고객만족도 상세조사결과 1부. 끝. 

                

구  분  목 표 달 성 목 표 미 달 성 

지  표 

(23개) 

백만명당 여객안전사고 등 

13개 지표 

시민안전모니터링단 신고처리율 등 

10개 지표  

구  분 평균 이상 평균(4.86~4.88) 평균 이하 

지  표 

(23개) 

AFC가동률 등 

 6개 지표 

백만명당 여객안전사고 

건수 등 12개 

출입문 사고건수 등 

7개 지표 

목표달성율/ 

목표미달성율 
67% /33% 75% / 25% 29% / 71% 
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