[image: image3.jpg]O} RIOIALOIE



                                    Date of Issue: Mar. 16, 2012
[image: image3.jpg]2011년 자동차 품질 및 고객만족조사 주요결과



- 문제점의 수는 옵션 장착이 높아
- 만족도는 개인이 구입해 매립한 것이 1등
내비게이션 이용자 10명중 6명은 내비게이션에 문제가 있다고 했으며, 가장 심각한 문제는 ‘초기 수신’이 잘 되지 않는 것이다. 그 다음은 ‘전원/부팅 문제’, ‘업데이트’였다. 문제점은 거치형 보다 매립형이 더 적었으며, 제조사에서 옵션으로 장착한 것이 제일 적었다. 그러나 소비자 만족도는 개인이 별도로 구매해 매립 장착한 것이 가장 높았다.
지난 1년간 새차를 구입한 소비자들의 58%는 내비게이션을 이용하면서 문제점을 경험한 적이 있다고 답했다[표1]. 9종류의 문제점을 놓고 물은 결과 전체의 30%가 ‘GPS 초기 수신’이 너무 오래 걸린다고 지적해 가장 많았으며, 그 다음은 ‘전원/부팅 문제’(23%), ‘업데이트 문제’(20%), ‘길안내 설정 문제’(18%), ‘길안내 실행 기능 문제’(15%) 등의 순이었다. 
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%

문제 유형 주요 경험 문제점 경험률*

가장

심각한 문제**

전체 (사례수: 8,283) 58 -

초기 수신 문제

GPS 초기 수신이 너무 오래 걸림

30 16

전원 및 부팅문제

전원 공급 안됨, 전원 공급 불안정(끊김), 부팅 중 오류 발생 등

23 12

업데이트 문제

업데이트 안됨, 업데이트 속도 느림, 업데이트 중 에러 발생 등

20 9

길안내 설정 문제

키보드/터치스크린 조작 안됨, 철자 입력 안됨, 검색 안되는 기능 있음 등

18 6

길안내 실행 기능 문제

화면/음성 안내 안나옴, 화면/음성 안내 끊김, 화면과 음성 불일치 등

15 5

부가 기능 문제

DMB, 동영상 시청, MP3, 노래방 등 부가 기능 이용시 문제/오류 등

14 4

화면/화질 문제

화면 밝기 문제, 화면 깜빡거림, 화면 색상이 고르지 못함 등

10 2

외관 케이스 문제

찍힘/파손/스크레치 있음, 외관 케이스 변형/변색/탈색, 로고/라벨 부착 불량 등

6 1

기타 고장/품질 문제

기타(                                             )

8 4

경험한 문제점 없음 42 -

* 복수응답

** 단수응답


지적한 문제점의 수는 전체 소비자 기준 평균 1.45건(경험자 기준 2.48건)이었다. 매립형(1.29건)이 거치형(1.69건) 보다 문제가 적었으며, 매립형 중에서도 자동차 제조사 장착이 가장 적었다(1.16건). 소비자가 장착한 것은 평균 1.33건이었으며, 영업사원이 달아준 경우가 1.54건으로 많았다. 액정이 클수록 문제는 적은 경향이 있다. 7인치 이상은 1.34건, 4~7인치 1.56건, 4인치 이하 1.80건이었다.   
내비게이션의 성능 품질 업데이트 등을 종합적으로 고려해 만족도를 10점 만점으로 점수를 주게 한 결과 8점 이상이 42%였으며, 100점으로 환산한 평균은 69점이었다[표2]. 만족도는 매립형(70점)과 거치형(69점) 간에 큰 차이가 없었다. 그러나 누가 장착했는가에 따라서는 큰 차이가 있었다. 매립형을 ‘내가 별도로 장착’한 경우가 평균 73점으로 가장 높았으며, ‘제조사가 출고 전 장착’는 68점으로 ‘영업사원이 출고 후 장착’(69점) 보다도 낮았다.
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%

사례수

만족률(%)*

만족도(점)**

전체

8,777

42

69

거치형/외장형�

3,708

39

69

매립형//내장형

5,069

44

70

- 제조사 부착�

(2,410)

42

68

- 영업사원 별도 부착

(1,075)

39

69

- 개인이 구입해 부착

(1,583)

50

73

* 10점 만점 중 8~10점 응답 비율�

** 100점 만점으로 환산한 평균 점수


제조사가 장착한 내비게이션이 문제점이 더 적으면서도 ‘내가 별도로 장착’한 경우 보다 크게 낮은 만족도를 보인 이유를 확인해 볼 필요가 있다. 30% 이하의 소비자만이 차량구입시 옵션으로 내비게이션을 구입한다는 것은 소비자와 제조사 모두에게 바람직하지 않다. 이는 제조사가 앞장 서 해결해야 할 과제다.  
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