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Abstract

For several decades, attribute classification methods using the asymmetrical relationship between an 

attribute performance and the satisfaction of that attribute have been explored by numerous 

researchers. In particular, the Kano model, which classifies quality attributes into 5 elements using 

simple questionnaire and two-dimensional evaluation table, has gained popularity: Attractive, 

One-dimensional, Must-be, Indifferent, and Reverse quality.

As Kano's model is well accepted, many literatures have introduced categorization methods using the 

Kano's evaluation table at attribute level. However, they applied different terminologies and classification 

criteria and this causes confusion and misunderstanding. Therefore, a criterion for quality classification 

at attribute level is necessary.

This study is aimed to suggest a new attribute classification method that sub-categorizes quality 

attributes using 5-point ordinal point and Kano's two-dimensional evaluation table through an extensive 

literature review. For this, the current study examines the intrinsic and extrinsic problems of the 

well-recognized Kano model that have been used for measuring customer satisfaction of products and 

services. For empirical study, the author conducted a comparative study between the results of Kano's 

model and the proposed method for an e-learning case (33 attributes). Results show that the proposed 

method is better in terms of ease of use and understanding of kano's results and this result will 

contribute to the further development of the attractive quality theory that enables to understand both 

the customers explicit and implicit needs. 

Key Words: Customer satisfaction, classification of quality attributes, two dimensional quality, Kano 

model, Motivation-Hygiene theory

 

1. 서  론 

  허츠버그(Herzberg et al., 1959)에 의한 직무 동

기·위생 이론(M-H: Motivation- Hygiene)이 소개

된 이 후 수십 년 동안 M-H 이론에 근거한 매력적 

품질론(또는 이원적 품질론)의 연구가 활발히 진행되

어왔다(Berger et al. 1993; Bartikowski & Llosa, 

2004; Khalifa, 2004; Eskildsen & Kristensen, 

2006; Lilja & Wiklund, 2006, 2007; Vargo et al., 

2007). 허츠버그의 M-H 이론은 직무요소가 직원 만

족도에 미치는 비대칭적 관계를 다루는데, 예를 들어 

진급이나 인정과 같은 동기 요인은 직무 불만족보다 

만족에 더 유의한 영향을 미치고 근무조건과 같은 위
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생 요인이 충족되지 못할 경우 불만족에 더욱 큰 영향

을 미친다. 

  Kano 모델은 이러한 M-H 이론을 근거로 품질속성

의 성능변화가 고객만족에 미치는 비대칭적 관계를 연

구하여 품질속성의 차원을 종래의 일원적 속성(다다익

선과 같이 더 많이 충족시켜줄수록 고객의 만족도가 

높아지는 속성)에서 벗어나 매력적 속성(불충족시 고

객 불만족을 유발하지 않지만, 충족시 고객만족을 크게 

창출하는 고객감동 속성)과 당연적 속성(충족시 만족

을 창출하지는 않지만 불충족시 큰 고객 불만을 야기

하는 기본 속성)으로 분류하였다. 

<Figure 1> Attribute classification using Kano's 

evaluation table(Kano et al., 1984)

  Kano 모델에 의하면 긍정 및 부정을 나타내는 한 

쌍의 질문문항과 평가표를 이용하여 품질속성을 분류

한다. TV의 리모컨을 예로 들면 "만약 TV 리모컨이 

있다면 어떤 느낌이 들겠습니까?"라는 충족 질문과 "만

약 TV 리모컨이 없다면 어떤 느낌이 들겠습니까?"라

는 불충족 질문을 이용하여 TV 리모컨에 대한 품질속

성의 유형을 결정한다. 만약 <Figure 1>에서 보는 바

와 같이 한 쌍의 질문에서 어떤 응답자가 충족 질문에 

대하여 ‘당연하다’로, 불충족 질문에 대하여 ‘싫

다’라고 응답했다면 TV의 리모컨 속성은 당연적으로 

분류된다. Kano 모델의 평가표는 충족 및 불충족 질문 

각각의 다섯가지 선택답변들의 조합에 따라 25가지의 

셀로 구성되어 있다. 여기서 "S"는 회의적인

(Skeptical)의 첫 글자로 카노 질문에 대한 답변이 충

족 여부와 관계없이 모두 동일한 것을 나타내며 응답

자가 질문을 제대로 이해한 것인지 의심스러운 결과를 

의미한다. 

  Kano 모델(1984)이 소개된 이후 이원적 품질 개념

을 이용한 고객만족연구 등에서 이 모델은 현재까지 

해외를 중심으로 가장 널리 활용되고 있다(Mikulić, 
2007; L�fgren & Witell, 2008; Luor et al., 2012; 

Gregory & Parsa, 2013; Shahin et al., 2013; 

Witell et al., 2013). 특히, Witell et al.(2013)은 최

근의 연구에서 Kano 모델이 매년 20편 이상의 연구 

및 응용 논문이 지속적으로 발간되는 ‘폭발적인 단계

(Explosion Phase)’로 접어든 것으로 분석하고 있다. 

  Kano 모델이 널리 활용되면서 Kano 평가표를 이용

한 다양한 품질분류 방식이 소개되고 있으나, 사용하는 

용어들에 대한 표현방식이 달라 혼돈을 유발하고 있다. 

예를 들어 Kano의 5점 수준 선택답변을 3점 등간척도

로 적용(Kano, 2001; Chen & Lee, 2009), 7점 수준

으로 확장(Tontini, 2000), 5점 등간척도(Stone et 

al., 2007; Witell & L�fgren, 2007; Yoon & Lee, 

2009; Kim et al., 2013)로 수정한 이원 평가표가 소

개되었으나 통일된 분류기준이 제시되지 않았다. 품질

분류에 대한 용어도 매력적 속성과 당연적 속성을 

Stone et al.(2007)은 흥분되는(exciting)과 기대되는

(expected)의 용어를 사용하였으나, Chen & 

Lee(2009)는 매력적(충족시 만족증가)과 당연적(불충

족시 만족 감소)이 만족도에 미치는 영향도에 따라 각

각 클 경우 ‘A2’, ‘M2’로 상대적으로 적을 경우 

‘A1’과 ‘M1’과 같이 다른 기호를 사용하였다(자

세한 사항은 ‘II. 속성 분류의 진화적 고찰’ 참조).

  본 연구의 목적은 Kano 평가표를 이용한 품질 차원 

분류의 문제점을 도출하고 이를 해결할 수 있는 새로

운 품질유형의 분류방안을 제시하는 것이다. 이를 위해 

본 연구에서는 다음과 같은 세가지 연구방향을 설정하

였다: (1) 100편 이상의 방대한 문헌 연구를 통해 제

품이나 서비스의 고객만족 달성을 위해 널리 활용되고 

있는 이원적 품질론의 과거와 현재의 진화적 발전과정

을 살펴보고; (2) Kano의 이원 평가표상의 품질분류

에 따른 내생적·외생적 문제점들을 도출하고; (3) 

Kano의 이원 평가표를 수정 적용한 새로운 품질차원

분류방법을 제안한다. 아울러 이러닝 사례의 33개 품

질속성들에 대한 Kano 분류 결과(Song, 2013)를 이



J. Korea Saf. Manag. Sci. Vol. 20 No. 1 March 2018                                          ISSN 1229-6783(Print)

http://data.doi.or.kr/10.12812/ksms.2018.20.1.041                                               ISSN 2288-1484(Online)
                                                                                                

43

용하여 평가표상의 빈도분석을 통한 제안방식의 타당

성을 검증하였다. 본 연구에서는 제안방식의 빈도분석

결과에 대한 시사점도 함께 검토하였다. 

2. 품질속성 분류의 진화적 고찰

2.1 1단계: 일가(univalent) 분류

  본 연구는 ISI 웹오브사이언스, EBSCOhost 데이터

베이스, 구글 스칼라를 통해 이원적 품질론(Kano et 

al., 1984; Berger et al., 1993; Matzler et al., 

2004; Bartikowski & Llosa, 2004; Vargo, 2007)에 

관한 100여편의 문헌을 확인하였으며, 이들 중 품질속

성의 분류결과를 공개한 27편은 <Table 1>과 같다. 

Division Author(year) Classification Note

Univalent
Herzberg et al.(1959) Motivators Hygienes - -

Swan&Combs(1976) Expressive Factors Instrumental Factors - -

Divalent

Kano et al.(1984) Attractive Must-be One-dimensional Indifferent Reverse

Cadotte&Turgeon(1988) Satisfiers Dissatisfiers Criticals Neutrals

Brandt(1988) Value enhancing Minimum requirement Hybrid
Unimportant as 

determinant

Venkitaraman &Jaworski(1993) Value-added Flat Key Low

Oliver(1995) Monovalent satisfiers Monovalent dissatisfiers Bivalent satisfiers Null relationships

Llosa(1997) Plus Basic Key Secondary

Brandt &Scharioth(1998) Attractive Basic One-dimensional Low impact

Bhattacharyya &Rahman (2004), 

Rahman(2004)
Excitement needs Basic needs Performance needs

NI

(Not interested)

Negative evaluation is used 

instead of reverse attribute

Busacca &Padula(2005) Attractive Must-be One-dimensional
R / I

(Reverse / Indifferent)

Three-

factor 

structure

Jacobs(1997) Excitement Threshold Performance -
Used self-rated and estimated 

importance for classification

Emery&Tian(2002) Delighters Basic needs Satisfiers - Used direct classification

Matzler &Sauerwein(2002),

Tontini &Silveira(2007)
Excitement Basic Performance -

Tontini & Silveira (2007) used 

7 Likert scale for classification

Khalifa(2004) Delighters Dissatisfiers Satisfiers -
Cited on Joiner(1994) and 

Thompson(1998)

Sub-categori

zation

Tan et al.(1999), 

Shen et al.(2000)

Very attractive Very basic

One-dimensional -

Direct classification using 

two-step force-choice scale 

method

Moderately attractive Moderately basic

Somewhat attractive Somewhat basic

Tontini(2000)
Very attractive Very must-be

One-dimensional Neutral Used 7⨯7 evaluation table
Attractive Must-be

Anne &Grønholdt(2001) Value added Expected
High proportional

-
Used self-rated and estimated 

importance for categorizationLow proportional

Yang

(2005)

High importance Highly attractive Critical High value-added Potential
Refined Kano model: 

Sub-categorized using 

attribute-level importance data 

(mean)
Lowimportance Less attractive Necessary Low value-added Care-free

Eskildsen &Kristensen

(2006)
Value added satisfier Expected satisfier Proportional satisfier Indifferent satisfier

Stone et al.(2007)
Exciting Expected

Revealed Not interested

Used 5-point Likert scale. 

Minus is used in lieu of 

reverse attributeWeak exciting Weak expected

Chen &Lee(2009)
A1, A2

(A: Attractive)

M1, M2

(M: Must-be)

O1, O2, O3, O4

(O: One-dimensional)
Indifferent Used 3⨯3 evaluation table

Kuo et al. (2012)

High importance

Highperformance
Precious treasure Survival Major weapon

-

IPA-Kano model: Sub-divided 

based on attribute-level mean 

importance and performance 

data

High importance

Lowperformance
Dusty diamond Fatal Defenseless strategy point

Low importance

Lowperformance
Rough stone Chronic disease Defenseless zone

Low importance

Highperformance
Beginning jewellery Fitness Supportive weapon

Shahin et al.(2013)

Highly attractive(A3) High must-be(Ma)

One-dimensional - Revised Kano's evaluation tableAttractive(A2) Must-be(Mb)

Less attractive(A1) Less must-be(Mc)

Ek&Cikis(2015)
A(+), A(0), A(-) 

(A: Attractive)

M(+), M(0), M(-) 

(M: Must-be)

O

(O: One-dimensional)

I(+), I(0), I(-) 

(I: Indifferent)

Sub-categorized Kano's 

classification

<Table 1> Typology of attribute classification
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  문헌연구결과 품질속성 성능과 만족도의 비대칭적 

관계를 이용한 속성 분류는 초기에는 만족이나 불만족

에만 기여하는 일가(univalent) 개념에서 만족과 불만

족 모두 기여하는 이가(divalent)로 보는 견해로 발전

하였다. 허츠버그(Herzberg et al., 1959)는 직무만족

요인을 충족시 직원의 만족에만 유의하게 기여하는 동

기요인(motivator)과 불충족시 불만족에만 유의하게 

기여하는 위생요인(hygiene)으로 구분하였다. 같은 방

식으로 Swan & Combs (1976)은 충족시 만족에만 

유의하게 기여하는 제품의 심리적 성능 요인

(expressive factor)과 불충족시 불만족에만 유의하게 

영향을 미치는 제품의 물리적 성능 요인(instrumental 

factor)으로 구분하였다. 이들은 다다익선(the more, 

the better)에 입각한 전통적 일원적 품질 개념을 확

장하는데 큰 기여를 한 대표적 문헌들이다. 

2.2 2단계: 이가(divalent) 분류

  이 후 Kano 모델(Kano et al., 1984)은 이러한 성

능-만족도의 비대칭성을 근거로 일원적 속성까지 포함

하는 다음의 이가 품질 개념을 소개하였다: 일원적, 매

력적(또는 motivators, expressive factors), 당연적

(또는 hygiene, instrumental factors), 무관심, 역 품

질. 이러한 품질속성의 이원적 개념은 <Table 1>에 나

타낸 바와 같이 현재까지 다양한 방식으로 표현되었다. 

예를 들어, 매력적 속성은 일가만족요인(monovalent 

satisfiers), 부가가치(value-added), 가치증진(value 

enhancing), 흥분(excitement)으로, 당연적 속성은 일

가불만족요인(monovalent), 기대한(expected), 최소

요구사항(minimum requirement), 평평한(flat), 기본

(basic)으로 사용되었다. 아울러 전통적 일원적 속성의 

경우 이가만족요인(bivalent satisfiers), 비례하는

(proportional), 하이브리드(hybrid), 성능

(performance), 중대한(criticals), 핵심(key)과 같이 

표현되었으며, 무관심 속성도 중립(neural), 낮은영향

(low impact), 관련없는(null relationships), 중요하지

않은(unimp-ortant as determinant), 부차적인

(secondary), 관심없는(not interested)으로 표현되었다.

2000년대에 들어오면서 무관심 속성을 고려하지 않고 

흥분(매력적), 기본(당연적) 및 성능속성(일원적)의 세

가지만 고려하는 3-요인 분류방법(Matzler & 

Sauerwein, 2002)이 소개되었다(Jacobs, 1997; 

Emery & Tian, 2002; Matzler & Sauerwein, 

2002; Khalifa, 2004; Tontini & Silveira, 2007; 

F�ller & Matzler, 2008). 이 과정에서 

Jacobs(1997)와 Anne & Grønholdt(2001)과 같은 

통계적 방법에 의한 속성 분류가 일부 관찰되었다. 이

중-중요도 그리드(Dual-importance grid)로 불리는 

이 방법은 속성레벨의 만족도와 전반적 만족도의 상관

계수로 추정되는 동기부여 중요도(MI: Motivational 

Importance)와 속성레벨의 직접 중요도(SI: Stated 

Importance)의 결과를 비교하여 통계적으로 유의한 

차이가 없을 경우 일원적(proportional), MI가 SI보다 

유의하게 클 경우 매력적(value added), 그 반대일 경

우 당연적(expected)으로 분류하였다(Vavra, 1997; 

Busacca & Padula, 2005; Witell & L�fgren, 

2007).

2.3 3단계: 속성의 세분화 

  품질분류에 대한 최근의 추이는 Kano 평가표를 이

용하여 품질속성을 세분화하는 것으로, 문헌연구에 의

하면 두 가지 방법으로 속성 세분화가 진행되었다. 첫

째, 전통적 Kano 워딩(좋다, 당연하다, 무관심, 하는수 

없다, 싫다)을 수정한 평가표를 이용하여 품질속성을 

세분화하는 방법이다(Figure 2 참조). 예를 들어 

Tontini (2000)는 피자 사례에 대하여 Kano 평가표

를 7점 수준의 워딩으로 확장하여 매력적 속성을 ‘매

우 매력적’ 및 ‘매력적’으로, 당연적 속성을 ‘매우 

당연적’ 및 ‘당연적’으로 분류하였다. Stone et al. 

(2007)도 5점 등간척도를 활용하여 매력적 속성을 

‘흥분되는’과 ‘약하게 흥분되는’으로, 당연적 속성

도 ‘기대되는’과 ‘약하게 기대되는’으로 분류하였

다. 아울러 Chen & Lee (2009)도 일원적 속성을 고

객 만족과 불만족에 동시에 기여하는 이가 개념을 적

용하여 충족 및 불충족 질문에 대해 각각 매우만족증

가와 매우만족감소의 조합을 ‘O4’로 단순한 만족증

가와 감소에 대해 ‘O1’으로 분류하였으며, 고객만족

의 비대칭성을 이용하여 만족에 유의한 영향을 미칠 

경우 ‘O3’, 불만족에 더 유의한 영향을 미칠 경우 

‘O2’로 분류하였다. 마찬가지로, 매력적 속성의 경

우 충족시 만족도가 매우 증가할 경우 ‘A2’와 단순

히 증가할 경우 ‘A1’으로 분류하였고, 당연적 속성

도 불충족시 만족도가 매우 감소할 경우 ‘M2’, 단순

히 감소할 경우 ‘M1’으로 나타냈다. 따라서 Chen 

& Lee (2009)은 일원적 속성을 구체화하는 방안을 

제시하고 있다.
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<Figure 2> Attribute classifications using ordinal 

scales

  둘째, 전통적 Kano 워딩을 이용한 분류방식으로 예

를 들어, Ek & �ıkış(2013)는 6개의 건축물 사례 

연구에서 매력적 속성을 ‘A(+): 가장 기대되는 매력

적’, ‘A(0): 기대되는 매력적’, ‘A(-): 가장 기대

가 낮은 매력적’, 당연적 속성을 ‘M(+): 가장 기대

되는 당연적’, M(0): 기대되는 당연적’, M(-): 가

장 기대가 낮은 당연적’ 으로 분류하였다(Figure 3 

참조). 특히 Ek & Cıkış(2015)는 Kano 평가표상

의 무관심 분류를 ‘I(+): 선호하는 속성’, ‘I(0): 

무관심한 속성’, and ‘I(-): 선호하지 않는 속성’

으로 세분화하였다. Shahin et al.(2013)도 매력적 속

성을 ‘A3: 높은 매력적’, ‘A2: 매력적’, ‘A1: 낮

은 매력적’, 당연적 속성도 ‘Mc: 높은 당연적’, 

‘Mb: 당연적, ‘Ma: 낮은 당연적으로 세분화하였다.

<Figure 3> Attribute classifications using Kano's 

5-level alternatives

  이 외에도, 직접 질문을 통한 2단계 강제 선택 방법

(Tan et al., 1999; Shen et al., 2000)과 언급한 직

접중요도와 추정중요도를 이용한 통계적 방법(Jacobs, 

1997; Anne & Grønholdt, 2001), 직접 중요도를 

기준으로 품질속성을 세분화하는 방법(Yang, 2005), 

중요도-만족도 분석(IPA)의 각 영역별 품질속성을 세

분화하는 방법(Kuo et al., 2012)도 있으나, 이들은 

품질속성 레벨의 중요도를 별도로 필요하므로 객관적

이고 통일된 기준을 위하여 본 연구에서는 고려하지 

않았다.    

3. 제안방식: 수정된 이원 평가표를 

이용한 품질속성 분류 

3.1 기존모형의 한계

  선행 연구에서 주목할 현상은 다양한 문헌들이 

Kano 모델의 평가표를 수정 적용함에 따라 서로 다른 

표기방식을 사용할 뿐만 아니라 해석의 상충이 발생하

고 있는 것이다. 예를 들어 Bhattacharyya & 

Rahman(2004)은 <Figure 1>에 나타낸 Kano 평가표

를 5점 등간척도(‘1. 정말 좋다’, ‘2. 좋다’, ‘3. 

무관심하다’, ‘4. 싫다’, ‘5. 정말 싫다’)로 수정

하였는데, 충족 질문시 네 번째 ‘싫다’와 불충족 질

문시 다섯 번째 ‘정말 싫다’를 선택할 경우 ‘효과 
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없음(NoE: No Effect)’으로 분류하였으며, 충족 - 

불충족 질문의 조합이 ‘좋다 – 싫다’, ‘좋다 - 느

낌 없다’, ‘느낌 없다 - 싫다’ 모두 ‘무관심(NI: 

Not Interested)’으로 분류하였다. 그러나 긍정 및 

부정 질문에 대한 ‘싫다 - 정말 싫다’의 답변 조합

은 고객의 불만족도가 명시적으로 표출되고 있으므로 

‘효과 없음(NoE)’이나 ‘무관심(NI)’으로 분류하

는 것은 Kano 모델의 이원적 품질분류 개념에서볼 때 

합리적이지 못하다. 마찬가지로 <Figure 2>의 

Tontini(2000)와 Stone et al.(2007)의 ‘무관심 - 

무관심’ 조합을 제외한 나머지 무관심 셀은 타당성이 

결여된다.

  품질분류에 따른 해석의 상충현상은 섹션 2.3에서 

언급한 품질속성의 세분화에서 두드러진다. 예를 들어 

매력적 속성에 대해 충족 및 불충족질문 조합이 ‘당

연적 - 하는수 없다’일 경우 Ek & Cikis(2015)는 

‘가장 기대되는 매력적 속성(A+)’으로 해석하였으

나, 같은 셀에서 Shahin et al.(2013)은 ‘낮은 매력

적(A1)’으로 이해하였다. 당연적 속성도 ‘당연적 - 

싫다’의 조합에 대해 Ek & Cikis(2015)은 ‘가장 

기대되는 당연적 속성(M+)’으로 해석한 반면 동일한 

셀에서 Shahin et al.(2013)은 ‘낮은 당연적(M1)’

으로 해석하였다(Figure 3 참조). 이러한 현상은 

Kano 모델의 워딩(충족 및 불충족 질문과 각각에 대

한 5가지 선택답변)이 혼돈을 유발한다는 사실

(Berger et al., 1993; Matzler et al., 2004; Tontini 

& Silveira, 2007; Witell & L�fgren, 2007; Chen 

& Lee, 2009; Mikulic & Prebežac, 2011; Song & 

Park, 2012)로 기인한 무분별한 워딩의 수정적용(외

생적 문제)에 따른 결과로 판단된다.

  Kano 결과의 신뢰성 척도로 활용할 수 있는 ‘회의

적(S)’ 답변에 대해서도 Berger et al.(1993)은 

Kano et al.(1984)의 주장에 근거하여 <Figure 1>의 

이원 평가표에서 충족 - 불충족 질문에 대한 답변의 

조합에 대해 ‘좋다 - 좋다’와 ‘싫다 - 싫다’ 뿐

만 아니라, ‘당연적 – 당연적’, ‘하는 수 없다 - 하

는 수 없다’의 조합도 모두 ‘회의적’으로 분류할 

것을 주장하였다. 또한 Lee & Newcomb(1997)도 이

를 확장하여 개념적으로 유사한 답변인 ‘당연적’과 

‘좋다’의 두 가지 조합까지도 ‘회의적’으로 분류

할 것을 제안하였으나, 이들 방법의 성능평가(예: ‘회

의적’ 답변의 비율)에 대한 비교 연구는 없었다.  

  이와 같이 품질 차원 분류 방식이 학자들마다 서로 

다르고, 특히 <Figure 2>와 <Figure 3>에서 살펴본 

바와 같이 Kano 모델의 평가표 이용시 해석에 대한 

이견이 발생함에도 불구하고 비교 연구를 통한 통합된 

분류 방식에 관한 연구가 없었다.

3.2 등간 척도를 이용한 속성의 세분화

  선행연구에서 주목할 점은 품질속성의 분류체계가 

세분화되고 있으며 등간척도를 이용할 경우 이해가 용

이할 뿐 아니라 속성 분류의 해석이 용이하다는 사실

이다. 예를 들어, Kano 모델의 경우 두 번째 응답인 

‘당연하다’는 인접한 선택답변인 ‘좋다’와 ‘중

립’ 사이에 존재하지만 의미가 등간척도로 보기 어려

우며, 네 번째 응답인 ‘하는 수 없다’도 ‘중립’과 

‘싫다’ 사이에서 동일한 척도로 구분하기 어렵다. 더

욱이 이들 ‘당연하다’와 ‘하는수 없다’는 두 번째

와 네 번째에서 그 의미가 정량적으로 대칭이라고 할 

수 없다. 이는 5점 등간척도와 외형이 비슷한 Kano 선

택답변의 혼돈을 유발한다(Song & Park, 2012). 

  Kano 선택답변의 모호성은 미분과 같은 순간 변화

율의 개념으로 쉽게 증명할 수 있다. 예를 들어 Kano

의 충족질문시 ‘당연하다’를 선택했을 경우 만족도

의 순간 변화율의 절대값(∣ms1∣)이 불충족 질문시 

‘하는수 없다’가 야기하는 불만족도의 순간 변화율

(∣md1∣)과 동일하다고 할 수 없다. 따라서 ‘당연하

다’와 ‘하는수 없다’에 대한 모든 조합을 동일하게 

취급하는 Kano 평가표는 합리성이 떨어진다. 예를 들

어 <Figure 1>의 Kano 평가표에서는 ‘좋다-당연하

다’와 ‘좋다-하는수 없다’를 모두 동일한 매력적 

속성으로, ‘당연하다-싫다’와 ‘하는수 없다-싫

다’의 조합도 모두 당연적 속성으로 분류하고 있다. 

  Kano의 모호한 선택답변 대신 만족도의 등간척도

(매우만족, 만족, 보통, 불만족, 매우불만족)를 이용할 

경우 각각의 조합에 따른 속성의 세분화가 용이해진다

(Kim et al, 2013). Kano 모델의 이원적 품질개념

(Bartikowski & Llosa, 2004; Vargo et al., 2007)

에 의하면 매력적 속성(satisfiers)일 경우 충족시 

‘매우 만족’을 유발하는 속성은 같은 성능조건에서 

단순한 ‘만족’을 유발하는 속성보다 매력적 성향이 

강하고 당연적 속성(dissatisfiers)의 경우 불충족시 

‘매우 불만족’을 유발하는 속성이 같은 조건에서 단

순한 ‘불만족’을 유발하는 속성보다 당연적 성향이 

강한 것으로 보는 것이 합리적이다. 이와 같은 5점 등

간척도를 적용한 수정된 이원 평가표의 품질 분류는 

다음과 같다. 
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Types
Respon

dents
Male Female

E-learning course experience

1-2 

courses

3-4 

courses

5-6 

courses

More 

than 7 

courses

5-level 

alternativ

es

129
106

(82%)

23

(18%)

26

(20%)

43

(33%)

29

(23%)

31

(24%)

*Obtained from Song(2013)

5-point 

ordinal 

scales

63
48

(77%)

15

(23%)

14

(22%)

16

(25%)

18

(29%)

15

(24%)

<Table 3> Respondents of the survey

<Figure 4> Quality classification using the 

proposed evaluation table

(O+) 높은 일원적 속성: 속성성능의 변화에 만족도가 

급격히 증가 혹은 감소하는 일원적 속성. 

(O-) 낮은 일원적 속성: 속성 성능 변화시 O+ 속성보

다 만족도의 변화가 상대적으로 낮은 속성.

(OA) 매력적 성향이 있는 일원적 속성: 불충족시 불만

족도의 증가보다 충족시 만족도의 증가가 더 큰 비대

칭 일원적 속성.

(OM) 당연적 성향이 있는 일원적 속성: 충족시 만족도

의 증가보다 불충족시 불만족도의 증가가 더 큰 비대

칭 일원적 속성.

(A+) 높은 매력적 속성: 충족시 ‘매우 만족’을 창출

하지만 불충족시 불만족을 유발하지 않는 순수 매력적 

속성.

(A-) 낮은 매력적 속성: 충족시 만족도의 변화가 A+ 

보다 상대적으로 낮은 순수 매력적 속성.

(M+) 높은 당연적 속성: 충족시 만족의 변화가 없으나 

불충족시 ‘매우 불만족’을 유발하는 순수 당연적 속성.

(M-) 낮은 당연적 속성: 불충족시 M+ 보다 낮은 불

만족을 야기하는 순수 당연적 속성.

  무관심 속성의 경우 해당 속성성능의 충족 여부에 

관계없이 만족도의 변화가 없는 것이 합리적이므로 본 

연구에서는 충족 및 불충족 질문에 대해 모두 ‘중

립’을 선택한 경우에만 무관심 속성으로 분류하였다. 

  ‘회의적(S: Skeptical)’ 속성의 경우 Berger et 

al.(1993)이 제안한 방식을 적용하여 충족 및 불충족 

질문에 대한 응답이 모두 동일한 8가지 경우에 대해 

‘S’로 분류하였다.

마지막으로 역(R: Reverse) 품질은 충족시 만족을 불

충족시 불만족을 야기하는 속성이 합리적이므로 충족

질문시 ‘(매우) 불만족’을 나타내고 불중족질문시 

‘(매우) 만족’을 표출하는 8가지 경우에 대해 모두 

‘R’로 분류하였다.

4. 실증 분석: 이러닝 속성

4.1 데이터 수집

  본 연구가 제안하는 품질속성 결과를 Kano 분류결

과와 비교·분석하기 위해 단일 연구에서 품질속성의 

숫자가 비교적 많고 차원 분류가 다양한 이러닝의 33

개 품질속성의 Kano 결과(Song, 2013)를 이용하였다. 

아울러 제안방식의 분류결과는 다음의 <Table 2>와 

같은 5점 등간척도 질문지로 이러닝을 적어도 한 번 

이상 수강한 수도권 소재 대학생 3학년 71명을 대상으

로 카노 설문 시점과 유사한 2013년 5월 19일 온라인

으로 조사하였다(회수율 99%). 응답이 누락되거나 모

두 동일하게 답변한 8명을 제외한 유효한 63명의 설문 

응답자 현황은 <Table 3>과 같다. 설문 결과에서 보는 

바와 같이 남·녀 비율과 이러닝 수강경험에 있어서 

본 연구가 참고로 한 129명의 설문 응답자 분포

(Song, 2013)와 제안방식에 참여한 응답자 현황이 비

슷한 것으로 나타났다.

<Table 2> Kano's survey using 5-point ordinal 

scale

 
Very

satisfied
Satisfied Neutral

Dissatisfie

d 

Very

dissatisfied

Functional 

question
□ □ □ □ □

Dysfunctional 

question
□ □ □ □ □

4.2 분석방법

 본 연구는 제안방식의 비교분석을 위해 Lee & 

Newcomb(1997)의 속성 레벨의 범주 강도(CS: 

Category Strength)와 Kano 평가표를 이용한 빈도분

석을 실시하였다. 

  CS는 최빈값과 차빈값의 차이로 예를 들어, 매력적
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으로 분류된 속성의 최빈비율이 전체 응답자의 56%

(매력적)이고 차빈비율이 20%(당연적)라고 한다면 해

당 속성의 매력적 강도는 36%라고 할수 있다. 본 연

구에서는 Lee & Newcomb(1997, 103)이 제안한 바

와 같이 CS가 6% 이하일 경우 혼합(Combination) 속

성으로 분류하였다. 참고로 CS는 다른 속성들과 차원 

강도를 비교하는데 유용하게 활용될 수 있다. 예를 들

어 Kim et al.(2013)은 자동차 시트 옵션 27개를 대

상으로 동일하게 분류된 속성들의 차원 강도를 상·

중·하(40% < CS; 20% < CS ≤ 40%; 0% ≤ CS 

≤ 20%)로 구분하여 앞좌석과 뒷좌석 시트에 대한 만

족도를 비교·분석하였다. CS는 적용 대상의 특성에 

따라 Kano 결과가 다양하게 나타나지 않을 경우(예를 

들어 새로운 서비스 속성이나 자동차 옵션의 경우 매

력적 성향이 두드러짐) 특히 유용한 분석방법이다. 

  Kano 평가표를 이용한 빈도분석은 충족질문과 불충

족질문에 대한 5가지 선택답변(5점 등간척도)의 25개 

조합의 빈도수의 분포를 살펴보는 것이다. 이는 Kano 

및 제안방식의 분류 결과를 비교·분석 및 타당성을 

검증하는데 유용하게 활용할 수 있다. 각 셀의 빈도수

의 통계적 차이를 확인하기 위해 본 연구에서는 대응

표본 t검정을 실시하였다. 예를 들어 10개의 품질속성

에 대해 100명에게 Kano 설문한 경우 전체 1000개의 

응답 결과를 얻을 수 있는데, 그 결과는 Kano의 이원 

평가표의 25셀에 분포하게 된다. 만약, 충족 및 불충족 

질문의 조합이 ‘좋다 - 싫다(본 연구에서는 ‘1-

5’로 표기)’가 전체 응답 결과 중 300번으로 나타

났고, ‘좋다 - 하는 수 없다(즉, ‘1-4’)의 조합

이 150건으로 나타났다면 10개 속성별로 ‘1-5’와 

‘1-4’로 나타난 응답 수를 10개의 품질속성별로 

계산하여 대응표본 t검정으로 평균차 검정을 실시할 수 

있다.

5. 결과

5.1 품질속성 분류 결과

  이러닝에 대한 Kano 분류결과(Song, 2013)와 달리 

5점 등간척도를 적용한 수정 Kano 평가표의 분류 결

과는 <Table 4>에서 보는 바와 같이 높은 순수 매력

적(A+) 및 당연적 속성(M+)은 관찰되지 않았으며, 

대체로 일원적 쏠림 현상이 있는 것으로 나타났다. 

Kano 결과와 비교한 등간척도방식의 분류 결과를 요

약하면 다음과 같다.

Quality attributes

Kano's original 

alternatives
5-point ordinal scale

Results CS Results CS

 Program execution M 35% O+ 14%

 Plan arrangement O 9% O-/O+ 5%

 Feedback of test results A 25% O- 21%

 Interest and care A 39% O-/OA 6%

 Mobile access A 43% O+/I 2%

 Interesting content A 30% O-/OA 2%

 Installation program A/O 3% O- 21%

 Contents accuracy M 50% O+ 8%

 Access procedure O/A 5% O- 14%

 Supplementary material A 52% A-/O- 5%

 Adjustable play speed M 8% O+ 21%

 Download material M 17% O+/OM 3%

 Download speed O 7% OM 11%

 Screen design A 16% O- 14%

 Learning amount per 

unit
A 10% O-/OA 0%

 Special program A 48% OA 10%

 Section repeat function A 36% O-/OA 3%

 Fair evaluation M 39% O+ 56%

 Sound quality M/O 3% O-/OM 5%

 Learning discussion I 8% I 13%

 Off-line lecture A 17% I 21%

 Fast reply A 21% O- 16%

 Observe the schedule A 9% A- 6%

 Teaching ability O 14% O+ 16%

 Knowledge aquisition O 22% O- 13%

 Contents update O/M 1% O- 11%

 Communication fee aid A 17% A-/I 5%

 Mobile device A 38% A-/I 0%

 Sincerity of answer A/O 2% O- 24%

 Image quality A 8% O+/O- 0%

 Teaching material 

design
A 8% O- 25%

 Accessibility M 13% O+ 17%

 Faith in teacher O 17% O+ 21%

<Table 4> Results of the two methods

⦁Kano 결과에서 5개의 일원적 속성은 다양한 일원적 

속성으로 분류되었다: 강의능력/교수자 신뢰(O+), 지

식습득(O-), 다운로드 속도(OM), 교안정리(O-/O+). 

⦁6개의 당연적 속성은 제안방식에서 모두 높은 높은 

일원적 속성(O+)으로 나타났다: 프로그램실행, 내용의 

정확도, 재생속도조절, 교안다운로드, 평가의 공정성, 

상시접속. 특히, 속도조절(21%)과 평가의 공정성

(56%)은 CS가 매우 높게 나타났다.

⦁16개의 매력적 속성은 매력적(또는 무관심) 혹은 일

원적 성향이 있는 것으로 나타났다: 계획서 준수(A-), 

특별 프로그램(OA), 통신비보조/모바일기기(A-/I), 학

습 보조자료(A-/O-), 관심과 배려/흥미로운 강의내용

/1회 학습량/구간반복기능(O-/OA),  결과피드백/화면 

디자인/신속한 답변/교안 디자인(O-), 강의화질

(O+/O-), 모바일접속(O-/I), 오프라인강의(I).

  그 외 결합 속성의 경우 Kano 결과에서 5개 속성이



J. Korea Saf. Manag. Sci. Vol. 20 No. 1 March 2018                                          ISSN 1229-6783(Print)

http://data.doi.or.kr/10.12812/ksms.2018.20.1.041                                               ISSN 2288-1484(Online)
                                                                                                

49

었으나, 5점 등간척도 이용시 11개로 늘어났다. 아울러 

학습토의 속성은 두 방식 모두 무관심으로 나타났다. 

   

5.2 평가표를 이용한 빈도분석 결과

  본 연구가 비교·분석을 위해 실시한 평가표상의 빈

도분석 결과는 <Table 5> 및 <Table 6>과 같다. 

Quality attribute Dysfunctional question
1.Very satisfied 2.Satisfied 3.Neutral 4.Dissatisfied 5.Very dissatisfied

Func

tiona

l 

ques

tion

 1.Very satisfied

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

S S A+ OA O+
0

n/a

n/a

n/a

1

0.05%

0.03

0.17

91

4.38%

2.76

2.59

239

11.50%

7.24

4.09

433

20.83%

13.12

8.61
 2.Satisfied

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

S S A- O- OM
0

n/a

n/a

n/a

1

0.05%

0.03

0.17

274

13.18%

8.30

6.95

481

23.14%

14.58

6.27

199

9.57%

6.03

4.70
 3.Neutral

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R R I M- M+
0

n/a

n/a

n/a

0

n/a

n/a

n/a

199

9.57%

6.03

7.49

52

2.50%

1.58

1.25

97

4.67%

2.94

3.53
 4.Dissatisfied

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R R R S S
0

n/a

n/a

n/a

7

0.34%

0.21

0.74

3

0.14%

0.09

0.52

0

n/a

n/a

n/a

0

n/a

n/a

n/a
5.Very dissatisfied

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R R R S S
1

0.05%

0.03

0.17

0

n/a

n/a

n/a

1

0.05%

0.03

0.17

0

n/a

n/a

n/a

0

n/a

n/a

n/a

<Table 5> Results of modified Kano's evaluation table

Quality attribute Dysfunctional question
1.Like 2.Must-be 3.Don't care 4.Dont' like but live with 5.Dislike

Func

tiona

l 

ques

tion

 1.Like

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

S A A A O
0

n/a

n/a

n/a

0

n/a

n/a

n/a

283

6.65%

8.58

8.59

1297

30.47%

39.30

16.71

1153

27.08%

34.94

13.56
 2.Must-be

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R I I I M
0

n/a

n/a

n/a

2

0.05%

0.06

0.24

22

0.52%

0.67

1.05

208

4.89%

6.30

3.96

947

22.25%

28.70

23.54
 3.Don't care

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R I I I M
0

n/a

n/a

n/a

2

0.05%

0.06

0.24

261

6.13%

7.91

11.12

21

0.49%

0.64

1.22

30

0.70%

0.91

1.07
 4.Dont' likebut

livewith

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R I I I M

5

0.12%

0.15

0.57

1

0.05%

0.03

0.17

2

0.05%

0.06

0.35

2

0.05%

0.06

0.24

1

0.05%

0.03

0.17

 5.Dislike

  Frequency

  Proportion

  Mean

  SD

R R R R S
5

0.12%

0.15

0.51

5

0.12%

0.15

0.51

5

0.12%

0.15

0.44

1

0.05%

0.03

0.17

4

0.09%

0.12

0.42

<Table 6> Results of Kano's evaulation table 
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두 방식 모두 평가표의 우측상단의 9개 셀을 중심으로 

높은 분포를 보이고 있으며, 특히 진하게 표시된 5개 

셀의 빈도수가 상대적으로 매우 높게 나타났다. 특히, 

5점 등간척도를 적용할 경우 <Table 5>에서 보는 바

와 같이 ‘1-5(O+)’와‘2-4(O-)’조합이 나머지 

‘1-3(A+)’,‘1-4(OA)’,‘2-3(A-)’, 

‘3-5(M+)’,‘2-5(OM)’,‘3-4(M-)’, 

‘3-3(I)’의 조합보다 빈도수가 월등히 높은 것을 

확인할 수 있다. 반면, <Table 6>의 Kano 결과에서는 

일원적 조합(‘1-5’)의 빈도수가 다른 매력적 속성

(‘1-4’)과 당연적 속성(‘2-5’)의 조합의 빈도수

와 크게 다르지 않게 나타났다. 

Division S(1-3) S(1-4) S(1-5) S(2-3) S(2-4) S(2-5) S(3-3) S(3-4) S(3-5)

S(1-3) 1

S(1-4) 0.000** 1

S(1-5) 0.000** 0.001** 1

S(2-3) 0.000** 0.517 0.064 1

S(2-4) 0.000** 0.000** 0.490 0.001** 1

S(2-5) 0.004** 0.270 0.000** 0.235 0.000** 1

S(3-3) 0.011* 0.512 0.008** 0.016* 0.000** 1.000 1

S(3-4) 0.039* 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.000** 0.003** 1

S(3-5) 0.835 0.000** 0.000** 0.002** 0.000** 0.000** 0.074** 0.041* 1

<Table 7> T-test results: Modified Kano's evaulation table(two-tailed)

Division S(1-3) S(1-4) S(1-5) S(2-3) S(2-4) S(2-5) S(3-3) S(3-4) S(3-5)

S(1-3) 1

S(1-4) 0.000** 1

S(1-5) 0.000** 0.317 1

S(2-3) 0.000** 0.000** 0.000** 1

S(2-4) 0.219 0.000** 0.000** 0.000** 1

S(2-5) 0.001** 0.129 0.132 0.000** 0.000** 1

S(3-3) 0.636 0.000* 0.000** 0.001* 0.479 0.001** 1

S(3-4) 0.000** 0.000** 0.000** 0.904 0.000** 0.000** 0.000** 1

S(3-5) 0.000** 0.000** 0.000** 0.354** 0.000** 0.000** 0.001** 0.299 1

<Table 8> T-test results: Kano's evaulation table(two-tailed)

  33개의 품질속성별 평가표의 각 셀에 나타난 분류결

과의 빈도수값을 이용하여 대응표본 t검정을 실시한 결

과 5점 등간척도<Table 5>의 경우 O+(433)와 

O-(481)의 빈도수는 서로 유의한 차이가 없었으나(P

=0.490), 이 둘의 빈도수는 모두 OA(239), 

OM(199), I(199), A+(91), M+(97), M-(52)의 빈

도수보다 모두 유의수준 1%에서 A-(91)는 5%에서 

유의하게 높은 것으로 나타났다. 또한 <Table 6>에 나

타낸 Kano 평가표의 경우 ‘1-5(일원적)’ 셀에 나

타난 빈도수(1153)는‘1-4(매력적)’의빈도수

(1297)와‘2-5(당연적)’의 빈도수(947)와 통계적

으로 다르지 않게 나타났다(‘1-5’≠‘1-4’, P=

0.317; ‘1-5’≠‘2-5’, P=0.132). 이러한 결

과로 볼 때 5점 등간척도가 Kano 결과보다 일원적 속

성을 유의하게 많이 유도하는 것으로 판단할 수 있다.

  등간척도방식과 Kano 방식 모두 ‘1-4’의 빈도수

는 ‘1-3’의 빈도수보다 유의하게 크며, ‘2-5’도 

‘3-5’보다 유의수준 1%에서 통계적으로 큰 것으로 

나타났다. 따라서 등간척도방식의 경우 OA가 A+나 

A-보다 그리고 OM이 M+나 M-보다 통계적으로 유

의하게 높은 빈도수로 나타나며, Kano 결과에서도 같

은 매력적 속성일지라도 ‘1-4(A)’의 빈도수가 

‘1-3(A)’이나 ‘1-2(A)’보다 그리고 당연적 속

성도 ‘2-5(M)’의 빈도수가 ‘3-5(M)’나 

‘4-5(M)’ 보다 유의한 수준으로 높게 나타난다고 

할 수 있다. 따라서 Kano의 이원 평가표에 의한 속성 

분류는 우측상단의 4개 셀과 ‘3-3’의 무관심 셀이 

주도적 영향을 미친다고 볼 수 있다.

  아울러 두 방식 모두 평가표의 우측 상단의 9개 셀 

외 나머지 16개 셀의 빈도수는 매우 낮게 나타났다. 

회의적의 경우 제안방식에서 8개 셀 전체에서 

0.09%(2/2079)로 매우 낮게 관찰되었으며, Kano 결
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과에서도 2개 셀에서 0.09%(4/4257)만 회의적으로 

분류되었다. 역 품질의 경우에도 제안방식이 

0.58%(12/2079), Kano 방식이 0.49%(21/2079)로 

나타났다.

6. 결론 및 토의

  본 연구는 고객의 명시적 요구사항뿐만 아니라 묵시

적 요구사항까지 깊이 있게 이해할 수 있는 Kano 모

델의 품질 차원 분류에 관한 새로운 방법론을 제안하

였다. Kano 관련 문헌고찰로부터 기존 모형의 진화적 

발전과정(품질유형의 세분화) 및 한계점(워딩의 모호

성 과 무분별한 수정 적용으로 인한 이원 평가표상의 

해석의 상충현상)를 확인하였으며, 본 연구에서는 이해

가 용이한 5점 등간척도를 이용한 품질의 세분화방안

을 제안하였다.  

  제안방식의 타당성 검증을 위해 실시한 33개의 이러

닝 품질속성에 대한 빈도분석결과로부터 주요 연구 기

여점과 시사점을 정리하면 다음과 같다: 

  첫째, Kano의 이원 평가표를 이용할 경우 전체 25

셀 중에서 일부의 조합(우측상단의 9셀)에서만 품질 

유형이 유의한 것을 통계적으로 증명하였다. 이는 노르

웨이 스키장의 21개 품질속성을 동일하게 분석한 

H�gstr�m(2011)의 연구결과에서도 유사한 현상이 관

찰되었다(Table 9 참조). 

Quality attribute
Dysfunctional question

Positive Expect Neutral Accept Dislike

Functional 

question

 Positive

  Frequency

  Proportion

Sceptical Attractive Attractive Attractive One-dimensional
29

0.51%

21

0.37%

362

6.38%

1125

19.84%

1524

26.88%
 Expect

  Frequency

  Proportion

Reverse Indifferent Indifferent Indifferent Must-be
7

0.12%

13

0.29%

33

0.58%

206

3.63%

1138

20.01%
 Neutral

  Frequency

  Proportion

Reverse Indifferent Indifferent Indifferent Must-be
7

0.12%

8

0.14%

346

6.10%

32

0.56%

16

0.28%
 Accept

  Frequency

  Proportion

Reverse Indifferent Indifferent Indifferent Must-be
8

0.14%

6

0.11%

12

0.21%

16

0.28%

4

0.07%
 Dislike

  Frequency

  Proportion

Reverse Reverse Reverse Reverse Sceptical
10

0.18%

1

0.02%

0

n/a

1

0.02%

7

0.12%

<Table 9> Results of Kano's evaulation table(H�gstr�m, 2011)

이러한 결과는 기존의 품질속성 분류의 견해와 달리 

통계적 모드로 품질속성을 분류하는 Kano의 이원 평

가표에 대한 한계점을 보여준다. 중심극한정리에 의하

면 통계적 유의성을 가지기 위해 최소 30개의 데이터

가 필요하므로 본 연구의 두 방식 모두 이원 평가표의 

우측 상단의 9개 셀을 제외한 나머지 16개 셀의 빈도

수는 통계적으로 유의하다고 볼 수 없다. 이는 두 분류

방식 모두 우측 상단 4개 셀 및 무관심 셀이 Kano 방

식의 이원적 설문에서 속성 분류에 중요하며 나머지 

셀의 조합은 Kano의 전체 결과에 큰 영향을 미치지 

않는다는 것을 의미한다. 따라서 이원 평가표상에서 회

의적(S) 결과를 수정하거나(Berger et al., 1993; 

Lee & Newcomb, 1997; Chen & Lee, 2009), 역

(Reverse) 품질의 조합을 변경하는 것은 유의한 의미

가 없다. 예를 들어 본 연구의 제안방식은 Kano의 이

원 평가표에서 ‘S’의 확률을 2개(8%=2/25)에서 

8개(32%=8/25)로 늘렸으나, 등간척도방식의 평가표

에서 회의적의 비율(0.09%)이 Kano 방식에서 회의적

의 비율(0.09%)보다 높게 나타나지 않았다. 

  둘째, 이원 평가표의 빈도분석을 통해 등간척도방식

이 Kano 모델보다 일원적 속성을 많이 유도하는 것을 

실증적으로 증명하였다. 즉, 등간척도를 적용한 결과

<Table 5> 참조는 Kano 결과와 달리 ‘O+(1-5)’

와 ‘O-(2-4)’의 빈도수가 ‘OA(1-4)’, 

‘OM(2-5)’의 빈도수보다 통계적으로 높게 나타났

다. 이러한 결과는 5점 등간척도방식을 Kano 방식과 

9개 온라인 서비스 속성에 대하여 비교한 Witell & 

L�fgren(2007)의 결과와도 일치한다(Yoon & Lee, 

2009; Kim et al., 2013). 그러나, 5점 등간척도를 이

용한 평가표는 일원적 속성을 O+, O-, OA, OM으로 
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Kano 방식과 유사하게 분류할 수 있을 뿐만 아니라

(Table 4 참조), 매력적(A+, A-)과 당연적 속성

(M+, M-)도 세분화할 수 있는 장점이 있다. 특히, 

Kano 모델의 이론적 배경이 되는 허츠버그의 동기위

생이론(M-H: Motivation-Hygiene; Herzberg et 

al., 1959)에 의하면 t검정에 의한 동기요인(만족에 더 

큰 기여)과 위생요인(불만족에 더 큰 기여)을 구분하

고 있으므로 제안방식의 OA와 OM은 Kano 모델의 매

력적 및 당연적 속성보다 M-H 이론과 더욱 일치한다

고 볼 수 있다.  

  셋째, 이해가 용이한 등간척도 방식은 Kano 워딩의 

모호성을 배제할 뿐만 아니라 이원 평가표상에서 만족

과 불만족에 따른 품질속성의 세분화 및 우선순위 결

정이 용이한 장점이 있다. 예를들어 품질속성의 성능변

화가 고객만족에 매우 기여하는 O+가 상대적으로 고

객만족에 적은 영향을 미치는 O-보다 중요한 속성으

로 간주할 수 있으며, 매력적(M+, M-) 및 당연적 속

성(A+, A-)도 동일한 방식으로 판단할 수 있다. 각 

차원별 우선순위의 경우 해당 분야의 전문가에 의한 

평가규칙에 의존할 수 있는데, 일반적으로 당연적 속성

이 중요하게 고려되는 M>O>A(Berger et al., 

1993; Fong, 1996; Matzler et al., 1996)의 순서이

지만, 신제품의 경우 매력적 속성이 더 중요해질 수 있

고(Matzler & Hinterhuber, 1998; Fundin & Nilson, 

2003; Yang, 2011), 만족과 불만족에 동시에 영향을 

미치는 일원적 속성을 중요하게 고려할 수도 있다

(Cadotte & Turgeon, 1988; Venkitaraman & 

Jaworski, 1993; Llosa, 1997).  

  현재까지 Kano 워딩 혹은 질문방식을 변경하여 품

질 차원을 연구한 문헌이 일부 있었으나, 예를 들어 

Kano 질문지를 3점 척도로 변경(Kano, 2001), 평가

표상의 회의적(S) 속성 비교(Nilsson-Witell & 

Fundin, 2005), 충족 및 불충족 질문방식을 랜덤하게 

변경(Lee & Newcomb, 1997), Kano 질문지를 성능

기준이 아닌 제공기준으로 변경(Mikulić & Prebežac, 
2011), 이들은 제안방식의 우수성을 입증하는 전체적

인 비교분석은 없었다. 또한 지금까지의 품질유형에 관

한 비교 연구는 대부분 이론적 배경이 서로 다른 방법

론들 간의 비교분석으로 인하여 통일된 방법론을 도출

하지 못하고, 각 기법들간의 특징들만 관찰하는 한계에 

머물러 있다(Bartikowski and Llosa, 2004; Witell & 

L�fgren, 2007; Mikulic and Prebeac, 2011; Kim 

et al., 2013). 본 연구는 Kano의 이원 평가표상의 빈

도분석을 통해 등간척도 방식과 Kano 결과의 차이점

(일원적 현상) 및 공통점(우측상단의 9셀의 중요성)을 

분석했을 뿐 아니라 지난 수십 년 동안 품질속성 분류

로 널리 알려진 Kano 모델의 한계점을 깊이 있게 규

명하였다. 본 연구의 결과는 고객만족 달성을 위한 매

력적 품질론 도출에 있어 올바른 방향을 제시할 것으

로 기대한다.
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