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1. 일반 현황 

Ⅰ. 회사 개요 

회사명 기아자동차(주) 

대표이사 이형근, 이삼웅 

대표업종 자동차 및 트레일러 제조업 

설립일 1944년 12월 11일 

자산총계 30,255,452 백만원 

자본금 2,132,452 백만원 

직원수 32,195명 

본점주소 서울시 서초구 양재동 231번지 

상장일 1973년 7월21일 

해외 
◆ 해외3국 (미국 36만대, 슬로바
키아(30만대, 중국 43만대) ● 19개 판매 법인 

■ 5개 지역본부 ▲ 기타 지사 9개소 

국내 
영업 

지역본부 20 개소 판매지점 323개소 

판매대리점 39개소 출하사무소 10개소 

서비스 직영 서비스센터 19개소 오토큐 협력사 826개소 

기타 고객센터1개소 스마트센터 1개소 

국내 
공장 

소하리 (35만대) 화성 (60만대) 

광주 (45만대) 동희오토 (25만대) 

NETWORK 

VISION 
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2. 주요 연혁 

1944 

1962 

1975 

1989 

1993 

1995 

1952 

1973 

1981 

1992 

1994 

1998 

2000 

2002 

2004 

2006 

2008 

2010 

2001 

2003 

2005 

2007 

2009 

2011 

회사 창립(경성정공) 

3륜 화물차 K-360생산 

완성차 첫 수출(브리사 픽업) 

화성공장 준공 

최초 승용형 SUV 스포티지출시 

유럽 현지 법인 KME 설립 

기아산업(주) 상호변경 
국내최초 국산자전거 생산 

소하리 공장 준공 
최초 국산 승용차 브라사 출시 

국내 최초 다목적차 봉고 출시 

미국 현지법인 KMA 설립 

T-8D 엔진 독자 개발 

국내 최초 미니밴 카니발 출시 

정통 미니밴 카니발2 출시 
KIA타이거즈 야구단 출범 
한국품질대상 수상 

중형세단 옵티마 출시 

중형SUV쏘렌토출시 
자동차생산 1000만대 출시 

뉴스포티지 출시 
한국서비스품질지수 자동차부문1위 

무역의날 수출70억불 수상 

미국 판매100만대 돌파 
대형세단 오피러스 출시 
글로벌 환경경영 선포 
준중형 세단 세라토 출시 
연간 완성차 수출50만대 돌파 

수출500만대 달성 
뉴프라이드 출시 
RV부문 국가고객만족도 1위 수상 
프리미엄 미니밴그랜드카니발 출시 

슬로바키아 공장 준공 
중국 제2공장 준공 

쏘울 한국차 최초 레드닷 디자인상 수상 
준대형 SUV 쏘렌토R 출시 
KIA 타이거즈 한국시리즈 우승 
준대형 세단 K7 출시 
유럽전략모델 벤가, iF디자인 어워드 수상 

신형 모닝 출시 
포르테 ECOPLUS 출시 
K5, 한국차 최초 레드닷 디자인상 최우수 
수출1000만대 달성 
K5하이브리드 출시 

뉴카니발 출시 
프라이드, 미국JD파워 품질 소형차1위 

환경경영 대상 수상 

프리미엄 대형SUV 모하비 출시 
미국법인 신사옥 및 디자인센터 준공 

럭셔리 준중형 세단 포르테 출시 
신개념 소형CUV 쏘울 출시 
디자인경영 대통령상 수상 

미국 조지아공장 준공 
도시형CUV 스포티지R 출시 
미래감각 중형 세단K5출시 

2010 남아공월드컵 공식후원 
광주공장,JD파워 품질우수공장상 수상 
K5, 스포티지R iF 디자인 어워드 수상 

연간생산,판매 200만대 돌파 

2012 소비자중심경영 도입 
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3. 브랜드 가치 

글로벌 100대 기업 진입  KIA 87위 (브랜드가치 : $ 40억) 
 
※ 국내 기업   :  9위 삼성  / 53위 현대차 

※ 인터브랜드社 글로벌 TOP 100 브랜드 개요 
    - 인터브랜드社 : 세계적으로 권위를 인정받고 있는 브랜드 컨설팅 업체로 매년 전세계 주요 브랜드의 가치 평가를 실시하여 

                               글로벌 100대 브랜드를 선정해 발표하고 있음 

    - 평가 방법 : 재무 상황과 브랜드/마케팅 측면을 종합하여 측정하며, 회사의 수익 창출 부분중 브랜드가 기여한 부분을 

                       산정하여 브랜드 가치로 측정하여 평가 



 2012.12월 
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▶ 주요 경과 

Ⅱ. CCM 인증  

CCM 
성과 및 평가준비 

CCM  
운영활동 

CCM운영 
메뉴얼 제작 

자동차업계 
CCM도입을 위한 

간담회 

CCM 
인증 획득 

CCM 추진보고 
및 

도입 신청 

CCM  
운영TFT 구성 

 2012.03월 

 CCO 임명 

 2012.04월 

 기업협력팀 설명회 

 2012.05월 

 전사 표준업무 등재 
 정기 운영회의 

 VOC 체험 확대 

 VOC 시스템 개선 

 스마트Q서비스  

 미스터리 쇼핑실시 

 프로세스 개선 外 

 고객만족도 조사 

 사외CSI 조사 

 고객가치혁신  

     페스티발개최 外 

 2012.02월 

 공정위,소비자원 주관 



7 Ⅲ. 고객가치 혁신 

1. VOC 시스템(新 고객센터 시스템) 개선 

   : 시스템 안정화 및 고객맞춤서비스 제공을 통한 고객 응대력 강화, 이용고객 만족도 제고 

고객센터/긴급봉사 

 일반 call 

영상전화 연결 
영상통화 

희망/필요시 

고객 

고객문의(불만) 

고객응대 
고객 

상담 
(연락처요청) 

고객센터 

접점 

호전환 연결 
 

접점 상담 
전화번호 
메모요청 

접점에 전화 

고객센터 고객 

전화상담 

전화 연결 
   m.kia.co.kr 

 * 080전화상담 

＊문자상담(MMS) 

＊이메일 상담 

 * FAQ (122개) 

모바일 접속 

고객 접점 
2. 경과입력 

고객센터 
상담 의뢰 

3. 완료입력 

1. 안심콜(1Hr 이내) 

스마일콜 
결과 회신 

스마일콜 

1차 처리율 : FCR 97% ('12년평균) 

 

고객 

조회 

고객센터 

고객접점 

문의 

E-test 

문의 

조회 

등록정보 자동변환 

헬퍼시스템 

등록정보 수동변환작업 

(유사어/동의어) 

관련부서 
(정보생성부서) 특별관리  

고객 

우선 고객 

음성안내 

상담원 

혼합관리 

지정 상담원 

우선 고객 상담원 우선콜 

1 순위연결 

지정콜 

순번 대기 

 우선콜 및 지정콜 기능 

 영상 상담 서비스  접점 호전환 기능 구현 

 모바일상담(m.kia.co.kr)  신속 협업시스템(3Step Follow System) 

 상담정보(헬퍼)기능 강화 및 접점 공유 

○ 안정적 고객상담 시스템 유지 

     - 시스템 안정화/이중화 운영   

 ○ IT 신기술 변화대응 가능 

    - 영상상담, 모바일 상담 

    - 접점 호전환 서비스 제공  등 

 ○ 고객 맞춤 서비스 제공 

     - 대기시간 안내 

     - 예약콜, 우선콜, 지정콜 등 

 ○ 신속/정확한 고객 대응력 증대 

     - 신속협업시스템,  

     - 상담정보시스템 고도화 

     - VOC 고객설문 강화(CS PLAZA) 등 

기 대 효 과 
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2. 서비스 프로세스 개선  

   : 기존 고객이 직접 찾아다니는 프로세스를 "어드바이저" 제도 도입을 통한 고객중심의 원스톱 서비스 실현 
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3. 서비스 방문 고객 편의성 개선  

: One-Stop Main stream 확립으로 고객동선 최소화 및 시설 환경 개선(입구 → 접수처  →고객쉼터 → 각종 편의시설)  

접수처 

여성쉼터 

고객쉼터 

Q멤버스존 

컬렉션 

  홀(Hall) 컨셉의 공간 최적화 

  One-Stop Main stream 확립 

 원형 동선을 통한 번잡함 최소화 

2 

4 

5 

6 
북까페 

7 

8 

서비스바 

• 어드바이저 접수&상담 
• 공간 활용도 향상을 위한 슬림화 

• 고객 휴게 공간  
• 오픈형으로 접근성 용이 및 환기 개선 

• 여성 전용 휴게 공간  
• 파우더 룸 적용으로 최상의 서비스 제공 

• 무료 음료 제공 

• 홍보물 및 읽을거리 제공 

상황판 

• 수리 진행상황 DIS. 
•작업그룹, 수리과정, 예정시간 등 

 

• 무료 인터넷 사용 
    (컨텐츠 위젯 설치) 

• 브랜드 상품 전시 및 홍보 

9 

• 용품 전시 및 판매 
• 고객 차량 캐어 니즈 대응 

 

3 

용품매장 
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4. 시설 환경 개선 - ① SI 표준 적용을 통한 당사 고객을 위한 브랜드 이미지 제고 

구 분 직영서비스센터 오토큐 협력사 

변경전 

변경후 
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5. 시설 환경 개선 - ② 고객편의 시설 개선 : 편안함 / 고급화 / 장애시설 / Lay-out 변경 등 

구분 프론트 화장실 상담실 서비스팀 

변경전 

변경후 

구분 여성쉼터 1st 클래스 라운지  큐 멤버쉽 zone 서비스바 / 디지털광고판 

신설 
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 고객 및 디지털 환경 변화에  따른 소비자 정보제공 강화를 위한 “Q 서비스” 체계 구축 

Ⅳ. “스마트 Q 서비스” 도입 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 
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 ① Touch Call 서비스 
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 ② 원격케어 서비스 
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③ 무상 대여차 서비스 
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④ Door to Door 서비스 
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⑤ 방문 진단 서비스 
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⑥ 영상진단, 과잉정비 보상 프로그램 
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⑦ 스마트 큐 어플리케이션 개발 (추진중) 



20 

2. 우선과제 TOP7 선정 : 2013년 이후 중점 과제 추진을 통한 고객 중심의경영 확대 전파 

Ⅳ. 향후 추진 방향 

부문별 평가 차별화 / 新 포상제도 도입  全 社 평가체계 강화 3 

기능별 조직 재구성 / 상담 인력 전문화 및 확대  소비자 전담 조직 강화 2 

1.1.1. 최고경영자의 리더십 
협력사 고객중심경영 전파 / 평가 방안 개선 추진 고객중심의 고객 가치 경영 1 

 매뉴얼 상세화, 구체화로 고객에 대한 정보제공 강화  다양한 정보의 제공 6 

고객과 함께 하는 의무 이행 체계 구축 / 맞춤형 교육 추진 소비자 교육 체계 정비 5 

권역별 랜드마크형 거점 운영 / 최적화,현대화,고급화 ,대형화 소비자 정보제공의 거점화  4 

기아팬 페스티벌 개최 / 공장 견학 확대 / 오토캠프 운영   소비자와 함께 하는브랜드 체험  7 

1. 『소비자와 함께하는 서비스』 향상 계획 시행  

소비자와 함께 
하는 KIA 

- 교육/정보제공/체험- 

고객과 함께하는 
“Q서비스” 확대 

- 소비자에 대한 - 
차량 정보제공 

고객중심의 
가치혁신 

구매 
고객 

全 
고객 
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3. 고객 중심의 가치와 경험 제공  : 고객가치 혁신을 통한 자동차업계 선도 기업 도약 

Ⅳ. 향후 추진 방향 

고객서비스 기반 강화 
(Smart Change) 

고객 가치 제고 
(Happy experience) 

내부 역량 혁신 
(Active organization) 

 소비자 정보제공의 거점 운영 
   - 재배치, 新거점(K라운지), 복합거점 
   - 거점대형화, 마스터 오토큐 육성 

 소비자 중심의 디지털 서비스 실현 
   - 스마트 세일즈, 고객Care, 상시 시승 
   - 스마트Q서비스, 무상대여차, 긴급출동 

 고객만족 실천 강화 
   - 新 고객센터 구축, 명품업체 제휴 
   - CS 강사제, CS 개선전문가 육성 

 고객 니즈 기반 제품 운영 
   - 가격/사양, 선컨셉, IT, 연비, 보증 

 스포츠 마케팅 타겟별 집중화 
   - 기아 골프대회 개최, 프로야구 활용 

 기아 브랜드 체험 확대 
   - 기업광고, 브랜드홍보관, 공장견학 
   - 가족초청 팬 페스티벌, 성장세대체험 

 자동차문화 구현 
   - 모터스포츠, 서킷, 오토 캠핑 
   - 드라이빙 아카데미, 자동차 레저 

 인력 확충 및 정예화 
   - 중장기 인력 Pool 보강, 
     고령화 대응, 미래 인력 확보 
   - 카마스터 아카데미 
     지점장 사관학교, 리더육성 경력관리,  
     정예 기술요원 육성 

 조직문화 개선 
   - 조직활성화 (활기,재미,행복 3단계) 
   - 소통활성화 (계층별 토론, 현장방문) 

   - 직원의식개혁 (사회봉사활동) 

2016 중장기 계획 달성을 통한 "고객 가치 혁신" 

수요중심의 거점(H/W) 재편 및  
스마트 기반의 접점 프로세스(S/W) 혁신 

고객 니즈 기반의 제품운영과 
타겟 고객별 맞춤형 마케팅 활동 집중화 

인력확보, 정예화 및 
新 조직문화 구축으로 영업경쟁력 제고  



감사합니다. 

http://www.kia.co.kr 

자동차에서 고객삶의 동반자로 
Lifetime partner in automobiles and beyond 

기아자동차는 고객 중심경영을 통하여 고객가치 혁신을 추구하며 
고객의 자동차 관련 생활 全 부문에 최상의 서비스를 지원할 수 있도록 

최선의 노력을 다하겠습니다. 


