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1. Kano의 도입배경

Kano의 필요성Kano의 필요성

오늘날 대부분의 소비자들은 제품 및 서비스에 대해서 불만(불충족)시에는 표현을

하기보다 무관심으로 돌아서거나 만족(충족)시에는 당연하다고 느끼기 때문에 개인적

성향을 가시적으로 표현하기 어려움

즉 제품 및 서비스의 개선을 위해 가장 중요한 고객의 이원적 성향 적출의 필요성

만족·불만족

주관적 측면

물리적 충족·불충족

객관적 측면

만족·불만족 물리적 충족·불충족

Kano분석
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2. Kano 소개

Kano 란 ?Kano 란 ?

kano는 제품의 품질과 서비스에 대해 만족과 불만족 또는 충족과 불충분을

이원적 인식방법으로 대응시켜 고객이 요구하는 중요한 품질의 요소를 분석하는 방법

매력적품질

일원적품질

당연적품질

만
족

불
만
족

불충족 충족
물리적 충족상황

만
족
감
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3. Kano의 품질요소 분류

충족이 되면 만족, 충족되지 않더라도 하는 수 없다고 받아들이는 품질요소

고객이 기대하지 못했던 것을 충족시켜 줄 때

고객의 기대를 훨씬 초과하는 만족을 주는 품질요소

고객감동의 원천

경쟁사를 따돌리고 고객을 확보할 수 있는 경쟁우위로서 작용

매력적품질요소

최소한 마땅히 있을 것으로 생각되는 기본적인 품질요소

충족이 되면 당연한 것으로 생각하기 때문에 별다른 만족감을 주지 못한다

충족이 되지 않으면 불만을 일으키는 품질요소

불만 예방요인

당연적품질요소
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3. Kano의 품질요소 분류

충족이 되면 만족, 충족되지 않으면 불만을 일으키는 품질요소

일원적품질요소

충족되든 충족되지 않든 만족도 불만도 일으키지 않는 품질요소

무관심품질요소

충족이 되면 불만을 일으키고, 충족이 되지 않으면 만족을 일으키는 품질요소

생산자가 고객을 충족시키려 노력하지만 결과적으로

사용자는 불만족스럽다고 평가

역품질요소
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4. Kano의 품질요소 조사방법

Kano 설문 조사방법Kano 설문 조사방법

품질특성을 분류하기 위하여 대립적인 2가지 질문의 설문조사법 사용

설문지의 모든 문항은 긍정적 질문과 부정적 질문의 짝으로 구성

품질특성 판단을 위해 긍정적/부정적 질문의 대답을 평가이원표에 의해 해석

긍
정
적
질
문

I. 만약, 샴품의 향기가 마음에 든다면 어떠한 느낌이 들겠습니까?

① 마음에 든다

② 당연하다

③ 아무런 느낌이 없다

④ 하는 수 없다

⑤ 마음에 안든다

부
정
적
질
문

II. 만약, 샴품의 향기가 마음에 들지 않다면 어떠한 느낌이 들겠습니까?

① 마음에 든다

② 당연하다

③ 아무런 느낌이 없다

④ 하는 수 없다

⑤ 마음에 안든다
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4. Kano의 품질요소 조사방법

부정적 질문에 대한 대답불충족

충족 마음에 든다 당연하다
아무런
느낌이 없다

하는 수 없다 마음에 안든다

마음에 든다 S [매] [매] [매] [일]

당연하다 R I I I [당]

아무런
느낌이 없다

R I I I [당]

하는 수 없다 R I I I [당]

마음에 안든다 R R R R S

긍
정
적

질
문
에

대
한

대
답

[일] 일원적평가 [매] 매력적평가 [당] 당연적평가 I 무관심평가

R 역평가 S 회의적 대답

기호의 설명

품질요소 평가를 위한 이원표품질요소 평가를 위한 이원표
긍정질문: 1번

부정질문: 4번
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5. 샴푸에 대한 Kano 모델적용

Kano 품질분석Kano 품질분석

• 불성실한 답변자와 미응답이 있었던 답변자 14명을 제외한 136명으로 연구 결과 적용

품질 요인 품질특성 매력적 일원적 당연적 무관심 역 회의적 총합

모발손상방지 당연적 43 34 53 5 0 1 136

샴푸의 향기 일원적 30 52 16 26 3 9 136

향기의 지속성 일원적 33 51 23 28 3 1 136

손상모발회복기능 일원적 29 72 10 18 3 4 136

고객의견반영 일원적 28 52 26 28 1 1 136

맞춤형 샴푸 매력적 68 41 5 17 1 4 136

할인 행사 매력적 51 31 9 37 4 4 136

고급스러운 이미지 매력적 51 34 5 44 1 1 136

케이스 색상 무관심 27 20 9 72 3 5 136

케이스 차별화 무관심 38 19 5 72 0 2 136

브랜드 이미지 무관심 39 28 5 63 0 1 136
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6. Kano 모델적용 결과

Kano 품질결과분석Kano 품질결과분석

설문 분석한 결과 11개의 품질요인 중에서 “맞춤형 샴푸” 외 2개는 매력적 품질이

되었고, 일원적 품질은 “샴푸의 향기” 외 3개, 당연적 품질은 “모발손상방지”, 

“케이스 색상” 외 2개는 무관심품질로 선정되었다

샴푸의 기본기능샴푸의 기본기능
“모발손상방지”

“손상모발 회복 기능”

“샴푸의 향기”

“향기의 지속성”

당연적/일원적 품질

샴푸의 추가기능샴푸의 추가기능
“맞춤형 샴푸”

“할인행사”

“고급스러운 이미지”

매력적 품질

대한산업공학회/한국경영과학회 2006 춘계공동학술대회 논문집



6. Kano 모델적용 결과

성별에 따른 요구품질특성성별에 따른 요구품질특성

고급스러운 이미지

매력적 품질

무관심 품질

남 성

매력적 품질

여 성

연령에 따른 요구품질특성연령에 따른 요구품질특성

모발손상방지

당연적 품질

일원적 품질

20대

당연적 품질

30대

매력적 품질

40대
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7. 결 론

결론 도출 후 진행방향결론 도출 후 진행방향

고객별 원하는

요구품질 다름

Target Market

선정

품질특성의

진부화

품질특성의

지속적 관심
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Thank youThank you

on uson usfor focusing for focusing 
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