
컨슈머인사이트제26차자동차기획조사리포트⑨_AS Process Ⅲ. 확인·결제·출고

자동차AS 만족도향상을위한개선포인트점검

Ⅲ

Ⅱ

Ⅰ



■핵심요약_확인·결제·출고 과정

정비·수리 비용 크게 늘고 할인 경험도 반토막

정비 결과 불만과 동일 문제 재발 경험은 줄어

[정비 결과 확인 과정]

- 정비 오류(6.8→6.1%)와 과잉 정비(7.6→5.8%)는 줄었으나, 임의 정비는 7.4%로 전

년(5.8%)보다 1.6%p 늘어남

- 동일 문제 재발 경험률은 1.0%p(7.9→6.9%), 결과 불만 제기율은 1.8%p(9.2→7.4%)

낮아짐

- 정비 오류와 과잉·임의 정비는 국산이, 동일 문제 재발과 불만 제기는 수입이 높음

[비용 결제 과정]

- 정비·수리 비용은 평균 58.7만원으로 전년(53.9만원) 대비 4.8만원 늘었고, 할인 경

험률은 전년 4명 중 1명(25.2%)에서 10명 중 1명꼴(11.2%)로 급감

[출고 과정]

- 무상 추가 서비스 경험률(61.4%)과 정비 후 문제 해결 여부 확인율(76.7%)은 전년과

비슷

- 문제 해결 여부 확인율은 국산차(74.9%)가 수입차(83.6%)보다 낮은 상태가 이어짐

[벤치마크]

- 정비 결과 확인: 토요타(오류 경험률 1.6%, 재발 경험률 4.1%, 불만 제기율 5.5%), 

포르쉐(과잉 정비 0.9%), 볼보(임의 정비 2.1%)

- 비용 결제 과정: 기아(비용 44.1만원), 한국지엠(할인 경험률 20.8%)

- 출고 과정: 혼다(무상 추가 서비스 78.5%), 볼보(문제 해결 확인율 89.2%)

■확인·결제·출고과정주요지표(전체평균)

과정 지표 ’26년 ’25년

정비 결과
확인

정비 오류 경험률(%) 6.1 6.8

과잉 정비 경험률(%) 5.8 7.6

임의 정비 경험률(%) 7.4 5.8

동일 문제 재발 경험률(%) 6.9 7.9

정비/수리 결과 불만 제기율(%) 7.4 9.2

비용결제
최근 정비/수리 비용(만원) 58.7 53.9

수리비 할인 경험률(%) 11.2 25.2

출고
무상 추가 서비스 경험률(%) 61.4 62.7

정비 후 문제 해결 여부 확인율(%) 76.7 77.1



*산업평균이상만제시

Q. 문제 원인을 잘못 파악하여 엉뚱한 곳을 정비한 일이 있다(그렇다/아니다)



*산업평균이상만제시

Q. 불필요한 과잉정비를 받은 일이 있다(그렇다/아니다)



*산업평균이상만제시

Q. 정비 전에 설명한 정비 내역이 안내 없이 변경된 일이 있다(그렇다/아니다)



*산업평균이상만제시

Q. 정비/수리 후 같은 문제가 재발했다(그렇다/아니다).



*산업평균이상만제시

Q: 지난 1년간 정비/수리 결과에 대해 불만을 제기한 적이 있다(그렇다/아니다)



*산업평균이상만제시

Q. 정비소에서 정비를 받으셨을 때 지불한 총 정비 비용은 대략 얼마였습니까?



*산업평균이상만제시

Q. 그 정비소를 최근에 방문했을 때, 수리 비용을 할인해 주었다(그렇다/아니다)



*산업평균이상만제시

Q. 요청하지 않은 서비스/점검을 추가(무료)로 해줬다(그렇다/아니다)







*산업평균이상만제시

Q. 정비/수리 후 서비스에 만족했는지(문제가 없는지)를 묻는 연락(전화, 문자/카톡, APP 안내 등)이 있었다
(그렇다/아니다)
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