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요  약  소비자를 파악하기 위해 활용되고 있는 사용자 중심 데이터 중 사용자 리뷰 데이터는 다량으로 상세하게 소비자
의 의견을 파악할 수 있다는 장점으로 인해 주목받고 있으며 많은 소비자들이 사용자 리뷰에 의존하고 신뢰하고 있다. 많
은 어플리케이션 개발사들은 중요성을 인지하고 사용자 리뷰를 관찰 및 대응하고 있지만 체계적인 방법의 부재로 고객의 
만족과 관계없이 시간과 비용을 투자하고 있다. 따라서, 본 논문에서는 주어진 시간과 비용에서 고객의 만족을 최대화 시
킬 수 있도록 고객 만족과 서비스 품질을 다루는 카노 모델을 이용하여 어플리케이션 마켓에서 사용자 리뷰들을 선별하는 
체계적인 방법을 제안하였다. 본 방법은 어플리케이션 마켓에서 사용자 리뷰들을 수집하고 요구사항을 도출하는 사용자 리
뷰 수집 및 요구사항 도출 단계, 도출된 요구사항에 카노 모델을 적용하고 품질 유형으로 선별하는 카노 모델 적용 및 선
별 단계, 그리고 관련자들이 모여 내부적인 측면에서 요구사항 검토 및 재정의하는 이해관계자들과 검토 및 재정의 단계로 
구성되었다.
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Abstract Among the customer-oriented data used to comprehend the customer, the user review data has 
received much attention as it provides insights into customer opinion in a detailed and large-scale manner; 
many customers have come to rely upon and trust the user reviews. Many application developers are 
cognizant of the importance of user reviews, so they monitor and respond to these reviews. However, due to 
the absence of a systematic method, developers have been investing their time and money without clear 
correlation to the customer satisfaction. Therefore, this paper suggests a systematic method to select user 
reviews from the application market using the Kano Model that deals with customer satisfaction and service 
quality, thereby maximizing the customer satisfaction under the given time period and budget. This method is 
constructed in the following phases: the user review collection and requirement elicitation phase in which 
the developers collect user reviews from the application market and elicit requirements, the Kano Model 
application and selection phase in which the Kano Model is applied to the elicited requirements and 
selection occurs based on the quality type, and the stakeholder review and redefinition phase in which 
relevant personnel gather to review and redefine requirements from an internal perspective.
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1. 서론 
IT 전문조사기관인 IDC(International Data 

Corporation, http://www.idc.com/)는 2013년에 전체 
휴대폰 출하량에서 스마트폰이 일반 휴대폰의 판매량을 추
월할 것으로 예상하였으며 2017년에 스마트폰 출하량은 전
체 휴대폰 출하량의 3분의 2이상을 차지할 것으로 전망하였
다. 이는 스마트폰 시장의 급격한 성장을 보여주고 있으며 
이와 더불어 함께 이용하는 모바일 전용 소프트웨어인 모바
일 어플리케이션 마켓의 엄청난 성장 또한 기대하게 되었다
[1]. 모바일 어플리케이션이란 모바일 환경에서 사용되는 휴
대폰이나 휴대용 개인정보단말기(PDA)에서 구현되는 응용
프로그램을 말한다[2]. 모바일 어플리케이션 마켓은 2007년 
App store에서 1600 여개의 어플리케이션으로 시작하여, 
2017년 App store 200여만 개, Google play 220여만 개
에 이르었으며 엄청난 성장을 잘 보여주고 있다[3, 4].

성장하고 있는 모바일 어플리케이션 산업은 개발자 중심
이 아니라 소비자 중심으로 변화하고 있으며 최근에는 사용
자 중심 데이터가 어플리케이션 추천 시스템, 서비스 품질 
분석 등 다양한 부분에서 활용이 되고 있다[5-7]. 특히, 다
양한 사용자 중심 데이터 중 사용자 리뷰 데이터는 다량으
로 상세하게 소비자의 의견을 들을 수 있다는 장점으로 인
해 온라인을 통해 제품이나 서비스에 대한 평가가 이루어지
는 다양한 곳에서 활용되고 있다[8]. 오프라인 시장처럼 자
신이 직접 제품을 만져보거나 시범적 사용과 같은 정보탐색
활동이 안되기 때문에 많은 소비자들은 어플리케이션 마켓
에서 제공하는 다른 소비자들의 경험인 사용자 리뷰에 더욱
더 의존한다[1]. 또한, 사용자 리뷰는 소비자가 스스로 직접 
작성하고 공유한다는 특징으로 인해 제품 판매처가 제공하
는 정보에 비해 더욱더 신뢰를 얻고 있다[9]. 이러한 이유들
로 인해 사용자의 리뷰는 어플리케이션 다운로드 및 소비에 
큰 영향을 끼치고 있다[10,11].  

많은 어플리케이션 개발사들은 위와 같은 사용자 리뷰의 
중요성을 인지하고 개발한 어플리케이션의 다운로드 및 소
비를 높이기 위해 사용자 리뷰를 지속적으로 관찰하고 기민
하게 대응하고 있다. 하지만, 수많은 사용자 리뷰를 효과적
으로 반영하기 위한 체계적인 방법의 부재로 대다수의 개발
사들의 주먹구구식으로 먼저 작성된 리뷰부터 차례대로 분
석하고 지속적으로 이루어지는 어플리케이션의 개발 및 유
지보수에 반영하고 있다. 이와 같은 방법의 가장 큰 문제는 
고객의 만족과 관계없이 개발사가 시간과 비용인 수고를 들
인다는 것이다. 다시 말해, 많은 시간과 비용을 지불해도 고

객의 만족도는 올라가지 않을 수 있다는 의미이다. 따라서, 
사용자 리뷰들이 고객의 만족도와 직결되어 합리적으로 개
발 및 유지보수에 반영될 수 있도록 사용자 리뷰들을 선별
할 수 있는 체계적인 방법이 필요하다. 본 논문에서는 주어
진 시간과 비용에 고객의 만족도를 최대화 시킬 수 있도록 
고객 만족과 서비스 품질을 같이 다루는 카노 모델을 이용
하여 어플리케이션 마켓의 사용자 리뷰들을 선별하는 체계
적인 방법을 제안하고 있다.

2. 카노 모델 (Kano Model)
예전에는 제품이나 서비스를 일차원적인 방법으로 평가

하였다. 예를 들어, 제품이나 서비스가 조건을 충족하면 고
객이 만족을 느끼고 충족하지 못하면 고객이 불만족을 느끼
는 것이다[12]. 카노 모델은 이차원적인 방법으로서, 고객
의 만족을 충족시키는 품질 요인과 불만족을 발생시키는 품
질 요인이 상이하다는 가정에서 시작한다. 고객이 인지하는 
만족의 정도와 공급자가 제공하는 서비스의 품질을 대응관
계로 하여 나타내었으며 Fig. 1과 같다[13]. 

Fig. 1. Kano Model[13]

카노 모델은 품질 유형을 다음과 같이 5가지로 구분하
였다[13].

Ÿ 매력적 속성 (A: Attractive): 품질 충족이 되면 고객 
만족이 이루어지고 충족이 되지 않더라도 불만족이 
이루어지지 않는다.

Ÿ 일원적 속성 (O: One-dimensional): 품질 충족이 
되면 고객 만족이 이루어지고 충족이 되지 않으면 불
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만족이 이루어진다.
Ÿ 당연적 속성 (M: Must-be): 품질 충족이 되어도 고

객 만족이 이루어지지 않고 충족이 되지 않으면 불만
족이 이루어진다.

이 외에 무관심 속성(I: Indifferent)과 역 속성 (R: 
Reverse)이 있으며 고객 만족 향상과 관련이 없는 속성들
이다. 카노 모델은 이와 같은 품질 유형을 통해 제품 및 서
비스 품질 개선과 마케팅 분야에서 활발하게 활용되고 있다
[14-15].
     
3. 어플리케이션 마켓의 사용자 리뷰 선별 방법

어플리케이션 마켓에서 사용자 리뷰를 반영할 때 정해진 
시간과 비용으로 고객의 만족도를 최대화 시킬 수 있는 사
용자 리뷰 선별 방법에 대한 절차 및 역할을 정의한다. 본 
절차는 총 3단계로써, 사용자 리뷰 수집 및 요구사항 도출, 
카노 모델 적용 및 선별, 그리고 이해관계자들과 검토 및 재
정의로 구성되었으며 Fig. 2와 같다.

Fig. 2. Overall User Review Selection Method 

본 방법은 어플리케이션 마켓에 어플리케이션이 출시
되고 사용자 리뷰가 일정 수준으로 작성된 상태에서 수
행을 시작한다.

3.1 사용자 리뷰 수집 및 요구사항 도출
사용자 리뷰 수집 및 요구사항 도출 단계는 어플리케이

션 마켓에서 사용자 리뷰들을 수집하고 수집된 리뷰들에서 

요구사항을 도출하고 정의하는 활동이다. 
사용자 리뷰의 수집은 먼저 기간, 평점 등 조건을 정해야 

한다. 예를 들면, 2주에 한번씩 사용자 리뷰를 전부 수집 하
거나 낮은 평점에 해당하는 사용자 리뷰만을 수집 하거나 하
는 것이다. 어플리케이션은 한번 출시하고 끝이 아니기 때문
에 합리적인 조건을 설정하고 지속적으로 관찰해야 한다. 

어플리케이션 마켓에서의 사용자 리뷰는 사용자들이 자
유롭게 의견을 게시한 것으로서 요구사항을 포함하고 있지
만 요구사항이 아닌 문장들도 많이 포함되어 있다. 요구사
항과 요구사항이 아닌 문장들의 분류가 필요하다. 그리고, 
고객의 불만이나 요청들도 사용자 입장에서의 단순 의견이
기 때문에 관련된 어플리케이션의 요구사항으로 바꿔주는 
작업이 필요하다. 또한, 다수의 요구사항이 섞여 있는 경우, 
불명확하게 서술된 요구사항인 경우, 다른 요구사항과 중복
되는 요구사항인 경우 등 사용자들이 자유롭게 서술한 자연
어로 된 의견이기 때문에 어플리케이션 요구사항의 형태로 
바꾸어 정의하는 작업이 반드시 필요하다.

3.2 카노 모델 적용 및 선별
카노 모델 적용 및 선별 단계는 카노 방법을 도출된 요구

사항에 순차적으로 적용하고 품질 유형에 따라 요구사항을 
선별하는 활동이다.

카노 방법은 모든 요소들에 대하여 카노 설문지를 만들
고 설문 결과를 카노 매트릭스와 비교하여 요소마다 품질 
유형을 취합하고 빈도수에 따라 품질 유형을 정한다[13]. 
앞서 도출된 요구사항들에 대하여 Fig. 3과 같이 충족과 비
충족에 대한 설문지를 작성하고 설문지는 본 어플리케이션
의 판매 대상으로 설정되어 있는 사용자들에게 작성을 요청
한다.

Fig. 3. Kano Questionnaire[13] 
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작성이 끝난 설문지는 각각 Fig. 4의 카노 매트릭스와 
비교하여 해당하는 품질 유형을 정한다. 그리고 각 요구사
항들마다 품질 유형들을 취합하고 빈도수가 제일 높은 품질 
유형을 해당 요구사항의 최종적인 품질 유형으로 선정한다.

 Fig. 4. Kano Matrix[13] 
각 요구사항들이 최종적인 품질 유형을 가지게 되면 품질 

유형별로 요구사항들을 선별한다. 품질 유형의 순서는 당연적 
속성 (M: Must-be), 일원적 속성 (O: One-dimensional), 
그리고 매력적 속성 (A: Attractive)순이다. 나머지 무관심 속
성 (I: Indifferent)과 역 속성 (R: Reverse)에 해당하는 요구
사항들은 제외한다. 품질 유형의 순서에 따라 요구사항들을 
정렬한다.

3.3 이해관계자들과 검토 및 재정의
이해관계자들과 검토 및 재정의 단계는 사용자들에 해

당하는 외부적인 측면이 아니라 개발사의 내부적인 측면
에서 관련자들이 모여 요구사항 검토 및 재정의 하는 활
동이다. 

개발사의 이해관계자들은 전부 모여 정렬된 요구사항을 
토대로 논의를 진행한다. 사용자들은 원하지만 각 이해관계
자들의 입장에서 불가능한 요구사항들이 있다면 먼저 제외
한다. 그리고 남은 요구사항들을 가지고 시간과 비용을 예
측하고 예측된 시간과 비용을 포함하여 정해진 시간과 비용
에서 최적의 요구사항 우선순위의 조합을 찾는다.

최적의 요구사항 우선순위 조합이 정해지면 마지막으로 
요구사항들의 개발에 들어가기 전에 재정의를 진행한다. 예
를 들어, 현재의 요구사항들 중 선조건의 기능이 필요한 요
구사항이 있다면 선조건의 기능도 개발에 포함되어야 한다. 
그리고, 중요한 요구사항이지만 개발의 범위가 크다면 조금

씩 나누어 점진적으로 개발을 진행할 수 있다. 이런 경우 요
구사항 전체가 아니라 나누어진 일부의 요구사항이 포함되
어야 한다. 이와 같이 요구사항이 반영되면서 개발의 실무
에 따라 필요한 사항들을 재정의 해준다.

4. 비교 및 평가 
가상의 예제를 통하여 본 논문에서 제안하는 방법과 기

존 방식을 비교 및 평가한다. 두 방법의 비교 및 평가를 통
해 본 논문에서 제안하는 방법의 이해를 돕고 유용성을 보
이고자 한다.

Fig. 5. Hypothetical Example Comparative Table

Fig. 5의 가상 예제는 본 논문에서 제안하는 방법의 핵
심인 카노 모델을 적용한 결과와 적용하지 않는 기존 방식
을 비교하여 보여주고 있다. 본 예제는 1단계인 사용자 리
뷰 수집 및 요구사항 도출 단계와 2단계인 카노 모델 적용 
및 선별 단계를 수행했다고 가정하며 이후 3단계인 이해관
계자들과 검토 및 재정의 단계를 거쳐 제안하는 방법은 끝
난다.

기존 방식은 사용자 리뷰의 수집 시간에 따라 순차적으
로 요구사항에 순서가 매겨지고 우선순위가 매겨지는 것을 
볼 수 있다. 기존 방식은 이와 같은 순서로 요구사항이 어플
리케이션 개발 및 유지보수에 반영된다. 하지만, 제안 방법
은 요구사항의 순서와는 별개로 카노 모델의 품질 유형에 
따라 우선순위가 매겨지는 것을 볼 수 있다. 카노 모델에 따
라 3개의 무관심 속성들을 제외하고 7개의 요구사항들에 
대하여 당연적 속성, 일원적 속성, 그리고 매력적 속성 순으
로 우선순위가 매겨졌다.

대표적으로 Fig. 5에서 요구사항 1과 요구사항 6을 살펴
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보도록 하겠다. 기존 방식에서 요구사항 1은 수집 시간에 
따라 우선순위가 첫번째가 되어 제일 먼저 개발 및 유지보
수에 반영된다. 하지만, 제안 방법에서 요구사항 1은 품질 
유형에 따라 무관심 속성으로 판단되어 개발 및 유지보수에
서 제외된다. 요구사항 6은 기존 방식에서 수집 시간에 따
라 우선순위가 여섯번째가 되어 개발 유지보수에 반영된다. 
하지만, 요구사항 6은 제안 방법에서 품질 유형에 따라 당
연적 속성으로 판단되어 우선순위가 상위권으로 개발 및 유
지보수에 반영된다. 본 논문에서 제안하는 방법은 이와 같
이 고객 만족과 밀접한 요구사항들을 먼저 개발 및 유지보
수에 반영할 수 있게 함으로써 합리적으로 주어진 시간과 
비용에 최대한의 고객 만족을 이끌어 낼 수 있다.

5. 결론 
본 연구에서는 정해진 시간과 비용에 고객의 만족도를 

최대화 시킬 수 있도록 사용자 리뷰 수집 및 요구사항 도출, 
카노 모델 적용 및 선별, 그리고 이해관계자들과 검토 및 재
정의 총 3단계의 절차 및 역할을  제안하였다. 본 연구는 
작성된 시간의 순서대로 사용자 리뷰를 반영하였을 때 시간
과 비용을 들여 투자를 하고도 고객 만족을 얻지 못할 수도 
있다는 문제를 해결하기 위해 수행하였다. 본 논문에서 제
안하는 방법을 통해 고객 만족도와 직결된 요구사항들을 먼
저 반영할 수 있게 되면서 주어진 시간과 비용에 최대한의 
고객 만족을 얻을 수 있을 것으로 기대한다.

향후 연구계획으로는 실제 어플리케이션의 개발 및 유지
보수에 참여하여 본 방법을 적용하고 사례 연구를 통해 유
용성을 보이고자 한다.
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