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- 한국지엠, 처음으로 A/S만족도 1위에 올라
- 만족도에 미치는 영향, ‘A/S결과’ 43% vs. ‘환경’ 7% 
지난 1년간 자동차 회사의 A/S를 받은 적이 있는 소비자의 A/S평가가 2009년 수준으로 후퇴했다. 실제 서비스가 나빠지기보다는 자동차 산업에 대한 부정적 이미지의 영향을 받은 것으로 보인다. 회사별로는 한국지엠이 처음으로 1위에 올랐다. 2위는 쌍용차가 차지했으며, 작년까지 10년 연속 1위를 차지했던 르노삼성은 3위로 밀려났다. A/S를 받으며 소비자들이 가장 중요시하는 것은 결국 비용과 시간이었다. 한국지엠은 이를 중점적으로 관리해 1위에 올랐다. 중상위권을 유지하던 수입차는 금년도에 크게 하락해 국산차 평균 이하로 내려갔다. 기아차는 4년 연속 최하위로 부진했다.  

지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소를 이용한 적이 있는 소비자들(28,994명)이 평가한 A/S만족도(1,000점 만점)의 산업평균은 789점으로 전년 대비 11점이 떨어졌다[그림1]. 작년에 모든 고객만족 지표 중 처음으로 산업평균 800점대에 진입했다가 올해 다시 3년 전 수준으로 뒷걸음쳤다. 모든 회사의 점수가 하락했는데, 실제 서비스 수준이 낮아지기보다는 자동차 산업에 대한 이미지가 영향을 준 것으로 보인다. 
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회사별 점수를 보면 처음으로 3강 3약 구도가 형성되었는데, 3강은 한국지엠, 쌍용, 르노삼성이며, 3약은 현대차, 수입차, 기아차다. 이 두 그룹 간에는 25점이라는 적지 않은 차이가 있다. 한국지엠은 2010년부터 비약적 향상을 이뤄 금년에 처음으로 1위 자리(810점)에 올랐다. 쌍용 역시 한국지엠과 동반상승했으나, 1점 차이로 아깝게 2위(809점)를 차지했다. 작년까지 10년 연속 1위였던 르노삼성은 일본의 쓰나미 등 여러 악재의 영향으로 19점이 하락한 807점으로 3위에 그쳤다. 그러나 이들 간의 차이는 3점에 불과하다. 

현대차와 기아차는 2009년 함께 4약으로 분류되었던 한국지엠과 쌍용차가 급상승세를 타면서 2010년부터 새로운 하위권을 형성했다. 금년에는 같은 기간 동안 중위권을 유지하던 수입차가 합류해 현대(782점), 수입차(781점), 기아(775점)의 3약 구도가 새로 잡혔다. 수입차 고객의 A/S에 대한 평가는 그리 부정적이지 않았다. 그러나 수입차 판매의 급증에 따른 서비스 수요의 폭발적 증가를 감당하지 못하고 있음을 알 수 있다. 수입차의 가장 큰 문제는 A/S라는 우려가 현실화되어가고 있음을 보여준다.
A/S의 측정은 ‘접수/접근’, ‘환경’, ‘절차’, ‘결과’의 4개 차원으로 구성되어 있다[표1]. 한국지엠은 4개 차원 중 ‘접수/접근’, ‘환경’, 그리고 ‘결과’의 3개 차원에서 가장 좋은 성적을 보였다. 지난 10년 연속 1위였던 르노삼성은 ‘절차’에서만 명맥을 유지했다. 기아차는 ‘환경’을 제외한 3개 차원에서 최하위였으며, 현대차는 ‘환경’에서 10년 연속 최하위라는 불명예를 얻었다. 

[image: image2.emf][표1] 제조사별 A/S만족도 및 차원별 만족률*

산업평균 현대 기아 한국지엠 르노삼성 쌍용

789 782 775 810 807 809

접수/접근 차원 92.1 92.3 91.3 93.1 92.7 92.9

환경 차원 92.3 91.1 92.2 93.7 93.1 93.0

절차 차원 85.6 85.6 84.0 87.4 88.1 85.3

결과 차원 87.5 88.0 86.5 88.3 88.0 86.8

** A/S에 대한 종합체감만족 문항을 10점 척도로 묻고 1,000점으로 환산하여 산출한 평균값

*** 각 차원 내 항목들에 대한 긍정률의 평균값

      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



제조사별 A/S만족도**

차원

만족률

%***

* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과


마케팅인사이트는 ‘2010년 한국자동차 품질백서’에서 ‘편의시설과 청결한 환경은 다른 차원에 비해 가시적이며 가장 손쉽게 개선 효과를 볼 수 있는 부문이다. 그럼에도 불구하고 지난 8년 연속 최하위라고 하는 것은 문제가 있다. 지난 수십 년 동안 현대 고객들이 베푼 사랑과 성원을 생각하면 이는 지나치다’고 썼다. ‘2011년 한국자동차 품질백서’에서는 똑같은 글 중 ‘8년 연속’을 ‘9년 연속’이라고 바꿨다. 2012년도 백서에도 ‘9년 연속’을 ‘10년 연속’이라고 바꾸기만 하면 될 것이다. 
그러나 A/S만족도에 있어 ‘환경’은 상대적으로 덜 중요하다. ‘접수/접근’, ‘환경’, ‘절차’, ‘결과’의 4개 차원이 A/S만족도에 기여하는 정도를 구해 보면, ‘결과’가 43%로 가장 크고, 그 다음은 ‘절차(31%)’, ‘접수/접근(19%)’이며, ‘환경’은 7%에 불과하다. 흔히 A/S 향상을 위한 노력을 환경개선에 큰 예산을 투입하는 것으로 시작하는 것을 볼 수 있다. 이 연구에 따르면 환경개선보다 더 시급한 문제, 더 큰 성과를 기대할 수 있는 대안들이 많다.
A/S만족도를 측정하는 문항은 21개로 구성되어 있다. 이들 중 만족도에 큰 영향을 주는 문항 5개를 추출해냈다[표2]. 그 결과 ‘부품가격 및 공임 등 정비비용이 예상보다 비싸지 않았다’ 문항이 16%로 1위였고, 그 다음은 ‘내가 가장 편한 시간으로 예약할 수 있었다’ 10%, ‘점검/수리 절차가 쉽고 빨랐다’ 7%, ‘예정된 점검/수리 모든 것이 예상했던 대로 잘 되었다’ 7%, ‘문제점이나 증상에 대해 상담을 잘 해주었다’ 7%의 순이었다. 이 결과는 ‘환경’ 차원 전체 이상으로 중요한 항목들이 여러 개 있음을 보여주며, 이 5개 항목이 전체 영향력의 거의 절반(47%)을 차지함을 알 수 있다. 


[image: image3.emf][표2] 영향력 Top5 문항별 제조사의 A/S만족률*

(%)

A/S만족도 문항 영향력** 현대 기아

한국

지엠

르노

삼성

쌍용

부품가격 및 공임 등 정비비용이 예상보다 비싸지 않았다 16 65.5 63.5 68.2 59.6 60.7

내가 가장 편한 시간으로 예약할 수 있었다 10 77.9 76.5 83.1 75.9 81.9

점검/수리 절차가 쉽고 빨랐다 7 88.0 86.3 88.9 88.7 88.0

예정된 점검/수리 모든 것이 예상했던 대로 잘되었다 7 89.9 87.9 90.6 90.0 89.6

문제점이나 증상에 대해 상담을 잘해주었다 7 89.6 88.4 90.6 92.0 90.6

** 각 항목이 A/S만족도에 기여하는 정도로, 백분율로 표시됨

      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)

* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과


한국지엠이 금년도에 1위로 부상할 수 있었던 것은 영향력이 높은 Top5 항목 중 4개에서 1위를 차지했기 때문이다. 르노삼성은 여러 측면에서 선전했으나, 가장 중요한 ‘부품가격 및 공임 등 정비비용이 예상보다 비싸지 않았다‘와 ‘내가 가장 편한 시간으로 예약할 수 있었다’ 등 항목들에서의 부진에 발목을 잡혔다.  

조사 결과를 보면 소비자들이 원하는 것은 분명하다. 먼저 문제가 없기를 원하지만, 문제가 생겼다면 ‘최소한의 비용과 시간’으로 해결되는 것이다. 그러나 비용과 시간 문제는 무조건 줄여주는 것이 능사가 아니다. 절차를 개선하고 설명을 잘해 ‘비용과 시간’에 대한 고객의 불안을 덜어 주어야 한다. 비용과 시간 때문에 스트레스를 받는다면 특급호텔과 같은 환경과 친절도 아무 의미가 없다. 한국지엠과 쌍용이 열악한 환경을 극복하고 1, 2위에 오른 것은 이를 잘 알고 실천했기 때문이다.
=======================================================================

㈜마케팅인사이트는 지난 2001년부터 2012년까지 매년 7월 ‘자동차 품질 및 고객만족‘에 대한 조사를 10만여 소비자들을 대상으로 실시해왔다. 조사 결과는 매년 9월 중순부터 발표되고, 11월에 5년간의 변화추세 분석을 포함한 ‘한국 자동차 품질 백서’로 발간하고 있다. 조사결과는 국내 주요 자동차 제조사들과 수입차 업체들, 그리고 자동차 관련 산업체들에서 활용하고 있다. 

언론 발표 내용과 ‘한국 자동차 품질 백서’ 내용은 ㈜마케팅인사이트가 개발한 ‘한국형 온라인 자동차 컨슈머리포트’ 사이트인 ‘AutoInsight’(www.autoinsight.co.kr)에 실리고 있으며, Daum의 자동차섹션 중 ‘오토칼럼’에도 상시 게재되고 있다. 특히 ‘AutoInsight’에서는 소비자들의 제품 품질 및 서비스평가 내용을 자동차 모델별로 비교하는 ‘One Page Report’를 볼 수 있다. 
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위 조사 결과는 ㈜마케팅인사이트가 2001년부터 매년 7월에 실시해온 대규모 ‘자동차 품질 및 고객만족 조사’ 중 2012년 조사결과로부터 발췌한 것입니다. 조사 내용과 결과, 분석에 대한 모든 권한은 ㈜마케팅인사이트에 있으며, 사전 서면허가 없이는 어떤 경우에도 상업적인 목적으로 사용될 수 없음을 알려드립니다. 조사에 대한 보다 자세한 정보는 www.autoinsight.co.kr에서 보실 수 있습니다.
문의: 이건효 상무 T:02-6004-7622   e-mail: leekh@mktinsight.co.kr
Copyright ⓒ Marketing Insight.  All rights reserved. 상업적 목적에 사용할 수 없습니다.



[조사개요]


▪ 조사 수행 기관: 마케팅인사이트(�HYPERLINK "http://www.mktinsight.co.kr"�www.mktinsight.co.kr�)


▪ 조사 성격: 기획조사(Syndicated study)


▪ 모집단: 전국의 e-mail 이용하는 자동차 사용자  


▪ 조사 시점: 2012년 7월


▪ 자료 수집 방법: 온라인 우편조사 (e-mail survey)


▪ 조사 규모: 총 응답자 95,012명





자동차 A/S만족, 돈과 시간이 적게 들어야



































































































































































































































For more Information
문의: 이건효 상무 Tel. 02) 6004-7622 Mobile. 017-225-1291 Fax 02) 543-5984 e-mail: leekh@mktinsight.co.kr  
서울시 강남구 논현동 216-3 히아빌딩 4F Marketing Insight Inc. www.mktinsight.co.kr, www.panelinsight.co.kr

12-1(사례수추가)



				[표1] 2012년 각 메이커의 주요 품질 지표상의 경쟁력

				품질영역				구분		산업
평균		현대		기아		한국지엠		르노
삼성		쌍용		수입차
(순위)†

				제
품		초기품질*		평균		1.59		1.41		1.69		1.78		1.74		2.36		1.39 (1)

								사례수		4581		1706		1595		432		239		151		458

						내구품질*		평균		4.31		4.12		4.55		5.21		3.74		5.12		3.41 (1)

								사례수		7125		2945		2222		702		786		155		316

						상품성**		평균

								사례수

						디자인**		평균		679		710		693		669		603		650		676 (-)††

								사례수		9896		1567		1545		775		444		545		5019

				서비스		영업만족도**		평균		782		770		788		790		792		774		790 (2)

								사례수		8254		2997		2753		895		577		256		776

						A/S만족도**		평균		789		782		775		810		807		809		781 (5)

								사례수		28994		10679		7307		4378		3144		1848		1638

				종합		품질스트레스*		평균		3.63		3.60		3.87		3.04		3.94		3.80		3.28 (2)

								사례수		8585		3005		2878		1108		741		230		622

						종합체감만족률**		평균		44.0		36.5		47.5		45.7		46.9		30.0		61.5 (1)

								사례수		4704		1728		1619		492		243		162		461





				총 응답자 95,012명

				자동차 보유자 90,562명
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				[표1] 2012년 각 메이커의 주요 품질 지표상의 경쟁력

				품질영역				산업
평균		현대		기아		한국지엠		르노
삼성		쌍용		수입차
(순위)†

				제
품		초기품질*		1.59		1.41		1.69		1.78		1.74		2.36		1.39 (1)

						내구품질*		4.31		4.12		4.55		5.21		3.74		5.12		3.41 (1)

						상품성**

						디자인**		679		710		693		669		603		650		676 (-)††

				서비스		영업만족도**		782		770		788		790		792		774		790 (2)

						A/S만족도**		789		782		775		810		807		809		781 (5)

				종합		품질스트레스*		3.63		3.60		3.87		3.04		3.94		3.80		3.28 (2)

						종합체감만족률**		44.0		36.5		47.5		45.7		46.9		30.0		61.5 (1)

				* 수치가 낮을수록 좋음 / ** 수치가 높을수록 좋음

				† 국내업체 포함 순위 / †† 동일 기준으로 비교할 수 없음

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)









12-2 초기품질



				[표1] 연도별 자동차 초기품질 문제점 수

								2008				2009				2010				2011				2012*

				산업평균				1.80				1.67				1.90				1.98				1.59

				현대				1.61				1.33				1.68				1.73				1.41

				기아				2.17				2.01				2.06				2.27				1.69

				한국지엠				1.98				2.48				2.24				2.34				1.78

				르노삼성				1.59				1.13				1.68				1.43				1.74

				쌍용				2.08				2.98				2.32				2.90				2.36

				수입차				1.16				1.06				1.63				1.40				1.39

				* 최근 6개월 이내 새차 구매자 4,581명

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)



				[표1] 연도별 자동차 초기품질 문제점 수

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				1.59				1.98				1.90				1.67				1.80

				현대				1.41				1.73				1.68				1.33				1.61

				기아				1.69				2.27				2.06				2.01				2.17

				한국지엠				1.78				2.34				2.24				2.48				1.98

				르노삼성				1.74				1.43				1.68				1.13				1.59

				쌍용				2.36				2.90				2.32				2.98				2.08

				수입차				1.39				1.40				1.63				1.06				1.16

				* 최근 6개월 이내 신차 구매자 4,581명

				      : BIC(Best in Class),         : WIC(Worst in Class)





12-2 내구품질



				[표2] 연도별 자동차 내구품질 문제점 수

								2008				2009				2010				2011				2012*

				산업평균				4.57				4.39				4.29				4.40				4.31

				현대				4.29				4.04				3.96				4.19				4.12

				기아				4.58				4.44				4.44				4.63				4.55

				한국지엠				5.22				5.58				5.20				5.24				5.21

				르노삼성				4.21				4.17				4.15				3.81				3.74

				쌍용				5.73				4.80				4.72				5.55				5.12

				수입차				4.57				3.85				3.03				3.43				3.41

				* 신차 구매 후 평균 3년 이용자(2009년 구입자) 7,125명

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)



				[표2] 연도별 자동차 내구품질 문제점 수

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				4.31				4.40				4.29				4.39				4.57

				현대				4.12				4.19				3.96				4.04				4.29

				기아				4.55				4.63				4.44				4.44				4.58

				한국지엠				5.21				5.24				5.20				5.58				5.22

				르노삼성				3.74				3.81				4.15				4.17				4.21

				쌍용				5.12				5.55				4.72				4.80				5.73

				수입차				3.41				3.43				3.03				3.85				4.57

				* 신차 구매 후 평균 3년 이용자(2009년 구입자) 7,125명

				      : BIC(Best in Class),         : WIC(Worst in Class)



































12-3 영업만족도



				[표1] 연도별 자동차 영업서비스 만족도

								2008				2009				2010				2011				2012

				산업평균				761				765				763				783				782

				현대				755				770				763				782				770

				기아				750				745				744				774				788

				한국지엠				762				749				758				781				790

				르노삼성				788				811				803				819				792

				쌍용				758				761				781				761				774

				수입차				802				798				796				790				790

				* 지난 1년간 새차 구매자 8,254명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표1] 연도별 자동차 영업서비스 만족도

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				782				783				763				765				761

				현대				770				782				763				770				755

				기아				788				774				744				745				750

				한국지엠				790				781				758				749				762

				르노삼성				792				819				803				811				788

				쌍용				774				761				781				761				758

				수입차				790				790				796				798				802

				* 지난 1년간 새차 구매자 8,254명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)

































12-3 AS만족도



				[표2] 연도별 자동차 A/S만족도

								2008		2009		2010		2011		2012

				산업평균				781		786		798		800		789

				현대				774		782		792		792		782

				기아				777		777		783		783		775

				한국지엠				777		786		813		821		810

				르노삼성				811		822		826		826		807

				쌍용				787		780		804		812		809

				수입차				805		806		808		802		781

				* 지난 1년간 자동차 업체의 A/S 이용 경험자 28,994명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표2] 연도별 자동차 A/S만족도

								2012*		2011		2010		2009		2008

				산업평균				789		800		798		786		781

				현대				782		792		792		782		774

				기아				775		783		783		777		777

				한국지엠				810		821		813		786		777

				르노삼성				807		826		826		822		811

				쌍용				809		812		804		780		787

				수입차				781		802		808		806		805

				* 지난 1년간 자동차 업체의 A/S 이용 경험자 28,994명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)

































12-4 초기품질모델별



				순위				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**

				*				Soul				기아				0.63

				1				Genesis				현대				0.69

				2				Tucson iX				현대				1.12

				3				Forte				기아				1.22

				4				New SM3				르노삼성				1.25

				5				Accent				현대				1.25

				6				Avante MD				현대				1.31

				7				5G Grandeur				현대				1.35

				8				Sonata YF				현대				1.36

				*				SantaFe CM				현대				1.37

				9				All New Morning				기아				1.47

				10				Sorento R				기아				1.50

				전체 평균												1.59





12-4 차급별BIS



				차급*				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**				비교대상모델***

				경차				All New Morning				기아				1.47				Spark, Ray

				소형				Accent				현대				1.25				All New Pride

				준중형				Forte				기아				1.22				New SM3, Avante MD, i30 GD, Cruze

				중형				Sonata YF				현대				1.36				New SM5(L43), K5

				준대형				5G Grandeur				현대				1.35				K7

				중소형 SUV				Tucson iX				현대				1.12				Sportage R, Korando SUT, Sorento R





12-5 내구품질모델별



				순위				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)*

				1				SM7				르노삼성				3.07

				2				Genesis				현대				3.08

				3				SM3				르노삼성				3.13

				4				Pride				기아				3.28

				5				Opirus				기아				3.42

				6				Sonata NF				현대				3.54

				7				Grandeur TG				현대				3.68

				8				New SM5				르노삼성				3.84

				9				Avante HD				현대				3.84

				10				QM5				르노삼성				3.97

				전체 평균												4.31







12-5 차급별BIS



				차급*				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**				비교대상모델***

				경차				Morning				기아				4.48				Matiz

				준중형				SM3				르노삼성				3.13				Avante HD, Soul, i30, Cruze, Forte

				중형				Sonata NF				현대				3.54				New SM5, Lotze, Tosca

				준대형				SM7				르노삼성				3.07				Grandeur TG

				초대형				Genesis				현대				3.08				Opirus

				소형 SUV				QM5				르노삼성				3.97				Sportage, Tucson

				중형 SUV				SantaFe CM				현대				4.02				Winstorm, Sorento R

				MPV				Grand Carnival				기아				4.84				New Carens





12-6각제조사평판이미지



				[표1] 2012년 각 제조사의 평판이미지

				지적률(단답문항)*				기아						한국지엠								현대						르노삼성

								09'		12'				09'		12'						09'		12'				09'		12'

				주변 평가 좋아지고 있는 회사				24		33				8		25						27		18				27		8

				성장 가능성이 높은 회사				20		30				6		20						40		26				21		8

				2년 전보다 이미지가 좋아진 회사**				-		40				-		38						-		10				-		8

				* [질문] 다음 회사 중 (주변에서 평가가 점점 좋아지고 있는 회사)는 어디입니까?

				** 단수응답비율, 2012년 처음 도입된 문항이므로 2009년 비교 자료 없음





지엠시상식

				[표1] 스트레스 차원별 품질스트레스(QSI) 점수

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용						수입차

				제조사별 평균점수						299				303				298				271				343				317						280

				차원별
점수		불편 차원				89.5				84.3				87.6				94.4				108.0				112.9						89.7

						불안 차원				90.5				95.6				93.2				70.2				89.7				76.4						89.0

						손실 차원				72.6				76.9				72.3				63.2				84.9				82.6						54.8

						분노 차원				46.3				45.7				45.0				43.6				60.1				45.6						46.6

				* 새 차 구입 후 1년 이내(평균 6개월) 사용자 8,559명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표1] 스트레스 차원별 품질스트레스(QSI) 점수

										Industy Avg.				HMC				KMC				GMK				RSM				SYM						Imports

				Maker Avg.						299				303				298				271				343				317						280

				Category		Discomfort				89.5				84.3				87.6				94.4				108.0				112.9						89.7

						Anxiety				90.5				95.6				93.2				70.2				89.7				76.4						89.0

						Loss				72.6				76.9				72.3				63.2				84.9				82.6						54.8

						Anger				46.3				45.7				45.0				43.6				60.1				45.6						46.6

				* New car purchaser in last 1 year(6months on average), 8,559 persons

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)





12-48



						차급		가격대(만원)				구매유지
가능한
연수입(만원)
(B)		월평균
수입
(만원)		연수입 대비
차량가격
비율(%)
(A/B)		해당 차급
구입을 위한
평균연수입
(차량 가격의 몇 배)		월평균
차량유지비
(만원)		월평균 수입
대비
차량유지비 비율
(%)

								대표가격*
(A)		범위

				1		경차(예: 모닝, 스파크 등)		1125		±275		2784		232		40%		2.47		30		13%

				2		소형차(예: 엑센트, 아베오, 프라이드 등)		1350		±250		3288		274		41%		2.44		38		14%

				3		준중형차(예: 아반테, 크루즈, SM3 등)		1800		±500		3852		321		47%		2.14		47		15%

				4		중형차(예: 쏘나타, K5, SM5, 말리부 등)		2600		±600		4632		386		56%		1.78		58		15%

				5		중소형 SUV(예: 투싼, 스포티지, QM5 등)		2600		±600		5016		418		52%		1.93		65		16%

				6		준대형차(예: 그랜져, K7, SM7, 알페온 등)		3450		±450		5928		494		58%		1.72		75		15%

				7		대형 SUV(예: 베라크루즈, 모하비 등)		4100		±600		6624		552		62%		1.62		84		15%

				8		대형차(예: 에쿠스, K9, 체어맨 등)		6622				8652		721		77%		1.31		105		15%

				9		일반 수입차(5천만원 미만의 수입차)		4000				7644		637		52%		1.91		103		16%

				10		고급 수입차(5천만원 이상의 수입차)		6000				10488		874		57%		1.75		139		16%

						평균		-		-		-		-		55%		1.89		-		15%

						* 기본모델 가격 기준으로 산출





12-50 차원별CSI

				[표1] 제조사별 A/S만족도 및 차원별 만족률*



										산업평균						현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용

				제조사별 A/S만족도**						789						782				775				810				807				809

				차원
만족률
%***		접수/접근 차원				92.1						92.3				91.3				93.1				92.7				92.9

						환경 차원				92.3						91.1				92.2				93.7				93.1				93.0

						절차 차원				85.6						85.6				84.0				87.4				88.1				85.3

						결과 차원				87.5						88.0				86.5				88.3				88.0				86.8

				* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과

				** A/S에 대한 종합체감만족 문항을 10점 척도로 묻고 1,000점으로 환산하여 산출한 평균값

				*** 각 차원 내 항목들에 대한 긍정률의 평균값

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



																4				5				1				3				2

																4				5				1				3				2

																5				4				1				2				3

																3				5				2				1				4

																2				5				1				2				4











12-50 중요도 Top5 제조사 CSI

				[표2] 영향력 Top5 문항별 제조사의 A/S만족률*																										(%)



				A/S만족도 문항				영향력**						현대				기아				한국
지엠				르노
삼성				쌍용

				부품가격 및 공임 등 정비비용이 예상보다 비싸지 않았다				16						65.5				63.5				68.2				59.6				60.7

				내가 가장 편한 시간으로 예약할 수 있었다				10						77.9				76.5				83.1				75.9				81.9

				점검/수리 절차가 쉽고 빨랐다				7						88.0				86.3				88.9				88.7				88.0

				예정된 점검/수리 모든 것이 예상했던 대로 잘되었다				7						89.9				87.9				90.6				90.0				89.6

				문제점이나 증상에 대해 상담을 잘해주었다				7						89.6				88.4				90.6				92.0				90.6

				* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과

				** 각 항목이 A/S만족도에 기여하는 정도로, 백분율로 표시됨

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)























12-5 파업전후SSI

				[표1] 현대차 파업일 전후 영업만족도 변화

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용						수입차

				제조사별 영업만족도						782				770				788				790				792				774						790

				영업만족도
변화		파업 전(7월 12일 이전)				776				777				770				790				781				735						785

						파업 후(7월 13일 이후)				784				768				793				791				796				787						792

				* 새 차 구입자 8,254명

				[표1] 현대차 파업일 전후 영업만족도 변화

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용

				제조사별 영업만족도						782				770				788				790				792				774

				영업만족도
변화		파업 전(7월 12일 이전)				776				777				770				790				781				735

						파업 후(7월 13일 이후)				784				768				793				791				796				787

				* 새 차 구입자 8,254명





12-5 중요도 Top5 제조사 SSI

				[표2] 중요도 Top5 문항별 제조사 영업만족도**



				영업만족도 문항				중요도				현대				기아				한국
지엠				르노
삼성				쌍용

				차를 판 후에도 내 차의 상태에 대해 관심을 갖고 있다				19				75				76				71				81				69

				무상보증수리 및 애프터서비스에 대해 충분히 설명해 주었다				9				80				78				80				88				71

				차량 사용 및 유지관리 방법에 대해 충분히 설명해 주었다				7				85				84				82				88				83

				사려는 차와 경쟁사 차의 장점과 단점에 대해 잘 알고 있었다				7				84				84				83				83				82

				나에게 유리한 가격/구입조건 등을 제시하려고 노력하였다				6				86				87				85				87				92

				* 새 차 구입자 8,254명

				** 100점 만점

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)








12-1(사례수추가)



				[표1] 2012년 각 메이커의 주요 품질 지표상의 경쟁력

				품질영역				구분		산업
평균		현대		기아		한국지엠		르노
삼성		쌍용		수입차
(순위)†

				제
품		초기품질*		평균		1.59		1.41		1.69		1.78		1.74		2.36		1.39 (1)

								사례수		4581		1706		1595		432		239		151		458

						내구품질*		평균		4.31		4.12		4.55		5.21		3.74		5.12		3.41 (1)

								사례수		7125		2945		2222		702		786		155		316

						상품성**		평균

								사례수

						디자인**		평균		679		710		693		669		603		650		676 (-)††

								사례수		9896		1567		1545		775		444		545		5019

				서비스		영업만족도**		평균		782		770		788		790		792		774		790 (2)

								사례수		8254		2997		2753		895		577		256		776

						A/S만족도**		평균		789		782		775		810		807		809		781 (5)

								사례수		28994		10679		7307		4378		3144		1848		1638

				종합		품질스트레스*		평균		3.63		3.60		3.87		3.04		3.94		3.80		3.28 (2)

								사례수		8585		3005		2878		1108		741		230		622

						종합체감만족률**		평균		44.0		36.5		47.5		45.7		46.9		30.0		61.5 (1)

								사례수		4704		1728		1619		492		243		162		461





				총 응답자 95,012명

				자동차 보유자 90,562명
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				[표1] 2012년 각 메이커의 주요 품질 지표상의 경쟁력

				품질영역				산업
평균		현대		기아		한국지엠		르노
삼성		쌍용		수입차
(순위)†

				제
품		초기품질*		1.59		1.41		1.69		1.78		1.74		2.36		1.39 (1)

						내구품질*		4.31		4.12		4.55		5.21		3.74		5.12		3.41 (1)

						상품성**

						디자인**		679		710		693		669		603		650		676 (-)††

				서비스		영업만족도**		782		770		788		790		792		774		790 (2)

						A/S만족도**		789		782		775		810		807		809		781 (5)

				종합		품질스트레스*		3.63		3.60		3.87		3.04		3.94		3.80		3.28 (2)

						종합체감만족률**		44.0		36.5		47.5		45.7		46.9		30.0		61.5 (1)

				* 수치가 낮을수록 좋음 / ** 수치가 높을수록 좋음

				† 국내업체 포함 순위 / †† 동일 기준으로 비교할 수 없음

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)









12-2 초기품질



				[표1] 연도별 자동차 초기품질 문제점 수

								2008				2009				2010				2011				2012*

				산업평균				1.80				1.67				1.90				1.98				1.59

				현대				1.61				1.33				1.68				1.73				1.41

				기아				2.17				2.01				2.06				2.27				1.69

				한국지엠				1.98				2.48				2.24				2.34				1.78

				르노삼성				1.59				1.13				1.68				1.43				1.74

				쌍용				2.08				2.98				2.32				2.90				2.36

				수입차				1.16				1.06				1.63				1.40				1.39

				* 최근 6개월 이내 새차 구매자 4,581명

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)



				[표1] 연도별 자동차 초기품질 문제점 수

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				1.59				1.98				1.90				1.67				1.80

				현대				1.41				1.73				1.68				1.33				1.61

				기아				1.69				2.27				2.06				2.01				2.17

				한국지엠				1.78				2.34				2.24				2.48				1.98

				르노삼성				1.74				1.43				1.68				1.13				1.59

				쌍용				2.36				2.90				2.32				2.98				2.08

				수입차				1.39				1.40				1.63				1.06				1.16

				* 최근 6개월 이내 신차 구매자 4,581명

				      : BIC(Best in Class),         : WIC(Worst in Class)





12-2 내구품질



				[표2] 연도별 자동차 내구품질 문제점 수

								2008				2009				2010				2011				2012*

				산업평균				4.57				4.39				4.29				4.40				4.31

				현대				4.29				4.04				3.96				4.19				4.12

				기아				4.58				4.44				4.44				4.63				4.55

				한국지엠				5.22				5.58				5.20				5.24				5.21

				르노삼성				4.21				4.17				4.15				3.81				3.74

				쌍용				5.73				4.80				4.72				5.55				5.12

				수입차				4.57				3.85				3.03				3.43				3.41

				* 신차 구매 후 평균 3년 이용자(2009년 구입자) 7,125명

				      : BIC(Best in Class),        : WIC(Worst in Class)



				[표2] 연도별 자동차 내구품질 문제점 수

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				4.31				4.40				4.29				4.39				4.57

				현대				4.12				4.19				3.96				4.04				4.29

				기아				4.55				4.63				4.44				4.44				4.58

				한국지엠				5.21				5.24				5.20				5.58				5.22

				르노삼성				3.74				3.81				4.15				4.17				4.21

				쌍용				5.12				5.55				4.72				4.80				5.73

				수입차				3.41				3.43				3.03				3.85				4.57

				* 신차 구매 후 평균 3년 이용자(2009년 구입자) 7,125명

				      : BIC(Best in Class),         : WIC(Worst in Class)



































12-3 영업만족도



				[표1] 연도별 자동차 영업서비스 만족도

								2008				2009				2010				2011				2012

				산업평균				761				765				763				783				782

				현대				755				770				763				782				770

				기아				750				745				744				774				788

				한국지엠				762				749				758				781				790

				르노삼성				788				811				803				819				792

				쌍용				758				761				781				761				774

				수입차				802				798				796				790				790

				* 지난 1년간 새차 구매자 8,254명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표1] 연도별 자동차 영업서비스 만족도

								2012*				2011				2010				2009				2008

				산업평균				782				783				763				765				761

				현대				770				782				763				770				755

				기아				788				774				744				745				750

				한국지엠				790				781				758				749				762

				르노삼성				792				819				803				811				788

				쌍용				774				761				781				761				758

				수입차				790				790				796				798				802

				* 지난 1년간 새차 구매자 8,254명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)

































12-3 AS만족도



				[표2] 연도별 자동차 A/S만족도

								2008		2009		2010		2011		2012

				산업평균				781		786		798		800		789

				현대				774		782		792		792		782

				기아				777		777		783		783		775

				한국지엠				777		786		813		821		810

				르노삼성				811		822		826		826		807

				쌍용				787		780		804		812		809

				수입차				805		806		808		802		781

				* 지난 1년간 자동차 업체의 A/S 이용 경험자 28,994명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표2] 연도별 자동차 A/S만족도

								2012*		2011		2010		2009		2008

				산업평균				789		800		798		786		781

				현대				782		792		792		782		774

				기아				775		783		783		777		777

				한국지엠				810		821		813		786		777

				르노삼성				807		826		826		822		811

				쌍용				809		812		804		780		787

				수입차				781		802		808		806		805

				* 지난 1년간 자동차 업체의 A/S 이용 경험자 28,994명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)

































12-4 초기품질모델별



				순위				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**

				*				Soul				기아				0.63

				1				Genesis				현대				0.69

				2				Tucson iX				현대				1.12

				3				Forte				기아				1.22

				4				New SM3				르노삼성				1.25

				5				Accent				현대				1.25

				6				Avante MD				현대				1.31

				7				5G Grandeur				현대				1.35

				8				Sonata YF				현대				1.36

				*				SantaFe CM				현대				1.37

				9				All New Morning				기아				1.47

				10				Sorento R				기아				1.50

				전체 평균												1.59





12-4 차급별BIS



				차급*				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**				비교대상모델***

				경차				All New Morning				기아				1.47				Spark, Ray

				소형				Accent				현대				1.25				All New Pride

				준중형				Forte				기아				1.22				New SM3, Avante MD, i30 GD, Cruze

				중형				Sonata YF				현대				1.36				New SM5(L43), K5

				준대형				5G Grandeur				현대				1.35				K7

				중소형 SUV				Tucson iX				현대				1.12				Sportage R, Korando SUT, Sorento R





12-5 내구품질모델별



				순위				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)*

				1				SM7				르노삼성				3.07

				2				Genesis				현대				3.08

				3				SM3				르노삼성				3.13

				4				Pride				기아				3.28

				5				Opirus				기아				3.42

				6				Sonata NF				현대				3.54

				7				Grandeur TG				현대				3.68

				8				New SM5				르노삼성				3.84

				9				Avante HD				현대				3.84

				10				QM5				르노삼성				3.97

				전체 평균												4.31







12-5 차급별BIS



				차급*				모델				제조사				1대당 평균
문제점 수(단위: 건)**				비교대상모델***

				경차				Morning				기아				4.48				Matiz

				준중형				SM3				르노삼성				3.13				Avante HD, Soul, i30, Cruze, Forte

				중형				Sonata NF				현대				3.54				New SM5, Lotze, Tosca

				준대형				SM7				르노삼성				3.07				Grandeur TG

				초대형				Genesis				현대				3.08				Opirus

				소형 SUV				QM5				르노삼성				3.97				Sportage, Tucson

				중형 SUV				SantaFe CM				현대				4.02				Winstorm, Sorento R

				MPV				Grand Carnival				기아				4.84				New Carens





12-6각제조사평판이미지



				[표1] 2012년 각 제조사의 평판이미지

				지적률(단답문항)*				기아						한국지엠								현대						르노삼성

								09'		12'				09'		12'						09'		12'				09'		12'

				주변 평가 좋아지고 있는 회사				24		33				8		25						27		18				27		8

				성장 가능성이 높은 회사				20		30				6		20						40		26				21		8

				2년 전보다 이미지가 좋아진 회사**				-		40				-		38						-		10				-		8

				* [질문] 다음 회사 중 (주변에서 평가가 점점 좋아지고 있는 회사)는 어디입니까?

				** 단수응답비율, 2012년 처음 도입된 문항이므로 2009년 비교 자료 없음





지엠시상식

				[표1] 스트레스 차원별 품질스트레스(QSI) 점수

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용						수입차

				제조사별 평균점수						299				303				298				271				343				317						280

				차원별
점수		불편 차원				89.5				84.3				87.6				94.4				108.0				112.9						89.7

						불안 차원				90.5				95.6				93.2				70.2				89.7				76.4						89.0

						손실 차원				72.6				76.9				72.3				63.2				84.9				82.6						54.8

						분노 차원				46.3				45.7				45.0				43.6				60.1				45.6						46.6

				* 새 차 구입 후 1년 이내(평균 6개월) 사용자 8,559명

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



				[표1] 스트레스 차원별 품질스트레스(QSI) 점수

										Industy Avg.				HMC				KMC				GMK				RSM				SYM						Imports

				Maker Avg.						299				303				298				271				343				317						280

				Category		Discomfort				89.5				84.3				87.6				94.4				108.0				112.9						89.7

						Anxiety				90.5				95.6				93.2				70.2				89.7				76.4						89.0

						Loss				72.6				76.9				72.3				63.2				84.9				82.6						54.8

						Anger				46.3				45.7				45.0				43.6				60.1				45.6						46.6

				* New car purchaser in last 1 year(6months on average), 8,559 persons

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)





12-48



						차급		가격대(만원)				구매유지
가능한
연수입(만원)
(B)		월평균
수입
(만원)		연수입 대비
차량가격
비율(%)
(A/B)		해당 차급
구입을 위한
평균연수입
(차량 가격의 몇 배)		월평균
차량유지비
(만원)		월평균 수입
대비
차량유지비 비율
(%)

								대표가격*
(A)		범위

				1		경차(예: 모닝, 스파크 등)		1125		±275		2784		232		40%		2.47		30		13%

				2		소형차(예: 엑센트, 아베오, 프라이드 등)		1350		±250		3288		274		41%		2.44		38		14%

				3		준중형차(예: 아반테, 크루즈, SM3 등)		1800		±500		3852		321		47%		2.14		47		15%

				4		중형차(예: 쏘나타, K5, SM5, 말리부 등)		2600		±600		4632		386		56%		1.78		58		15%

				5		중소형 SUV(예: 투싼, 스포티지, QM5 등)		2600		±600		5016		418		52%		1.93		65		16%

				6		준대형차(예: 그랜져, K7, SM7, 알페온 등)		3450		±450		5928		494		58%		1.72		75		15%

				7		대형 SUV(예: 베라크루즈, 모하비 등)		4100		±600		6624		552		62%		1.62		84		15%

				8		대형차(예: 에쿠스, K9, 체어맨 등)		6622				8652		721		77%		1.31		105		15%

				9		일반 수입차(5천만원 미만의 수입차)		4000				7644		637		52%		1.91		103		16%

				10		고급 수입차(5천만원 이상의 수입차)		6000				10488		874		57%		1.75		139		16%

						평균		-		-		-		-		55%		1.89		-		15%

						* 기본모델 가격 기준으로 산출





12-50 차원별CSI

				[표1] 제조사별 A/S만족도 및 차원별 만족률*



										산업평균						현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용

				제조사별 A/S만족도**						789						782				775				810				807				809

				차원
만족률
%***		접수/접근 차원				92.1						92.3				91.3				93.1				92.7				92.9

						환경 차원				92.3						91.1				92.2				93.7				93.1				93.0

						절차 차원				85.6						85.6				84.0				87.4				88.1				85.3

						결과 차원				87.5						88.0				86.5				88.3				88.0				86.8

				* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과

				** A/S에 대한 종합체감만족 문항을 10점 척도로 묻고 1,000점 척도로 간주하여 산출한 평균값

				*** 각 차원 내 항목들에 대한 긍정률의 평균값

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)



																4				5				1				3				2

																4				5				1				3				2

																5				4				1				2				3

																3				5				2				1				4

																2				5				1				2				4











12-50 중요도 Top5 제조사 CSI

				[표2] 영향력 Top5 문항별 제조사의 A/S만족률*																										(%)



				A/S만족도 문항				영향력**						현대				기아				한국
지엠				르노
삼성				쌍용

				부품가격 및 공임 등 정비비용이 예상보다 비싸지 않았다				16						65.5				63.5				68.2				59.6				60.7

				내가 가장 편한 시간으로 예약할 수 있었다				10						77.9				76.5				83.1				75.9				81.9

				점검/수리 절차가 쉽고 빨랐다				7						88.0				86.3				88.9				88.7				88.0

				예정된 점검/수리 모든 것이 예상했던 대로 잘되었다				7						89.9				87.9				90.6				90.0				89.6

				문제점이나 증상에 대해 상담을 잘해주었다				7						89.6				88.4				90.6				92.0				90.6

				* 지난 1년간 각 사의 직영/지정/협력 서비스사업소 이용 경험자 28,994명의 응답결과

				** 각 항목이 A/S만족도에 기여하는 정도로, 백분율로 표시됨

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)























12-5 파업전후SSI

				[표1] 현대차 파업일 전후 영업만족도 변화

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용						수입차

				제조사별 영업만족도						782				770				788				790				792				774						790

				영업만족도
변화		파업 전(7월 12일 이전)				776				777				770				790				781				735						785

						파업 후(7월 13일 이후)				784				768				793				791				796				787						792

				* 새 차 구입자 8,254명

				[표1] 현대차 파업일 전후 영업만족도 변화

										산업평균				현대				기아				한국지엠				르노삼성				쌍용

				제조사별 영업만족도						782				770				788				790				792				774

				영업만족도
변화		파업 전(7월 12일 이전)				776				777				770				790				781				735

						파업 후(7월 13일 이후)				784				768				793				791				796				787

				* 새 차 구입자 8,254명





12-5 중요도 Top5 제조사 SSI

				[표2] 중요도 Top5 문항별 제조사 영업만족도**



				영업만족도 문항				중요도				현대				기아				한국
지엠				르노
삼성				쌍용

				차를 판 후에도 내 차의 상태에 대해 관심을 갖고 있다				19				75				76				71				81				69

				무상보증수리 및 애프터서비스에 대해 충분히 설명해 주었다				9				80				78				80				88				71

				차량 사용 및 유지관리 방법에 대해 충분히 설명해 주었다				7				85				84				82				88				83

				사려는 차와 경쟁사 차의 장점과 단점에 대해 잘 알고 있었다				7				84				84				83				83				82

				나에게 유리한 가격/구입조건 등을 제시하려고 노력하였다				6				86				87				85				87				92

				* 새 차 구입자 8,254명

				** 100점 만점

				      : BIC(Best in Class),           : WIC(Worst in Class)








