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아이폰 경쟁력 진단 3. 아이폰 A/S경험률, 경험횟수 국산폰보다 적어 

  

- 아이폰, 제품만족도 · 문제점수 · A/S 경험에서 한수 위 

- 아이폰은 교환(리퍼) 중심, 국산은 수리 중심 

- 외관 흠집/파손으로 인한 서비스센터 방문 가장 높아 

 

스마트폰을 구입한지 1년 이내인 소비자 네 명 중 1명이 A/S를 경험했고, 그 중 40%는 2번 이상 A/S를 받

으러 가야 했다. A/S 경험률과 2회 이상 경험률 모두 애플이 가장 적었으며, 그 다음은 LG, 삼성의 순이었다. 애

플은 상품만족도와 초기품질 문제점 수에 이어 A/S 경험률에서도 국산폰을 크게 앞서는 것으로 나타났다. 국산

폰의 품질 경쟁력 확보가 시급하다.  

 

소비자평가전문 리서치기관인 컨슈머인사이트(前 마케팅인사이트, 대표 김진국)는 2005년 이래 연 2회 실시

해 온 이동통신 기획조사의 제21차 조사(2015년 4월 실시, 표본규모 40,461명)를 실시했다. 최근 1년 내(2014년 

4월~2015년 3월) 스마트폰을 구입한 소비자(16,469명)에게 휴대폰 구입 후 서비스센터(A/S센터)를 방문해서 

수리/부품교체, 제품 교환 등의 A/S를 받은 적이 있는지 물었다. A/S 경험률이 적을수록 고장-결함 등의 품질

문제점(실수에 의한 파손 포함)이 적음을 뜻한다. 금번 조사의 스마트폰 A/S경험률의 산업 평균은 24%이다

[그림1]. 
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[그림 1.  A/S 경험률, 2011~’15년]                             [그림2.  A/S  2회 이상 경험률, 2011~’15년] 

 

 

이번 조사의 A/S 경험률은 애플이 14%로 가장 낮고, 다음은 LG 24%, 삼성 28%의 순이다. 이 결과는 11

년 상반기 이후 이뤄진 대부분의 조사에서 반복된 것으로 A/S 경험이 애플이 적고 삼성이 많음을 보여준다. 

결과적으로 제품품질 측면에서 애플이 국산보다 낫고, 국산 중에서는 LG가 삼성보다 나음을 알 수 있다. 애플

은 상반기보다 하반기에 A/S 경험률이 높은 패턴을 보여왔는데, 이는 A/S 보증기간과 관련이 있다. 매년 하반

기는 애플의 신제품 출시시기이며, 이전 제품의 A/S 보증기간 1년의 기간이 만료되는 시점이기도 하다. 따라

서 이 시기에 리퍼 등을 위해 A/S 수요가 높아지기 때문이다.  

 

A/S 경험자중 2회 이상 받은 비율은 41%였으며, 삼성이 45%로 가장 높았고 아이폰은 22%로 삼성의 

1/2 이하였다[그림2]. 2회 이상 A/S 경험률 역시 애플이 가장 낮았고 LG, 삼성의 순이었다. 13년 상반기(17차) 

이후 지난 5반기의 2회 이상 A/S 비율은 애플 20%대, LG 30%대, 삼성 40%대로 분명한 차이가 있었다. 이는 

앞서 언급한 초기품질 문제점 수에 대한 평가와 일맥상통한다.  애플은 초기품질 문제점(아이폰 경쟁력 진단

2. 국산폰 보다 확실히 문제점 적어)이 적을 뿐 아니라, 발생 문제점의 해결과 내구품질에서도 단연 앞서 있

는 것으로 보인다.  

 

      

file:///C:/Users/user/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/77R84D2V/%5b15상-03%5d%20아이폰%20경쟁력%20진단2.%20국산폰%20보다%20확실히%20문제점%20적어_RE.doc
file:///C:/Users/user/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/AppData/Local/Microsoft/Windows/Temporary%20Internet%20Files/Content.Outlook/77R84D2V/%5b15상-03%5d%20아이폰%20경쟁력%20진단2.%20국산폰%20보다%20확실히%20문제점%20적어_RE.doc


 

                                        Date of Issue: August. 18. 2015 

 

 

For more Information 

문의: 박경희 수석부장 Tel. 02) 6004-7619, Fax 02) 543-5984 e-mail: parkkh@consumerinsight.kr 

서울시 강남구 논현로 650-1 히아빌딩 4F Consumer Insight Inc. www.consumerinsight.co.kr, www.invight.co.kr  

 

[표1. A/S 문제발생 – 요청과제 - 문제해결 ] 

 

 

A/S 이용자가 어떤 이유로 어떤 A/S를 받았는지를 15년도 상반기 결과를 중심으로 살펴보았다[표1]. 전체

적으로 보면 A/S 문제 발생이유로는 ‘제품의 고장/결함/문제 때문’(50%)이 가장 많았고, A/S요청 과제로는 ‘외

관/케이스/액정의 흠집-파손’(42%)이, 문제해결 방법은 ‘부품 교체/수리’(63%)가 많았다. 이를 3개 브랜드별로 

비교하면 삼성과 LG 간에는 큰 차이가 없는 반면, 애플은 이들과 적지 않은 차이가 있었다.  

주요 차이점을 보면 애플은 ‘제품의 고장/결함/문제 때문’은 5%p 이상 많았고, ‘사용 불편/사용법 몰라’는

5%p 이상 적었다. 이는 제품 자체의 문제와 함께 애플 사용자의 특성이 작용한 결과다. A/S 요청 과제로 애

플은 ‘입력부 오작동’문제가 더 많았으나 두드러진 차이는 아니다.  

가장 큰 차이는 문제해결 방법에 있었다. 애플은 ‘휴대폰 교환’이 56%로 압도적으로 높았고(국산은 7%), 

‘부품 교체/수리’는 27%에 그쳤다(국산은 60% 이상). 또한 ‘소프트웨어 업그레이드’ 역시 훨씬 적었다(애플 

5%, 국산 17% 이상). 이 결과는 애플과 국산폰 간에는 A/S 문제 발생과 해결방안에 큰 차이가 있음을 보여준

다.  

 

애플의 제품경쟁력은 막강하다. 제품만족도 측면에서는 갤럭시S6 엣지(아이폰 경쟁력 진단1. 막강한 애플

의 제품만족도, 갤럭시 엣지에 한방 먹어)에, 초기품질 문제점 수에서는 갤럭시 그랜드 맥스(아이폰 경쟁력 진

단2. 국산폰 보다 확실히 문제점 적어)등 특정 모델에 뒤지기는 했지만 브랜드 전체를 보면 애플의 우위는 확
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고하다. 이에 더해 A/S 경험률, 2회 이상 경험률에서도 애플의 우세는 분명하다. 애플 소비자들이 더 젊고, 사

용 행동과 기대도 한층 충족시키기 어렵다는 점을 고려하면 조사결과 나타난 애플의 우세는 과소평가된 것

이라 보아야 한다. 국산폰은 전세계 프리미엄폰 시장을 장악하고 있는 애플과 어떻게 싸울지에 대해 전면적 

재검토를 해야 한다. 품질에서의 심각한 열세를 숨겨가며 싸워 이길 방법은 없어 보인다. 

 

 

============================================================== 

컨슈머인사이트는 2005년 상반기 이후 10년간 연2회 대규모 기획조사를 실시해 왔습니다. 이 조사결과는 지난 

10년 간 공개되기 보다는 사내 참고자료로 주로 활용되어 왔으나, 앞으로 본격적으로 조사결과를 공유해 갈 계

획입니다. 위 결과는 ‘15년 상반기(21차), 이동통신 기획조사’로 부터 발췌한 것입니다. 
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