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자동차AS 프로세스평가변화와벤치마크브랜드

■ AS 프로세스별최우수브랜드(2026년기준, 2025년비교)

Process Experiences
2026년 2025년

1위 브랜드 전체 평균 1위 브랜드 전체 평균

1. 서비스
예약

(1) 첫 통화 예약 성공률 ▲ 링컨/토요타 84.8% 67.0% 포드 83.2% 68.2%

(2) 전화 예약 시 통화 시도 횟수 ▽ 토요타/링컨 1.22회 1.51회 렉서스 1.24회 1.50회

(3) 온라인 예약률 ▲ 테슬라 92.2% 41.8%▲ 테슬라 88.4% 37.8%

2. 방문
/입고
/상담

(4) 예약 후 입고 대기 기간 ▽ KG모빌리티 3.4일 8.7일 KG모빌리티 3.2일 9.5일

(5) 사전 상담 대기 시간 ▽ 토요타 2.2분 6.2분 토요타 2.3분 6.8분

(6) 핵심 사항 설명 제공률 ▲ 포드 54.5% 46.8% 르노코리아 55.4% 49.0%

3. 대기
/관찰

(7) 고객 편의시설 구비율 ▲ 포드 95.9% 89.0% 볼보 94.9% 89.9%

(8) 고객 편의시설 안내율 ▲ 폴스타 43.4% 26.4%▼ 렉서스 44.4% 33.7%

(9) 정비 상황 수시 확인 가능 비율 ▲ 볼보 89.4% 79.5%▲ 볼보 89.7% 69.6%

(10) 입고 당일 정비 완료율 ▲ 토요타 93.6% 83.7% 렉서스 93.4% 81.0%

(11) 부품 수급 문제 경험률 ▽ 렉서스 5.5% 17.0% 렉서스 6.6% 18.8%

(12) 부품 대기 기간 ▽ 현대차 4.8일 7.2일▼ KG모빌리티 6.5일 12.1일

(13) 정비/수리 기간 ▽ 랜드로버 4.1일 5.9일▼ 한국지엠 4.3일 7.2일

4. 정비
결과
확인

(14) 정비 오류 경험률 ▽ 토요타 1.6% 6.1% 토요타 2.6% 6.8%

(15) 과잉 정비 경험률 ▽ 포르쉐 0.9% 5.8% 지프 3.6% 7.6%

(16) 임의 정비 경험률 ▽ 볼보 2.1% 7.4% 랜드로버 0.0% 5.8%

(17) 동일 문제 재발 경험률 ▽ 토요타 4.1% 6.9% 렉서스 3.5% 7.9%

(18) 정비/수리 결과 불만 제기율 ▽ 토요타 5.5% 7.4% 렉서스 4.6% 9.2%

5. 비용
결제

(19) 최근 정비/수리 비용 ▽ 기아 44.1만원 58.7만원▲ 기아 39.4만원 53.9만원

(20) 수리비 할인 경험률 ▲ 한국지엠 20.8% 11.2%▼ 링컨 36.8% 25.2%

6. 출고
(21) 무상 추가 서비스 경험률 ▲ 혼다 78.5% 61.4% 볼보 78.5% 62.7%

(22) 정비 후 문제 해결 여부 확인 ▲ 볼보 89.2% 76.7% 볼보 92.2% 77.1%

* ▲ 표시 항목은 수치가 클수록, ▽ 표시 항목은 작을수록 소비자가 선호하는 것을 뜻함
* 전체 평균의 ▲ 표시 항목은 전년 대비 유의하게 증가, ▼ 표시 항목은 유의하게 감소한 항목을 뜻함
* 총 23개 소비자 경험 항목 중 ‘소비자가 선호하는 무상 서비스’는 브랜드별 비교 대상이 아니어서 제외함

■ AS 프로세스 리포트 순서별 조사 내용과 핵심 발견 사항
연재 순서 조사 내용 핵심 발견 사항

Ⅰ. 예약/입고

- 예약 용이성

- 서비스 처리 능력

- 상담 충실성

- 사전 상담과 입고 대기 시간 전년 대비 개선됨

- 첫 통화 예약 성공률과 정비 전 설명은 뒷걸음질

Ⅱ. 대기/관찰
- 정비/수리 신속성

- 관찰 시간/편의성

- 부품 수급 문제와 부품 대기 기간 크게 개선

- 고객 편의시설 안내율은 오히려 낮아져

Ⅲ. 확인/결제/출고

- 정비/수리 품질

- 정비/수리 경제성

- 정비/수리 후 케어

- 정비·수리 비용 크게 늘고 할인 경험도 반토막

- 정비 결과 불만과 동일 문제 재발 경험은 줄어

Ⅳ. 평가 변화와

벤치마크 브랜드

- 프로세스별 최우수 브랜드

- 전년 1위 브랜드와 비교

- 토요타, 소비자 경험 평가 22개 항목 중 7개에서 1위

(공동 1위 2개 포함)

- 국산은 4개 브랜드가 각 1개 항목에서 1위 그쳐

https://www.consumerinsight.co.kr/boardView?no=3955&id=pr4_list&PageNo=1&schFlag=0&viewFlag=1
https://www.consumerinsight.co.kr/boardView?no=3958&id=pr4_list&PageNo=1&schFlag=0&viewFlag=1
https://www.consumerinsight.co.kr/boardView?no=3961&id=pr4_list&PageNo=1&schFlag=0&viewFlag=1
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- 부품 대기 기간은 평균 7.2일로 전년(12.1일)보다 4.9일, 당일 정비 미완료

차량의 정비·수리 기간은 5.9일로 전년(7.2일)보다 1.3일 단축됨

- 정비 상황 수시 확인 가능 비율은 79.5%로 전년(69.6%)보다 9.9%p, 온라인

예약률은 41.8%로 전년(37.8%)보다 4.0%p 상승함

- 정비·수리 비용은 평균 58.7만원으로 전년(53.9만원)보다 4.8만원(8.9%) 

늘었으며, 국산차(42.1→47.1만원)와 수입차(115.1→125.8만원) 모두 증가함

- 수리비 할인 경험률은 11.2%로 전년(25.2%)의 절반에도 못 미쳤고(−14.0%p), 

고객 편의시설 안내율은 26.4%로 전년(33.7%)보다 7.3%p 하락함



자동차 AS 프로세스평가변화와벤치마크브랜드



자동차 AS 프로세스평가변화와벤치마크브랜드

Copyright © Consumer Insight. All rights reserved. 이 자료의 모든 콘텐츠(문서,
분석 내용, 도표 등)에 대한 저작권은 (주)컨슈머인사이트에 있으며, 언론사의 기사 작성
목적에한하여인용또는보도할수있습니다. 그외모든형태의복제, 배포, 게시, 전시, 전송,
2차적 활용 등은 사전 서면 동의를 받은 경우에 한해 허용됩니다. 무단 사용 시 저작권법
등에따른법적책임이따를수있습니다.


