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1. 서 론 (문제제기 및 연구목적)

1.1 연구의 배경 및 목적

최근 들어 IT(Information Technology)기술과 NT(Network Technology)기술이 자동차와 결합되면서 자동차의 

성능이 고도로 향상됨에 따라 사용자의의 편익성은 크게 향상되고 있다. 이와 같이 자동차에 IT & NT가 결합된 자

동차를 스마트 카로 불리게 되며, 이러한 스마트 카는 자동차 시장에서 고객에게 매력적으로 작용하게 되고, 자동차 

제작자들은 앞 다투어 스마트 카 제작에 박차를 가하고 있다. 이러한 사회적 배경에서 본 연구는 소비자자가 지각하

는 스마트 카의 품질특성이 고객만족에 미치는 영향을 연구한다.

본 연구의 목적은 다음과 같다. 스마트 카에 대해 소비자가 인지하는 품질특성을 도출하여 제시함으로서 우리나라 

자동차산업의 정책 수립에 기여하고, 품질특성이 고객만족에 미치는 영향을 확인하여 우리나라 자동차 업계의 경영 

및 전략수립에 필요한 정보를 제공한다. 

1.2 연구의 방법

본 연구는 그 목적을 달성하기 위하여 연구의 주제에 적절한 이론적 연구를 먼저 진행한다. 우선 본 연구주제와 

관련된 기존 연구에 대한 문헌을 탐색하여 스마트 카에 대한 현황과 기술적 동향 등을 살펴본다. 두 번째로 품질특성

에 관한 내용과 Kano모델에 대한 내용을 문헌을 통해 확인한다. 이론적 연구에 이어 스마트 카 기술의 종류에 대한 

Kano 모형을 제시한다. 연구목적을 달성하기 위하여 측정을 위한 조작적 정의를 설정하고 설문지를 개발한다.

개발된 설문지를 배포하여 회수한 데이터를 기초로 통계적 기법과 Kano 기법을 활용하여 분석을 실시한다. 분석

을 통하여 얻어진 자료를 토대로 연구의 결과를 해석한다.

마지막으로 결론을 요약하고 연구의 한계 및 향후 연구를 위한 제언을 하면서 연구를 마무리 짖는다.

2. 이론적 연구

2.1 자동차의 역사

인류는 사람이나 짐을 운반하기 위해 바퀴를 이용한 수레를 이용하기 시작한 것은 지극히 오래된 역사를 지니고 

있다. 그러나 이러한 수레의 동력으로 인력 또는 가축의 힘을 이용하여오다가 16세기에 다빈치(Leonardo da Vinci)

가 태엽스프링을 이용한 기계식의 장치를 개발하였고, 같은 시기에 발투리오(Reborto Valturio)는 풍차를 이용하여 

차축을 구동하는 장치를 개발하였다.

18세기에 이르러 프랑스의 큐노(Joseph Cuqnot)는 산업혁명의 발단이 된 증기기관을 자동차에 이용한 3륜차를 

완성하여 동력자동차의 효시가 되었다. 이 후 1805년 리바스(Issac de Rivaz)에 의해 내연기관을 자동차에 적용하

게 되었고, 1839년에는 영국의 앤더슨(Anderson)이 전기자동차를 제작하였다. 1876년에 독일의 오토(Nikolaus. A. 

Otto)가 현재 사용되는 4사이클 가스기관을 최초로 개발하였으며, 1881년에 영국의 클러크(Dugald Clerk)는 2사이
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클 기관을 개발하였다. 이처럼 자동차의 기술개발은 최근에 이르기까지 주로 동력 및 동력전달 기술 위주로 진행되

어 왔다.

그러나 21세기에 들어서면서 정보기술(IT : Information technology)과 통신기술(NT : Network Technology)을 

이용한 사물인터넷 시대가 도래 하면서 이러한 첨단기술이 자동차분야에도 접목되면서 자동차는 상상을 초월하는 

새로운 면모를 보이기 시작하면서 이러한 기술이 적용된 스마트 카가 출현하게 되었다.

2.2 스마트 카의 출현

최근 자동차산업은 안전과 편의에 관련된 소비자의 관심과 요구가 점차 높아짐에 따라 전기, 전자, 정보통신 등 

타 산업과의 기술융합을 통한 자동차의 지능화가 급격히 진행되고 있다(Cho & Moon, 2015). 이러한 현상은 자동차

의 고부가가치화를 가져올 뿐만 아니라 자동차의 각종 부품이 전장화됨에 따라 자동차산업의 부가가치의 구조가 고

도화 되고 있다. 또한 최근 들어 자율주행자동차의 출현으로 교통 분야의 생태계가 변화될 것임을 예고하고 있다. 

스마트 카는 기계중심의 기술에서 전기, 전자, 정보통신, 제어계측 등의 신기술을 융합한 미래 교통사회를 주도할 

자동차로서 주변상황을 스스로 인식하여 주행안전성과 편의성을 향상시키고, 차량정보 지원 서버와 연동하여 교통

효율을 증대하고, 모바일 기술을 이용하여 각종 교통정보를 수집/처리/제공하는 기능을 갖춤으로서 고안전, 고편의, 

고감성의 기능을 갖춘 인간친화형 자동차로 진화하고 있다.

2.3 스마트 카 기술의 종류

스마트 카는 운전자를 지원하는 것이 무엇보다 중요할 뿐만 아니라, 운전자의 수용성, 사회적 수용성, 산업적 수용

성의 기본적인 원칙을 만족시켜야한다. 특히, 운전자가 자동차를 운전할 때 이루어지는 인지/판단/조작의 연속과 반

복된 행위를 효과적으로 지원할 수 있어야하는데, 그러한 지원기능은 지각기능의 확대, 정보제공, 경보, 사고회피 지

원제어, 운전부하 경감제어 등을 들 수 있다. 즉, 운전자의 수용성이란 스마트 카의 다양한 기능들이 운전자에게 쉽

게 전달되어야하고 운전자가 이러한 기능에 과신하여 의존하는 일이 없이 운전자의 운전행위를 효과적이고 효율적

으로 지원할 수 있어야함을 의미한다.

스마트 카가 인간친화형 자동차로서 갖추어야할 3가지 기능(고안전, 고편의, 고감성)의 내용은 다음과 같다.

첫째, 고안전 기능이라 함은 주변상황을 감지하는 차량용 센서(카메라, 레이더, 초음파 장치 등)를 이용하여 차량

주변의 안전을 확보하고, 차량-노변간, 차량간 정보를 융합하여 예방적 안전시스템을 갖추는 것을 말한다.

둘째, 고편의 기능이라 함은 원격제어, 오토비서 등 운전자의 차량관리를 지원하고, wi-fi 또는 불루투스 등 통신

을 활용하여 차량통신시스템과의 연결성이 보장되는 휴대형 인터페이스와 모바일 오피스 등의 첨단기능을 지원할 

수 있음을 말한다.

셋째, 고감성 기능이라 함은 자동차의 기계적 성능뿐만 아니라 쾌적하고 인간친화적인 승차공간을 제공하는 디자

인을 통해 운전자의 오감과 정서적 만족감을 증진시키는 기능을 말한다.

한국산업기술평가관리원은 다양한 산업군의 전문가 의견을 수렴하여 스마트 카 기술을 Table 1.과 같이 분류하여 

제시하였다(Cho & Moon, 2015).



664  J Korean Soc Qual Manag Vol. 44, No. 3: 661-676, September 2016

대분류 중분류 소분류

스마트 카

자동차 안전기술

센싱 시스템

액츄에이팅 시스템

수동안전 시스템

운전보조 시스템

사고예방/회피 시스템

(반)자율주행 시스템

자동차 편의기술

HMI(Human Machine Interface) 시스템

자동차 상태 모니터링 시스템

탑승자 지원 서비스 기술

자동차용 무선통신 기술

모바일 오피스 시스템

융합 기반 기술

Eco-ITS(Intelligent Transport System) 연계시스템

자동차 전기전자 아키택처기술

자동차용 SoC(System on Chip) 기술

자동차용 임베디드 기술

시험 및 표준화 기술

출처 : 스마트 카 기술 선점을 위한 전략(Cho & Moon, 2015).

Table 1. Smart Car Technology Category

Table 1.에서 분류한 스마트 카 기술의 소분류별 정의와 그 사례는 다음과 같다.

① 센싱 시스템 : 자동차에 장착된 자양한 환경인식 센서 또는 외부와 송·수신이 가능한 단말기를 활용하여 자동

차의 내부 및 외부 상황을 인식하는 기술이다. (예 : 레이더, 카메라, Lidar, 초음파, V2X 통신, 보행자 및 탑승

자 인식, 위치확인, 항법 등)

② 엑츄에이팅 시스템 : 자동차의 승차감을 향상시키고, 교통사고 예방·회피·피해경감을 위해 자동차의 자세를 제

어하는 조향·제동·현가에 관련된 기술이다. (예 : 자세제어장치, 전동식 파워 스티어링 등)

③ 수동안전 시스템 : 자동차의 사고 발생 이후 탑승자와 보행자의 피해를 경감시키는 시스템 및 에어백 전개를 

자동감지 한 후 사고위치를 자동으로 응급센터에 알려 신속하게 구조하는 시스템을 말한다. (예 : 에어백, 능동

형 후드, 엑티브 헤드레스트 등)

④ 운전보조 시스템 : 운전자에게 안전운전에 도움이 되는 정보를 제공하거나 운전자가 자동차를 직접 제어하는데 

도움을 주는 기술을 말한다. (예 : HUD(Head-Up Display), AFLS(Adaptive Front Lighting System), 

TPMS(Tire Pressure Monitoring System), SPAS(Smart Parking Assist System), AVM(Arround View 

Monitor), 디지털 클러스터, 차세대 네비게이션 등)

⑤ 사고예방/회피 시스템 : 환경인식 센서 또는 V2X 통신 등을 통하여 자동차의 주변 상황을 인식하여 운전자에

게 위험을 경고하거나, 자동차 스스로 제어를 하여 사고를 예방하거나 회피하는 기술이다. (예 : 차간거리 제어, 

자동 긴급제동, 연쇄추돌방지, 사고회피 등)

⑥ (반)자율주행 시스템 : 개별 능동안전 시스템들을 통합하여 제한된 영역에서 자동차 스스로 자율 주행이 가능

하면서 필요 시 운전자의 직접제어가 가능한 자동운전기술을 말한다. (예 : 자동 발렛 파킹, 전용도로 자율 또는 

군집 주행 등)

⑦ HMI(Human Machine Interface) 시스템 : 탑승자와 자동차 간의 효율적인 인터페이스를 통하여 안전과 편의
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를 향상시키는 기술이다, (예 : 음성 및 제스쳐 기반의 차량용 HMI 기술, 공조 제어 등)

⑧ 자동차 상태 모니터링 시스템 : 주행 중 자동차의 상태를 진단하여 고장상황을 감지하여 알려주고, 사고 시 자

동통보, 재현 및 분석을 위한 기반기술을 말한다. (예 : 자동차 블랙박스, 자동차 고장진단 기술 등)

⑨ 탑승자 지원 서비스 기술 : 외부 통신망과의 연계를 통해 차량 내 운전자 및 동승자의 만족감을 극대화하기 

위하여 다양한 서비스를 제공하는 기술이다. (예 : e-Call. 위치기반서비스(LBS : Location Based Service), 

사물인터넷(IoT : Internet of things) 등)

⑩ 자동차용 무선통신 기술 : 고속주행 중인 자동차와 외부와의 소통을 위한 무선통신인터페이스 기술을 말한다. 

(예 : LTE(Long Term Evolution), WAVE(Wireless Access in Vehicular Environments) 등 기반 차량과 인

프라 간 통신, 사용자 인증기술 등)

⑪ 모바일 오피스 시스템 : 주행 중에도 E-Mail 처리, 웹정보 검색, 홈 오토메이션시스템 제어 등 다양한 업무를 

처리할 수 있도록 지원하는 기술이다. (예 : 스마트폰 등과 연계를 통한 BM, 시공간 정보 웹 서비스 등)

⑫ Eco-ITS 연계 시스템 : 자동차 외부 인프라 정보와 운전정보를 이용하여 최적의 운전조건을 설정하고 연비절

감을 극대화 시키는 기술이다. (예 : 맵 연계 에너지 관리, 연료절감 네비게이션 등)

⑬ 자동차 전기전자 아키텍처 기술 : 자동차ECU(Electronic Control Unit)와 센서/엑츄에이터 등을 포함하는 전

장 아키텍처 및 자동차 내부 네트워크(IVN : In Vehicle Network)기술이다. (예 : 도메인별 DCU(Domain 

Control Unit), Ethernet 또는 FlexRay 기반 IVN(In Vehicke Network), IVN 내부 보안기술 등)

⑭ 자동차용 SoC 기술 : 자동차의 안전과 편의 기술개발을 위한 다양한 기능을 가진 칩을 가진 하나로 집적화 

하는 기술이다. (예 : 디지털 RF용 SoC, Ethernet 용 SoC 등)

⑮ 자동차용 임베디드 기술 : 자동차의 안전과 편의와 관련한 시스템을 동작시키는 소프트웨어와 하드웨어로 구현

하는 시스템 기반기술이다. (예 : 표준 플랫폼, SW 개발 가이드라인, 지원 툴, 검증 기술 등)

⑯ 시험 및 표준화 기술 : 스마트 카 관련 자동차와 시스템 성능 평가 및 표준화 기술을 말한다. (예 : V2X 통신 

장치검증 및 인증기술 등)

스마트 카를 구현하기 위한 부품에 적용하는 기술은 레이더/라이더 기반 또는 영상센서 기반 주행상황인지 기술, 

확장성·범용성·보안성을 확보한 V2X 통신, 도로 및 지형에 대한 속성정보를 포함하는 디지털 맵, 보급형 고밀도 복

합측위, Fail Safety를 고려한 스마트 엑튜에이터, 운전자 수용성을 고려한 HVI, 운전자 상태 모니터링, 차세대 IVN 

프랫폼 및 통합제어기, 사고원인규명 EDR 등이 있으며, 기술별 설명은 다음과 같다.

① 레이더/라이더 기반 주행상황인지 : 주행환경 상의 다양한 대상물체(또는, 주행상 장애물)의 거리 및 부피

(volume)를 측정하여 대상물체의 정확한 거리와 공간정보를 인식하는 레이더 및 라이더센서기반의 인식 및 검출기술 

② 영상센서 기반 주행상황인지 : 차선유지지원, 차선변경지원, 자동주차 등을 위해 영상센서 기반의 차선, 표지

판, 차량, 이륜차 등의 형상정보와 거리정보에 대한 인식 및 검출 기술 

③ 확장성, 범용성, 보안성을 확보한 V2X 통신 : 다종의 V2V(Vehicle to Vehicle), V2I(Vehicle to 

Infrastructure) 등 V2X 통신 기술을 사용하여 인프라 및 차량 센서정보를 융합하여 차량의 주변상황을 인지할 수 

있는 신뢰성 있는 V2X 통신모듈 설계 기술 

④ 도로&지형 속성정보를 포함한 디지털맵 : 주행차로 전방 1Km 이상구간에 대한 차선, 도로형상, 구배정보 등을 

활용한 차선유지 및 주행도로 예측 향상이 가능한 자율주행용 도로&지형 속성정보를 갖는 ADAS(Advanced Driver 

Assistance Systems)용 디지털맵 생성 기술 

⑤ 보급형 고정밀 복합측위 : DGPS, 디지털맵, 차량 상태정보와 서라운드 센서정보를 융합하여 자율주행환경에서 
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저가형 DGPS 로 차량의 위치, 주행방향, 속도를 추정할 수 있는 기술 

⑥ Fail Safety 를 고려한 스마트 액츄에이터 : 시스템 위험분석 및 고장분석을 통하여 자율주행자동차의 안전한 

제어를 위한 중복안전(Redundancy) 및 Fail Safety 가 반영된 고신뢰성 스마트 엑츄에이터 설계 기술 

⑦ 운전자 수용성을 고려한 HVI(Human Vehicle Interface) : 실제도로 주행환경에서 운전자(교통약자 포함)의 

특성, 성향, 운전자상태 및 차량의 내/외부 상황정보를 종합적으로 분석/판단하여 운전자의 성별/연령별 UX 시나리

오 도출 및 최적 UI 개발을 통한 자율주행자동차의 주행안전성, 편의성, 수용성(불안감 해소)을 향상시킬 수 있는 

차세대 HVI 기술 

⑧ 운전자 상태 모니터링 : 차량환경에서의 시각, 청각, 햅틱(촉각) 등 다양한 인터페이스를 통하여 운전자의 상태

(부하 및 피로도 등) 및 감성, 성향, 의도 파악과 차량 주변상황을 종합적으로 처리하여 제어전략 수립을 위한 운전자 

모니터링 기술 

⑨ 차세대 IVN 플랫폼 및 통합 제어기 : 자동차의 원활한 자율주행과 운전자의 안전을 보장하기 위해 

Redundancy 개념을 포함하고 신개념 E/E 아키텍처를 수용하는 차세대 IVN 플랫폼과 IVN 기반의 통합 제어기 설계 

기술 

⑩ 사고원인 규명 EDR(Event Data Recorder) : 자동차의 안전한 조작과 사고 시 사고원인 규명을 위한 자동차 

내·외부 영상정보 및 서라운드 센서정보, 차량 상태정보(IVN)를 실시간으로 저장, 보호, 전송하는 기술 

위에서 살펴본 바와 같이 대부분의 스마트 카 기술의 분류는 기술 중심 또는 구현 중심으로 분류하고 있다. 그러

나 스마트 카의 기술은 자동차의 사용에 있어서 안전과 편의성을 기초로 하고 있으므로 그 분류기준도 사용자 중심

으로 구분 되어야함이 바람직 하다고 판단된다.

최근 스마트 카 기술의 상용화가 확대되고 있으며, 사용자 중심의 기술 분류는 그 기술의 용도 위주로 되어있어야 

할 필요가 있다. 그러나 각각의 기술은 다른 기술과 중첩되거나 포함될 수 있는 기술이지만 사용자 입장에서는 선별

하여 사용할 수 있는 기술임에 틀림없다. 따라서 사용자중심의 기술 분류는 Table 2.와 같이 분류하여 보는 것도 

바람직하다. 
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대분류 중분류 소분류

스마트 카 기술

예방안전시스템

전·후방 모니터링

측방 모니터링

나이트비전

배광가변 전조등

주차지원

차선이탈경보

측·후방 장애물 경보

운전자 상태 감시

주행지원시스템

자동주차 지원

차선유지 지원

차선변경 지원

차간거리 제어

자율주행

충돌예방시스템

충돌피해 경감

교차로 충돌경보

충돌회피

정보연계지원시스템
V2X 연계 협조제어

텔레메틱스

차량항법장치 시스템 실시간 네비게이션

운전지원시스템 증강현실

운행기록시스템 블랙박스

Table 2. User-friendly Smart Car Technology classification

사용자 중심의 스마트 카 기술의 세부설명은 다음과 같다.

⓵ 전후방 모니터링 : 자동차가 저속으로 주행할 때 자동차의 전방 및 후방에 장착된 카메라를 통하여 사각지대의 

영상을 운전자에게 제공하며, 후진으로 주차할 때에는 각 단계별로 정차위치 및 조향안내를 통해 운전자가 편리하게 

주차를 수행할 수 있도록 지원하는 기술

⓶ 측방 모니터링 : 자동차가 저속으로 주행할 때 자동차의 측방에 장착된 카메라를 통하여 사각지대의 영상을 

운전자에게 제공하며, 전진 또는 후진할 때 자동차의 측면위치 및 조향에 따른 차량의 진행방향을 안내하여 사고를 

미연에 방지하도록 하는 기술

⓷ 나이트비전 : 자동차가 야간에 주행할 때 전조등이 전방의 사물을 비추기 전에, 적외선을 조사시켜 적외선 카메

라로 전방의 생명체를 촬영하고, 운전자에게 그 영상을 제공하거나 또는 영상처리를 거친 생명체의 속성에 대한 정

보를 운전자에게 제공하여 야간운전의 시각적 인식을 지원하는 기술

⓸ 배광가변전조등 : 차량, 도로, 센서정보를 바탕으로 커브 및 교차로에서 주행차량의 진행방향과 연동시켜, 전조

등을 최적으로 주사하여 커브의 형상 및 보행자를 조기에 발견하기 용이하게 할 수 있도록 하여 야간운전의 시각적 

인식을 지원하는 기술

⓹주차지원 : 초음파센서 등으로 주차 및 저속구간의 사람 또는 장애물을 감지하고 상대거리에 따른 위험도에 맞

추어 경보음을 단계적으로 발생시켜 안전사고를 미연에 방지할 수 있는 주차보조 기술

⑥ 차선이탈 경보 : 전방 주행상황을 실시간으로 촬영하고, 주행차선을 인식하는 영상센서로써, 운전자의 부주의

로 인한 차선이탈의 위험도를 판단하고 경보함으로써 교통사고의 위험성을 미연에 방지하고 운전자가 안전하게 주

행할 수 있도록 하는 예방안전 기술 
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⑦ 측・후방 장애물 경보 : 레이더, 영상센서 등의 센서로써 측방 및 측・후방의 장애물을 인식하여, 운전자가 사

각지대나 근접차선에 있는 차량이나 장애물을 인식하지 못하고 차선변경을 할 경우에 이를 감지하여, 경보음을 발생

할 수 있는 예방안전 기술 

⑧ 운전자상태감시 : 차량내부에 장착된 운전자의 상태를 감시하는 영상센서 또는 통합 생체센서로써 운전자의 

졸음, 주의태만, 음주 등의 상태를 실시간으로 확인하여 위험상황이라고 판단되는 경우에 경보장치로 경보하거나 주

의환기의 동작이 가능한 예방안전 기술 

⑨ 자동주차지원 : 초음파, 레이더, 레이저, 영상 센서 등으로써 주차지역내의 장애물과 주차 가능공간을 인식하고 

조향, 구동, 제동 액츄에이터로 주차를 자동으로 수행하여 운전자의 주차조작을 보조할 수 있는 주행지원 시스템 기

술 

⑩ 차선유지지원 : 전방 영상센서로 주행차선을 실시간으로 인식하고 차선이탈이 예상되는 경우에 차선이탈경보 

기능에 추가하여 차선유지에 필요한 조향력을 조향장치 또는 제동 액츄에이터로 발생시킬 수 있는 주행지원 시스템 

기술

⑪ 차선변경지원 : 영상센서, 레이더 등의 센서로써 측방/측후방의 접근차량과의 충돌 위험성이 있는 경우에 조향, 

제동, 구동 액츄에이터로 차선변경에 필요한 조향력, 제동력, 구동력을 발생시킬 수 있는 주행지원 시스템 기술 

⑫ 차간거리제어 : 레이더, 레이저 센서로써 전방 차량과의 상대거리 및 속도를 감지하여 고속, 저속, 정지 등 다양

한 주행조건에서 전방 차량과의 안전거리를 유지하면서 자동으로 주행할 수 있도록 하는 주행지원 시스템 기술 

⑬ 자율주행 : 개별 능동 안전시스템을 통합하여 제한된 영역에서 자동차 스스로 자율주행이 기능하며 필요 시 

운전자의 직접 제어가 가능한 주행지원 시스템 기술

⑭ 충돌피해경감 : 레이더로써 전방 장애물을 감지하여 충돌위험성에 따라서 운전자에게 경고하고 충돌이 불가피

한 경우에는 모터로 안전벨트를 최적의 위치로 제어하여 에어백에 의한 운전자의 충돌상해를 경감할 수 있는 충돌예

방 기술

⑮ 교차로충돌경보 : 교차로의 주행상황을 다양한 센서로 인식하고 교차로에 접근하는 차량의 운전자에게 위험상

황을 실시간으로 통보할 수 있는 충돌예방 기술 

⑯ 충돌회피 : 차량 주위의 접근차량과 보행자를 인식하고 충돌사고가 불가피하다고 판단되는 경우에는 차량의 

제동, 조향, 구동을 통합적으로 제어하여 충돌사고를 회피하는 기술 

⑰ V2X 연계 협조제어 : 차량 간, 차량-노변 간 통신을 기반으로 주변차량 및 도로정보를 차량 네트워크에 통합하

여 위험상황을 판단하고, 기존의 차량 안전제어의 부족한 부분을 보완할 수 있도록 운전자의 안전운전을 지원하는 

기술 

⑱ 텔레매틱스 : 운전자가 무선 네트워크를 통해 차량을 원격진단하고 무선모뎀을 장착한 오토 PC 로 교통 및 생

활정보, 긴급구난 등의 각종 서비스를 이용할 수 있으며 사무실과 친구들에게 전화 메시지를 전하고 음성 이메일을 

주고받을 수도 지원하는 차량용 인포테이먼트 시스템 기술

⑲ 실시간 내비게이션 : 차량 내에 부착된 장치로 운전자가 현재의 GPS 정보, 도로상황 등 다양한 정보를 실시간

으로 제공받아 목적지까지 편안하게 운전할 수 있도록 하는 차량항법 시스템 기술

⑳ 증강현실 : 운전자가 주행 중에 눈으로 보는 윈드실드의 현실화면에다 문자나 그래픽 같은 가상정보를 실시간

으로 중첩 및 합성하여 한 화면으로 보여 주는 운전지원 시스템 기술 

㉑ 블랙박스 : 사고 전후의 일정시간 데이터를 기록하여 사고분석이 가능하도록 하는 시스템으로 사고기록 장치, 

사고영상 기록 장치, 운행 기록계와 같은 시스템 기술 
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2.4 최근 스마트 카 기술개발의 동향

최근 스마트 카 기술개발의 동향을 소비자가 인지하는 품질을 기준으로 살펴보면 소비자요구, 공급자구조, 제품형

태 등 3가지 관점에서 볼 수 있다.

첫째, 소비자요구 측면에서는 다음과 같은 점이 중요하게 제기되고 있다.

① 사고예방과 피해경감 고도기술을 통해 교통사고를 예방하는 차량안전·편의 기능에 대한 소비자의 요구가 고도

화 ·다양화되고 있다. 이때 필요한 기술은 차선이탈방지 시스템, 자동 긴급제동 시스템 등 사고를 미연에 방지할 수 

있는 기술이다.

② 많은 소비자들은 조행의 편리성, 조작의 용이성 등 최적화된 운전환경을 요구하고 있을 뿐만 아니라, 시간·공간

의 제약이 없이 정보를 이용할 수 있는 만족감을 극대화 시킨 자동차를 기대하고 있다. 이때 필요한 기술은 음성인식 

시스템, 모바일 오피스 등이다.

③ 고령인구가 급증함에 따라 운전미숙과 느린 반응속도로 인한 교통사고 유발 가능성이 높아짐에 따라 고령의 

운전자를 위한 자동차의 수요가 증가할 것으로 예산된다. 이때 필요한 기술은 자율주행 시스템, 자동주차 시스템, 장

애물 인지 시스템 등이다.

둘째, 공급자구조 측면에서는 자동차 산업의 공급자 범주가 기존의 자동차관련 산업이 아닌 산업영역으로 확대되

면서, 완성차 및 부품시장의 주도권 경쟁이 확대될 것으로 전망된다. 우선적으로 전기차를 주력상품으로 자동차산업

에 뛰어든 미국의 테슬라를 비롯하여 구글 등 IT산업의 선도기업들이 완성차 업계에 진출하고 있다. 그들은 IT 기술

과 NT로 무장하여 스마트 카 핵심기술을 보유하였을 뿐만 아니라 폭넓은 시장정보와 고객층을 확보하고 있는 장점

을 활용하여 전략적으로 시장에 침투하고 있다. 또한 자동차 내의 안전시스템에 해당하는 카메라, V2X, 통신시스템 

등 텔레메틱스 개발 등에 풍부한 기술을 보유하고 기술개발의 경험을 보유한 전자·정보기술 분야의 기업들이 스마트 

카 부품 산업에 발 빠르게 진출하고 있다. 

셋째, 제품형태 측면에서 자동차의 전자화 및 지능화가 점점 가속화 되면서 자동차의 구성부품의 비중 및 형태가 

급변하고 있다. 차량전자제어와 통신서비스가 확대되면서 전장부품과 S/W의 비중이 지속적으로 증가하고 있으며, 

전통적인 기계식 부품이 전자식으로 기능 및 형태가 변화하고 있다. 그러나 기술적 기반이 서로 다른 산업의 융합기

술을 절실히 필요한 스마트 카 산업의 특성상 신규업체의 진입과 기존업체의 체질개선이 강력히 요구된다.

2.5 소비자 인지 품질특성

Kano et al.(1984)는 요구사항이 충족되면 만족하고 충족되지 못하면 불만족하다는 일차원적 품질특성 모형의 한

계점을 극복하기 위하여 물리적 충족, 불충족을 나타내는 객관적 차원과 고객의 만족, 불만족을 나타내는 주관적 차

원을 고려하는 이차원적 품질특성 구분 모형을 <Figure 1>과 같이 제시하였다(Lee & Yoon, 2008).



670  J Korean Soc Qual Manag Vol. 44, No. 3: 661-676, September 2016

Figure 1. Quality Attributes of Kano Model 

Kano 모델은 기본적으로 제품 또는 서비스에 대한 고객 기대의 품질특성을 세 가지의 주요 품질 특성과 2가지 

잠재적인 품질특성으로 구분하여 5가지로 나누고 있는데 그 구성요소는 다음과 같다(Yang, Cho & Kang, 2003).

➀ 당연적 품질(Must-be Quality): '최소한 마땅히 있을 것으로 간주되는 기본적인 품질특성'으로서, 충족이 되면 

당연한 것으로 생각되기 때문에 별다른 만족감을 주지 못한다. 그러나 충족이 되지 못하면 불만을 일으키게 되

는 품질특성이다. 따라서 당연적 품질은 필수요건이라 할 수 있다. 스마트 카 기술에서 당연적 품질은 안전과 

관련된 기술이 이에 해당한다고 볼 수 있다.

➁ 일원적 품질(One-dimensional Quality) : '종래의 인식과 같은 품질특성'으로서, 충족이 되면 만족하게 되고, 

충족되지 못하면 불만을 일으키게 되는 품질특성 이다. 스마트 카 기술에서 스마트 카를 사용하면서 편리함을 

느낄 수 있는 기술이 이에 해당한다고 할 수 있다. 

➂ 매력적 품질(Attractive Quality) 요소는 충족이 되면 만족을 주지만 충족이 되지 않더라도 자연스럽게 받아들

이는 품질요소이다. 즉, '고객이 미처 기대하지 못했던 것을 충족시켜주거나, 고객이 기대했던 것이라도 그 기대

를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질특성이다. 따라서 이 요소에서의 차별화가 경쟁력 확보에 중요한 원천이 된

다. 이는 자율주행시스템이나 자동주차 시스템 등 스마트 카의 가장 매력적인 기술이라 할 수 있다.

➃ 무관심 품질(Indifferent Quality): 이는 충족이 되든지 충족되지 않던지 간에 만족도 불만도 야기하지 않는 요

소를 말한다. 이는 주로 소비자가 인지하기 어려운 시스템 내부의 구현기술이라고 볼 수 있다. 

➄ 역품질(Reverse Quality); 충족이 되고 있는데도 불만을 일으키거나 충족되지 않고 있는데도 만족을 주는 품질

특성을 일컫는다.

Kano et al.(1984)은 품질의 이원론적 분석을 위해 품질특성을 대립적인 2가지 질문 즉, 같은 문항에 대해 긍정적 

질문과 부정적 질문을 동시에 함으로써 나타난 결과를 다음 Table 3.과 같이 해석하였다. 
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소비자

요구사항

부정적 질문에 대한 응답

마음에 든다 당연하다 아무런 느낌이 없다 어쩔 수 없다 마음에 안든다

긍정적 

질문에 대한 

응답

마음에 든다 응답모순 매력적 매력적 매력적 일원적

당연하다 역(매력적) 무관심 무관심 무관심 당연적

아무런 느낌이 없다 역(매력적) 무관심 무관심 무관심 당연적

어쩔 수 없다 역(매력적) 무관심 무관심 무관심 당연적

마음에 안든다. 역(일원적) 역(당연적) 역(당연적) 역(당연적) 응답모순

Table 3. Kano Evaluation Table

품질특성 분석을 실시하기 전에 품질특성을 선정하는 방식은 고객의 요구사항을 설문을 통하여 수집하거나, 고객

들과의 브레인스토밍 과 같은 방법을 사용하여 얻어낸다. 이와 같이 하여 추려진 고객의 요구사항을 가지고 Kano설

문 방법을 통해 품질특성을 분석하게 되는데, Kano설문지의 모든 문항은 긍정적인 질문과 부정적인 질문의 짝으로 

이루어져 있다. 자동차와 관련한 질문의 예를 들면 다음 Table 4.와 같다.

긍정적 질문

1. 차량을 열고 닫는데 편리한 기능(스마트 키 또는 지문인식)이 있다면 당신의 느낌은?

① 마음에 든다.

② 당연하다.

③ 아무런 느낌이 없다.

④ 마음에 안들지만 할 수 없다.

⑤ 마음에 안든다.

부정적 질문

2. 차량을 열고 닫는데 편리한 기능(스마트 키 또는 지문인식)이 없다면 당신의 느낌은?

① 마음에 든다.

② 당연하다.

③ 아무런 느낌이 없다.

④ 마음에 안들지만 할 수 없다.

⑤ 마음에 안든다.

Table 4. Kano survey methods

Table 4.와 같은 설문조사를 한 후, 하나의 품질특성에 대한 긍정적인 질문과 부정적인 질문의 대답은 Table 3.과 

같은 이원적 평가표에 의해 나타낼 수 있다(Lim & Park, 2010). 이렇게 이원적 평가표에 의해 분석된 각 설문들의 

품질특성 중 가장 특이 나온 것이 그 품질특성으로 결정된다(Yoon & Lee, 2009). 즉, 최빈수로 품질특성을 결정하

게 된다(Kim & Song & Park, 2013). Kano 모델에서의 품질특성은 최빈수로만 결정되기 때문에 너무 단순하다는 

비판이 있지만, Kano가 제안한 매력품질특성은 객관적으로 그동안 주관적인 관점으로만 평가했던 중요품질특성을 
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객관적으로 평가했다는 평가를 받고 있으며, 많은 서비스 분야에서 Kano의 방법으로 설문조사를 실시하여 서비스품

질을 높이는데 활용하고 있다. 그러하여 Kano의 매력품질 제안은 서비스 품질측정에 기여한 공로를 인정받고 있다. 

Table 3.에서 응답모순에 해당하는 것은 일반적인 사로로서는 이해할 수 없는 응답을 나타내는 것인데, 응답자가 

설문을 이해하지 못했거나 표현이 이상하여 응답자가 품질특성에 대한 이해도가 낮은 경우에 해당한다(Shin & Lee, 

2007).

2.6 고객만족계수와 고객불만족계수

본 연구에서 고객만족지표를 산출하는 방식은 고객만족계수(CS=Coefficient : Customer Satisfaction 

Coefficient)를 구하는 방식을 사용 하였다. 고객만족계수는 Kano 모델의 응용연구에서 이미 많이 사용되어 그 유효

성이 검증된 상태라고 할 수 있다. 고객만족계수의 개념은 다음과 같다.

품질특성을 파악하는 방법으로 제시된 Kano의 이원적 평가에서는 긍정적 질문과 부정적 질문을 이용하여 물리적 

충족도와 만족도에 따라 품질특성을 분류하였다. 그러나 품질특성을 결정할 때 설문의 응답결과에서 최빈값을 갖는 

요인을 하나의 품질특성으로 결정하기 때문에 확정된 품질특성 안에서 해당품질 특성의 성격이 강한 것과 약한 것이 

석여있는데, 이 정도의 차이가 무시되는 단점이 있다. 이러한 문제점을 해결하기 위하여 일반적으로 고객만족계수를 

이용하고 있다.

고객만족계수는 고객이 제품이나 서비스를 접하였을 때 고객의 만족 정도가 어느 정도 올라갈 수 있고, 제품의 

상태가 불만족 되었을 때 어디까지 떨어질 수 있는지 파악할 수 있는 계수이다(Kano, Seraky & Takahashi, 1984). 

고객만족계수에서 만족과 불만족의 영향정도를 산출하기 위하여 Kano 품질분석을 통하여 파악한 매력적 품질, 일원

적 품질, 당연적 품질, 무관심 품질의 설문조사 결과를 이용한다(Park & Lee, 2009).

만족계수는 만족의 크기에 영향을 주는 만족의 크기에 영향을 주는 매력적 품질과 일원적 품질을 더하고 이를 고

객의 품질형태에 많은 영향을 주는 매력적, 일원적, 당연적, 무관심 품질을 합한 값으로 나누어 계산한다. 불만족계수

의 계산에서 분모는 만족계수와 동일하지만 불만족에 영향을 미치는 일원적 품질과 당연적 품질의 합을 분자로 하여 

계산한 후 음의 값으로 한다(Kim, Yoon & Lim, 2009). 즉. 만족을 양의 값으로 하고 불만족을 음의 값으로 하는데, 

그 이유는 만족과 불만족은 서로 반대되는 개념이기 때문이다. 그리고 만족계수는 “0부터 +1”까지의 범위에 있으

며, 불만족계수는 “-1부터 0”까지의 범위에 있다.

이러한 관점에서 고객만족계수와 고객불만족계수를 나타낸 식은 다음과 같다.

고객만족계수 : 매력적 품질  일원적 품질  당연적 품질  무관심 품질
매력적 품질일원적 품질

고객불만족계수 :  매력적 품질  일원적 품질  당연적 품질  무관심 품질
일원적 품질당연적 품질
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3. 실험설계

3.1 설문의 구성

본 연구의 분석을 위한 자료의 수집을 위해 설문을 다음과 같이 구성하였다. 이론적 연구에서 제시한 소비자관점

의 스마트 카 기술특성 21가지에 대하여 긍정적 질문과 부정적 질문의 쌍으로 구성된 설문을 준비하였다.

인구통계학적 질문 항목으로 성별, 연령대, 운전경력, 1주당 운전시간, 직업 등을 선정하였다.

3.2 분석을 위한 자료수집

본 연구의 분석에 필용한 자료의 수집을 위하여 설문지 207부를 배포하여 198부를 회수하였다. 설문지는 ① 서울 

및 경기도 지역에 거주하는 30대 이상의 자가운전자(여성운전자도 포함), ② 일부 기아자동차 화성소하리 공장 직원 

및 광주 기아자동차 직원, 일부 현대자동차 남양연구소 직원 및 울산공장 직원 에게 배포하여 측정하였다. 설문지를 

받은 대부분의 사람들은 스마트 카 관련 연구에 상당히 좋은 호응을 보이며 적극적으로 응해 주었다. 

4. 분석결과

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 설문조사를 통하여 측정된 데이터를 교차분석하여 매트릭스표를 만들었다. 이 

매트릭스표를 기초로 하여 Kano 모형의 매력적 품질, 일원적 품질, 당연적 품질, 무관심, 응답모순과 역품질을 계산

하였다. 또한 Kano 모형의 각 품질 유형의 값을 앞절에서 정의한 고객만족계수 및 고객불만족계수 계산식에 대입하

여 고객만족계수와 고객불만족계수를 산출하였다. 이러한 절차를 진행하여 얻은 값을 Table 5.에 정리하였다.

Table 5.를 통하여 얻은 연구결과는 다음과 같다.

일원적 품질에 해당하는 것은 측후방장애물경보, 블랙박스로 나타나 있으며, 실시간네비게이션은 일원적 품질과 

매력적 품질의 특성을 동시에 나타내고 있다. 그러나 일반운전자들은 이미 네비게이션 사용에 충분히 익숙해져 있으

며, 별도의 질문을 하지 않은 관계로 대부분의 응답자들은 일반네비게이션 사용경험 하에서 실시간 네비게이션 문항

에 응답하였을 것으로 판단되어, 실시간네비게이션 기술은 일원적 품질에 포함하는 것이 바람직하다고 판단된다. 따

라서 일원적 품질에 해당하는 기술은 측후방장애물경보, 블랙박스, 실시간네비게이션 등 3가지가 해당된다고 볼 수 

있다. 그런데, 이 3가지 기술은 다른 매력적 품질의 기술에 비해 이미 대중화 되어, 대부분의 자동차들이 보편적으로 

구입하여 사용하고 있는 기술들이다. 따라서 이러한 기술은 이미 많은 운전자들이 경험하여 그 편리성을 충분히 경

험한 기술에 해당하므로, 충족이 되면 만족하게 되고, 충족되지 못하면 불만을 일으키게 되는 품질특성인 것이다. 

연구결과에서 당연적 품질을 나타내는 기술은 없는 것으로 나타나고 있는데, 대부분의 스마트 카 기술이 아직 개

발 중이거나 이미 개발 되었다 하더라도 고가의 옵션으로 선택되는 사양이기 때문에, 대부분의 소비자들이 인식 속

에서는 최소한 마땅히 있어야 하는 기본적인 품질특성으로 보고 있지 않다는 결과를 보여주고 있다.
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또한 무관심 품질의 수치는 당연적 품질의 그것보다는 약간 높게 나타내고 있지만 여전히 낮은 수치를 보이고 있

는데, 그 이유는 스마트 카 기술이 아직은 우리 사회에 일반화 되지 않은 기술임을 입증하고 있다고 보여진다.

차선유지지원, 자율주행, 충돌회피, 증강현실 기술에 대하여 역품질의 수치가 8~14로 나타나 상대적으로 높은 값

을 보이고 있다. 이러한 결과에 대한 이유로는 이러한 기술에 대한 신뢰감을 아직 인정할 수 없어서 해당 기술이 충

족되지 않아도 불만족하지 않다고 여기는 응답자가 다수 있다는 의미로 볼 수 있다. 또한 해당기술이 높으면 오히려 

인간의 나태함으로 인하여 사고의 위험성이 높아질 것을 우려하는 응답이라고도 볼 수 있다.

측후방장애물경보 와 블랙박스 및 실시간네비게이션을 제외한 스마트 카 기술의 대부분은 매력적 품질에 해당되

는 것으로 Table 5.는 보여주고 있다. 그 이유는 아직 개발중이거나 개발이 되었어도 그 가격이 고가이어서 보편적

으로 접근하기 어려눈 기술이기 때문으로 보여진다. 그러므로 매력적 품질에 해당하는 스마트 카 기술은 충족이 되

면 만족을 주지만 충족이 되지 않더라도 자연스럽게 받아들이는 품질요소이다. 즉, '고객이 미처 기대하지 못했던 것

을 충족시켜주거나, 고객이 기대했던 것이라도 그 기대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질특성인 것이다. 따라서 이 

요소에서의 차별화가 경쟁력 확보에 중요한 원천이 된다.

그리고 모든 스마트 카 기술의 고객만족계수는 0.76이상으로 매우 높게 나온 점으로 미루어 볼 때, 스마트 카 기

술의 품질특성이 고객만족에 미치는 영향은 매우 높은 것으로 판단된다.

스마트 카 기술

Kano 분석 고객만족 지표 산출

매력적 

품질

일원적 

품질

당연적 

품질
무관심 응답모순 역품질 전체 고객만족계수 고객불만족계수

1. 전후방 모니터링 132 27 1 37 1 198 0.8071 -0.1421

2. 측방 모니터링 132 20 2 43 1 198 0.7716 -0.1117

3. 나이트비전 142 18 2 34 2 198 0.8163 -0.1020

4. 배광가변전조등 138 21 4 33 1 1 198 0.8112 -0.1276

5. 주차지원 83 76 10 27 1 1 198 0.8112 -0.4388

6. 차선이탈경보 124 27 4 42 1 198 0.7665 -0.1574

7. 측후방장애물경보 77 90 5 25 1 198 0.8477 -0.4822

8. 운전자상태감시 136 21 4 35 1 1 198 0.8010 -0.1276

9. 자동주차지원 134 18 4 40 2 198 0.7755 -0.1122

10. 차선유지지원 147 15 3 23 10 198 0.8617 -0.0957

11. 차선변경지원 138 24 4 29 3 198 0.8308 -0.1436

12. 차간거리제어 139 32 5 20 2 198 0.8724 -0.1888

13. 자율주행 136 25 5 24 8 198 0.8474 -0.1579

14. 충돌피해경감 147 27 5 19 198 0.8788 -0.1616

15. 교차로충돌경보 144 26 2 26 198 0.8586 -0.1414

16. 충돌회피 147 25 3 15 8 198 0.9053 -0.1474

17. V2X연계협조 140 21 4 31 2 198 0.8214 -0.1276

18. 텔레매틱스 136 30 3 28 1 198 0.8426 -0.1675

19. 실시간 내비게이션 89 89 6 12 2 198 0.9082 -0.4847

20. 증강현실 137 19 3 25 14 198 0.8478 -0.1196

21. 블랙박스 75 94 5 15 8 1 198 0.8942 -0.5238

Table 5. Kano Analysis of Smart Car Technology and Customer Satisfaction
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5. 결론 및 이슈

스마트 카의 핵심기술은 특정 센서 부품 등에 대한 기술이 개발되었다고 해서 완성될 수 있는 기술이 아니다. 즉, 

스마트 카를 사용하는 소비자가 편안하고 안전하게 목적지 까지 이동할 수 있도록 물리적 환경과 심리적 안정감을 

줄 수 있어야한다. 자동차의 사용자 즉, 소비자는 해당기술에 대하여 내면적으로 매력적으로 느끼거나, 또는 당연적

인 것으로 인식할 수 있다. 또한 그 기술이 적용 안되면 분만족하지만 충족되면 만족을 느끼는 일원적 품질요인도 

가지고 있다. 따라서 스마트 카 기술을 개발하거나 그 기술을 스마트 카에 적용할 때, 이러한 소비자가 인식을 정확

히 반영할 필요가 있다. 왜냐하면 그러한 소비자의 인식이 스마트 카에 대한 고객만족에 영향을 미치기 때문이다. 

본 연구에서 얻은 결과에 의하면 이미 보편화된 몇 가지 기술을 제외한 스마트 카 기술의 대부분은 매력적 품질이라

는 응답이 매우 높게 나왔다. 이것은 소비자가 인지하는 스마트 카 기술의 품질 특성이 자동차 시장에서 차별화의 

핵심으로 작용할 수 있다는 것을 말해주고 있다. 그러므로 스마트 카 기술의 연구와 기술개발에 소비자 인지의 품질

특성을 반영하는 것이 필요하다. 따라서 본 연구의 결과는 스마트 카 기술을 연구・개발하거나 해당기술을 자동차에 

적용하는데 있어서 중요한 정보를 제공하고 있다.

그러나 본 연구는 단순히 소비자의 인식을 Kano모델을 이용하여 추출하고 비교 검토하는 단계에서 고객만족을 

추정하여 판단하는 분석방법 을 채택하였으므로 그 한계점을 원천적으로 가지고 있다. 따라서 스마트 카 기술이 적

용된 자동차가 보편적으로 많이 사용되는 시점에 고객이 스마트 카 기술을 충분히 경험한 상황에서 스마트 카 기술

의 품질특성과 고객만족 간의 인과관계를 규명하는 연구가 되어야할 필요가 있다.
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