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■ 제23차(22-23년도) 연례 자동차기획조사 리포트 ①서비스 만족도 

AS도, 판매도…렉서스∙볼보∙토요타 ’박빙의 3파전’ 
  

 AS 만족도(CSI)  

 

렉서스, 올해 11점 상승하며 5년 연속 1위  

볼보, 작년 공동 1위에서 간발의 차이로 2위 

토요타 3위, 혼다 4위로 일본 브랜드 강세 여전 

르노코리아 등 국내 중견3사는 나란히 5~7위 

판매서비스 만족도(SSI) 

 

 

토요타, 렉서스 추격 뿌리치고 2년 연속 1위 

렉서스, 점수 크게 올랐으나 선두 탈환 못해 

볼보는 벤츠 앞지르고 처음으로 3위 올라 

 

         기아, 현대차그룹 브랜드 중 유일하게 평균 이상   

○ 국내 소비자가 직접 경험한 자동차 서비스 만족도에서 판매서비스(SSI)는 토요타가, 애프

터 서비스(CSI)는 렉서스가 각각 최고의 평가를 받았다. 두 분야 모두 렉서스∙볼보∙토요타가 

톱3를 형성하며 서비스 명가의 자존심 경쟁을 펼쳤다. 국산차는 르노코리아를 선두로 중견3

사가 이들 톱3 바로 뒤에서 선전했으나 현대차그룹 3개 브랜드는 대부분 산업평균에 못 미

쳤다. 

□ 자동차 리서치 전문기관 컨슈머인사이트가 2001년 시작해 올해 제23차를 맞은 ‘연례 자동차 기획

조사(매년 7월 10만명 대상)’에서 지난 1년간 새 차 구입자(6946명)와 서비스센터 이용 경험자(3만

4504명)에게 각각 판매(영업소·영업직원·인도과정·판매후관리)와 AS(접근·절차·환경·결과·회사)의 만족도

를 묻고 그 결과를 브랜드별로 비교했다. AS 만족도(CSI)는 국산 브랜드의 경우 직영∙지정∙협력업체 이

용자를 망라한 것이고, 수입 브랜드는 직영사업소 이용자만을 다룬 것이다.   

□ 자동차 서비스 만족도 평가는 이제껏 국산과 수입차 브랜드를 분리해 제시했으나 올해 처음으로 

통합 비교했다. 수입차 판매량이 크게 늘고 구매층 특성에 차이가 없어진 데 따른 것으로, 국산∙수입
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차를 동일한 선상에서 같은 잣대로 비교해 소비자에게 올바른 선택기준을 제시하고 서비스 수준을 높

이는 데 기여한다는 취지다. 

 

■ 애프터서비스 만족도(CSI) : 톱10 브랜드 순위 변동 거의 없어 

○ CSI 부문에서 렉서스는 857점(1000점 만점)을 얻어 1위에 올랐다[그림1]. 작년 공동 1위

였던 볼보(856점, 2위)는 간발의 차이로 한 계단 아래로 내려섰으며, 토요타(854점)는 3위를 

유지했다. 4위 혼다(839점)를 포함하면 일본의 3개 브랜드가 최상위권에 포진해 전통적인 서

비스 강국의 위상을 과시했다. 특히 렉서스는 '19년 이후 5년 연속 1위를 놓치지 않았다. 

 

 

 

○ 이어 르노코리아(825점, 5위), 한국지엠(824점, 6위), KG모빌리티(821점, 7위) 등 국내 중견

3사가 자리잡았고, 벤츠(817점), 포드(814점), 링컨(810점)이 평균 이상의 점수로 10위권을 

형성했다. 이들 10개 브랜드는 약간의 순위 변동이 있었을 뿐 모두 작년에 이어 톱10의 자

리를 지켰다. 

 

■ 판매서비스 만족도(SSI) : 르노코리아, 국산 브랜드 중 가장 높은 4위 

○ SSI 부문에서는 토요타(855점)가 작년에 이어 1위를 지켰다[그림2]. 토요타와 한 집안 브



 

Date of Issue: Oct. 10, 2023  

 

랜드인 렉서스(849점)가 2위에 올랐고 볼보(801점)가 3위로, 톱3의 면면은 CSI 부문과 동일

했다. 렉서스는 지난 10년간 1, 2위를 각각 4번씩 차지한 이 분야 최강자로 전년 대비 12점 

상승했으나 더 크게 오른 토요타(+17점)에 2년 연속 1위 자리를 내줬다. 볼보는 전년에 이

어 800점 이상의 만족도를 보이며 올해 처음 톱3에 진입했다. 

 

 

 

○ 이어 르노코리아(797점)가 국산 브랜드 중 가장 높은 4위 자리에 올랐고, 한국지엠(795

점, 5위), 벤츠(789점, 6위), 폭스바겐(786점, 7위)이 뒤를 이었으며, KG모빌리티와 기아는 동점

(782점)으로 공동 8위에 랭크됐다. 

 

■ 국산 프리미엄 브랜드 ‘제네시스’ 최하위권 

○ CSI, SSI 모두 최근 5년간 산업평균 점수는 상승세를 타고 있으나 올해 순위 변동은 거의 

없다. 선두권 브랜드일수록 점수가 크게 상승해 중하위권과 격차를 더욱 벌리는 모양새다. 

○ 선두권 바로 뒤에서 르노코리아를 비롯한 국산 중견3사가 선전하는 데 비해 현대차그룹 

3개 브랜드는 여전히 부진하다. 기아가 판매서비스 부문 8위에 오른 것을 제외하면 산업 평

균을 밑돌고, 프리미엄 브랜드 제네시스는 최하위권에 머물고 있다. 프리미엄 차 고객은 눈

높이가 다르고 일부 서비스 인프라를 현대와 공유하는 핸디캡을 감안해도 한계가 커 보인
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다. 

○ 괄목할 만한 사례는 볼보의 약진이다. '18년 CSI 부문부터 상위권에 오르더니 최근에는 

렉서스와 1위 경쟁을 하고 있다. 이어 '20년부터는 SSI에서도 순위에 올랐고 올해는 처음으

로 양대 부문 톱3에 랭크됐다. 짧은 시간에 서비스 강자로 떠오른 비결은 무엇인지 타산지

석으로 삼을 만하다. 

 

[참고] 최근 10년간 CSI, SSI 분야별 톱5 비교 

컨슈머인사이트는 그동안 국산과 수입차별로 따로 제시하던 자동차 서비스 만족도 평가를 올해부터 통합 

비교합니다. 수입차 판매량이 크게 늘고 구매층 특성에 현격한 차이가 없어진 데 따른 것입니다. 원산지 

구분 없이 동일 선상에서 같은 잣대로 비교함으로써 고객에게 올바른 선택기준을 제시하고 서비스 수준

을 높이는 데 기여할 것으로 기대합니다(이해를 돕기 위해 최근 2013~2022년 10년간 부문별, 원산지별 

톱5 순위 자료를 첨부하니 참고 바랍니다). 
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컨슈머인사이트는 비대면조사에 효율적인 대규모 온라인패널을 통해 자동차, 이동통신, 쇼핑/유통, 관

광/여행, 금융 등 다양한 산업에서 요구되는 전문적이고 과학적인 리서치 서비스를 제공하고 있습니

다. 다양한 빅데이터를 패널 리서치 데이터와 융복합 연계하여 데이터의 가치를 높이고 이를 다양한 

산업에 적용하는 데 집중하고 있습니다. 특히 최근에는 100% 모바일 기반으로 전국민 표본 대표성을 

가진 조사 플랫폼 '국대패널'을 론칭하고 조사업계 누구나 사용할 수 있도록 개방했습니다. 

이 조사결과는 자동차전문 리서치회사 컨슈머인사이트가 2001년 시작한 표본규모 10만의 초대형 '연례 

자동차 기획조사'의 제23차 조사(2023년 7월 실시)로부터 나온 것입니다. 

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 

◈ 참고 : 「컨슈머인사이트」 '연례 자동차 기획조사' 개요 :  

「컨슈머인사이트」는 2001년부터 매년 7월 10만명의 자동차 소비자를 대상으로 

자동차 연례기획조사(Annual Automobile Syndicated Study)를 아래와 같은 설계로 수행해 오고 있음. 
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