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- 만족도 수준은 고급 브랜드가 양산 브랜드보다 높아 

- 양산 브랜드 중에서 현대 중위권, 기아 하위권 

 

美 자동차 품질 조사기관인 J.D.파워의 미국 A/S 만족도 조사(Customer Service Index 

Study)에서 가장 눈에 띄는 결과는 고급 브랜드와 양산 브랜드 간의 차이다. 양산 브랜드 중 

최상위가 고급 브랜드 중 최하위만 못한 성적을 얻었다. 고급차를 산 사람들에게는 그만한 대

접을 해주고 있음을 알 수 있다. 2013년의 주인공은 Lexus와 GMC로, 고급 브랜드에서는 

Lexus, 양산 브랜드 중에서는 GMC가 가장 높은 자리에 위치했다. 고급 브랜드에서 일본차의 

강세가 두드러졌으며, 현대차는 양산 브랜드에서 중위권 기아차는 하위권에 그쳤다. 

 

Lexus 1 1

Cadillac 2 2

Jaguar 3 3

Acura 4 4

Infiniti 5 8

Audi 6 6

Luxury Brand Average

BMW 7 9

Lincoln 8 10

Mercedes-Benz 9 7

Volvo 10 11

Land Rover 11 12
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GMC 1 3

MINI 2 1

Buick 3 2

Chevrolet 4 4

Volkswagen 5 7

Nissan 6 10

Hyundai 7 5

Honda 8 9

Mass Market Brand Average

Ford 9 6

Chrysler 10 13

Mitsubishi 11 15

Toyota 12 12

Scion 13 17

Kia 14 8

Mazda 15 11

Subaru 15 13

Dodge 17 21

Ram 18 16

Jeep 19 18
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美 자동차 A/S 만족도, Lexus 5년 연속 1위 
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CSI는 구입한 지 3년이 지나지 않은 소비자들이 그들이 받은 서비스에 대해 얼마나 만족

했는지를 평가한 것이다. CSI는 11개의 고급 브랜드와 19개의 양산 브랜드로 나누어 산정했는

데, 올해 CSI의 평균은 고급 브랜드 846점, 양산 브랜드 789점으로 둘 사이에는 57점이라는 

큰 격차가 있었다. 양산 브랜드 중 1위인 GMC는 819점으로 고급 브랜드 중 최하위인 Land 

Rover(825점)보다 낮았다. 작년 조사에서도 평균 점수는 고급 브랜드가 835점으로 양산 브랜

드(778점)를 57점 앞서 고급 브랜드 고객들이 더 좋은 서비스를 받는 현상이 고착화되어 가고 

있음을 보여준다. 

 

11개의 고급 브랜드 중에서는 일본 Lexus가 862점으로 5년 연속 1위 자리를 지키며 A/S 

부문의 최강자임을 다시 한 번 확인시켰다. 다음으로 Cadillac(858점), Jaguar(856점), Acura(852

점), Infiniti(848점)로 일본차가 Top5의 3자리를 차지했다. 반면 독일차는 BMW 842점, 

Mercedes-Benz 832점으로 고급 브랜드 평균 846점을 밑돌았다. A/S 만족도가 한국 시장에서 

일본차-한국차-독일차의 순이었던 것처럼(자동차 리포트 12-51호, ‘수입차 A/S만족, 일본차의 

압승’), 미국 고급차 시장에서도 일본차-미국차-독일차의 순으로 나타난 것이 흥미롭다. 

 

양산 브랜드에서는 GMC가 819점으로 19개 브랜드 중 1위를 차지했고, 다음은 MINI(810

점), Buick(809점), Chevrolet (806점), Volkswagen(804점)이었다. 미국차에서는 GM이 GMC, Buick, 

Chevrolet을 Top5에 올리며 선전했지만, Ford(786점), Chrysler(784점)는 양산 브랜드 평균 789

점보다 낮아 부진했다. 독일차는 MINI와 Volkswagen 모두 Top5에 들며 선전했다.  

 

양산 브랜드에 속한 현대차와 기아차는 모두 순위가 작년보다 하락했다. 현대차는 794점

으로 양산 브랜드 평균(789점)보다는 높았지만 작년 대비 3점 하락하며 작년 5위에서 7위로 

하락했다. 기아차는 양산 브랜드 평균보다 낮은 774점이었고, 순위 역시 작년 8위에서 6계단 

하락한 14위로 하위권이었다. 현대차와 기아차의 순위는 고급 브랜드로 평가된 11개의 브랜드

까지 포함하면 전체 30개 모델 중 각각 18, 25위로 중하위권 이하라고 할 수밖에 없다. 

 

국내에서 조사된 A/S 만족도 조사에서도 현대차와 기아차의 성적은 좋지 않았다. 마케팅

인사이트의 2012년 자동차 기획조사 결과를 보면 A/S만족도 평가에서 국산차는 수입차보다 

떨어졌으며, 5개 국산차 회사 중에서도 현대-기아차가 4, 5위로 최하위였다(자동차 리포트 12-

50호, ‘자동차 A/S만족, 돈과 시간이 적게 들어야’). 특히 브랜드별로 Lexus가 전체 1위를 차지

하는 등 일본차의 A/S 만족도는 타의 추종을 불허했다(자동차 리포트 12-51호, ‘수입차 A/S만

족, 일본차의 압승’). 한국과 미국 어디에서도 일본차의 제품 품질과 서비스 품질 우위는 공통

적이다. 글로벌 경쟁력을 갖추기 위해서는 누굴 벤치마킹해야 할지도 자명하다. 냉정하게 자신

http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1694&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1694&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1693&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1693&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1694&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
http://www.autoinsight.co.kr/auto_board_view.aspx?no=1694&id=pr4_list&carPageNo=2&trendPageNo=1
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의 약점을 돌아보고, 경쟁자의 강점을 인정하고 배우는 자세가 필요하다. 

 

(원문 보기: http://www.jdpower.com/content/press-release/gMEbEQI/2013-u-s-customer-service-

index-csi-study.htm) 

 

 

위 기사 내용은 미국 J.D. Power 가 2013 년 3 월에 발표한 

2013 U.S. Customer Service Index (CSI) Study 보도자료에서  

㈜마케팅인사이트가 발췌한 것입니다. 
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별첨1. 고급브랜드 CSI 순위 
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별첨2. 중저가 브랜드 CSI 순위 

 

 


