TEL : (02) 3786 —0551

,‘@ ERGEXRinS2Z21=2Y 3786-0553

FAX : (02) 3786—0333
150-869 12(CCMM B/D 8 )

2003-303 2003. 9. 2

"[2003 (12 ) (KCSI)

5~ 7
(KCSI : Korean Customer Satisfaction Index)

'92 12
« )
9 4 () ( 9 3 1900 )
1 : KCSI
2 12003 (KCsh)
1. 2003 (Xcsh)
[€)) (KCsI)
) (KCsD
(©) KCSI 1
(O)) 1
® (Kcsh
2.
) (KCS1)
) 1

< > KCSI



AR EREERIRETIAY

TEL : (02) 3786-0551,0553
FAX : (02) 3786-0333

150-869 12(CCMM B/D 8 )
2003 ( 12 ) (KCSI)
(Tel. 02-3786-0551)
M 1 : KCSI
1. KCSI(Korean Customer Satisfaction Index)
0 KCSI 1992
12
O GNP , GDP
(cst) KCSI GDP
71.6%
0O KCSI
2.
6
20 60
: 10,611
: (Purposive Quota Sampling)
/
(Face to Face Interview)
: . 6
12003 5 6 ~ 7 20
100 ( )
1) 2) 3 4) 5) 6) 7) 8) 9)
10) / 11) 12) 13) 14) / 15) 16)
17) 18) 19) 20) 21) 2)
32 ) |2 25) 26) 27) 28) 29) 30)
31) 32)
1) 2) 3 4) 5) 6) 7)
8) 9) 10) 11) 12) (PC) 13)
14) 15) 6) TV 17) 18) 19) 20)
21 ) | 2)
1) 2) 3 4) 5) 6) 7) 8 TV
9) 10) 11) 12) 13) 14) 15)
16) 17) 18) 19) 21) 22)
23) 24) | 25) 26) 27) 28)
(B7 ) | 29 30) 31) 32) 33) 34)
35) 36) 37)
1) 2) 3 4) 5) 6) « 1 )7
1o ) |9 9) / 10)

BERERIBSI2Y

133




B 2 2003 (KCSI)
1. 2003 (KCS1)
(1) (KCSI)
W 2003 (KCSI)
KCSI 52.3 (46.7 1)
KCSI 59.4 (52.5 1)
KCS| 49.1 (43.9 1 )
() 2002 KCSI
] 7 (KCSI)
KCS|
52.3

97 98 99 2000 2001 2002 2003

/ KCS1

—h—

97 98 29 2000 2001 2002 2003

BERERBSIEY

2/33




M 2 : 2003

(KCSI)

H 2003 KCSI

(KCSI) 5.6
- 7 -
» KCSI 5.6 52.3
5.2 49.1 6.9 59.4
» 86 ( 100 14
) 92% 79 7
11 42 47 37
» 10
»
»
5
EBEREFIR=EIE2Y 3/33




M 2 : 2003 (KCSI) ( )

) (KCSI)

1)

: 10%(48.2%  58.0%)

> ) , (P0)

( ) KCSI

62.5 (59.2) 1
625 (57.5)1
v 62.1  (58.9) 1
619 (57.9)1
61.4 (55.8) 1
61.0 -
60.6 (56.3) 1
60.3 (51.0) 1
59.2 (52.8)1
58.0 (48.2) 1
57.8 (55.6) 1
57.5 (50.1) 1
56.9 (50.3) 1
55.9 (47.5) 1
54.5 (48.4) 1
54.3 (48.9) 1
(PC) 52.9 (48.6) 1
52.7 -
52.2 (48.3) 1
50.5 -
50.0 (42.2) 1

*( ) 2002 KCSI

BERERBSIEY 4/33



: 2003

(KCSI)

C )

2)

(£O% )

( )

KCSI

5

57.4
57.0
57.0
56.9
55.9
55.5
4.6

53.8

53.7
53.5

66.5
66.0
66.0
65.8
65.0
65.0
64.4
63.5
63.3
63.0
62.5
62.4
62.2
61.8
61.5
61.4
60.6
59.6
59.6
59.5
59.4

() 2002

67.9

KCS1

63.1) 1

(62.8) 1

63.1) 1
(59.6) 1
(63.3) 1
(59.9) 1
(55.8) 1

(55.6)1
(56.5) 1
(56.5) 1
(58.0) 1
(51.9) 1
(52.1) 1
(56.4) 1
(58.2) 1
(54.6) 1
(55.0) 1
(51.9) 1
(52.6) 1
(52.6) 1
(53.5) 1
(53.0) 1
(47.4) 1
(52.3) 1

BERERBSIEY

5/33




2

: 2003

(KCSI)

(

3)

KCSI

320
313

29.9

39.0

46.1
45.2
44.9
44.5
44.2
43.8

42.1

65.1

64.0

62.3

61.3

59.6

57.6
57.2
56.0
55.7
55.4
55.3
55.3
54.9
54.7
54.4
54.1
53.9
52.4
518
50.9
50.4
49.8
49.7
49.2

48.6

()

2002  KCSI

(62.7) 1
(52.8) 1
(52.0) 1
(59.9) |
(54.8) 1
(55.5) 1
(485) 1
(50.1) 1
(51.6) 1
(52.2) 1
(45.4) 1
(46.3) 1
(49.3) 1
(50.0) 1
(387) 1
(50.6) 1
(49.6) 1
(51.7) 1
(47.0) 1
47.1) 1
(46.8) 1
44.4)1
(47.5)1
(392) 1
(49.2) «
(4131
(41.1) 1
(37.7)1
(41.9) 1
(37.4) 1
(325) 1
(32.2) 1
(29.1) 1

(29.6) t

BERERBSIEY

6/33




B 2 : 2003 (KCSI) ( )

4)
»
7 9’ L] / /
& , ) ) /
6 9 7 b}
KCSI

54.7 (56.8) |

53.5 (46.6) 1

48.4 (42.8) 1

45.0 (43.0) 1

40.7 (34.0) 1

38.9 (32.0) 1

35.5 (39.9) 1
35.3 (33.3) 1
31.3 (24.7)1

23.4 (25.9) |

* () 2002 Kesl

EBEREFIR=EIE2Y 7/33



%
\

@W{I

m 2 :2003 (KCSI) (
3) KCSI 1
» 10 1, 1
’ CJ, ’
, 6 1 TV SK
, , 5
P&G,
4 1 ,
12 , 3 1 ),
11
’ ( )’
( ), 21
1)
i (
3 1
LG LG 2002 1
7 1
, LG 4 1
, LG 2002 LG
LG LG
( ( ), , LG 3 1
( )v LG 3 1
( ( ) , LG 2002 LG
4 1
(PC) , LGIBM, 2 1
4 1
3 1
, SK , LG 6 1
TV , LG 6 1
, GM 10 1
2 1
2 1
4 1
BREEBREIZE2Y 8/33



— il

B 2 2003 (KCSI) (
2)
1 (
) CX 3 1
2 1
2002 1
2002 1
( ) 2002 1
( )
4 1
3 1
, OB 3 1
/
- (
2002 1
F&B, 3 1
/
- (
G (G ), 4 1
, BYC 2 1
( ( ) 4 1
 EfE( ) e
- (
2 1
( ( ) ( poo2 1
3 1
LG LG 2002 1
cJ cd, . 1G 7 1
cJ CJ, LG 2 1
LG
P&G P&G, LG ,CJ 5 1
,CJ, C&G, , LG
LG 2 1
, LG P002
BERERIBE=Y 9/33



— il

WM 2 :2003 (KCSI) (
3)
' ()
: . o ’ 2002 1
SK SK,LG , S-OIL, > T
, , , N -
i ! ' 3 1
LG (LG25) | LG  (LG25), , , , 507 T
, , . .
TV LG LG ’ s
,CJ , , LG e-shop, CcS 2002( E )
2002 1 :
' ' ‘ (2003 4 )
( ) ' , ' , 2002 1
( ?G BG( ) BG(KFC), , 4 1
, ) -
CJ cJ ' ( ) " -
( ), « )
2002 1
’ ’ Y ] ’ 2002 1
( ) ( )’ ! ' 2002 1
KT KT, ‘ " -
SK SK ,KTF, LG S -
KT, , - -
2002 1
| ) | Y ’ , ’ ’, LG ’ ’ 2002 1
) , LG 2002 1
, , - .
) : LG, R N
, , LG , , > .
! ( ) SK ( % ’ ( ) ) ’ s 1
, , , ) - -
, , , 5 T
cJ CGV cJcav, , o051
WEREERB=3=2Y 1033



H 2 : 2003 (KCSI) ( )

4)

~ S

EBEREFIR=EIE2Y 11/33



B 2 : 2003 (KCSI) ( )
4 1
100 21
02 1 03 1
EfE( )
(
LG
LG
LG
LG (
LG  (LG25)
( )
) (
( )
CJCGV

BERERIBSI2Y

12/33




©)

(csn)

(KCSI)

. 21

BERERBSIEY

13/33




» IMF

BEERBEIZY 14/33



(2) 2003 (KCSI) ()
2. m
(1) (KCSI) -
- , 00
1) )
[ |
PC
, v ;
TV
609 602 454 oot 45.1
: T 439
98 99 00 o1 02 03
| +—pPc —=—
45.4
98 99 00 01 02 03 m _
|—— - TV —A—
| /
/ 2000
50
, /
, 61.4

00

02

03

BERERBSIEY

15/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
[ | [ | /
— 60.3
64.4
4
61.8
46.4 48.2
m375 59.9 seo 565
98 99 00 01 02 03
% 0 o1 o2 03
4 =
o - A
2) [ | /
_3 ,
[ |
/
, 3

; 65.0
60.6
65.8 59.4
61.5
51.3 51.9
98 99 00 01 02 03
98 99 00 01 02 03
|—— —— —a—
BEERBS2Y 16/33




(2) 2003

(KCSI)

C )

, 98

98 99 00 01 02 03
|—— - A
3)
[ |

57.6

54.8

98 00 01 02 03

61.3

30, 342 339 35.4
98 99 00 o1 02 03
— —— —a— |
BEREERBEIEY 17/33




(2) 2003

(KCSI)

(

54.9

56.6

98

62.7

97

53.2

56.0

65.1

47.6

97 98 99 00 01 02 03
4)
|
bl
99
49.5 48.4

33.1 a3
3.7 :
08 99 00 01 02 03 26.9
99 00 01 02 03
|—— - A
|—— —— —A— |

BERERBSIEY

18/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
(2) 1 u
-4 1
1)
» 7 7
|
, 3
N ( 1 61.5, LG : 56.7,
’ © 47.1)
’ ’ |
- LG 1
( : 56.9, . 54.6)
»
" , A/S,
LG — 1
» LG ( : 65.4, LG : 64.3,
, : 47.7)
, [ |
(LG :55.3, . 54.6, LG 1
: 51.2) > LG
. 9’ ’
5 0 1 (LG : 53.2, : 52.7-)
»
[ |
. , A/S, 4 )
; » ( )
( . 59.1, : 58.6, ,
1 56.2) . i
( : 66.6, : 59.1,
LG : 58.3)
BEERBSI2Y 19/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
| | (PC: )
- 3 1 -2 1
» ( ) =
’ , ’ , : 66.1-, LGIBM : 52.9,
1 48.7, :38.8)
( :61.6, LG :57.9,
: 47.4, : 42.9) [ |
| -4 1
_ »
- ( )
’ ’ ’ 1 56.8, - . 53.3,
1 47.5)
( : 65.3, 1 62.7,
LG 1 61.9, :51.6) [
m -3 1
-4 1 »
» :
( : 53.0, : 50.5,
; . 46.8 )
( : 60.0, :59.2)
|
|
-6 1
»
»
’ A/S,
( 1 65.4, SK : 57.9-,
( 1 54.7, 143.2) LG 1 43.7)

BERERBSIEY

20/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
| TV [ |
-6 1 -2 1
» , » ,
I’ ’ A/S!
( : 65.8, LG : 64.3, : 64.5, :63.1
: 55.3, 1 43.9) : 56.3, 53.2)
u |
— Olympus 1 _ 4 1
» e
( : 63.8, : 60.9, ;
$59.2) © 65.0, - 55.9)
[ |
— 10 1
»
( : 64.3-, : 57.4,
GM : 50.0)
|
-2 1
»
( 1 61.7, : 57.7,
:52.5)

BERERBSIEY

21/33




(2) 2003 (KCsl) ( )
|
2)
- 1
|
»
-3 1
» ( : 60.7, : 60.2,
:56.1, :52.5)
|
( (  ):64.5, CJ ):61.4) _
»
|
=) 1 , )
» :
( ( ) 1 68.1 : 66.9,
: 58.0)
. |
( 1 67.3, 1 61.4) _ X
] »
- 1
» ) ( ( ) : 64.0, :w&-
: 62.4, . 58.4)
] |
( . 62.8, : 60.0,
: 58.8, : 57.9) -4 1
»
( : 71.0, 1 67.0)

BERERBSIEY

22/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
| |
-3 1 -3 1
» >
( : 62.7, : 61.8 -
1 58.1, 53.2) ( : 56.3, F&B : 53.7,
: 46.6, : 43.9)
u | /
-3 1 _
» , »
1 ,
) ( 1 67.7, 1 64.7,
( :66.8, OB 1 64.7) :63.7)
[ / ]
= 1 -4 1
» L4
, 1
( : 64.5, 1 62.4, ( 1 67.7, LG (LG ) 1 64.9
1 61.9, 1 61.2, 1 62.0, 61.1)
1 48.7)
|
|
-2 1
= 1
»
» ’ ’
( 1 63.5, :59.3)
( 1 64.9, :61.0,
BYC : 54.3)
BEERBSTEY 23/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
u ]
-4 -3 1
» »
( ( ) 1 68.2, ( : 60.6, : 56.9,
60.7) :52.5)
[ |
[ |
-1
LG — 1
»
» LG ,
( 1 61.0, 1 51.7, (LG : 58.2, : 54.5,
EfE( ) : 50.7) : 50.8)
m [ |
_ i CJ- 7 1
N ’ ’ » CJ
(CJ:68.7, : 59.5,
( : 63.5, : 58.7, LG :57.7)
: 56.7)
|
[ |
CJ -2 1
( ) -
» CJ
»
s ( cJ : 55.5, LG : 54.8,
( ( ): 61.3, :
( ): 54.6) : 50.5)

BERERBSIEY

24133




(2) 2003 (KCSI) ( )
u ]
- -2
» . » ,
( : 68.3, LG © 62.9, ( © 62.9, : 59.8,
1 61.5) LG : 55.7, 1 54.1)
[ | [ |
P&G — 5 1 -
» P&G , »
( P&G : 69.4, © 65.7,
:55.5, LG : 54.5, ( . 54.4, : 53.6,
:51.6, CJ:47.7) LG 1 51.7)
[ |
— , 1
» ,
( :59.4, CJ:55.7,
: 55.4, C&G : 51.9,
:51.7, LG :51.2)

BERERBSIEY

25/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
3) |
- -3 1
> = ,
» ’ 7
( :59.2, : 55.6,
( : 56.0, 1 49.3, . 47.8)
52.0,
1 51.9, : 51.5, [
1 50.8, : 50.6,
1 49.6, . 48.4, _
1 47.0, 1 41.9, = (L625) 1
1 41.5, . 37.3)
n » |G (LG25)
SK , 2 1 ’
» SK ,
(LG (LG25) : 46.1, 1 44.9,
’ 1 42.5, 1 42.3,
, . . :39.1 )
[ |
(SK:52.9, LG . 52.7,
S—OIL : 45.7, :43.3) -7 1
u » , ,
-2 1 . ,
» ,
’ ( . 58.4, © 51.9,
’ : 50.0 )
( 1 67.4, : 60.9,
1 60.5, :55.5)
26/33

BERERBSIEY




(2) 2003 (KCSI) ( )
mTV [ |
LG -1 - 1
» LG =» ( )
: 56.5, : 55.1,
: 52.9, : 49.3,
(LG . 53.2, : 51.4, $36.0)
CJ 1 49.9)
[ |
[ |
-4 1
-1
»
»
( . 48.0, CJ :45.8, BG( ): 60.7,
:44.4, : 44.3, BG(KFC): 58.3,
LG e—shop : 42.9, CS :35.6) 527 1 51.4)
[ |
[ |
« ), 1 _
4 1 3 !
» , ,
»
( : 56.3, : 56.3, _ _
: 54.3, 1 53.2) : 66.1, $59.3)
BRERBEIE2Y 21133




(2) 2003 (KCSI) (
|
CJ( ) -2 1 - 1
» CJ »
(CJ : 65.6,
( ): 58.7, ( 1 57.7, :53.7 )
1 52.2)
[ | [
- , 1 )
- 1
»
»
( ( ): 63.9,
( ): 47.5) ( ) : 56.9,
. 56.5, 1 53.3,
: 50.9)
[ |
— 1 [
» KT - 4 1
» KT
1
( 1 40.6, 1 40.4,
1 39.8, 1 37.4,
: 36.9, :35.9) (KT:59.1, : 49.6,
:47.0)
BRERRBESIZY 28/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
[ | [ |
SK -6 1 - 1
» SK »
/ ’ 7 ?
, ARS
( SK : 54.7, KTF : 44.6,- ( : 43.7, : 42.8,
LG :43.0) 1 41.1, LG 1 40.1)
| [ |
-4 1 — 1
» , »
’ ) ( 1 32.0, 1 31.4,
( L 47.4, KT : 46.7, LG +30.2)
: 43.5, :34.3)
[ |
[ |
-5 1
— 1
» 7 7
»
7 ’ 7 /
( : 54.3, : 50.1, ( : 57.1, : 51.6,
:49.4, . 47.8, 1 45.3)
: 47.6, : 47.5,
: 46.2, : 46.0,
1 44.2)

BERERBSIEY

29/33




(2) 2003 (KCSI) ( )
[ | [ |
-6 1 -5 1
» »
( : 66.8,
( 54.5, : 48.6, 58.5,
:46.9, LG © 46.9, © 56.1, : 50.5
35.7) 47.6)
[ |
u -9
-2 1
e ,
»
10
( : 49.6, 1 48.9,
LG . 44.8, £ 40.7, ( 1 64.0, 1 56.0,
©39.9) . 45.4, 1 42.9)
[ | / [ |
-2 1 CJ CGV — 1
» » CJ CGV
(CJCGV : 61.5, : 58.7,
( ( ) : 60.2, :57.5 )
( ) : 58.6,
. 53.8,
SK ( : )
50.9 )
HEERIRSIZ2Y 30/33




| 4)
||
» -5 1
, »
( : 52.8, ,
51.5,
1 44.6,
41.9, . _ ( . 54.7, : 53.5,
D 41.7, 138.8) /I : 48.3, 45.0,
1 40.7, 38.9,
. 35.5, : 35.3,
/ 0 31.3,
1 23.4)
|
-4 1
» ,
( 1 60.7,
1 57.2,
. 52.6,
1 39.9,
1 29.8,
1 28.9)
BEERIBEE2Y

31/33




| 1 : KCSI

1. KCSI(Korean Customer Satisfaction Index :

. KCSI
2. KCSI
W KCSI GNP, GDP
1992 KCSI
W KCSI
. KCSI
W KCSI
3. KCSI
W KCSI ' 92
1
KCSI
1992 |1993 |1994 |1995 (1996 (1997 (1998 (1999 |2000 |2001 |2002 (2003
7 7 5 5 7 14 33 32 43 48 53 53
5 1 7 8 8 30 27 42 45 47 47 47
12 8 12 13 15 44 60 74 88 95 100 100
BEEEIR=12DY 32/33




B 1:KCSI ( )

4. KCSI

ﬁ iii

KCSI
5. KCSI
(KCsI) 40%, 40%, « )
20% .
W KCSI( )
= ( x 0.4) + ( x 0.4) + ( « ) x 0.2)
R
(Top 2 )
RN
> Ci-Wi Ci i TOP 2
i Wi - i
> « )
« ) Top 2 ( « )
« ) )

BRERRSDY 33/33



