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스마트카의 Kano 품질속성 분석에 관한 탐색적 연구*

변 대 호*

목 차

요약

1. 서론

2. 스마트카의 기능고찰

3. 스마트카 품질속성

   3.1 Kano 품질속성 개념

   3.2 세부 품질속성

4. 분석결과

   4.1 품질속성 등급과 만족/불만족 지수

   4.2 평가기준의 중요도

   4.3 AHP 모델

5. 결론

참고문헌

Abstract

요약
ㄴ

스마트카는 편의성, 안전성, 사용자경험을 극대화시킨 차로 기존 자동차에 비해 복잡하고 많은 기능을 갖기 때문에 가격이 

비싸진다. 본 논문의 목적은 스마트카가 갖는 여러 기능 가운데 Kano 품질속성 관점에서 소비자들이 원하는 필수기능을 

도출한다. 실증적 분석 결과, 품질속성은 매력적 품질속성과 무관심 품질속성으로 분류되었다. 일반적으로 스마트카의 

목적이 안전성과 사용자 경험을 극대화하는 것이지만 소비자들은 편의성에 더 높은 가치를 두었다. 이러한 연구결과는 

향후 스마트카 설계에서 중요한 시사점을 제공할 것이다. 본 연구의 활용방안으로 카노품질 속성 관점에서 스마트카를 

선정하는 계층적분석과정 모델을 제안한다.

표제어: 스마트카, Kano 품질속성, 계층적분석과정, 스마트카 선정

접수일(2016년 2월 24일), 수정일(1차: 2016년 4월 12일, 2차: 2016년 4월 19일), 게재확정일(2016년 4월 22일)

* 이 논문은 2016학년도 경성대학교 학술연구비지원에 의하여 연구되었음

** 경성대학교 경제금융물류학부 교수, dhbyun@ks.ac.kr



서비스연구, 제6권 제2호, 2016. 4

84

1. 서론

자동차는 우리 생활에서 필수품일 뿐만 아니라 

구매품 중 주택 다음으로 고가품이다. 자동차의 용

도도 단순한 이동수단에서부터 각종 편의기능, 안전

기능이 추가되어 소비자는 구입하는데 있어서 복잡

한 의사결정을 요한다. 자동차 안에서도 사무실과 

마찬가지로 업무처리가 가능하게 하거나, 운전이 즐

겁고 초보 운전자라도 쉽고 편하게 운전할 수 있도

록 자동차의 기능은 점차 고도화되고 있다. 

최근 세계 자동차 메이커들은 저탄소, 안전성과 

편의성을 갖춘, 인간친화형이며 모바일화 된 자동차

를 개발하는 추세이다. 자동차가 이러한 멀티 기능

을 실현하기 위해서는 자동차 산업이 단순한 기계 

산업을 뛰어넘어 전기전자, 제어계측, 정보통신, 교

통산업과의 융합형 산업으로 발전되어야한다는 것이

며, 그 결실로 스마트카(Smart Car) 또는 컨넥티드카

(Connected Car)라는 새로운 개념의 자동차를 탄생

시켰다. 

스마트카는 기계중심의 자동차 기술에서 전자, 정

보통신기술을 결합하여 기존 자동차에 비하여 자율

성과 고도의 편의성, 안전성을 높인 자동차이다(김승

천, 노광현, 2011; 주영섭, 2011). 운전자가 판단하고 

제어할 사항을 줄여주기 때문에 오조작 또는 판단착

오, 졸음운전을 예방할 수 있다. 그리고 스마트폰 앱

과 연동, 인포테인먼트1), 텔레매틱스 서비스2) 등으

로 운전의 편의성을 높이고 있다. 

스마트카의 등장 이유는 안전기능을 강화하여 교

통사고로 인한 사회적 비용을 줄이기 위함이다. 한

국은 OECD 국가 중 교통사고 사망률 1위이다. 2010

년 교통사고는 매 32초마다 1건, 일간 15명이 사망

1) 네비게이션, 오디오, 비디오의 결합기술

2) 무선통신과 GPS(global positioning system) 기

술이 결합되어 자동차에서 위치정보, 안전운전,

오락, 금융서비스, 예약 및 상품구매 등의 다양한 

이동통신 서비스를 제공(출처: 위키피디아)

하고 있으며 사회적 손실비용은 11조에 이르고 매년 

30%이상 증가하고 있는 추세이다(주영섭, 2011). 

스마트카의 개념은 다소 광범위하다. 차량에 내장

된 기술뿐 만아니라 ITS(Intelligent Transportation 

System)3), 지능형 도로4) 등 인프라까지를 포함하기

도 한다. 스마트카는 현재 진행형이고 많은 기술을 

요구한다. 핵심전장기술, 센서기술, 임베디드 소프트

웨어, V2X5) 등 IT기술뿐만 아니라 전자부품 수 증

대, 컨버전스 증대, 연결성 증대에 따른 복잡성 문제

를 해결해야 한다. 때문에 차체내장방식보다는 자동

차를 스마트기기로 인식해 연결성을 높인 컨넥티드

카6)를 중심으로 상용화되고 있다. 

커넥티드카의 텔레매틱스는 편의성과 안전성을 

높이고, 인포테인먼트(Information+Entertainment)는 

사용자경험(User Experience: UX)을 높이는 것이 목

적이다. 커넥티드카는 차량 내에 애플리케이션을 스

마트폰으로 실행, 음성인식, 인포테인먼트, 차량 간 

통신, 차량진단, 차량과 인프라 간 통신 기능이 있다

(김상국, 2014). Elliott(2011)은 커넥티드카의 역할을 

네 가지로 정의하고 있다. (1) 주차료, 통행로, 주유

비 지불 등이 자동결제 될 수 있는 자동차가 신용카

드 기능을 한다. (2) 차가 움직이지 않더라도 차량내 

소프트웨어가 실시간 업데이트되어 최신상태를 유지

한다. (3) 음성 명령으로 콘솔을 조작할 수 있다. (4) 

앱이 차량을 제어한다. 

3) 지능형 교통체계로 교통지체, 교통사고, 대기오

염을 보다 경제적이고 효과적으로 개선하기 위하

여 컴퓨터, 통신, 전자 등 첨단과학기술로 기존의 

교통체계를 지능화시킨 새로운 개념의 시스템(출

처: 한국도로공사 홈페이지)

4) 자동차가 첨단센서를 통해 도로정보를 수신한 후 

차량을 자동으로 제어하기 때문에 차선이탈방지,

사고방지 등 안정성을 보장

5) Vehicle-to-Infra/Vehicle/Nomadic은 도로차량

에 적용 가능한 모든 형태의 통신방식

6) 텔레매틱스, 인포테인먼트, 이동통신기술이 통합

된 자동차. 무선인터넷을 사용하여 차량내부 및 

외부의 장치들 간 통신이 가능한 차량
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김상국(2014)에 따르면 커넥티드카의 국내외시장 

규모는 2013년대비 2017년에는 2배 이상 증가될 것

으로 예상했고, 설문조사 결과 차량소유자의 58%가 

구매의사가 있으며 특히 젊은 층의 구매의사가 높았

다. 커넥티드카는 향후 M2M 시장의 주요생산품이 

될 것으로 예상되며 이를 위해 자동차 업계와 모바

일 업체가 생태계를 구축하여 플랫폼 개발을 서두를 

필요가 있다고 했다. 

스마트카 선정문제는 일반 자동차보다 구매 의사

결정이 복잡하여 분석적 방법을 요구한다. 그 이유

는 첫째, 일반 자동차를 구매할 때에는 디자인, 가

격, 성능, 연비, 주변의 추천 등 비교적 간단한 사실

들을 평가하지만, 스마트카는 기능이 많고 각 기능

에 대한 판단 역시 전문성을 요구하기 때문에 직관

적으로 구매의사 결정을 하기가 어렵다. 둘째, 일반 

자동차에 비하여 고가이므로 의사결정의 신중함을 

요한다. 셋째, 제조회사별로 차별화된 기능을 갖기 

때문에 같은 자동차라도 비교를 필요로 한다. 넷째, 

자동차라는 특수성 때문에 구매대안인 여러 자동차

를 충분히 사용한 후 상대적인 비교가 어렵고 구매

자의 경험, 전문가의 추천 등 간접적 정보에 의존할 

수밖에 없다. 다섯째, 스마트카는 다양한 기능들이 

추가되어 판매가격이 높아지게 되는데 소비자들 입

장에서는 불필요하게 여기는 기능을 감수하면서까지 

비싼 가격을 지불할 이유가 없을 것이며 자신에게 

필요한 기능을 갖춘 스마트카 메이커를 선정하는 것

이 타당할 것이다. 

일반적인 제품들과 마찬가지로 소비자들이 스마

트카를 구입할 때 고려하는 요인은 품질, 사용성, 사

용자경험, 가격 등이다. 품질은 스펙의 만족정도와 

사용상 적합성을 의미한다(Igbaria, Parasuraman, 

Baroudi, 1996; Parasuraman, Zeithml, Berry, 1985; 

Pitt, Watson, Kavan, 1995). 사용성은 스마트카를 사

용하면서 운전자가 원하는 목표를 쉽게 달성하고 운

전하기 쉬운 정도이며(Nielsen, 1996), 사용자경험은 

구매단계에서부터 사용하면서까지 느끼는 총체적 가

치로 기쁨, 오락성, 흥미, 동기부여 등을 말한다

(Mifsud, 2011). 

사용성과 사용자경험도 큰 범주로는 품질의 속성

으로 볼 수 있기 때문에 품질은 사용자가 제품을 구

매할 때 가장 중요하게 고려하는 요인이라고 볼 수 

있다. 물론 자동차를 선정할 할 때는 외관, 성능, 디

자인, 색상, 연비, 최대속력, 미관, 내부구조 등을 평

가하지만, 본 연구에서 스마트카 선정문제는 스마트

카가 일반 자동차와 차별화된 기능적 요소를 평가하

는 문제로 한정한다. 스마트카 선정은 상충하는 평

가기준 중에서 최적의 대안을 선정하는 다기준 의사

결정 문제이다(Triantaphyllou, 2000). 

본 연구의 목적은 스마트카의 품질속성을 도출하

고 이를 활용하여 스마트카를 선정하는 모델을 제안

하는 것이 목적이다. 품질속성 도출을 위해 Kano 방

법(Kano, Seraku, Takahashi, Tsuji, 1984)을 사용한다. 

Kano 품질속성은 고객만족도 측정 및 개선연구에 

보편적으로 사용되어 왔다(Mikulic, Prebezac, 2011; 

Teo, Thompson, Srivastava, Jiang, 2008-9;Ullah, 

Tamaki, 2011; Venkatesh, Davis, 1996; Zhao, 

Dholakia, 2009).  고객만족에 영향을 미치는 품질속

성은 서로 다르다고 가정하여 제품의 기능적 품질요

소를 충분/불충분, 사용자 만족을 만족/불만족으로 

구분하여 다음 6개 품질속성을 정의하였다. 매력적

(attractive) 품질속성(A), 일원적(one-dimensional) 품

질속성(O), 필수적(must-be) 품질속성(M), 의심스런

(questionable) 품질속성(Q), 무관심(indifferent) 품질

속성(I), 역(reverse) 품질속성(R). 

스마트카 선정방법으로는 계층적 분석과정

(AHP)(Satty, 1990; Satty, 1980) 방법을 제안한다. 선

정기준의 가중치는 구매자가 자의적으로 결정한다. 

예를 들어 안전성과 편의성을 비교할 때 자동차는 

생명과 직결되는 제품이므로 편의성을 희생해서라도 

안정성을 높이는 것이 일반적이지만 운전을 잘한다

고 믿는 사람들은 비싼 비용을 지불하면서까지 안전

성이 높은 자동차를 구매하지 않는다면 편의성에 높
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은 가중치를 주게 될 것이다. 예를 들어 에어백이 

장착된 자동차가 없는 자동차보다 안전한 것은 사실

이지만 구매가격이 더 비싸지기 때문에 에어백이 없

는 자동차를 구입할 수 있다는 논리이다. 즉, 안전에 

대한 중요성은 무엇보다 높지만 보편적으로 자동차 

구매자들이 교통사고가 날 것이라는 사실을 염두에 

두고 구매를 결정하지 않기 때문에 선정기준의 가중

치는 자의적으로 결정될 수밖에 없다. 

그리고 스마트카 비교를 위해서는 판매제품의 스

펙을 사용한다. 구매 전에 충분한 정보를 습득하지

만 구매에 영향을 미치는 것은 시운전 경험일 것이

다. 그러나 구매 대상인 모든 차를 동시에 운전해보

고 비교하기는 어렵기 때문에 사용자들은 스마트카 

스펙에 의존하는 방법을 사용한다. 

논문의 구성은 다음과 같다. 2절에서는 문헌적 고

찰을 통해 스마트카가 갖추어야 할 기능을 고찰한 

후 대표적인 품질속성을 도출한다. 3절에서는 운전

자를 대상으로 실증적 분석을 통하여 Kano 품질속

성을 도출한다. 4절에서는 Kano 품질속성을 기반으

로 AHP 모델을 구축하고 스마트카를 선정하는 예를 

보인다. 5절에는 본 연구의 결과와 결론을 기술한다.  

2. 스마트카의 기능고찰

스마트카는 각종 전자, IT기술을 융합하여 안전성, 

편의성, 사용자경험을 극대화한 차이다. 센서, 카메

라 기술로 위험을 사전에 감지할 수 있으며, 편의성

을 높이기 위하여 원격제어, 모바일 오피스를 제공

한다. 음성인식, 터치와 같은 인간 친화적 사용자인

터페이스와 터치, 음성인식, 동작인식 등 HVI 기술로 

운전자의 사용자경험을 높인다. 스마트카는 임베디

드 소프트웨어 플랫폼기술, 센서 기술, 차량간 통신

기술인 V2V(vehicle-to-vehicle), 차량과 노변기지국

간의 통신기술인 V2I(vehicle-to-infrastructure) 같은 

전장기술이 핵심이다. 때문에 많은 전장기술을 내장

함으로써 발생하는 복잡성 관리가 필요하다. 

주영섭(2011)은 스마트카 기술로 ASV, 자동 주행, 

자동주차, 인포테인먼트 및 텔레매틱스를 들었다. 자

동 운전지원 기술에는 차선이탈 경고(lane departure 

warning: LDW), 차선유지지원(lane keeping 

assistance: LKA), 사각지대 감지(blind sport 

detection: BSD), 운전자상태 모니터링(driver status 

monitoring : DSM), 보행자 인지(pedestrian 

recognition system: PRS), 교통 신호 인지(traffic 

sign recognition: TSR), 차선변경 지원(lane change 

assistance: LCA), 헤드업 디스플레이(head-up 

display: HUD)가 포함된다고 했다. 

이재관(2013)은 스마트카의 기능으로 전후방모니

터링, 측방모니터링, 나이트비전, 주차지원, 측후방장

애물 경보, 운전자상태감시, 자동주차지원, 차선유지

지원, 차선변경지원, 차간거리제어, 충돌피해경감, 배

광가변전조등, 교차로 충돌경보, 충돌회피, 차량 간 

V2V 통신, 차량과 인프라 간 통신 기능, 차량과 외

부와의 통신 기능과 같은 V2X연계 협조, 실시간 내

비게이션, 텔레매틱스, 증강현실, 블랙박스를 들었다.

전황수(2012)는 스마트카 기능은 크게 예방안전, 

사고회피, 충돌 및 피해확대 방지로 구성된다고 했

다. 예방안전 기능은 운전자의 눈 깜박임, 호흡 등을 

감지해 졸음, 음주여부를 감지한다. 사고회피를 위해 

장애물을 감지하지 못했을 때 자동으로 급제동하거

나 차선이탈시 경보음을 울리는 기능이 포함된다. 

충돌 및 피해 확대 방지를 위해 충격흡수를 극대화

하고 화재발생시 자동으로 소화액을 분사한다. 그 

외 주행 중 전자메일을 자동으로 수신 또는 발신하

고, 화상회의 수행, 오디오, 비디오를 음성으로 조작

할 수 있다. 

안전성에는 전방충돌 경고, 브레이크 제어, 엔진

제어, 차선이탈 경고, 운전자의 졸음, 주의태만, 음주

여부를 감시, 긴급정지, 보행자 보호, 나이트 비전 

기능 등이 있다. 핸드 헬드 폰과 다른 모바일 기기

와 관련된 웹 브라우징, 문자 메시지 보기, 전화걸기 

등 운전자의 시선이 벗어나는 제어 동작은 사고 위
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험을 증가시킨다. 그러므로 주행 중에는 자동으로 

스마트폰이 잠기고, 걸려오는 전화는 음성메일로 전

환하는 기능, 스마트폰에서 알림 경고는 무음으로 

전환하는 기능이 있다. 또한 운전자의 생체 정보를 

감지해 위험 경고 내지는 차량을 제어하는 오토메디

컬 연구도 진행 중이다.

편의성 제고를 위한 기능에는 주차보조시스템, 자

동출발을 지원하는 크루즈 컨트롤, 조향 제어를 통

한 차선이탈 방지, 항법장치, 저속구간에서 전방충돌 

회피, 차선변경 지원, 고장자가진단, 자동주차, 원격

제어, 인포테인먼트 장치 등이 있다. 글로벌 자동차 

업체인 GM, 포드, 벤츠, BMW, 아우디, 폭스바겐 등

은 인포테인먼트 기능을 강화하기 위하여 IT업체인 

모토롤라, 구글, 마이크로소프트, 소지, 인텔, 애플 

등과 제휴하여 자동차용 반도체 부품과 커넥티드 드

라이브를 개발하고 있다. 

GM이 제공하는 텔레매틱스 온스타는 도난 신고 

시 차량시동을 막아주며, 위치추적을 해준다. 벤츠는 

안전 제어 및 보안, 교통 안내 및 목적지 계획, 편의

성을 핵심 요소로 설정하고, 자동 충돌 경보, 주행 

보조, 도난 차량 정보 알림, 무선 목적지 전송 기능 

등을 서비스 한다. 현대기아차의 블루링크는 운전자

에게 실시간으로 날씨정보와 음성으로 문자메시지를 

전송해준다(전황수, 2012). 

사용자경험을 높이기 위해서 헤드업 디스플레이, 

음성인식, 터치, 동작인식, 청각 경고를 제공한다. 헤

드업 디스플레이는 운행정보가 자동차 전면유리에 

나타나는 표시장치로 운전을 편리하게 해주지만 시

각적 정보를 주기 때문에 편의성보다는 사용자경험

을 높이는 효과를 준다. 도요타는 운전자가 음성을 

통해 영화티켓, 식당 예약이 가능한 서비스를 하고 

있다. 포드는 마이크로 소프트와 싱크를 개발하여 1

만개의 음성명령을 인식하여 차량 내에 다양한 애플

리케이션을 이용할 수 있게 한다. BMW의 미션 컨트

롤은 주변 환경을 파악한 후 1500개 이상의 메시지

를 음성으로 알려준다. 

컨넥티드카도 스마트카와 마찬가지로 안전성, 편

의성 외에 보안성을 높이는 기능이 있다. 음성명령, 

충돌감지, 과속경보, 내비게이션, 스마트폰 앱, 자동

차 진단, 엔진제어, 오디오 및 비디오 작동, 인포테

인먼트, 차량관계관리, 보험, 기업차량관리, 전자통행

료 징수, 긴급통보서비스, 차량추적, 도난방지, 실시

간 교통정보, 외부에서 차량상태 확인, 차량 멀티미

디어 서비스, 에어백 작동시 전화연결, 자동사고 통

보, 지도, 각종 편의정보 등이다. 

3. 스마트카 품질속성

3.1 Kano 품질속성 개념

Kano 품질 다이어그램은 X축은 품질속성의 보유

와 미보유, Y축은 만족과 불만족의 차원으로 정의할 

때 속 그림 1과 같이 4개의 품질속성 영역이 생성된

다. 4분면으로 나타내면 일원적 품질속성(O), 매력적 

품질속성(A), 무관심 품질속성(I), 필수적 품질속성(M)

이 된다. 

    

그림 1. 카노 품질 다이어그램

Fig. 1. Kano’s Quality Diagram
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Kano 품질속성 가운데 매력적 품질속성(A)과 일

원적 품질속성(O)은 품질속성이 충족될수록 고객 만

족도가 증가하는 특징을 갖는다. 매력적 품질속성은 

품질속성이 없더라도 불만족하지는 않지만 품질속성

이 충족될수록 만족도가 지수(exponential) 형태로 급

격히 높아진다. 일원적 품질속성은 품질속성이 미비

할수록 불만족 정도는 커지지만 충족될수록 만족도

는 선형(linear)으로 증가한다. 반면 필수적 품질속성

(M)과 역 품질속성(R)은 품질속성이 만족도에 영향

을 못주거나 오히려 만족도를 떨어뜨린다. 필수적 

품질속성(M)은 품질속성이 미비할수록 매우 불만족

하게 된다. 그러나 품질속성이 충족될수록 불만족 

상태가 점진적으로 완화되지만 급격한 만족 상태에 

도달할 수는 없다. 반면 역 품질속성은 충족될수록 

불만족 상태가 선형적으로 증가된다. 끝으로 무관심 

품질속성(I)은 만족도에 영향을 주지 않는다. 

매력적 품질속성으로 음성인식 기능이 있는 스마

트카를 예로 들 수 있다. 자동차를 핸들조작, 액셀 

및 브레이크 조작 등 손발을 사용하여 주행하는 대

신 음성으로 조작할 수 있다면 매우 편리하여 운전

자의 만족도는 증가할 것이다. 또한 운전자가 주행

을 위해 자동차 안에서 필요한 전조등 켜기, 콘솔조

작 등을 음성으로 작동할 수 있다면 만족도는 더욱 

증가할 것이다. 결국 완전한 무인차를 제공한다면 

운전자 만족도는 지수 형태로 상승하게 될 것이다. 

그러나 손발 조작에 익숙한 기존 운전자들은 음성인

식 자동차가 편리하다는 것은 알지만 음성인식이 안 

되는 자동차에 불만을 느끼지는 않는다. 그러므로 

음성인식 기능은 스마트카 선정에 정(+)의 영향을 미

친다. 

일원적 품질속성으로 승차감을 예로 들 수 있다. 

부품 특성, 조립방법 등 많은 요인들이 승차감을 높

인다. 노면에서 발생하는 충격을 흡수하는 서스펜션

과 쇼크업쇼버, 스프링, 서스펜션암, 그리고 타이어

의 영향이 크다. 또한 주행 중 발생하는 진동이나 

소음을 줄일 수 있다면 승차감은 향상된다. 승차감

이 나쁠수록 운전자의 불만적 정도는 심해지지만 승

차감은 좋으면 좋을수록 만족도도 비례해서 증가하

기 때문에 승차감은 일원적 품질속성이 된다. 

필수적 품질속성으로는 블랙박스나 에어백을 예

로 들 수 있다. 이들은 운전자가 평소에는 존재 유

무에 관심이 없지만 자동차 사고 시 이 기능이 없으

면 사고원인 규명이 어렵고 아울러 운전자 생명과 

연관되기 때문에 불만이 극대화될 것이다. 즉 첨단 

에어백이나 블랙박스 기능이 부가된 스마트카는 운

전자를 만족시키지 못하지만 없을 경우에는 불만족

은 커진다. 

역 품질속성의 예로는 조작버튼 수가 해당된다. 

운전자는 에어컨 온도조절이나 카 오디오로부터 음

악 선택, 볼륨조절 등 주행과 관계없는 장치를 조작

하게 되는데 조작버튼 수가 적을수록 만족도는 높아

지고 많은 조작을 해야 한다면 만족도는 떨어진다. 

주행 중 버튼 조작은 시선이탈을 유발하여 사고위험

도를 높이기 때문에 많은 조작을 요하는 장치들은 

역 품질속성에 해당된다. 

무관심 품질속성은 정상적인 상태에서는 만족도

에 영향을 미치지는 않지만, 추가된 기능의 유지보

수 비용이나 고장 수리비용 등이 발생할 여지가 있

기 때문에 소비자 입장에서는 비용 요인이 된다. 예

를 들어, 자동차 제조회사들은 무관심 품질속성이 

추가되면 원가상승을 유발하기 때문에 이를 제거하

는 자동차를 제작할 수 있을 것이다. 

3.2. 세부 품질속성

본 연구에서 스마트카 품질속성은 편의성, 안전성, 

사용자경험 영역으로 나누었으며 세부 품질속성은 2

절에 기술된 문헌고찰과 현재 생산중인 스마트카와 

커넥티드카의 기능으로부터 도출하였다. 문헌에서 

그 중요성을 공통적으로 언급한 기준을 중심으로 도

출하였다. 그 결과 편의성은 16개, 안전성은 13개, 
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사용자경험은 5개의 세부속성으로 요약되었다.

편의성의 세부 품질속성은 다음과 같다. 주차료, 

통행료, 주유비 자동결제(C01), 차량 내 내비게이션 

자동 업데이트(C02), 차량끼리 통신(C03), 콘솔을 버

튼이 아닌 터치방식 조작(C04), 자동항법장치를 사용

하여 자동주행(C05), 차선변경지원(C06), 도난방지

(C07), 실시간 교통정보 제공(C08), 차량의 실시간 위

치추적(C09), 고장자가진단(C10), 원격지에서 자동차 

상태 확인 및 조작(C11), 차량 내에 내장된 기기로 

무선 인터넷 사용(C12), 자동으로 장착되는 안전벨트

(C13), 사각지대 감지 카메라로 운전자 시야 확보

(C14), 주차보조시스템이 주차(C15), 속도제어를 위한 

크루즈 컨트롤(C16).

안전성의 세부속성은 다음과 같다. 전후방 충돌 

경고(S01), 차선유지(S02), 차간거리 유지(S03), 에어

백 작동시 119에 자동으로 전화연결(S04), 블랙박스

에 화상정보 외에 다양한 차량운행 정보기록(S05), 

운전자의 졸음 및 음주 상태 감시(S06), 주행 중 스

마트폰으로 결려오는 전화는 음성메일로 전환(S07), 

화재 시 소화액 분사(S08), 야간 운전시 적외선 카메

라로 생명체를 인지하여 위험경고(S09), 위험시 자동

으로 긴급정지(S10), 보행자 보호기능(S11), 과속경보

(S12), 충격 흡수 능력이 뛰어난 에어백(S13).

사용자경험의 세부 품질속성에는 음성명령으로 

에어컨 또는 카오디오 조작(U01), 위험시 음성경고

(U02), 헤드업 디스플레이(U03), 음성으로 식당 또는 

영화표 예약(U04), 음성으로 전자메일 수발신(U05)이 

포함된다. 

4. 분석결과

4.1 품질속성 등급과 만족/불만족 지수

실증적 분석을 위해 A대학 교직원, 한국도로공사 

직원 33명을 대상으로 이메일 조사를 실시하였다. 

샘플선정 이유는 스마트카 기능을 이해를 위해서는 

차에 관한 전문지식을 요하기 때문에 이 분야 전공

교수들과 경험이 많은 관련 업종 종사자를 대상으로 

하였다. 응답자별 운전경력연수, 성별을 조사하였고, 

스마트카를 구입할 때 안정성, 편의성, 사용자경험 

중 어느 쪽을 얼마나 더 중요하게 고려하는지를 9점 

척도로 평가하게 하였다. 세부 품질속성에 대한 평

가는 매우 필요부터, 불필요까지 5점 척도로 평가하

였다. 설문문항은 긍정적 질문과 부정적 질문으로 

구성하여 해당 품질속성이 충족되었을 때와 충족되

지 않았을 때의 만족도를 측정한다. 응답결과에 따

른 해당 품질속성의 결정 여부는 표 1을 따른다. 최

종 품질 등급은 A, M, O, R, Q, I 응답자의 최대치가 

된다. 

표 1. 관계 유형

Tab. 1. Type of Relation

Kano 품질속성이 충족되었을 때 만족도와 불만족

도에 상대적으로 미치는 영향을 산출하기 위해 다음

과 같은 만족지수와 불만족지수가 사용된다. 만족지

수는 품질속성이 만족수준일 때 고객 만족도가 얼마

나 향상되는가를 산출하고 불만족지수는 품질속성이 

충족되지 않았을 때 불만족 정도가 얼마나 감소되는

지를 산출한다. 만족지수가 (+) 이면, 매력적 속성(A)

이나 일원적 속성(O)이 충족될수록 만족도가 더 높

아진다는 의미이다. 만족지수 (-)의 의미는 일원적 

속성(O)이나 필수적 속성(M)이 충족되지 않을수록 
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만족도가 더욱 떨어진다는 의미이다. 불만족지수가 

음수가 되는 이유는 불만족이 얼마나 감소하는지를 

나타내기 때문이다.

만족지수(better) = (A+O)/(A+O+M+I)

불만족지수(worse) = (O+M)/(A+O+M+I)(-1)

표 2. 카노 품질속성

Tab. 2. Kano’Quality Attributes

표 2는 응답자 결과에 따른 대표 품질속성이다. 

분석 결과, 품질속성이 충족되는 경우 만족도가 향

상되지만, 충족되지 않더라도 큰 불만을 야기하지 

않는 매력적 품질(A)과 품질속성이 만족도에 영향을 

끼치지 못하는 무관심 품질로 분류되었다. 만족지수

는 사각지대 감지 카메라로 운전자 시야 확보

(C14)(better=0.710), 실시간 교통정보 제공

(C08)(better=0.700), 전후방 충돌경고

(S01)(better=0.667), 고장자가진단(C10)(better=0.655), 

차량 내 내비게이션 자동 업데이트 

(C02)(better=0.633), 차선변경지원(C06)(better=0.567) 

순서로 영향력이 높았다. 나머지 품질속성은 모두 

무관심 품질(I)로 분류되었다. 

그림 2. 품질행렬

Fig. 2. Quality Matrix

품질속성이 충족되어도 만족도가 향상되지 않으

나 충족되지 않으면 불만을 일으키는 필수적 품질속

성(M)과 품질이 향상될수록 만족도가 향상되는 일원

적 품질속성(O), 품질이 만족도에 영향을 못주거나 

오히려 만족도를 떨어뜨리는 역 품질속성(R)은 포함

되지 않았다. 그림 2는 4개의 품질속성을 만족과 불

만족 정도에 따라 나타낸 품질 행렬이다.

4.2 평가기준의 중요도

편의성, 안정성, 사용자경험의 3개 기준의 중요도

는 AHP의 쌍비교 방식으로 도출하였다. 표 3은 33

명에 대하여 일관성 비율(Consistency Ratio: CR)이 

0.2를 넘는 3명을 제외한 30명에 대한 중요도를 나



스마트카의 Kano 품질속성 분석에 관한 탐색적 연구

91

타낸다. CR은 평가자의 판단 오류를 측정하는 지표

로 일반적으로 0.1 이하인 응답자를 대상으로 중요

도를 계산하는 것이 이상적이지만 평가자 수가 적을 

경우 CR 0.2 이하인 응답자를 포함시킬 수 있다

(Saaty, 1980). 

또한 각 응답자들의 중요도를 고려할 수 있다. 응

답결과가 일관성 있는 응답자에게 높은 가중치를 부

여하며 가중치는 1/CR을 적용한다. AHP에서 전체 

선정기준의 우선순위는 응답자 우선순위의 기하평균

이 된다. 응답자 가중치를 적용하지 않았을 때 편의

성의 중요도는 0.148, 안전성은 0.476, 사용자경험은 

0.174이고 응답자 가중치를 적용하였을 경우 편의성

은 0.140, 안전성은 0.452, 사용자경험은 0.165로 계

산되었다. 두 경우 모두 평가기준의 순위차이는 없

었으며 안전성이 가장 중요하며 그 다음으로 사용자

경험, 편의성 순이었다. 

이 결과는 표 3과 모순되는 사실을 보여주고 있

다. 매력적 품질속성은 모두 편의성의 세부기준임에

도 불구하고 편의성의 중요도는 안전성에 비하여 높

지 않았다. 그 이유는 주기준과 세부기준을 따로따

로 평가하여 중요도를 도출하는 방법을 사용했다는 

것과 주기준의 개념을 평가자가 어떻게 해석하느냐

가 다르기 때문이다. 자동차는 안전성이 중요하다는 

사실은 누구나 경험적으로 인지하고 있기 때문에 안

전성에 높은 중요도를 부여하였지만 안전성의 세부

품질속성 각각에 대해서는 그러한 기능들이 안전성

을 높인다고 여기지 않았기 때문으로 판단된다. 또

한 안전성을 높이는 기능들은 운전자의 인지적 판단

으로 대신할 수 있다고 여기면 이는 불필요한 기능

으로 여겨 낮은 중요도를 부여하게 된다. 

반면, 편의성에 속한 품질속성들은 우발적인 사고

에 대비한 예비기능이 아니라 운전자가 주행 중 자

주 사용하는 기능이므로 그 필요성을 높게 평가한 

것으로 여겨진다. 스마트카 제조회사는 안전성의 품

질속성들의 중요도가 낮게 평가되었다고 하더라도 

자동차 사고가 발생할 때 발생하는 손실을 고려하면 

무시할 수 없는 속성일 것이다. 결국 스마트카를 개

발할 때 편의성과 안전성을 지원하는 많은 속성 가

운데 이를 모두 설계에 반영하기보다는 중요도의 우

선순위를 고려하여 설계에 반영하는 일이 요구될 것

이다.

표 3. 평가기준 가중치

Tab. 3. Weight of Evaluation Criteria

4.3 AHP 모델

본 절에서는 Kano 품질속성으로부터 AHP 모델을 

구축하는 예를 보인다. AHP 모델의 기준은 델파이 
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방법으로 개인별 선호도를 반영하여 구성해야 하고, 

품질속성 외에 다양한 기준을 반영하는 것이 일반적

이다. 그러나 스마트카가 일반 자동차와 차별화 되

는 부분이 품질속성이며 스마트카가 아직 보편적이

지 않기 때문에 운전경험이 풍부한 집단을 발견하기 

어려운 한계점이 있기 때문에 초기 기준은 문헌적 

고찰에 의존하였다. 

AHP 모델은 목표, 주기준, 세부기준, 평가대안인 

스마트카로 구성된다. 표 3에서 매력적 품질속성 만

이 세부기준이 된다. 매력적 품질속성 중 C02, C06, 

C08, C10, C14는 편의성의 세부기준이며 S01은 안전

성의 세부기준이 된다. 그러나 주기준 사용자경험의 

세부기준에 해당되는 품질속성은 없기 때문에 사용

자경험은 주기준 아래에 평가대안이 있는 구조를 갖

는다. 

AHP 모델은 그림 3과 같다. AHP 트리는 목표를 

상위노드로 하고 그 다음 3개의 주기준과 각 주기준

별 세부기준으로 구성된다. 주기준과 세부기준의 중

요도는 자동차 구매자가 결정하는 것이 타당하며 제

안된 모델에 따라 쌍비교 방식으로 도출한다. 스마

트카 구매에서 개인의 선호도를 반영해야하기 때문

에 전 절에서 도출된 주기준의 중요도와 만족지수를 

중요도로 사용하는 것은 바람직하지 않고 구매자를 

대상으로 평가치를 도출해야 한다.

그림 3. 계층적분석과정 모델

Fig. 3. AHP Model

먼저 구매자에게 안전성, 편의성, 사용자경험의 

중요도를 쌍비교로 도출하고 안전성의 세부기준 5개

에 대하여 10회의 쌍비교를 수행해야 한다. 그 다음 

비교 대상인 스마트카 수가 적을 때에는 6개 세부기

준 각각에 대하여 9점 척도로 쌍비교하여 중요도를 

도출한다. 스마트카 수가 많을 때에는 쌍비교 횟수

가 증가할 뿐만 아니라 정확한 비교를 하기 어렵기 

때문에 상대평가보다는 절대평가가 바람직하다. 

절대평가는 스마트카 간 쌍비교가 아닌 각 세부

기준에 대하여 각 스마트카의 중요도를 5점 척도로 

평가한다. 그 다음 주기준, 세부기준의 중요도와 각 

세부기준에 대한 스마트카의 중요도 평가결과를 종

합하여 각 스마트카의 우선순위를 계산한다. 그림 4

는 그림 3의 AHP 모델을 Expert Choice를 사용하여 

임의의 구매자를 대상으로 실행한 예이다. 화면 좌

측에 평가기준의 중요도를, 우측에 대안의 중요를 

표시하고 있다. 두 개의 스마트카 모델에 대하여 

smart car-1의 우선순위는 0.548로 smart car-2의 우

선순위보다 높은 것을 보여주고 있다. 

그림 4. 엑스퍼트초이스 예제

Fig. 4. Example of Expert Choice

제안한 AHP 모델은 아직 이상적인 스마트카가 제

조되지 못하여 우리가 경험할 수 있는 환경이 갖추

어져있기 않기 때문에 실제 차량을 대상으로 평가하

기 보다는 제안된 모델의 구현 예제를 설명하였다. 
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본 연구 목표는 스마트카의 품질속성을 밝히고 이를 

제품개발에 반영하자는 취지였으며, 소비자들이 스

마트카를 구입할 때 어떤 차량이 우수한지를 평가하

는 문제를 해결하는 것은 아니다. 그러나 향후 다양

한 스마트카가 상용화 되는 시점에서는 제안한 모델

로 최적의 스마트카 선정이 가능할 것이다. 

5. 결론

본 연구에서는 스마트카를 대상으로 카노 품질속

성을 도출하고 이를 바탕으로 스마트카를 선정하는 

AHP 방법을 제안하였다. 구매예정자는 제안된 모델

을 사용하여 스마트카 구매의사 결정을 지원받을 수 

있을 것이다. 분석결과 사용자 편의성과 안전성을 

높이기 위해 스마트카에 많은 IT기술을 도입하는 것

은 부품의 복잡성은 오작동을 일으킬 위험이 있을 

뿐만 아니라 제조원가의 상승을 가져올 수 있다. 그

러므로 운전자의 안전과 편의를 최소한으로 보장하

면서 구매자가 기꺼이 차량을 구입할 수 있는 범위

에서 스마트카는 제조되고 이에 따라 판매 가격이 

설정되어야 할 것이다. 

본 연구는 이러한 관점에서 실증적 분석을 통하

여 스마트카가 갖추어야 할 필수적인 품질속성을 도

출하였다. 그 결과 품질속성이 충족되는 경우 만족

도가 향상되는 매력적 품질속성과 품질속성이 충족

되지 않더라도 만족도가 떨어지지 않는 무관심 품질

속성으로 구분되었다. 즉, 미래의 스마트카가 갖추어

야 할 기능 중 상당수가 필수적 기능으로 볼 수 없

는 것으로 조사되었다. 

응답자들은 안전성이 편의성보다 중요하다고 평

가하였지만 실제 그들은 스마트카가 안전성을 높이

기 위한 기능은 불필요하다고 응답하는 모순을 보였

다. 이러한 결과가 나온 이유는 운전자로부터 설문

으로 도출할 수 없는 기준인 충돌실험 결과, 전복가

능성 등이 배제되었기 때문일 수 있다. 즉 운전경험

이 높은 운전자일수록 자신의 인지적 판단으로 해결

할 수 있다고 믿고 있으며 오히려 편의성을 높이기 

위한 기능이 필요하다고 응답하였다. 그러므로 제조

사 입장에서 스마트카는 인포메틱 기능을 강화하는 

것이 구매를 유발할 것으로 여겨진다.

본 연구의 한계점은 첫째, 자동차 선정 모델을 구

현한다면 스마트카도 자동차 기능을 갖는 것이 주목

적이기 때문에 디자인, 가격, 품질 등 전반적인 평가

기준을 고려해야 할 것이다. 그러나 본 연구는 스마

트카가 가진 필수적인 품질속성을 도출하는 것이 목

적이기 때문에 스마트카가 기존 자동차와 차별화되

는 선정기준은 안정성, 편의성, UX 등으로 요약되기 

때문에 이들 기준만을 고려하였다.  왜냐하면 향후 

일반 자동차가 스마트카로 대체될 것으로 예상되므

로 전통적인 차량 선정기준들보다는 이들 기준이 더

욱 중요할 수가 있기 때문이다. 

둘째, 다양한 집단을 대상으로 설문조사를 하지 

못했다는 점과 한정된 샘플 수를 들 수 있다. 향후 

연구로 운전자 집단을 확대하고 인구 통계적 속성을 

반영하여 동일한 결과가 도출되는지를 확인할 필요

가 있다. 또한 여러 스마트카의 실제 스펙이 반영된 

평가 사례를 보이는 것이다.
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Analysis of Kano’s Quality Attributes for Smart Car: An 

Exploratory Study

Dae H. Byun*

ABSTRACT
ㄴ

Smart car is a vehicle which maximizes convenience, safety, and user experience. The traditional vehicle 

style will be replaced by a smart car. The objective of this paper is to find essential quality attributes 

that consumers want. We provide a method to select a best smart car reflecting their preference based 

on the quality attributes. We derive Kano’s quality attributes by an exploratory survey and show an example 

to implement their decision using the Analytic Hierarchy Process method. As a result, the quality attributes 

were classified into two groups of attractive quality and indifference quality. The respondents evaluated 

that the safety of smart cars was more important than the convenience and user experience. However, 

the smart car was required more functions related to the convenience criteria. These results will provide 

important implications for smart car design.

Keywords: Smart Car, Kano’s Quality Attributes, Analytic Hierarchy Process, Selection of Smart 

Car
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