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수입차 A/S : 문제점과 개선 방향
- 2016 자동차 소비자 리포트 -
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[16/17 - 04] 수입차 A/S프로세스 비교 분석 : 소요 비용
- 수입차 A/S 소요비용, 국산차의 3배 
- 단순한 점검/소모품 교체, 국산 12만원 수입 31만원’
- 비용은 A/S만족도와 큰 관계없어
 수입차의 A/S비용이 높다는 객관적인 증거는 많다. 이런 저런 단서가 붙기도 하지만 수리비, 부품가격, 공임 등에서 2배 내지 4배 이상의 차이가 있다고 한다. 조사결과 소비자가 지불한 수입차의 A/S비용이 국산차의 3.4배에 달했으나, 만족도에는 큰 차이가 없었다. 수입차의 높은 수리비가 A/S에 대한 불만을 일으키는 주된 원인은 아닌 것으로 보인다. A/S불만의 원인과 개선책을 찾는 노력이 필요하다.  
2016년 자동차 기획조사에서 지난 1년간 소유 브랜드의 직영-지정-협력 서비스업체에서 A/S를 받은 적이 있다는 소비자는 3만8천여명이었다(수입차는 직영 이용자만 대상). 이들이 받은 A/S가 비용과 관련된 부분에서 어땠는지를 비교했다. 국산과 수입차 회사 각각을 만족도 평균 이상의 우수 그룹과 미만의 미흡 그룹으로 나누고, ‘지불 비용’, ‘A/S만족률’의 측면에서 어떤 차이가 있는지 확인했다. 

먼저 최근에 받은 유상수리에 얼마를 지불했는지 물었다. 수입차는 51만원 이상 32%, 10만원 이하 13%였으나 국산차는 51만원 이상 11%, 10만원 이하가 50%로 절반을 차지했다. 수입차는 평균 67만원, 국산차는 20만원으로 수입차가 3.4배에 달했다[표1]. 유상수리를 ‘점검/소모품교체’와 ‘수리’로 나누고, ‘수리’는 다시 ‘기능수리’와 ‘판금/도장’으로 나누어 그 평균을 구했다. 그 결과 ‘점검/소모품교체’는 수입 31만원 국산 12만원으로 2.6배, ‘수리’는 117만원과 30만원으로 3.9배, ‘기능수리’는 83만원과 26만원으로 3.2배, ‘판금/도장’은 182만원과 61만원으로 3배에 달했다. 소비자 지불금액 기준으로 보면 수입차의 유상 A/S비용의 평균 67만원은 국산차(20만원)의 3.4배였다.
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A/S만족도의 높고 낮음과 A/S 비용간에 관련이 있는지 분석했다. 적은 비용은 만족, 높은 비용은 불만을 유발할 것이라는 가정은 자연스럽다. 먼저 수입과 국산의 만족률을 비교하면 모든 유상수리 전체와 각 유형에 대한 만족률은 비용이 1/3이하인 국산이 더 높기는 했지만 그 차이가 2%p 내지 10%p에 그쳤다. 비용의 차이를 고려하면 비용이 만족도에 영향을 미쳤다고 보기 어렵다.

수입차만을 놓고 보면 A/S만족도 우수회사가 미흡회사 보다 비용이 싼 경향이 있지만 그 차이는 그리 크지 않다. 그러나 만족률은 17%p 이상 높아 큰 차이를 보였다. 반면 국산차는 A/S만족도 우수회사와 미흡회사간에 비용의 차이가 없었으며, 만족률의 차이도 5%p로 크지 않았다. 이 결과는 A/S비용자체가 만족도에 큰 영향을 주지는 않음을 보여준다. 비용보다 훨씬 더 중요한 다른 요인이 있음을 짐작케 한다. 

수입차의 A/S 비용은 확실히 높고, 인하해야 할 이유가 분명히 있다. 이용경험자의 63%가 ‘비쌌다’고 했으며, 60%가 부품과 공임 모두 비싸다고 했다. 그러나 비용 자체가 불만의 주된 원인으로 보이지는 않는다. 고객의 충족되지 않는 욕구를 찾고 이를 제대로 채워주는 노력이 필요하다. 

============================================================== 
◈ 참고 : 「컨슈머인사이트」 연례 자동차 기획조사 개요
본 내용은 「컨슈머인사이트」가 2001년부터 매년 7월에 실시해 온 자동차 연례기획조사(Syndicated Study)에서 발췌한 것임


[image: image3]
[image: image5.png]X 49l
0

Xto] H|MHAL BS HES WolgALIL

| 2| ZEE SYUXtet M| A/S HE 2P HIRE S5 EXH
HHMS HQket7| ol EH =l AL o

o2t ol 202l

. n2Ite] AR L 0| MY

. FHIME[A KM S ek FIQl

pl—y

o
w
3!

201612162 E
20161221 2%
2016.12.23 &4E
2016.12.28 4 O
2016.12.30 & O Y
2017.01.04 24 E O "



For more Information
문의: 윤태선 전무 Tel. 02) 6004-7655 Fax 02)543-5984 e-mail: yoonts@consumerinsight.kr  
서울시 강남구 논현로 650-1 히아빌딩 4F Consumer Insight Inc. www.consumerinsight.co.kr, www.invight.co.kr
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