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시간·비용중심으로본AS 개선과제와벤치마크

Process Experiences
1위 브랜드 전체

평균Brand Value

1.서비스예약 (1)전화 예약시 통화 시도 횟수▽ Lexus 1.2회 1.5회

2.방문/입고
/상담

(2)예약 후 대기 기간▽ KG mobility 3.2일 9.5일

(3)사전 상담 대기 시간▽ Toyota 2.3분 6.8분

3.관찰/대기 (4)정비 상황 수시 확인 가능 비율▲ Volvo 90% 70%

(5)당일 정비 완료율▲ Lexus 93% 81%

(6)부품수급 문제 경험률 ▽ Lexus 7% 19%

(7)부품대기기간▽ KG mobility 6.5일 12.1일

(8)정비/수리기간▽ BMW 6.0일 7.2일

4. 정비 결과
확인

(9)정비/수리 결과 불만 제기율▽ Lexus 5% 9%

(10)동일문제 재발 경험률▽ Lexus 3% 8%

5.비용 결제
(11)최근 정비/수리 비용▽ KIA 39만원 54만원

(12)수리비 할인 경험률▲ Lincoln 37% 25%

6. 출고 (13) 무상 서비스 경험률▲ Volvo 79% 63%

▲표시 항목은 숫자(Value)가 클수록, ▽표시 항목은 작을수록 소비자가 선호하는 것을 뜻함.



시간·비용중심으로본 AS 개선과제와벤치마크

■ KEY POINT_종합(시간·비용항목)

- 고객의시간·비용과밀접한 12개항목의경험중렉서스가 5개에서 1위로독보적

- 토요타(사전상담대시시간 1위)를포함하면일본차브랜드가절반을차지

- 볼보는 2개항목 1위로, CSI 평가우수브랜드(올해 2위, 작년 1위)의저력을과시

- 국산중에는 KGM이시간관련 2개항목(예약후대기, 부품대기)에서 1위

- 기아는정비비용이가장적게든브랜드로, 현대차그룹에서유일하게이름을올림

- 고객만족도와상관관계가가장높은시간·비용항목의서비스개선이중요함
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