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Q. 차량을 입고한 당일에 정비가 완료되었습니까?(그렇다/아니다)



Q. 차량을 입고한 후, 정비가 완료되기까지 며칠이 걸렸습니까?

Q. 부품을 구하러 가거나 기다릴 필요가 없었다(그렇다/아니다).



대기 발생 빈도는 높으나, 일단 발생 시 처리속도는 빠름

Q. 앞서 부품수급의 문제가 있었다고 하셨습니다. 부품 수급에서 정비 완료까지 걸린 기간은 어느
정도였습니까?



Q. 고객편의시설(대기실 볼거리, 생수, 화장실 등)이 잘 갖춰져 있었다(그렇다/아니다).



Q. 정비기사 혹은 서비스 어드바이저가 차량 정비 전의 사전 상담과정에서 설명해 준 것을 모두 선택해
주십시오(‘고객 대기실/편의시설에 대한 안내’ 선택 비율).



Q. 정비/수리 과정과 상황을 수시로 확인할 수 있었다(그렇다/아니다).



■ KEY POINT_관찰·대기 과정

- 입고 당일 정비 완료율은 렉서스(93.4%)가 2년 연속 1위, 일본 브랜드가 전통적 강세 유지.

국산차 평균(75.7%)은 수입차(82.4%)보다 여전히 낮아, 당일 처리율 제고가 국산차의

과제임

- 부품 수급 문제 경험률(국산 21.3%, 수입 18.3%)에서 국산차가 더 높은 것이 당일

처리율이 낮은 요인의 하나로 보임

- 부품 수급 문제 발생 시 대기기간(국산 9.0일, 수입 13.1일)은 국산이 더 양호하나 만족할

만한 수준은 아님

- 고객 편의시설 구비율(90.6%)은 전반적으로 높으나 안내율(33.7%)은 낮아 현장 직원의

적극적 대응이 요구됨

- 정비상황 수시 확인 비율은 볼보·토요타·렉서스 등 일본·북유럽 브랜드가 상위권

- 전체적으로 ‘물리적 대기시간 단축’도 중요하지만 ‘체감 대기 만족도 향상’이 핵심 개선

방향으로 판단됨
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