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Abstract

  This paper suggest the methods when we solve problems by TRIZ before grasp 

of customer needs by Kano model. Recently, many companies are very interested 

in TRIZ such as Six Sigma. Especially, the company commences to use TRIZ for 

solving a lot of problems in which occur by products and services. But It will be 

happen a lot of time and costs to solve all problems completely.

  Finally, This paper helps more effective problem definition to avail Kano model 

for reducing time and costs at solving problems by TRIZ.
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1.  서 론

  오늘날 고객들은 경제  성장과 더불어 소득수   서비스 의식수 이 향상됨에 

따라 다양하고 복잡한 고객니즈(Customer Needs)를 요구하고 있다. 재 고객의 입장

에서 고객이 요구하는 것을 충족시키기 해 많은 기업들 간에 치열한 경쟁을 하고 

있으며, 이러한 경쟁 속에서 고객만족(Customer Satisfaction)을 해 끊임없이 노력하

고 있다.

  오늘날에는 가격경쟁력  기술력만으로는 고객의 요구를 만족시킬 수 없을 뿐만 

아니라, 창의 인 아이디어로 경쟁업체와의 차별화 는 고객의 소비욕구를 자극할 필

요가 있다. 이러한 창의 인 아이디어를 도출하는데 있어서 도움이 되는 트리즈(TRIZ)

에 해 많은 기업들이 높은 심을 가지고 있다. 과거의 트리즈는 신제품 개발 등 단

순히 기술  문제해결을 한 하나의 도구로 사용되었으나 재에는 여러 측면에서 

포 인 개념체계로 인식되어 용 역이 차 확 되고 있는 추세이다[1].

  트리즈의 로세스는 제품이나 서비스에서 발생되는 문제 을 도출하고 이를 정의

하고 해결하는 것이다. 하지만 트리즈를 이용하여 문제를 정의하고 해결하는데 있어서 

다소 문제 이 발생된다. 

  이 문제 은 트리즈의 이상성(Ideality)을 달성하는데 있어서 발생되는 시간과 비용

이다. 이러한 시간과 비용을 단축시키고, 제품  서비스에 한 VOC(Voice of Customer)

를 충족시키기 해서는 보다 신속하고 정확한 문제정의를 찾아 낼 필요성이 있다.

  이에 본 연구는 트리즈를 이용하여 제품이나 서비스의 문제해결에 있어서 고객요구

속성  고객만족과 고객감동을  수 있는 요구속성을 찾아내기 해 Kano 모델을 

이용하여 보다 효율 으로 문제를 정의하는데 도움을 주고자 한다.

2.  이 론  고 찰

2. 1 Kano 모델

  의 기업들은 다양한 고객의 니즈(Needs)를 신속하고 정확하게 악해야 한다. 

이것은  기업의 경 방침이 낮은 비용과 높은 기술수 이라는 제한 조건하에서 고

객을 만족시키기 함이다. 

  이를 해 많은 기업들이 고객만족경 을 목표로 세우고, 제품개발  마  

활동을 하고 있다. 언제든지 경쟁기업으로 을 돌리 수 있는 고객들에 해 정보를 

수집, 분석하여 고객과 더 친 한 계를 유지하려는 략을 수립하고 있다. 즉, 수많

은 고객을 만족시키기 해서 고객의 요구사항을 정확히 악하고 보다 능동 으로 

응할 수 있는 방안이 필요하다[2, 7, 10].

  이러한 방안으로 Kano 모델을 제시하고 있다. 제품이 고객의 요구사항을 충족시키

더라도 항상 고객만족이 선형 으로 증가되지는 않는다. 
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  이러한 경우를 설명하기 해 Kano 모델은 고객만족이 증가하는 형태에 따라 고객 

요구사항을 세 가지 품질요소 즉, 일원  품질요소, 매력  품질요소, 당연  품질요소

로 분류하는 모형을 제시하 다[9]. 

  아래의 <그림 1>은 Kano의 품질요소 분류 모형으로, 품질 요소에 따라 고객 만족

도의 증가 형태가 각기 달리 나타남을 보여 다.

<그림 1> 품질의 이원  인식방법

  품질의 측면은‘사용자 만족’이라는 주 인 측면과‘요구조건과의 일치’라는 객 인 

측면  하나를 따른다. Kano의 이원  품질인식은 품질의 두 가지 측면을 응시킨 

것으로 볼 수 있다.[10]. 

  이러한 품질요소를 구분하면 다음과 같다.

(1) 매력  품질요소(Attractive Quality Element)

  고객의 요구사항을 충족시켜 주면 고객은 매우 만족하지만 불충족되어지면 고객은 

당연하게 생각하는 품질요소를 매력  품질 요소라고 한다.

(2) 일원  품질요소(One-Dimensional Quality Element)

  고객의 요구사항을 충족시켜 주면 고객은 만족하지만 불충족되어지면 불만을 일으

키는 품질요소를 일원  품질요소라고 한다.

(3) 당연  품질요소(Must-Be Quality Element)

  고객의 요구사항을 충족시켜 주면 고객은 당연하다고 생각하지만 불충족되어지면 

불만을 일으키는 품질요소를 당연  품질요소라고 한다.

  

  의 3가지 주요한 품질요소 외에 다음과 같은 2가지 품질요소도 존재할 가능성이 있다.
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(4) 무 심 품질요소(Indifferent Quality Element)

  고객의 요구사항이 충족이 되든, 되지 않든 고객의 만족과 불만족을 일으키지 않는 

품질요소를 무 심 품질요소라고 한다.

(5) 역 품질요소(Reverse Quality Element)

  고객의 요구사항이 충족되어도 불만이 생기는 경우나, 불충족되어도 만족을 하는 품

질요소를 역 품질요소라고 한다.

  Kano는 와 같은 품질요소를 구분하기 해 소비자의 요구사항이 충족되었을 경우와 

불충족하 을 경우에 해 각각 고객의 만족도를 각각 묻는 Kano 설문을 제시하 다[11].

  

다음은 핸드폰 기능에 한 설문지 조사방법의 이다[10].

I. 만약, 한번의 충 으로 핸드폰의 배터리를 장시간 사용할 수 있다면 어떤 느낌이 들

겠습니까?

① 마음에 든다.

② 당연하다.

③ 아무런 느낌이 없다.

④ 하는 수 없다.

⑤ 마음에 안 든다.

⑥ 기타.

II. 만약, 한번의 충 으로 핸드폰의 배터리를 장시간 사용할 수 없다면 어떤 느낌이 

들겠습니까?

① 마음에 든다.

② 당연하다.

③ 아무런 느낌이 없다.

④ 하는 수 없다.

⑤ 마음에 안 든다.

⑥ 기타.

  Kano 설문을 실시한 후 평가 이원표를 이용하여 품질 특성을 분류한다. 아래 <표 

1>은 평가 이원표를 이용하여 해석한 이다[10].
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부정  질문에 한 답

(1)
마음에  

든다

(2)

당연하
다

(3)

아무런  

느낌이 

 없다

(4)
하는 

수  

없다.

(5)
마음에

안든다

(6)
기타

정

질
문
에

한

답

 (1) 마음에  든다 S [매] [매] [매] {일}

 (2) 당연하다 R I I I (당)

 (3) 아무런 느낌이 
없다

R I I I (당)

 (4) 하는수 없다. R I I I (당)

 (5) 마음에 안든다 R R R R S

 (6) 기타

<표 1> 품질특성 평가를 위한 이원표

  상기의 설문에서 정 인 질문에 한 답변이 ‘(1)마음에 든다’와 부정  질문에 

한 답변이 ‘(3)아무런 느낌이 없다’라는 결과가 산출되면 평가이원표 아래의 <표 2>와 

같이 치하게 된다. 

부정  질문에 한 답

(1)
마음에  

든다

(2)
당연하

다

(3)
아무런  
느낌이 

 없다

(4)
하는 수  

없다.

(5)
마음에
안든다

(6)
기타

정

질
문
에

한

답

 (1) 마음에  든다 ✓
 (2) 당연하다

 (3) 아무런 느낌이 없
다

 (4) 하는수 없다.

 (5) 마음에 안든다

 (6) 기타

<표 2> 평가이원표의 적용결과

  따라서 핸드폰의 배터리를 장시간 사용은 카노의 품질특성  매력  품질특성으로 

분류된다.
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2. 2 TRI Z

  트리즈(TRIZ: Theory of Inventive Problem Solving)는 1940년 에 구 러시아에서 

알츠슐러가 고안한 개념으로 창조  문제해결이론이라는 의미를 지니고 있다. 이 이론

은 재까지 꾸 히 발 되고 있다. 

  TRIZ에는 크게 3가지의 문제해결 방법론이 있다. 

  첫 번째 방법론으로 가장 요한 개념은 이상해결책(Ideal Final Result)이다. 이상해

결책은 이상성(Ideality)이 무한한 값을 가지는 것을 말한다. 이 개념은 아래와 같은 식

(1)으로 표 된다. 

이상성 ( I d e a lit y) =
효과 ( E f f e c t )비용 ( C o s t )

→ ∞ ․․․․ (1)

   식에서 보는 것과 같이 이상성은 효과(유용한 작용)를 증가시키고 비용(유해한 

효과)을 감소시킴으로써 최 의 이상성을 달성할 수 있다.

  IFR은 기술 인 문제에 한 가장 이상 인 해결책으로 주어진 문제의 구조나 제약

조건 등에  향을 받지 않는 이상 인 상태를 나타냄으로써 TRIZ의 최종 목표에 

근해 간다[5, 6]. 

  두 번째 방법론으로 모순(Contradiction)이 있다. 알츠슐러는 창의  문제 해결에 어

떤 공통된 원리가 있지 않을까 하는 의문을 가지기 시작했다[4]. 약 20년간 특허로 등

록되어있는 20만 건의 자료를 수집하고 집 분석하 다. 20만 건의 특허 분석에서 알

츠슐러는 모순이 신 인 발명이나 개선을 극복하는 공통 이라고 인식하 다. 

  트리즈에서 말하는 모순은 크게 두 가지로 나뉜다. 기술  모순과 물리  모순으로 

나 어 이 두 가지 모순을 해결하기 해 발명의 원리를 도출해 나가기 시작했다. 

  기술  모순은 서로 다른 두 가지 기술  특성이 충돌하는 것이다. 로세스 인 

용을 해 테이블 형식의 모순 매트릭스를 고안하 다. 아래 표는 발명원리와 기술  

모순과의 계를 요약한 것이다. 

  1970년   40가지 발명원리와 39개의 기술  라미터를 발표하 다. 40가지 원리

는 TRIZ를 이용한 가장 빠른 방법으로 실질 인 문제에 용하여 문제를 해결해 나가

는 방법론이다.

  아래의 <표 3>은 TRIZ 40가지의 발명원리를 보여 다[1, 4].
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1 분할 (Segmentation) 21 히 통과 (Rushing Through)

2 추출 (Extraction) 22
화 복

(Convert Harmful to Useful)

3 국소  품질 (Local Quality) 23 피드백 (Feedback)

4 비 칭성 (Asymmetry) 24 간 매개물 (Intermediate)

5 통합 (Consolidation) 25 셀 서비스 (Self-service)

6 다용도 (Multifunction) 26 복사 (Copy)

7 포개기 (Nesting) 27 값싸고 짧은 수명 (Cheap Short Life)

8 공 부양 (Counterweight) 28
기계시스템의 체
(Replacing Mechanical System)

9
사  반 조치
(Preliminary Counter Action)

29
공기  유압사용
(Pneumatics and Hydraulics System)

10
사  조치 
(Preliminary Action)

30
얇은 막(Flexible Membrane and 
Thin Film)

11
사  방조치
(Preliminary Compensation)

31 다공성 물질 (Porous Material)

12 굴리기 (Equipotential) 32 색깔변화 (Changing Color)

13 역방향 (Do It Reverse) 33 동질성 (Homogeneity)

14 곡선화 (Curvature Increase) 34
패기  재생
(Rejection and Regeneration)

15 자유도 가 (Dynamicity) 35 속성변화 (Parameter Change)

16 과나 부족 (Partial or Excessive) 36 상 이 (Phase Transformation)

17 차원변화 (Dimension Change) 37 열팽창 (Thermal Expansion)

18 진동 (Vibration) 38 산화제 (Oxydent)

19 주기  작용 (Periodic Action) 39 불활성 환경 (Inert Environment)

20
유용한 작용의 지속 
(Continuity of Useful Action)

40 복합재료 (Composite Material)

<표 3> 40가지의 발명원리
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  다음 아래의 <표 4>는 39가지 모순 매트릭스의 일부분의 이다.

1 2 3

움직이는 

물체의 무게

움직이지 않는 

물체의 무게

움직이는 

물체의 길이

1 움직이는 물체의 무게 + 15,8,29,34

2 움직이지 않는 물체의 무게 +

3 움직이는 물체의 길이 8,15,29,34 +

<표 4> 39가지 모순 매트릭스의 일부분

  물리  모순은 어떤 하나의 기술  변수가 서로 다른 값을 동시에 갖는 것을 의미

하며 시간에 의한 분리(Separation in time)와 공간에 의한 분리(Separation in space),  

체와 부분에 의한 분리(Separation in scale) 등의 원칙을 해결방법으로 제시하 다[1, 4]. 

  세 번째 방법론은 물질-장 모델이다. 알츠슐러는 지속 인 연구를 통해 시스템과 

련된 문제를 모델링하기 한 TRIZ의 핵심 인 도구  하나인 물질-장 분석

(Su-Field Analysis)과 76가지 표 해(76 Standard Solution)를 개발하 다. 

  앞에서 나열한 이상 해결책, 모순, 물질-장 모델외에 비용-크기-시간 연산자(Cost, 

Size, Time Operator), 작은 사람 모델(SLP), 다차원 기법(Multi Screen Method)등 여

러 가지 방법론을 제시하 다[5, 6].  

  최종 인 TRIZ의 방법론은 1985년 Altshuller가 발표한 창조  문제해결 알고리즘

(Algorithm for Inventive Problem Solving)이라 불리는  ARIZ이다.

3.  Kano 모 델 을  이 용한 문제 정의  방법 제시

  

  트리즈는 창조  문제해결이론으로 치열한 경쟁을 하고 있는 많은 기업들이 높은 

심을 가지고 있다. 이것은 기업들이 경쟁 안에서 생존을 해 고객의 니즈(Needs)를 

충족시켜 창의 인 제품을 생산하여 부가가치를 높여야 하기 때문이다.

  트리즈를 이용하여 문제를 정의하고 해결하는데 있어서 다소 문제 이 발생될 수 

있다. 이러한 문제 은 트리즈의 최종목표인 이상성을 달성하는데 발생된다. 

  트리즈는 제품  서비스에서 발생되는 문제를 정의하고 이를 해결하는 것이다. 그

런데 많은 고객들이 요구하는 문제들에 해 트리즈를 이용하여 문제를 정의하고 해

결하는데 있어서 약간의 시간과 비용이 발생될 것이다. 

  이러한 시간과 비용을 단축시키고, 제품  서비스에 한 고객니즈를 충족시키기 

해서는 고객이 요구하는 문제가 무엇인지 악하여 정의할 필요가 있다.

본 연구는 트리즈를 이용하여 제품이나 서비스의 문제를 해결함에 있어서, 고객요구속
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성  고객만족과 고객감동을  수 있는 속성을 찾아내기 해 Kano 모델을 이용하

여 보다 효율 으로 문제정의를 하는데 도움을 주고자 한다.

  기존의 QFD와 Kano 모델의 통합에 한 연구에서 볼 때, 고객의 요구속성을 Kano

의 품질특성으로 분류한 후 고객의 요구사항  Kano의 품질특성에 따라 일률 으로 

매력  품질은 4, 일원  품질은 2, 당연  품질은 1 혹은 2, 1, 1/2의 비율로 가 치를 

부여한다고 주장한다[12,13,14,15,16]. 즉, 매력  품질특성은 일원  품질특성의 2배의 

가 치를 주는 것이고, 당연  품질보다는 4배의 가 치를 다. 이는 제품개발 시 고

객들이 요하게 생각하는 품질특성을 고려하여야 한다는 의미이다.

  다음은 기존 연구에서 카메라에 한 Kano 설문을 이용하여 품질특성을 분류한 내

용이다. 첫 번째로, 제품별 고객의 요구속성을 악하기 해 설문조사를 하 다. 아래

의 <표 5>과 같이 카메라에 한 30개의 품질요구속성을 선정하 다[10].

1 후 쉬 조 기능 16 A/S 차의 편의성

2 선명한 화질 17 동 상의 한 지원기능

3 넓은 시야각 18 렴한 가격

4 외장형 스피커 부착 19 야간사용시 자동 기능

5 즈교환의 용이성 20 손떨림 방지 기능

6 동 상 음성 녹음 기능 21 LCD창 회 기능

7 작은 소음 22 메모리 리더기의 호환성

8 사용설명서의 용이성 23 동 상 촬 시 녹음기능

9 빠른 촬 속도 24 큰 LCD 크기

10 액정사진과 상사진의 차이 25 방수기능

11 메모리 호환성 26 사용시 발열상태

12 다운로드 방식의 편리성 27 건 지의 크기

13 다양한 촬 모드 메뉴 28 기능

14 동 상 일의 호환성 29 이스 코

15 배터리의 수명 30 렴한 메모리 카드

<표 5> 카메라의 고객 요구속성

  

  두 번째로, 설문조사를 통해 분류된 핸드폰에 한 30개의 품질특성 에서 Kano의 

품질특성을 찾아내기 해 Kano 설문지를 작성하여 설문  분석 결과 다음과 같이 

산출되었다. 핸드폰의 Kano 품질특성 분석 결과는 아래의 <표 6>과 같다[10].
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품질요인
품질
특성

무 심 일원 매력 당연 역( ) 회의 총합

동 상 음성 녹음 기능 당연 18 34 9 38 0 1 100

이스 코 당연 12 32 13 42 0 1 100

렴한 메모리 카드 당연 7 37 16 40 0 0 100

빠른 촬 속도 당연 22 27 21 30 0 0 100

건 지의 크기 당연 14 35 10 40 1 0 100

다양한 촬 모드 메뉴 당연 20 35 6 38 1 0 100

LCD창 회 기능 당연 21 19 28 32 0 0 100

동 상 촬 시 녹음 기능 당연 27 21 16 36 0 0 100

액정사진과 상사진의 
차이

당연 14 31 5 48 1 1 100

기능 매력 20 12 61 7 0 0 100

손떨림 방지 기능 매력 26 22 47 5 0 0 100

동 상 일의 호환성 매력 8 24 44 24 0 0 100

야간사용시 자동  
기능

매력 25 21 46 8 0 0 100

외장형 스피커 부착 무 심 93 3 4 0 0 0 100

사용설명서의 용이성 무 심 53 31 10 6 0 0 100

넓은 시야각 무 심 71 13 10 4 0 2 100

동 상의 한 지원기능 무 심 57 17 18 8 0 0 100

작은 소음 무 심 66 15 9 9 1 0 100

큰 LCD 크기 무 심 53 16 21 3 1 0 100

메모리 호환성 무 심 56 25 12 7 0 0 100

즈교환의 용이성 무 심 72 9 13 6 0 0 100

메모리리더기의 호환성 무 심 64 14 17 5 0 0 100

사용시 발열상태 무 심 61 1 2 2 34 0 100

후 쉬 조 기능 무 심 77 7 10 6 0 0 100

다운로드방식의 편리성 일원 25 40 14 21 0 0 100

방수기능 일원 16 49 31 3 0 0 100

선명한 화질 일원 35 41 18 5 1 0 100

렴한 가격 일원 17 47 21 15 0 1 100

배터리의 수명 일원 19 63 11 7 0 0 100

A/S 차의 편의성 일원 30 50 7 13 0 0 100

<표 6> 디지털 카메라의 Kano 품질특성 분석 결과
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  <표 6>에서의 설문결과를 볼 때, 당연  품질특성 9개, 무 심 품질특성 11개, 일원

 품질특성 6개, 매력  품질특성이 4개로 조사되었다. 당연  품질특성은 이스 코

딩, 액정사진과 상 사진과의 차이 등으로 재 기본 으로 제공되어 있는 기능이며, 

일원  품질특성은 배터리의 수명, A/S의 편리성 등이며, 매력  품질특성은 손떨림 

방지기능, 야간사용시 자동 기능 등이다. 핸드폰의 Kano분석 결과에서 각 2개의 

표 인 품질특성을 선별한다. 표 인 품질특성을 분류하면 <표 7>과 같다[10]

항 목

매력  품질특성
손떨림방지기능

야간사용시 자동 기능

일원  품질특성
배터리의 수명

A/S의 편리성

당연  품질특성
이스 코

액정사진과 상사진과의 차이

<표 7> 품질특성 분류

  다음과 같은 결과에서, 매력  품질특성에 한 고객요구속성은 손떨림 방지기능과 

야간사용시 자동 기능으로 조사되었다. 따라서 트리즈에서 문제정의를 찾을 때에 

이 두 가지의 요구속성(손떨림 방지기능과 야간사용시 자동 기능)을 우선 으로 해

결해 다면 고객들은 카메라에 해 더욱더 높은 만족도는 가지게 될 것이며, 한 

여러 문제를 해결함으로써 발생하는 시간과 비용면에서도 보다 효율 이라 생각한다. 

  에서 조사한 사례의 결과를 토 로 트리즈를 이용한 창조  해결방법에 해 살

펴보도록 한다. Kano분석을 통해서 분석된 매력  품질요구속성에 속한 손떨림 방지

기능과 야간 사용시 자동 기능에 해 문제정의를 한다. 그리고 창조  문제를 해

결하기 해서 악된 속성에 해서 39가지 모순 매트릭스를 이용하여 모순을 정의

하고 모순을 해결하기 해서 40가지 발명원리를 이용해 본다.

  분석한 결과, 모순을 정의하고 40가지 발명원리에 해 아래의 <표 8>과 같다. 

       나빠지는 

좋아지는 
정보의 손실

※ 40가지 발명원리

4. 비 칭

10. 사 조치

27. 값싸고 짧은 수명

22. 화 복

사용의 편이성 4, 10, 27, 22

<표 8> 모순 매트릭스  40가지 발명원리 
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  고객이 카메라사용을 편하게 하기 해서 카메라의 손떨림 방지기능  자동  

기능을 추가해야한다. 하지만 기능을 추가하지 않게 된다면 사진이 흔들리거나 야간에 

원하는 사진을 촬 할 수 없기 때문에 고객의 원하는 정보의 손실을 가지게 된다. 

  두 가지의 모순 을 제거하기 해 40가지 발명원리  비 칭(4), 사 조치(10), 값

싸고 짧은 수명(27), 화 복(22)이 창조  방법으로 문제를 해결하는데 있어서 도움

이 될 것이다

4.  결 론

  본 연구에서는 창의  문제해결 이론인 TRIZ를 이용하여 문제를 해결 하는데 있어

서 Kano 모델을 용하는 방법을 제시하 다.

  이러한 방법을 제시하게 된 이유는 수많은 고객요구속성에 TRIZ를 용시키고 문제

를 정의하고 해결하는데 그 목 이 있다. 이는 고객들이 요하게 생각하는 요구속성

을 찾아서 그 문제를 해결함으로써 시간과 비용을 효율 으로 리함에 있다.

  끝으로 본 연구를 진행하면서 아쉬웠던 은 기존연구의 자료를 바탕으로 방법을 

제시하 기 때문에 앞으로는 기업과 연계하여 실증 인 연구가 이루어지면 좋을 것이

라 생각한다.
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