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양산시시설관리공단
  (인사혁신팀)



「고객의견 경영자산화를 위한」2025년 VOC 분석 결과보고

공단 온/오프라인등 다양한 채널에서 수집된 고객의 소리(VOC)의 분석/

환류를 통한 VOC경영 자산화를 통해 고객만족경영에 기여하기 위함.

 Ⅰ. 결과개요

○ 대    상 : 종합운동장 등 13개 팀 14개 시설

○ 기    간 : 2025. 1. 1. ~ 12. 31./ 1년 간

○ 접수건수 : *총 804건(자체고객만족도 조사 제외), 전년대비 45건 감소

구분 2025(건) 2024(건) 비고
채널 세부 대상 804건(1,089) 849건(1,960) △45건

온라인

외부
국민신문고 등 전사업팀 98 64 +34건

e-나들이 대운산 103 103 -

내부
누리집 전사업팀 552 564 △12건

*자체만족도조사 전사업팀 285 1,111 △826건
SNS 등 전사업팀 - 47 △47

오프

라인

외부 양산시 시의회 전사업팀 - 1 △1건

내부

현장접수 체육센터 - 11 △11건
만족도조사 대운산 30 25 +5건

고객디자인단 전사업팀 18 20 △2건
우수고객 간담회 중앙체육 3 14 △11건

※ 2025년 VOC 접수건수 주요 감소 사유

  - 반복 제기되던 시설·운영 민원에 대한 사전 점검 및 개선 추진으로 유사 민원 발생 감소

  - 현장 직원의 신속한 안내 및 즉각적인 조치로 현장 해소 사례 증가

VOC 주요 키워드

순위 키워드 언급량 상세내용 주요시설

1 수영 158 자유수영 운영시간 및 입장기준, 수질·수심 문의 스포츠센터

2 강사 및 직원 81 강사 전문성 및 직원 친절에 대한 칭찬, 응대관련 개선 요구 전 사업팀

3 강습·프로그램 66 강습기간 연장 및 재등록, 결강·환불 문의 스포츠센터

4 주차장 32 장기주차··불법주차 단속 요청, 주차혼잡 등 전 사업팀

5 탈의실·샤워실 30 샤워실 온수 부족 및 수압 문제, 위생관련 의견 스포츠센터



 Ⅱ. 주요내용

○ 유형별/요인별 관점 결과분석 및 시사점

구분 주요내용(건수, %)

사업별
(수)

'25

체육

503건

휴양

276건

문화

-

기타

25건

‘24 447건 324건 58건 20건

‘23 598건 326건 82건 19건

요인별
(%)

'25

제도

40%

시설

31%

인적

21%

기타

8%

‘24 44% 30% 12% 14%

‘23 35% 24% 24% 17%

유형별
(%)

'25

불만

21%

제안

38%

문의

27%

칭찬

13%

기타

1%

‘24 19% 31% 39% 10% 1%

‘23 18% 25% 35% 22% 1%

결
과
분
석

 ▷ 2025년 VOC 주요 구성요소 : 요인별 관점 제도유형(40%) 유형별 관점 제안유형(38%)

 ▷ 최근 3년간 요인별 관점 시설유형 지속 증가(24%-30%-31%)

 ▷ 최근 3년 간 유형별 관점 제안유형 비율 지속 증가(25%-31%-38%)

시
사
점

 1. VOC 관리 방향의 전환 필요

  ⇒ 제안·제도 유형 비중이 지속적으로 높아 불만 대응 중심에서 제도·운영 개선 중심 관리로의 전환이 요구됨.

 2. 시설 관리의 선제적 대응 필요성 확대

  ⇒ 시설 요인 VOC 비율이 3년간 연속 증가함에 따라 중장기적 시설 관리 전략 강화가 요구됨.

 3. 고객 참여 기반 개선 체계 강화 필요

  ⇒ 제안유형 VOC 지속 증가에 따라 고객 의견의 체계적 반영 필요성이 확대됨.



 Ⅲ. 세부내용

○ 2025년 사업팀별 VOC 접수건수

구분 본부 운동장 중앙 주민 웅상 반다비 천성산 쌍벽루 센트럴 대운산 공원
레저

파크
골프

2025 25 26 137 82 124 24 33 73 4 157 106 13

2024 20 39 123 74 131 32 48 - - 179 154

○ 사업팀별 주요 VOC 및 조치사항(또는 계획)

사업명 사업팀명 키워드 주요 VOC 및 조치사항(또는 계획)

체육

운동장
테니스장 테니스 동호회의 일반코트 사용 제재 요청 등

⇒ 양산시 체육지원과와 테니스장 운영 개선 검토 중

중앙
수영장 매너 입장 전 샤워, 샤워실 자리맡기, 이용매너 계도 등

⇒ 수영장 이용안내문 제작 및 배포(상시 공지 및 OT교육자료 활용)

주민
주차장 주차장 혼잡, 주차장 인근 도로 개선 등

⇒ 주차장 관리 및 인근도로 보수에 대한 집중적 관리 필요

웅상
실외체육시설 실외체육시설 이용 제도 및 시설개선, 이용불편 등

⇒ 실외체육시설 운영의 현실화 및 시설개선 지속 노력 필요

반다비
재개관 풋살장 공사 완료에 따른 재개관 일정 및 프로그램 문의 등

⇒ 재개관 안내 문자 발송 및 누리집, 카카오톡 채널 전단지 게시 완료

천성산
안전관리 이동식 사다리, 대관 화기사용 등 안전조치 요청

⇒ 고정식 사다리 설치 완료로 안전사고 예방

쌍벽루
시설편의 샤워기 수압, 탈의실 커튼 등 시설 개선 요청

⇒ 샤워기 수압 상향 조절 및 탈의실 커튼 고정 등 시설 개선 완료  

센트럴
실내체육관 실내체육관 고객응대 개선 요청

⇒ 직원 고객응대 및 행동 개선 교육 실시('25.12.)

휴양

대운산
시설이용 객실 내 냄새 제거 , 냉난방기 필터청소 요청 등

⇒ 객실 연무소독 실시, 냉난방기 필터 분해 후 청소 실시 

숲애서
프로그램 프로그램 참여 가능 연령, 다양성, 만족도 등

⇒ 국산재 활용 촉진 공모사업 통한 유휴공간 조성사업 진행(~'26.12.)

공원레저
시설 개선 와이파이 개선, 세면대 및 샤워장 추가 요청 등

⇒ 와이파이 보수 완료('25년), 세면대 추가 설치 예정('26년)

파크골프
안전그물망 파크골프장 내 안전그물망 설치 요청 등

⇒ 안전그물망 보강 및 신규 설치 완료('25.9.)



○ 주요(요인별/유형별) VOC 개선실적(또는 계획)
구분 내용 비고

요

인

별

제도

조례 개정을 통한 임산부 감면 혜택 추가

(VOC) 임산부 요금 및 감면 제도 확대 건의

(개선) 임산부의 공공시설 사용료 감면(50%) 신설 안내

시설

주민편익시설 GX1 탈의실 파우더룸 개선공사 추진 

(VOC) 불필요한 캐비넷 철거 및 거울·선반 확충 요청

(개선) 완료('25.8.)

인적

스포츠 지도사, 안내데스크, 청소 근로자 친절응대 칭찬

(VOC) 열정적 강의에 감사, 친절한 응대에 감사 등

(개선) CS 전문자격 취득(마스터(15), 리더(4), 컨설턴트(5))(‘25.11.)

유

형

별

불만

양산중앙국민체육센터 수영장 이용수칙 제작 및 교육 실시

(VOC) 수영장 비매너 이용객에 대한 불만 및 계도 강화 요청

(개선) 수영장 이용안내문 제작 및 배포, OT교육자료 활용

제안

제3기 고객디자인단 활동을 통한 현장소리 반영

(VOC) 고객의 실제이야기를 받는 의견수렴 채널 개설

(개선) 고객디자인단 20명, 18건 VOC 발굴 및 해소

문의

반다비체육센터 재개관 일정 및 프로그램 접수 안내

(VOC) 반다비체육센터 재개관에 따른 센터 이용 문의

(개선) 이용객 대상 재개관 문자 발송 및 온·오프라인 홍보

칭찬 요인별/인적 내용과 동일함

⇒ 전 사업팀 VOC 접수실적 공유 회의 실시완료(‘26.1.)

 Ⅳ. 향후 운영계획

○ 사업별/요인별/유형별 요인에 따른 경영계획 및 당초예산(’26년) 반영 노력

○ 주요 이해관계자 소통 채널을 통한 대‧내외 공유 확산


