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애프터세일즈설문조사프로세스개요

온라인설문 (주로단일선택형질문) 고객에게자동발송. 

2026

# 질문
필수 질문 8개 + 선택형 서술형 질문 1개

RECOMM- NPS 
& OSAT

추천 - NPS & 만족도 (NPS 방법론)

평가척도 1-10점 (색상 코드 제외)

긴급알림: 예, OSAT < 9인 경우

설문조사하일라이트

1차리마인더(최초 초대 후 5일 뒤) + 2차리마인더 (1차 리마인더 후 10일 뒤)

최초 초대일로부터 30일간설문 응답 가능

정당한이익 (유럽 추가 시장, 독일, 오스트리아 및 폴란드를 제외한 전 세계)

현장운영
설문조사채널: 이메일/SMS  

서비스 작업 종료 후 3일~8일 이내



2

2026년도 NPS 애프터세일즈설문지

N° M/C* 질문 답변 필터/조건 KPI 계산 짧은 라벨 QID

1 M 전반적인 서비스 센터 이용 경험에 얼마나 만족하셨습니까?
1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지)

긴급 알림 트리거 -

8점 이하
순 추천 지수 전체 만족도 OSAT

2 M 이 서비스 센터를 추천할 의향이 얼마나 있으십니까?
1~10점 척도 ("전혀 추천할 의향 없음"에서 "매우
추천할 의향 있음"까지) 

순 추천 지수 추천 - 워크숍 RECO

3 M 귀하의 니즈에 맞는 시간에 서비스 예약을 하는 데 얼마나 만족하셨습니까? 
1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지)

순 추천 지수 약속 MEET

4 M 서비스 어드바이저가 귀하의 서비스 요구 사항을 이해하려는 태도에 대해 얼마나 만족하셨습니까?
1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지)

순 추천 지수 역량 NEED

5 M 귀하의 Maserati 차량에 진행될 작업 내용에 대한 서비스 어드바이저의 설명에 얼마나 만족하셨습니까?
1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지)

순 추천 지수
정비 작업 내용에
대한 설명

NEXT

6 M
제공된 교통 지원(대차 서비스 또는 기타)에 얼마나 만족하셨습니까?

1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지) % NPS (미제공 제외) 

및 % 미제공
운송 지원 제안 MOBI

미제공

7 C 어떤 교통 지원 솔루션이 제공되었습니까?

렌터카

교통 지원 제공 점수 = 

1-10점 척도
각 답변 항목별 비율
(%)

교통 지원 솔루션 MSAT
딜러사 Maserati 대차 서비스

타 브랜드 대차 서비스

기타

8 M 방문 시 요청하신 모든 작업이 정확하게 완료되었습니까?
예

% 예 FFV FFXV
아니요

9 M 서비스 방문 후 서비스 센터에서 받은 개인별 사후 관리에 얼마나 만족하셨습니까?

1~10점 척도 ("전혀 만족하지 않음"에서 "매우
만족함"까지) % NPS (연락을 받지

못한 경우 제외) 및
연락을 받지 못한
비율 (%)

사후 관리 만족도 CARE

연락을 받지 못함

10 C 향후 서비스 센터가 더 나은 경험을 제공할 수 있도록 추가적인 의견이나 조언이 있으시면 공유해 주십시오. 자유 의견 (선택 사항) 최종 자유 의견 FVER

11 C Maserati는 귀하의 답변을 귀하의 실명과 함께 해당 서비스 센터에 공유할 예정입니다.

예, 동의합니다.
'아니요'인 경우, Q1 

점수와 관계없이 긴급
알림(HA) 미발생

% 예, 동의합니다 익명성 ANOM아니요, 서비스 센터에 익명으로 남기를
원합니다

*질문의 문구는 FOCUS에 표시된 내용과 다소 차이가 있을 수 있습니다.
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고객만족도핵심성과지표 (KPI)

NPS란?

순 추천 지수(NPS)는 고객이 해당 딜러사를 주변에 추천할 의향을 나타내는 지표입니다.

3

//  NPS  //

1 10
# 애프터세일즈 고객 경험 설문조사 텍스트

Q2 이 서비스 센터를 추천할 의향이 얼마나 있으십니까?

"전혀추천할의향없음" "매우추천할의향
있음"

중립
(7 ~8점) 

= 만족하지만 열성적이지
않은 고객

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

추천
(9 ~10점) 

= 열성적인 고객

비추천
(1 ~ 6점) 

= 불만족
고객

공식:

추천고객비율(%) - 비추천고객비율(%) = NPS
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고객만족도핵심성과지표 (KPI)
//교통지원제안서비스//

이는 고객의 차량이 정비되는 동안 고객에게 제공되는 대체 교통 수단제안을의미합니다.
단순히 대차 서비스만을 의미하는 것이 아니며, 택시 바우처, 회사 차량을 이용한 목적지까지의 왕복
이동 서비스, 유료 렌터카 서비스 등이 포함될 수 있습니다.
교통 수단이 아닌 모빌리티 서비스의 예로는, 고객이 정비 시간 동안 서비스 센터 내에서 업무를 볼 수
있도록 인터넷이 제공되는 독립된 사무 공간을 예약해 주는 것 등이 있습니다.

대차 차량 및 외부 공급업체 서비스를 효율적으로 관리하기 위해, 최초 예약 전화를 받을 때 고객의
이동 편의 요구 사항을 반드시 확인하는 것을 강력히 권장합니다.
* 주의: 고객이 교통 지원 서비스를 필요로 하지 않을 것이라 판단되더라도, 해당 서비스제안은
필수입니다.

교통 지원 서비스 제안율(Transport assistance Offer Rate)은 전체 완료된 설문조사 중 “예”라고
응답한 비율 로 계산됩니다.
그렇기 때문에제안은모든 (100%) 고객에게필수입니다.

고객과의 최종 인터뷰(Exit interview) 진행 시, "대체교통수단이제안되었음"을 확인하는 데 집중해
주십시오.

설문조사질문 # 6 # 

7



5

고객만족도핵심성과지표 (KPI)
//사후관리//

사후관리연락

신규 차량 인도 후 또는 정비 작업 완료 후에 고객에게 반드시 전화를 드려야
합니다. (예외적인 경우 이메일이나 메시지로 대체 가능)

연락시기
연락은 다음 기간 내에 이루어져야 합니다:
-영업일 기준 3~4일이내 (영업부문)
-영업일 기준 2~3일이내 (애프터세일즈부문)
차량 인도 후, 설문조사링크가고객에게전송되기전.
(연락 시기는 시장 상황에 따라 달라질 수 있습니다)

전화목적

전화 목적 설명:
1. 고객이 차량을 만족스럽게 이용하고 있는지 확인하기 위함.
2. 차량의 옵션 및 기능에 대해 고객이 추가로 궁금한 점이 있는지 확인하기 위함. 
'예' 인 경우: 전화상으로 상세히 설명하거나 재인도(second delivery) 과정을
제안하기 위함.
3. 고객에게 곧 발송될 품질 설문조사와 추천 점수에 대해 상기시키기 위함 (9점과
10점만이 긍정적인 평가로 간주됨).

주의
통화 중 고객이 불만을 표할 경우, 설문조사가 발송되기 전에 근본적인 원인을
파악하고 고객 만족을 회복할 기회로 활용하십시오.

설문조사질문 # 9
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고객만족도핵심성과지표 (KPI)
//  한번에수리완료 //

고객이 요청한 모든 작업이 단 한 번의 서비스 센터 방문으로 완료되었는지를 측정하는 지표입니다.

고객 방문을 효율적으로 관리하기 위해 항상 작업 공간, 예약 시간, 공구, 인력, 부품 등의 가용성을
확보하십시오.

차량 접수 후(및 작업 수행 중) 추가적인 문제나 결함이 발견되면 즉시 고객에게 알리고, 이번 방문 시
수리 가능 여부 및 비용을 안내해야 합니다.
또한, (딜러사가 설정한 비용 한도에 따라) 고객의 승인을 반드시 받아야 합니다.

주의: 프로세스상 고객의 2차 방문이 필요한 경우(예: 수리 후 문제 해결 여부 확인을 위해 일정 거리
주행이 필요한 경우 등), 고객에게 이를 명확히 인지시키십시오. 최종 인터뷰(Exit Interview) 시, 
재방문이 딜러사의 능력 부족 때문이 아니라 수리 규정에 따른 절차임을 잘 설명해야 합니다.

서비스 수행 중 추가적인 문제가 발견되었으나 당일 수리가 불가능한 경우, 그 이유(부품 부족, 초과
예약 등)를 고객에게 명확히 안내해야 합니다.
초기에 요청한 모든 작업은 정상적으로 완료되었음을 명시하고, 가장 빠른 다음 방문 일정을
제안하십시오.

설문조사질문 # 8
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NPS에서 SXI로

전년도

순 추천 지수

NPS

2026

Q1스텔라 경험 지수

SXI

7

단일 KPI에서고객만족도향상을위한종합지수로의전환



8

NPS에서 SXI로

새로운 전략은 단일 지표인 NPS에서
고객 만족도 향상을 목표로 하는 종합 지수 체계로 변화하는 것입니다.

판매지수

판매 NPS 50% 

차량 인도 만족도: 25%  

사후 관리 만족도: 25%

애프터세일즈지수

애프터세일즈 NPS: 50% 

한 번에 수리 완료: 25%

교통 지원 만족도: 25%

+
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새로운지수점수는어디에서확인할수있나요?

9

FOCUS 플랫폼에서 새로운 지수 점수를 시각적으로 확인할
수 있습니다.

FOCUS 플랫폼에 액세스하는 방법은 다음과 같습니다.

1. ModisCS+ 포털로 이동합니다

2. 활성 Maserati 사용자 자격증명을 사용합니다

3. FOCUS 로고를 클릭하면 자동으로 FOCUS 플랫폼으로
이동합니다
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FOCUS 랜딩페이지

10

사용자는 표준 FOCUS 랜딩 페이지로 이동하게 됩니다. 

SXI NV AS tab 탭을 클릭하면 대시보드에 접근할 수 있습니
다. 

이 대시보드는 크게 두 가지 섹션(필러)으로
구성된 개요를 제공합니다.

구매 (NV) – 딜러사에서의 차량 구매 경험과
관련된 KPI를 다룹니다.

소유 (AS)  – 딜러사에서의 애프터세일즈(서비스) 경험과 관
련된 KPI를 다룹니다.

*스텔라 경험 지수 신차 애프터세일즈
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복구프로세스

1 온라인 설문조사를 작성하도록 고객에게 메일 발송

2
만족도 질문 (Q1) 점수가 9점미만(<9)이고, 개인정보공유에동의한경우:

• 딜러사로 긴급 알림 전송
• 고객 정보 및 설문조사 결과 전달

3
• FOCUS에서 복구 계획 생성
• 복구를 위한 조치 실행

4
• 복구가 완료되면 복구 계획의 상태가 종료됨
• 고객 충성도 유지

복구프로세스 || 긴급알림및복구프로세스
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애프터세일즈초대및리마인더이메일

이메일발신자 Maserati 고객 경험 <Experience@official.maserati.com>

이메일제목 Maserati는 고객님을 소중히 생각합니다

이메일템플릿 이메일텍스트
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동료 여러분, 

이긴급알림이메일은 전반적인 고객 만족도 점수가 9점 미만으로 보고된 고객이
있음을 알리는 것입니다. 

해당 고객에게 즉시 연락하여 낮은 만족도의 원인을 파악해 주십시오.  정보를
분석하고 이 고객을 유지하기 위해 적절한 조치를 취해 주시기 바랍니다.  

설문조사 상세 내용 및 고객 응답은여기에서 확인할 수 있습니다. 

24시간 이내에 고객과 통화한 후, FOCUS 플랫폼의 '긴급 알림(Hot Alert)' 섹션에서
취한 조치 및 의견을 작성하여 관리해 주십시오 . 

아래는 설문 조사 세부 사항입니다. 위의 링크에는 이 고객에 대한 전체 설문조사가
포함되어 있습니다. 

설문조사 ID: 1225553322

브랜드: Maserati

모델: Ghibli

이벤트 날짜: 2022/12/15

딜러사 이름: Rossocorsa

귀하의 관심과 즉각적인 조치에 감사드립니다. 

긴급알림 애프터세일즈알림이메일

https://roardev-clientfacingportal.azurewebsites.net/Dashboards/V2/surveyResponse?&organization=beee57ec-eef5-4052-acdf-413e9e87f469&campaignId=2e30ff1c-772a-0ad0-fd93-3a00db1896f5&customerId=3874064a2f5ae0605748957a0c01ed422c5e0e30546349e883709432dfa24b46&returnModel=true
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Focus에서복구계획생성
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Focus에서복구계획생성
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