
民間主導의世界的컨설팅會社

150-010 서울特別市 永登浦區 汝矣島洞12(CCMM B/D 8層)

TEL : (02) 3786-0551,0553
FAX : (02)784-6508~9

1992년(제1차) 한국산업의 고객만족도(KCSI)
조사 결과

※문의: 김태량 팀장(Tel. 02-3786-0553)

제 1부 : 조사의 개요

1. KCSI 배경 및 목적

본 조사는 국내 주요 제품 및 서비스에 대한 고객만족도를 파악하기 위하여 '한국산업의
제품 및 서비스에 대한 고객만족도 조사'를 실시하고 이 결과를 공표하므로써 우리기업의
고객만족수준을 높이는 경영정책 수립에 일조하고 나아가 소비자 보호에 기여하고자 한다.  

2. 조사 설계

1. 모집단 : 서울 및 수도권의 도시가구 만 20세 이상 50세 미만의 남, 녀
2. 표본크기 : 1,200명
3. 표본추출방법 : 지역별 가구수 비례에 의한 유의할당표본추출
4. 조사방법 : 면접원 가구방문에 의한 일대일 면접
5. 조사지역 : 서울 및 수도권 지역
6. 조사기간 : 1992. 7. 30. ∼ 8. 10. 
7. 조사대상제품 : 총 12개 업종

제조업종
(7개)

1)칼라TV 2)냉장고 3)세탁기 4)여성용화장품 5)유업음료 6)남성정장의류 7)승용차

산업군 조 사 대 상 산 업

서비스업종
(5개)

1)항공사 2)은행 3)생명보험 4)신용카드 5)백화점
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제 2부 : 1992년도 한국산업의 고객만족도(KCSI) 조사 결과

1. 1992년도 한국산업의 고객만족도(KCSI) 특징 및 경향

조사된 12개 업종중 칼라TV에 대한 만족도가 61.2로 가장 높고, 생명보험의 만족도가
25.3으로 가장 낮았다. 
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제 2부 : 1992년도 한국산업의 고객만족도(KCSI) 조사 결과

2. 조사결과의 특징과 우리나라 산업의 고객만족도 경향

1. 서비스업의 만족도가 제조업보다 낮다. 
12개 업종별 고객만족도에서 텔레비젼(61.2%), 유업음료(54.4%), 냉장고(53.1%), 
승용차(49.6%) 등 제조업체에 대한 고객만족도는 높게 평가된 반면, 신용카드(40.9%), 
은행(42.2%), 백화점(30.6%), 생명보험(25.36%) 등 서비스 업체의 고객만족도는 매우 낮게
평가되었다. 
이는 제조메이커의 경우, 수출 등을 통하여 해외시장에서 외국업체와의 경쟁으로 품질이나
서비스 수준이 꾸준히 향상되었으나, 서비스 업종은 주로 국내시장을 기반으로 성장하여
고객에 대한 서비스 수준의 개선노력이 부족했던 것이 주요원인으로 분석된다. 

2. 한국 소비자가 평가한 고객만족도가 일본 소비자가 평가한 고객만족도보다 높게
나타났다. 
이는 일본능률협회가 작년 7월 발표한 '일본 산업의 제품 및 서비스에 대한 고객만족도' 
조사결과와 이번 한국의 조사 중 동일한 7개 업종을 대상으로 분석한 결과, 
자동차업종에서 일본이 52.9%로 한국의 49.6%보다 앞서고 있고, 여성용화장품 (한국 52.3% 
: 일본 29.7%), 은행 (42.2% : 26.8%), 신용카드 (40.9% : 26.3%), 백화점 (30.6% : 
27.8%), 생명보험 (25.3% : 24.5%) 등은 일본보다 고객만족도가 높게 나타나고 있다. 
위와 같은 결과는 한국의 제품이나 서비스가 일본을 앞서고 있기 보다는 상품의 품질이나
서비스에 적극적으로 클레임을 제기하여 품질수준을 개선케하는 일본소비자들의 구매관습
차이에 기인한 결과인 것으로 분석된다. 

3. 품질이 고객만족도를 결정하는 가장 중요한 요인이다. 
이번 조사결과, 고객의 종합만족도를 높이는 효과적인 수단으로 품질이나 성능이 가장
중요한 변수인 것으로 평가되고 있으며, 품질이나 서비스 수준이 다른 경쟁기업에 비해
뛰어난 기업에 대한 고객의 만족도는 높게 나타났다. 
특히, 비록 시장점유율은 높은 데 비햐여 독창성이 없는 평균적인 상품이나 서비스를
제공하는 기업의 만족도는 소비자들로 부터 낮게 평가되고 있다. 
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