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Process Experiences
1위 브랜드

Total 국산 수입
Brand Value

1. 서비스 예약

(1) 첫 통화 예약 성공률 ▲ Lexus 88% 66% 52% 68%

(2) 전화 예약시 통화 시도 횟수 ▽ Lexus 1.1회 1.6회 1.9회 1.5회

(3) 온라인 예약 비율 ▲ Tesla 91% 30% 21% 31%

2.방문/입고/상담

(4) 예약 후 대기기간 ▽ KG mobility 3.8일 12.0일 14.6일 11.7일

(5) 사전 상담 대기 시간 ▽ Toyota 6.4분 9.9분 11.6분 9.6분

(6) 핵심 사항 설명 제공률 ▲ Peugeot 47% 41% 38% 41%

예상되는 정비 소요시간 Volvo 86% 80% 74% 81%

향후 진행될 정비/수리 내역 안내 Porsche 70% 55% 52% 55%

예상되는 정비 비용 Peugeot 72% 53% 50% 54%

문제의 원인에 대한 설명 Peugeot 50% 42% 46% 41%

추가적인 점검 사항 Honda 56% 42% 36% 43%

문제의 해결책에 대한 설명 Tesla 47% 39% 41% 39%

고객 대기실/편의시설에 대한 안내 Lincoln 52% 37% 33% 37%

출고방법에 대한 안내 Porsche 33% 22% 18% 23%

리콜 차량 여부 확인/설명 Peugeot 35% 20% 17% 20%

과거 정비 이력 Honda 27% 17% 16% 18%

3.관찰/대기

(7) 고객 편의시설 구비율 ▲ Lexus 96% 90% 85% 91%

(8) 고객 편의시설 안내율 ▲ Lincoln 52% 37% 33% 37%

(9) 정비 상황 수시 확인 가능 비율 ▲ Volvo 91% 67% 71% 66%

(10) 당일 정비 완료율 ▲ Lexus 94% 80% 76% 81%

(11) 부품수급 문제 경험률 ▽ Lexus 6% 19% 21% 18%

(12) 부품대기기간 ▽ KG mobility 5.4일 13.0일 8.9일 13.9일

(13) 정비/수리기간 ▽ KG mobility 4.2일 7.4일 5.9일 7.7일

4. 정비결과 확인

(14) 정비 후 문제 해결 여부 확인 ▲ Volvo 92% 81% 75% 82%

(15) 정비/수리 결과 불만 제기율 ▽ Lexus 6% 12% 13% 11%

(16) 동일문제 재발 경험률 ▽ Lexus 2% 10% 13% 10%

(17) 정비오류 경험률 ▽ Peugeot 3% 6% 7% 6%

(18) 과잉정비 경험률 ▽ Genesis 2% 5% 6% 5%

(19) 임의정비 경험률 ▽ Volvo 1% 5% 6% 4%

5.비용 결제
(20) 최근 정비/수리 비용 ▽ GM Korea 41만원 112만원 62만원 123만원

(21) 수리비 할인 경험률 ▲ GM Korea 37% 26% 23% 26%

6. 출고

(22) 무상 서비스 경험률 ▲ Honda 80% 62% 62% 62%

타이어 공기압 체크/보충 Lexus 71% 56% 55% 56%

전체적인 차량 점검 Peugeot 64% 54% 52% 55%

워셔액/냉각수 보충 Volvo 63% 44% 47% 44%

오일류(엔진오일 등) 교체/보충 Jeep 50% 32% 19% 35%

에어컨 필터 무상교체 MINI 31% 16% 9% 17%

와이퍼 무상교체 MINI 30% 13% 6% 15%

엔진룸 청소 Lexus 25% 13% 17% 12%

실내 공기청정(방충/항균/탈취) Toyota 27% 11% 8% 11%

실내/외 세차 Porsche 19% 8% 5% 8%

타이어/휠 코팅 및 세정 Honda 10% 6% 6% 6%

타이어 공기압 체크/보충 Lexus 71% 56% 55% 56%

소비자가 받고 싶은 무상서비스

전체적인 차량 점검 Genesis 46% 29% 33% 28%

오일류(엔진오일 등) 교체/보충 Land Rover 23% 15% 11% 16%

에어컨 필터 무상교체 Tesla 24% 11% 11% 11%

엔진룸 청소 Land Rover 19% 10% 11% 10%

실내/외 세차 Audi 12% 9% 8% 9%

와이퍼 무상교체 Volvo 17% 9% 7% 9%

실내 공기청정(방충/항균/탈취) Genesis 10% 5% 6% 5%

워셔액/냉각수 보충 Peugeot 6% 3% 4% 3%

판촉물/기념품/액세서리 제공 Porsche 7% 3% 2% 3%

타이어/휠 코팅 및 세정 Porsche 9% 3% 3% 3%

타이어 공기압 체크/보충 GM Korea 7% 3% 4% 2%

▲표시 항목은 숫자(Value)가 클수록, ▽표시 항목은 작을수록 소비자가 선호하는 것을 뜻함.
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