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본 연구는 서울 경기지역 도시가스 이용 소비자를 대상으로 도시가스 이용 서비스에 대

한 소비자의 만족도 조사를 통하여 향후 도시가스 서비스를 이용할 소비자들에게 유용한 

정보를 제공하고, 도시가스 업체의 소비자만족도 향상에 필요한 정보를 제공하고자 하였

다.

2011년 기준 국내 수요가수 상위 7개 업체를 조사대상 업체로 선정하였으며, 최근 1년간 

도시가스 이용 경험이 있는 성인 소비자 1500명을 대상으로 온라인으로 설문조사를 실시

하였다. 도시가스 이용 소비자의 소비자만족도의 영역을 ‘서비스품질에 대한 만족도’, ‘산업

특수차원만족도’, ‘서비스체험에 대한 만족도’로 구분하여 척도를 개발하였다.

연구결과 4개 요인이 종합만족도를 도출하는 데 사용되었다. 총체적 만족도에 미치는 영

향을 기준으로 각 요인의 가중치를 계산한 결과 ‘서비스 품질만족도’ 요인이 가중치가 .752

로 가장 높아 도시가스 서비스 만족도에 가장 큰 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 그 다

음은 산업특수차원 만족도를 구성하는 3요인 중 공급 및 기타 요인 .140, 연결․철거 요인 

.066, 검침 및 안전 점검 요인 .042 순으로 가중치가 높게 나타났다.

전체 7개 도시가스 공급업체의 종합만족도 평균 점수는 4.67점(7점 만점)이며, 업체별로 

최저 4.52점에서 최고 4.81점의 분포를 보였다. 7개 업체 중 상위 5개 업체의 종합만족도는 

차이가 없는 것으로 나타났다.

서비스 품질 요인에 대한 만족도 점수 평균은 4.60점으로 4개 요인의 평균점수 중 가장 

낮았다. 요인내 11개 항목의 만족도 점수 평균은 4.51~4.73점으로 나타났다. 이 요인에 대

한 업체별 만족도 점수는 4.43~4.73점으로 그 편차가 크지 않았다. 연결·철거 요인에 대한 

만족도 점수 평균은 4.86점으로 나타났다. 요인내 3개 항목의 만족도 점수 평균은 

4.81~4.95점이었으며, 업체별 만족도 점수도 4.70~4.97점으로 그 편차가 크지 않았다. 검침 

및 안전 점검 요인에 대한 만족도 점수 평균은 4.88점으로 약간 만족하는 수준이었다. 요

인내 4개 항목별 만족도 점수 평균은 4.83~4.94점으로 그 차이는 아주 작았다. 업체별 만족

도 점수는 4.76~5.04점으로 역시 그 편차가 크지 않았다. 공급 및 기타 요인에 대한 만족도 

점수 평균은 4.94점으로 4개 요인의 평균점수 중 가장 높았다. 요인내 4개 항목별 만족도 

점수 평균은 4.76~5.32점으로 그 차이가 다소 크게 나타났고, 업체별 만족도 점수는 

4.84~5.08로 역시 그 편차가 크지 않았다. 이 연구결과는 향후 도시가스 업체의 소비자만족

도 향성을 위한 기초자료로 활용될 수 있다.

* 본 연구는 2013년 한국소비자원 연구비 지원으로 수행되었음
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