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만족도와중요도를이용해평가영향요인별우선개선점제시 취약한품질차원의진단

지속관리영역

• 중요하다고생각하고있지만,  
실제만족도는떨어지는
영역으로개선시
유인효과가가장높음

중점개선영역 유지/ 강화영역

점진개선영역

• 중요도도높고
만족도도높은영역

• 현상태를유지하지못할경우, 
불만도가크게높아짐

• 개선시유인효과는별로없음

• 중요도도낮고, 
만족도도낮은영역

• 만족도/중요성인식모두를
높여야하기때문에
개선에많은비용이듦

• 차별적요인으로활용이
가능하다면개선필요

• 중요도는낮으나
만족도는높은영역

• 현상태를유지하는비용이
높을경우, 자원의배분을
우선개선영역으로돌리는
것이바람직함

A B

C D

중요도 ▲

만족도 ▼

중점
개선

중요도 ▼

만족도 ▼

점진
개선

중요도 ▼

만족도 ▲

지속
관리

유지 /
강화

중요도 ▲

만족도 ▲

중
요
도

만족도





10

▲0.03 - ▲0.08 ▼0.06 ▼0.04

▼0.11 ▼0.09 ▼0.11 ▼0.13 ▼0.14 ▼0.05
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▼0.09 ▼0.04 ▼0.14



14



15

고

저

고저



16

▲0.01 ▼0.01

▼0.11 ▼0.15 ▼0.08
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▲0.03 - ▲0.08 ▼0.06 ▼0.04

▼0.11 ▼0.09 ▼0.11 ▼0.13 ▼0.14 ▼0.05
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열위3개세부항목만족도우위3개세부항목만족도



55

고

저

고저



56

▲ ▼

▲ ▲

▼ ▼

▼ ▲



57



58





60



61




