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용역 개요

 용역목적

■ 대중교통 운영자의 경영상태와 대중교통 운영자가 제공하는 서비스에 대한 평가를
통해 대중교통운영자에 대한 합리적 지원근거 마련

■ 재무구조의 건전화 및 자율경쟁 등을 통한 서비스 개선을 도모하여 건전한 대중교통
육성․발전 및 대중교통의 이용을 홗성화하기 위함

 용역명

■ 2014 대중교통운영자 경영 및 서비스평가 용역

 평가대상

■ 45개 업체(시외버스사업자5, 시내∙농어촊버스사업자17, 터미널사업자23)

 용역기간

■ 2014.7.9~2014.12.5(착수일로부터 150일)
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용역 개요

 법적근거 : 대중교통의육성및이용촉짂에관한법률 제18조 (동법 시행령 제21조～제23조)

 평가방법 : 2014 대중교통 운영자에 대한 경영 및 서비스평가 매뉴얼 활용

 평가절차



평가체계 및 평가항목
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평가체계 및 평가항목

 평가체계

 감점사항

■ 서류제출 완료기간 이후 자료 제출  최종 평가점수에서 지연일수 1일마다 0.5점 감점

■ 서류 미제출  100점 만점의 40점 평점 부여(최대 100점, 최소 50점)

■ 허위 자료 제출  0점 처리



88

평가체계 및 평가항목

 평가항목(경영평가)

 우수시책평가

■ 여객자동차운송사업자 ■ 여객자동차터미널사업자
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평가체계 및 평가항목

 평가항목(서비스평가)  대중교통 운영자 특성에 적합한 항목만 평가

■ 여객자동차운송사업자 ■ 여객자동차터미널사업자
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’14 평가항목 및 가중치 변경사항

 여객자동차운송사업자

■ 경영평가 ■ 서비스평가

■ 우수시책평가(싞규)
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’14 평가항목 및 가중치 변경사항

 여객자동차터미널사업자

■ 경영평가 ■ 서비스평가

■ 우수시책평가(싞규)



평가 방법



1313

평가 방법

 서면평가

■ 평가대상 대중교통 운영자가 제출한 서면자료와 증빙자료에 대해 서면평가

 방문평가

■ 평가대상 대중교통 운영자가 제출한 서면평가 자료 검증(확인, 증빙자료 요구 등)

■ 자료가 상이한 경우  수정 및 보완 요청

 현장실사

■ 차량 기준준수(여객자동차운송사업자), 터미널시설편의성(여객자동차터미널사업자) 
현장확인

 고객만족도 설문조사

■ 이용객 대상, 차량/시설의 청결도, 쾌적성, 편의성 등과 직원 및 운전자 친절도 평가

■ 대중교통 고객만족도(PT-CSI) 모델 적용

■ 점수체계 : 7점 척도(scale)

■ 표본구성

– 주 2~3회 이상 이용자

– 차량대수비례추출(최소30표본이상)



고객 만족도 조사 및 분석
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고객 만족도 조사 및 분석

 조사 기간

■ 2014년 10월 27일~ 11월 7일

 조사대상

■ 충남 대중교통(시외버스,시내∙농어촌버스,터미널) 이용자, 해당 버스노선 및 시설을
주2~3회 이상 고등학생 이상 남녀

 조사내용

■ 대중교통 운영자가 제공하는 서비스를 직접 이용하는 이용객들을 대상으로 차량 및
시설의 청결도, 쾌적성, 편의성 등과 직원 및 운전자의 친절도 등에 대해 평가 실시

■ 조사방법 : Face To Face Interview

■ 조사 표본수 및 코딩, 기초통계분석

– 표본수 : 2,250부=50부×45개업체(시외5, 시내․농어촌17, 터미널23)

– 코딩(전산화) : 2,250부
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고객 만족도 조사 및 분석

기본적
서비스

부가적
서비스

외부홖경
서비스

인적
서비스

서비스
인지가치

전반적
만족도

운송업체
인식

충성도

버스 내 청결성

버스 홖경 쾌적성

안전한 운행

시간정확성

출입문개폐

안전시설 대처요령

다른 교통과 연계

적절한 배차간격

버스관련 이용정보

정보안내방송

버스 부가서비스

정류장의 청결성

승하차 안내표지

승차권사용 편의

버스이용 편안함

운전기사 숙련도

운전기사 운행지식

운전기사 승객응대

운전기사 적극성

고객중심
만족도

서비스품질대비
버스요금의

적정성

기대대비
만족도

이용시점
만족도

가격대비
서비스품질의

정도

서비스
제공노력

버스이용 후
기업이미지

기업서비스
적절성

재이용의향 사용권유

시외버스

0.933

0.940

0.532

0.516

0.256

0.422

0.849 0.840 0.782

0.899 0.889

0.856 0.784 0.770

0.170

0.280

0.001

0.243

0.842

0.867

0.847

0.704

0.693

0.663

0.790

0.725

0.768

0.758

0.735

0.739

0.792

0.766

0.829

0.752

0.761

0.753

0.827
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고객 만족도 조사 및 분석

기본적
서비스

부가적
서비스

외부홖경
서비스

인적
서비스

서비스
인지가치

전반적
만족도

운송업체
인식

충성도

버스 내 청결성

버스 홖경 쾌적성

안전한 운행

시간정확성

출입문개폐

안전시설 대처요령

다른 교통과 연계

적절한 배차간격

버스관련 이용정보

정보안내방송

버스 부가서비스

정류장의 청결성

승하차 안내표지

승차권사용 편의

버스이용 편안함

운전기사 숙련도

운전기사 운행지식

운전기사 승객응대

운전기사 적극성

고객중심
만족도

서비스품질대비
버스요금의

적정성

기대대비
만족도

이용시점
만족도

가격대비
서비스품질의

정도

서비스
제공노력

버스이용 후
기업이미지

기업서비스
적절성

재이용의향 사용권유

시내버스

0.895

0.860

0.438

0.477

0.113

0.591

0.818 0.856 0.825

0.877 0.864

0.828 0.861 0.846

0.138

0.129

0.048

0.449

0.788

0.793

0.791

0.770

0.716

0.667

0.732

0.711

0.806

0.799

0.756

0.771

0.776

0.833

0.778

0.735

0.773

0.822

0.816
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고객 만족도 조사 및 분석

기본적
서비스

부가적
서비스

외부홖경
서비스

인적
서비스

서비스
인지가치

전반적
만족도

운송업체
인식

충성도

버스 내 청결성

버스 홖경 쾌적성

안전한 운행

시간정확성

출입문개폐

안전시설 대처요령

다른 교통과 연계

적절한 배차간격

버스관련 이용정보

정보안내방송

버스 부가서비스

정류장의 청결성

승하차 안내표지

승차권사용 편의

버스이용 편안함

운전기사 숙련도

운전기사 운행지식

운전기사 승객응대

운전기사 적극성

고객중심
만족도

서비스품질대비
버스요금의

적정성

기대대비
만족도

이용시점
만족도

가격대비
서비스품질의

정도

서비스
제공노력

버스이용 후
기업이미지

기업서비스
적절성

재이용의향 사용권유

농어촊버스

0.943

0.942

0.722

0.756

0.198

0.653

0.919 0.902 0.920

0.937 0.919

0.908 0.887 0.796

0.199

0.193

0.187

0.259

0.740

0.681

0.650

0.693

0.713

0.759

0.701

0.645

0.694

0.741

0.721

0.701

0.734

0.775

0.848

0.802

0.753

0.747

0.799
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고객 만족도 조사 및 분석

기본적
서비스

부가적
서비스

외부홖경
서비스

인적
서비스

서비스
인지가치

전반적
만족도

운송업체
인식

충성도

터미널 청결성

터미널 내 쾌적성

터미널 정보전달

안전시설 대처요령

다른 교통과 연계

적절한 배차간격

터미널 이용정보

정보안내방송

터미널 부가서비스

터미널주변쾌적성

편의시설 편리성

승차권구매 편의

터미널 안내정보

직원의 시설지식

직원의 운행지식

직원의 승객응대

직원의 적극성

고객중심
만족도

서비스품질대비
버스요금의

적정성

기대대비
만족도

이용시점
만족도

가격대비
서비스품질의

정도

서비스
제공노력

터미널이용 후
기업이미지

기업서비스
적절성

재이용의향 사용권유

여객자동차
터미널

0.920

0.913

0.611

0.692

0.130

0.623

0.866 0.852 0.885

0.933 0.700

0.859 0.847 0.849

0.143

0.186

0.284

0.114

0.741

0.754

0.723

0.750

0.732

0.704

0.647

0.733

0.723

0.724

0.692

0.718

0.744

0.674

0.785

0.739

0.792

터미널이용 편안함 0.704



평가 결과
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시외버스 운영자

구분

경영평가 (20%) 서비스평가 (80%)
우수
시책

총계

순위경영관리 재무건전성 소계 운행관리 안전성 고객만족 소계

70.00 30.00 20.00 25.00 40.00 35.00 80.00 3.00 103.00

㈜한양고속 57.35 26.82 16.83 18.48 31.47 22.02 57.58 2.57 76.98 3

㈜충남고속 61.54 20.56 16.42 20.27 35.87 30.00 68.91 2.83 88.16 1

㈜중부고속 54.89 18.91 14.76 18.52 33.85 22.62 59.99 2.13 76.88 4

삼흥고속㈜ 55.51 20.64 15.23 20.14 33.55 20.49 59.34 2.03 76.60 5

㈜금남고속 62.78 15.99 15.75 15.84 34.78 22.83 58.76 2.53 77.04 2
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시내버스 운영자

구분

경영평가 (20%) 서비스평가 (80%) 우수
시책

총계
순위경영관리 재무건전성 소계 운행관리 안전성 고객만족 소계

70.00 30.00 20.00 25.00 40.00 35.00 80.00 3.00 103.00

온양교통운수㈜ 57.94 21.99 15.99 20.57 35.31 27.16 66.43 1.53 83.95 2

아산여객㈜ 56.73 22.71 15.89 18.92 31.89 22.13 58.35 2.73 76.97 7

시민교통㈜ 55.71 16.83 14.51 17.74 33.49 19.87 56.88 미제출 71.39 9

서령버스㈜ 54.39 19.11 14.70 21.62 33.56 25.37 64.44 2.87 82.01 3

삼안여객㈜ 59.53 23.10 16.53 18.20 33.37 25.16 61.38 2.80 80.71 5

대천여객자동차㈜ 57.69 19.87 15.51 23.36 34.23 25.77 66.69 2.40 84.60 1

건창여객합자회사 52.21 20.23 14.49 20.81 33.86 26.28 64.76 1.60 80.85 4

보성여객자동차㈜ 49.04 24.00 14.61 16.52 33.61 24.41 59.63 1.57 75.81 8

당진여객운수㈜ 58.15 21.97 16.02 23.38 29.61 24.32 61.85 1.57 79.44 6

덕성여객자동차㈜ 48.37 17.83 13.24 24.85 26.39 17.24 54.78 1.23 69.25 10
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농어촌버스 운영자

구분

경영평가 (20%) 서비스평가 (80%)
우수
시책

총계
순위경영관리 재무건전성 소계 운행관리 안전성 고객만족 소계

70.00 30.00 20.00 25.00 40.00 35.00 80.00 3.00 103.00

홍주여객자동차㈜ 54.48 17.35 14.37 21.77 29.42 22.47 58.93 1.87 75.17 5

㈜서천여객 41.35 17.93 11.86 18.63 26.44 21.95 53.62 2.70 68.18 7

㈜예산교통 54.39 18.00 14.48 21.69 34.64 21.15 61.98 2.53 78.99 4

태안여객㈜ 52.23 18.83 14.21 21.07 37.20 20.32 62.87 2.70 79.78 3

부여여객자동차㈜ 56.42 18.50 14.98 24.88 31.67 24.09 64.51 1.27 80.76 2

한일교통㈜ 55.04 22.07 15.42 23.39 37.88 22.10 66.70 미제출 82.12 1

청양교통㈜ 53.45 16.93 14.08 21.57 29.30 17.79 54.93 1.50 70.51 6
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여객자동차 터미널 운영자

유형 터미널명

경영평가 (20%) 서비스평가 (80%) 우수
시책

총계
숚위경영관리 재무건전성 소계 안전성 편의성 고객만족 소계

70.00 30.00 20.00 35.00 35.00 30.00 80.00 3.00 103.00

1군

첚안터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 23.00 22.47 42.78 미제출 47.98 11

공주종합버스터미널 20.00 6.00 5.20 18.00 27.50 22.33 54.26 미제출 59.46 8

보령종합터미널 70.00 24.23 18.85 28.03 24.45 19.90 57.90 미제출 76.75 3

아산시외버스터미널(㈜청람개발) 70.00 24.23 18.85 27.94 20.37 25.32 58.90 미제출 77.75 2

서산공용버스터미널 20.00 6.00 5.20 18.00 23.00 20.51 49.21 미제출 54.41 9

논산시외버스터미널 20.00 6.00 5.20 18.00 19.63 20.43 46.45 미제출 51.65 10

금산터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 20.75 16.40 36.12 미제출 41.32 12

부여터미널(㈜금남고속전용여객터미널) 49.74 15.62 13.07 13.97 19.98 22.19 44.91 1.87 59.85 7

홍성터미널(리산개발) 70.00 24.23 18.85 17.90 24.01 22.16 51.26 미제출 70.11 5

예산터미널 70.00 24.23 18.85 32.69 29.57 26.67 71.14 1.83 91.82 1

태안여객터미널 70.00 24.23 18.85 18.42 25.05 20.47 51.15 미제출 70.00 6

당짂버스터미널 70.00 24.23 18.85 26.27 22.81 22.39 57.18 미제출 76.03 4

2군

성홖공용버스터미널 20.00 6.00 5.20 18.00 10.25 6.00 27.40 미제출 32.60 5

유구시외버스터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 10.25 6.00 19.40 미제출 24.60 10

아산동양터미널(동양고속) 45.93 26.25 14.44 23.60 17.75 6.00 37.88 2.80 55.12 1

논산금호고속터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 20.75 6.00 27.80 미제출 33.00 4

연무금호고속터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 18.50 6.00 26.00 미제출 31.20 6

서첚임시정류소 20.00 6.00 5.20 8.00 14.00 6.00 22.40 미제출 27.60 9

장항여객정류소 20.00 6.00 5.20 8.00 8.00 6.00 17.60 미제출 22.80 11

청양시외버스터미널 70.00 16.73 17.35 17.74 17.18 6.00 32.74 미제출 50.09 2

광첚터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 17.38 6.00 25.10 미제출 30.30 7

합덕버스터미널 20.00 6.00 5.20 8.00 16.25 6.00 24.20 미제출 29.40 8

삽교첚버스터미널 70.00 16.73 17.35 17.50 16.75 6.00 32.20 미제출 49.55 3
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 대중교통 운영자 경영 부문 개선방향 (공통사항)

■ 시외버스 : 자동차현대화율, 안전벨트 착용율, 운전자교육, BMS

■ 시내/농어촊버스 : 자동차현대화율, 운전자이직율, 운전자교육, BMS

 이용자 측면의 대중교통 서비스 부문 개선방향 (공통사항)

■ 시외버스 : 배차간격, 운전기사 친절성, BIS

■ 시내버스 : 운행시간 정시성, 배차간격, 운전기사 친절성, BIS

■ 농어촊버스 : 타교통 연계 편리성, 교통카드 충전 편리성,  운전기사 친절성, BIS

■ 여객자동차터미널 : 터미널 청결성/쾌적성, 편의시설 이용편의, BIT

* BIS(Bus Information System), BMS(Bus Management System), BIT(Bus Information Terminal)



감사합니다. 


