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This paper is a follow up to the previous study which reveals that smartphone users are divided into three subcategories 
according to their usage characteristics. In this paper, these groups are called as ‘general’, ‘entertainment’, and ‘work-assistant’, 
taking into account their respective characteristics. The ‘general’ is a group whose smartphone usage characteristics are not focused 
on a specific purpose, the ‘entertainment’ is focused on music, internet, SNS, picture, and e-banking, and the ‘work-assistant’ 
is on work, GPS, diary. Inter-relation between the importance and satisfaction for the purchase determinants to the groups is 
investigated. In addition, Kano analysis of quality attributes is also performed, which includes quality type, satisfaction/dissatisfaction 
index, and PCSI (Potential Customer Satisfaction Improvement) index. The analysis result are as follows. Firstly, inter-relation 
between importance and satisfaction differs by user group. ‘Internet’, ‘Ease of use’, and ‘Performance’ purchase determinants 
are evaluated as competitive determinants in ‘work-assistant’ user group. Secondly Kano quality types of quality characteristics 
also differs by user group. ‘Application’ was classified as an attractive (A) types to ‘entertainment’ group and so on. ‘Internet’ 
‘Failure/Bug’, ‘Touch response rate’ and ‘Charging’ are located in ‘Nice’ Region of S-PCSI Diagram and have to be considered 
as strategic quality characteristics. The results of this study is expected to give some helps in establishing a customer tailored 
quality strategy.
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1. 서  론1)

“스마트폰 없이 당신은 살 수 있습니까?”라는 질문에
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당당하게 “네”라고 대답할 수 있는 이가 얼마나 있을까?  
2007년 애플사(Apple Inc.)가 아이폰을 출시한 이후 지난
10년간 스마트폰은 우리 일상에 이전까지 없었던 경험과
편리함을 제공했다. 그럴수록 우리는 이 기기에 의지했
고 삶은 크게 변화했다. 스마트폰은 사회의 다양한 변화
를 견인하고 있으며 새로운 시장 및 비즈니스 모델이 출
현하고 기업 간 경쟁구도까지도 변화시키고 있다. 
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스마트폰으로부터 촉발된 모바일 인터넷 대중화와 가
져올 사회변화에 맞추어 기업은 혁신제품개발 및 품질개
선에 노력해 왔으며 이러한 성과 평가에 대한 다양한 연
구들이 진행되어 왔다. 모바일 서비스 품질에 대한 많은
연구들부터 스마트폰 품질에 대한 기존 연구는 주로 모
바일 및 스마트폰 서비스에 대한 만족요인을 체계적으로
정리하고 유형화하여 제시함으로써 품질 특성 및 고객만
족도 분석의 이론적 토대를 제시해 왔다. 
그러나 국내 스마트폰 가입자 수는 2016년 기준 5000

만을 넘어서면서 스마트폰 보급률이 포화 상태에 이르고
있고, 중국과 인도 등의 신흥시장이 포화됨에 따라 글로
벌 시장 역시 2016년을 기점으로 성장세가 줄어들고 있
다[8]. 현재의 스마트폰 시장의 수요는 신규 고객 발굴보
다는 기존 고객의 대체 수요를 통해 성장하는 치열한 경
쟁 상황에 놓여있는 것으로 판단된다[11, 15]. 
스마트폰 사용자들은 어플리케이션을 기반으로 하는

소프트웨어 중심의 이용특성을 보이고 있어, 다양한 서
비스가 지원될 수 있는 수준의 단말기를 요구함은 물론
최신 기술이 탑재된 제품의 출시에 관심을 보이고 있다
[6]. 또한 이동통신의 여러 기능들이 스마트폰으로 집적
화됨에 따라 고객들은 스마트폰의 기능에 대한 요구 또
한 다양해지고 선택 기준 또한 까다로워지고 있다. 스마
트폰 제조업체들은 혁신을 통한 제품 차별화를 통해 경
쟁의 파고를 넘고 있으며, 혁신기술 기반 신제품 개발 전
략과 신규고객 확보 및 기존고객 유지를 위한 마케팅 전
략으로 경쟁환경에 대응하고 있다[6].
초기 스마트폰의 고객품질연구는 스마트폰의 품질특

성 및 기능적 특성을 파악하고 평가하려는 내용이 주를
이루었다[1, 4, 7, 12, 13, 23]. 그러나 스마트폰 시장이
포화상태에 들어선 최근의 연구들은 재구매 시장 및 플
랫폼 주도권 경쟁 상황에서 고객이탈을 방지하려는 관점
의 내용을 다루고 있다.[3, 10, 16, 17]. 
현재와 같이 과밀화된 시장에서는 소비자를 사용특성

이나 성향에 따라 세분화하고 세분화 된 집단의 소비자
들을 만족시키는 품질 특성을 파악하여 집단별 품질특성
의 차별적 우위확보를 위한 품질특성의 차별화 전략이
요구되며 이에 대한 연구 또한 중요한 의미를 갖는다.
본 연구에서는 스마트폰 사용자를 사용용도 특성에

따라 분류하고 집단별 구매요인 특성과 품질 특성을 평
가하고자 한다. 본 연구는 다양한 사용특성을 갖는 사용
자집단의 품질요구사항을 평가함으로써 고객 집단별 맞
춤형 품질 전략 및 신제품 개발전략 수립에 도움을 줄
수 있을 것으로 평가된다.  
본 연구의 연구내용을 정리하면 다음과 같다. 먼저, 군

집분석을 통해 스마트 이용자를 사용용도에 따라 세분화

한 다음 사용자집단의 사용특성을 분석한다. 또한, 품질
요인에 대한 구매 시점에서의 중요도와 사용 중 만족도
에 대한 집단별 차이를 살펴본 후 집단별 중요도-만족도
에 대한 일관성 분석을 통해 품질특성의 기대품질에 대
한 충족정도를 평가한다. 
다음으로, Kano 분석을 사용하여 집단별 품질특성의

품질유형을 평가하고, 현재 만족수준을 기준으로 잠재적
고객만족 개선지수(PCSI : Potential Customer Satisfaction 
Improvement)를 평가한다. 그리고 만족도-PCSI 분석을
통해 품질 특성의 전략적 관리방안에 대해 살펴본다.

2. 연구배경

2.1 스마트폰의 구매 결정요인

잠재 고객들의 구매결정에 영향을 주는 품질특성을 파
악하는 것은 기업의 입장에서 마케팅 전략의 방향성을 결
정하는 첫 걸음이라 할 수 있다. 이와 관련하여 많은 연구
자들은 다양한 품질특성을 나열하고 이들을 몇 개의 요인
으로 정리하였다.

Lee[14]은 스마트폰 구매요인으로 네트워크 효과, 전환
비용, 기능, 디자인, 브랜드, A/S, 가격 등을 제시하였으
며, Kim and Nam[7]은 선행연구에서 제시된 비용, 성능, 
시스템, 흥미, 통신, 편리, 외관, 브랜드, 서비스 등의 품질
특성을 정리하여 경제성, 기능성, 편의성, 차별성의 4개
요인으로 요약하였다. 고객의 충성도의 지표인 재구매 관
점에서의 요인에 대한 다양한 연구들도 진행되었는데, 
Choi and Kim[3]은 고 기능, A/S, 가격, 브랜드, 디자인을, 
Lee[18]는 네트워크, H/W 성능, 기능, 디자인, 브랜드, A/S, 
가격을, Son and Ha[21]는 브랜드, 디자인, 가격, 사양을
제시하였다. 

Kim et al.[9]은 기존연구에서 제시된 요인들을 요인분
석 및 타당성 분석을 통해 시스템 품질, 네트워크 품질, 
내용품질, 고객지원과 호환성 등의 5차원을 제시하였으
며 Lee and Baek[17] 또한 이와 관련하여 H/W 성능, A/S 
요인, 전환비용, 네트워크 효과, 디자인 요인의 5가지 요
인을 제시하였다. 
기존연구들에 나타난 스마트폰 구매결정 요인을 정리

하면 Kim and Nam[7]이 제시한 9개의 범주가 기존 연구
에서의 요인들을 총괄하고 있으며 특히 비용(가격), 성능
(기능), 시스템(사양), 통신(네트워크), 외관(디자인), 브랜드, 
서비스(A/S)등 6개의 요인은 공통적으로 고려되고 있다. 
본 연구에서는 Kim and Nam[7]의 연구에서 제시된 범주를
기준으로 재구성하여 구매결정요인으로 정의하였다. 
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<Figure 1> Decision Tables of Kano & Modified Kano

먼저, 비용과 브랜드가 스마트폰의 구매를 결정하는데 
주요한 요인이지만, 스마트폰의 품질특성 간의 차이가
비용이나 브랜드 효과와 교락(confounding) 될 가능성이
높기 때문에 ‘비용’과‘ ’브랜드‘ 범주는 제외하였다. 둘째로, 
‘시스템’과 ‘흥미’ 두 범주를 ‘어플리케이션(Application)’ 
범주로 통합하였다. 시스템은 운영체계와 어플리케이션으
로 구성되는데, 운영체계는 iOS와 안드로이드로 대별되는
제조사와 일치하여 제외시키고, 반면 흥미는 스마트폰이
제공하는 여러 서비스를 의미하고 있어 ‘어플리케이션’에
포함시켰다. 셋째로, 서비스영역 중‘애프터서비스(A/S)는
‘어플리케이션’ 범주와 구별되어 ‘애프터서비스(A/S)’ 범
주로 분리하였다. 마지막으로 ‘성능’, ‘통신’, ‘외관’ 범주
는 최근 스마트폰 시장 및 마케팅 경향을 고려하여 범주의
이름과 개념을 일부 수정하였다. 결론적으로 본 연구에서는 
사양(Specification), 편리성(Ease of use), 성능(Performance), 
인터넷(Internet), 어플리케이션(application), 애프터서비스
(A/S)의 6개 요인을 스마트폰 구매 결정요인으로 정의하고
[19] 구매 시점의 중요도와 사용 중 만족도를 조사하였다.

2.2 스마트폰의 품질특성 

스마트폰의 품질특성은 소비자관점에서 주로 평가되
었으며 이와 관련된 다양한 연구들이 진행되어 왔다. 특
히 Kano 분석을 사용하여 스마트폰의 품질특성을 파악
하고 분석하려는 연구들이[8, 12, 22, 24, 25] 다수 존재
하며, 최근에 Song[22]은이 한국의 스마트폰 시장을 대
상으로 수행된 기존의 연구들을 정리하여 스마트폰의 품
질특성을 분류하였다. 
스마트폰 품질특성에 대한 연구는 스마트 사용용도

및 활용 범위가 확대됨에 따라 기존 휴대전화 단말기의
품질특성에 추가하는 형태[1, 7]에서 종합적이고 감성적
인 품질특성, 차별적 기술특성이나 구체적 성능 등 새로
운 품질특성을 도입하는 방향으로 진행되고 있다[5, 8, 

12, 22, 24, 25].
본 연구에서는 Song[28]의 연구를 기반으로 응답자가

이해하고 답변할 수 있는 기능․사양 및 고객 감성 품질에
해당하는 17개의 품질 특성을 도출하였다. 스마트폰 기
능․사양 품질특성은 ‘화면크기(Display size)’, ‘카메라
(Camera) 성능’, ‘배터리(Battery)용량’, ‘충전속도(Charging)’, 
‘메노리 크기(Memory)’, ‘화질(Resolution)’, ‘음질(Sound)’, 
‘터치반응속도(Touch Response)’, ‘어플리케이션기능(Apps.)’ 
그리고 ‘인터넷 접속(Internet)’의 10개항목으로구성하였다. 
그리고 고객 인지 품질특성은 ‘디자인(Design)’, ‘휴대감
(Carrying)’, ‘그립감(Gripping)’, ‘터치감(Touching)’, ‘음성
인식(Voice recognizing)’, ‘A/S’, 그리고 ‘고장 및 버그
(Failure/Bug)’ 등 7가지 항목을 선정하였다. 

2.3 Kano 모형

Kano 모형은 제품 설계 및 신제품 아이디어 생성에서
고객 요구 사항을 반영하는 효과적이고 널리 사용되는
방법이다. 1980년대 초 일본에서 처음으로 소개된 후 그
유용성에 대한 인식이 높아져 적용범위를 확대하고 있
다. 카노 모델은 품질특성의 물리적 측면(충분하고 불충
분 한)과 심리적 측면(만족과 불만족)사이의 상관관계 분
석을 통해 품질유형을 분류하는 모형으로 품질 수준 차
이에 따라 품질 평가 차이를 비교 평가할 수 있는 유용
한 방법이다. 

Kano 모형은 긍정 질문과 부정 질문에 대한 응답도를
기준으로 품질 특성을 매력적(A : Attractive), 일원적(O : 
One-dimensional), 당연적(M : Must be), 무관심(I : Indiffe-
rent), 역품질(R : Reverse), 회의적(Q : Questionable)으로
분류하여 분석한다. 본 연구에서는 ‘무관심 요인’에 대한
영향을 줄이기 위하여 기존 Kano 모형의 ‘무관심(I)’ 영역 
중 일부를 ‘매력적(A)’, ‘일원적(O)’, ‘당연적(M)’으로 바꾼 
수정된 Kano 모형[12]을 사용하였다.
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Kano 모형의 정량적 분석과 관련하여 다양한 지수들이
제시되었다. Sireli et al.[20]은 고객 만족을 얻기 위해 고
객 불만을 제거하는 것이 중요하다고 평가하고, 만족지수
(SI) 및 불만족지수(DI)를 도입하여 고객 클레임의 중요성
을 결정하였다. M, O, A, I는 카노 표에 나타난 각 응답수
를 나타낸다.

 


  




<Figure 2> SI-DI Diagram 

품질 특성의 유형은 만족지수 및 불만족 지수의 관계
를 나타내는 SI-DI 다이어그램을 활용하여 분류 한다.

Lim[18]은 고객만족도의 개선 범위를 파악하기 위해
현재 고객의 만족 위치(P)를 정의한 후 고객의 요구사항
이 충족되었을 때 앞으로 고객만족이 얼마나 개선될 수
있는지 파악하고자 하였다. 만족 위치()는 현재 만족수
준( )의 불만족지수(DI)와 만족지수(SI) 사이에서의 상대
적 위치를 나타내며 식에서 Max, Min은 현재 만족수준
() 측정척도의 최대, 최솟값이다. PCSI는 만족지수와 만
족위치의 차로 정의되며 품질개선이 이루어질 경우 고객
만족의 개선정도를 나타낸다. 



× 


           

3. 실증 자료 구축

설문은 연구의 목적에 따라 응답자들의 일반 현황 평
가 문항과 스마트폰 구매요인 평가문항 그리고 Kano 품
질 평가 문항으로 구성하였다. 
응답자들의 일반 현황은 성별, 연령, 그리고 현재/직전

스마트폰 브랜드를 조사하였다. 스마트폰 사용자의 용도

특성은 ‘오락/게임’, ‘사진촬영’, ‘GPS/네비게이션’, ‘인터
넷정보검색’, ‘e-book’, ‘업무’, ‘이메일’, ‘SNS’, ‘음악감’
상, ‘모바일뱅킹’, ‘주식거래’, ‘영화감상’, ‘교육/학습’, ‘다
이어리/메모’, ‘DMB시청’, ‘기타’ 의 16개 항목에 대하여
최대 5개까지의 복수응답을 허용하여 조사하였다. 
응답자들의 스마트폰 구매특성은 리커트 5점 척도를

사용하여 중요도와 만족도를 측정하였다.

<Table 1> Questionnaire 

Region Variable Measurement 

General Gender, Age, Current/Previous Smart 
phone brand, Purpose of use Nominal

Purchase
deteminants

Specification. Usability Performance, 
Internet Application, A/S.

Importance
Satisfaction

(Likert 5 scale) 

Quality
attributes 

Display Size, Camera, Battery, 
Charging, Memory, Resolution Sound, 
Touch Response, Apps. Internet, 
Design, Carrying, Gripping, Touching, 
Voice, recognizing, A/S Failure/Bug

Kano
Questionnaire  

품질특성은 강화 및 약화에 대한 긍정과 부정형의 Kano 
쌍대설문지를 사용하여 측정하였으며 현재 만족도 수준도
함께 측정하였다. Kano 질문에 대한 답변은 ‘좋다(Like it), 
‘당연하다(Must)’, ‘무관심하다(Don’t Care)’, ‘참고 쓴다(Can 
live with it)’, ‘불만이다(Dislike)’를 사용하였다.
설문조사는 2018년 7월에 진행되었으며 스마트폰의 신

기능과 품질특성에 민감할 것으로 예상되는 20~40대를 중
심으로 220부를 수집하였다. 

<Table 2> Respondents of the Survey 

 Phone Brand 

Characteristics
i-P* Ga* Etc

Gender Age

Male
(123)

10~19(3) 0 2 1
20~29(90) 34 39 17
30~39(9) 2 5 2
40~ (21) 2 16 3

Female
(97)

10~19(8) 5 2 1
20~29(63) 38 22 3
30~39(15) 8 5 2
40~(11) 0 9 2

20대의 비율이 높지만 스마트폰의 품질특성에 가장
민감한 연령대인 만큼 연구 목적에 위배되지 않을 것이
라 여겨졌으며, 스마트폰 브랜드는 특정회사에 편중되지
않아 편의를 발생시키지는 않을 것으로 판단하였다.
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Group
Qual. Char.　

Importance Satisfaction

Gen. Ent. Work Total F p-value Gen. Ent. Work Total F p-value

SPEC. 4.13 4.08 3.94 4.06 1.337 0.265 4.12 4.09 3.86 4.03 5.699 0.004**

USABIL. 4.43 4.36 4.38 4.40 0.276 0.759 3.96 3.93 3.81 3.91 1.867 0.157

PERF. 4.44 4.28 4.19 4.34 3.404 0.035* 3.99 3.77 3.82 3.90 3.630 0.028*

INET. 4.52 4.14 4.30 4.39 4.811 0.009** 3.75 3.64 3.83 3.76 0.980 0.377

APP. 4.16 3.89 4.01 4.07 1.829 0.163 4.10 4.00 3.84 4.00 3.566 0.030*

A/S 4.13 4.19 3.97 4.09 1.052 0.351 3.75 3.45 3.53 3.63 2.748 0.066

Average 4.30 4.16 4.13 4.23 　 　 3.94 3.81 3.78 3.87

<Table 4> ANOVA of Importance and Satisfaction

(* = 0.05, ** = 0.01).

4. 분석

4.1 사용자 용도특성

스마트 사용용도 16개 항목 중 응답도가 없었던 ‘DMB 
시청’과 ‘기타’ 항목을 제외한 14개 항목을 사용하여 계
층적 군집분석을 실시하였으며 그 결과 사용자는 용도 특
성에 따라 세 개의 집단으로 분류되었다. 첫 번째 집단은
스마트폰 사용특성이 특정 용도에 집중되지 않은 ‘일반사
용자’로 분류되었으며, 두 번째 집단은 ‘음악감상’, ‘인터
넷정보검색’, ‘SNS’, ‘사진촬영’, ‘모바일뱅킹’에 용도가
집중되어 있는 집단으로 ‘오락위주 사용자’로, 세 번째 집
단은 ‘업무’, ‘GPS/네비게이션’, ‘다이어리/메모’ 등의 사
용률이 높아 ‘업무 보조 사용자’ 집단으로 분류하였다.

<Table 3> Usage Characteristics of User Group(%)

Group
Usage

Gen. Enter. Work

MUSIC 83.5 100.0 17.4

INTERNET 80.0 100.0 81.2

SNS 69.6 100.0 60.9

PICTURE 60.0 100.0 79.7

e-BANKING 48.7 100.0 63.8

GAME 40.9 0.0 21.7

e-MAIL 24.3 0.0 11.6

DIARY 24.3 0.0 29.0

MOVIE 22.6 0.0 0.0

EDUCATION 16.5 0.0 8.7

GPS 12.2 0.0 55.1

e-STOCK 5.2 0.0 15.9

e-BOOK 3.5 0.0 7.2

WORK 3.5 0.0 34.8

# of Group 115 36 69

4.2 구매결정요인의 중요도 및 만족도 

구매결정요인의 중요도는 스마트폰의 구매시점에서의
평가를 나타내며 만족도는 이에 대한 충족정도에 대한
평가이다 ‘단말기 사양’, ‘이용 편리성’, ‘성능’, ‘인터넷’, 
‘어플리케이션’, ‘애프터서비스’의 6개 구매결정요인의 중
요도 만족도 분산분석표는 <Table 4>에 나타나 있다. 전
체적으로 만족도는 중요도에 미치지 못하는 하는 것으로
나타났다. 또한 사용자들은 구매시점에 대체로 ‘인터넷’
을 가장 중요하게 고려하고 있으며 만족도는 스마트폰
‘사양’ 및 ‘어플리케이션’을 높게 평가하는 것으로 나타
났다. 
사용자 집단 간 차이를 살펴보면 중요도는 ‘성능’, ‘인

터넷’에서 유의한 차이가 나타났으며, 만족도는 ‘사양’, 
‘성능’ 그리고 ‘어플리케이션’이 유의한 차이를 보여주었
다(  = 0.05). 
사용자 집단별 중요도와 만족도의 관계를 도시하면

<Figure 3>과 같다. 또한 두 지표사이의 상관계수를 통해
구매 결정요인의 내적 일관성을 살펴볼 수 있다. ‘업무
사용자’집단에서는 양의 상관관계를 보여 구매결정요인
의 일관성이 나타났으나, 다른 집단에서는 음의 상관관
계가 나타나 일관성을 확인 할 수 없었다. ‘업무 보조 사
용자’군은 업무 목적에 적합한 스마트폰을 선택하고 스
마트폰 또한 그 요구기능을 충족시켜주는 것으로 평가된
다. ‘업무 보조 사용자’군은 보다 신중하게 결정하는 것
으로 나타나 이에 대한 전략적 해석이 요구된다.

I-S 다이아그램상의 분포특성을 살펴보면 ‘업무 위주
사용자’에서 ‘인터넷’, ‘이용편리성’, ‘성능’은 중요도 및
만족도가 높게 나타나 경쟁우위 요인으로 분류될 수 있
다. ‘일반사용자’에서 ‘인터넷’이 ‘오락 중심 사용자’군에
서는 ‘성능’, ‘A/S’이 중요도에 비해 만족도가 낮게 나타
나 중점 관리 요인으로 분류되는데 이결과는 사용자 집
단군의 용도특성으로부터 해석 가능하다.
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<Figure 3> I-S Diagram

<Table 5> Kano Analysis for User Group

(I : Indifferent, O : One-Dimensional, A : Attractive, M : Must-be)

Group Var. Description
Satisfaction 
Index(SI)

Dissatis. 
Index(DI)

Current
Satis.(L)

Satisfaction 
Position(P)

PCSI
Index

Quality
Type 

S-PCSI

General

S1 Display Size* 0.28 -0.43 1.76 0.15 0.13 I Appro.
S2 Camera 0.05 -0.07 1.98 0.02 0.03 I Appro.
S3 Battery 0.88 -0.81 2.23 0.36 0.52 O Care.
S4 Charging 0.85 -0.57 1.91 0.53 0.32 O Appro.
S5 Memory 0.73 -0.68 1.94 0.40 0.33 O Appro.
S6 Resolution 0.88 -0.72 2.05 0.46 0.42 O Care.
S7 Sound 0.90 -0.78 1.92 0.51 0.39 O Nice
S8 Touch-Resp. 0.86 -0.62 1.88 0.54 0.32 O Appro.
S9 Apps.* 0.46 -0.22 2.07 0.28 0.18 I Concern.
S10 Internet 0.90 -0.82 2.30 0.34 0.56 O Care.
Q1 Design 0.83 -0.67 1.81 0.52 0.30 O Appro.
Q2 Carrying 0.83 -0.70 2.15 0.40 0.44 O Care.
Q3 Gripping 0.82 -0.64 1.88 0.50 0.32 O Appro.
Q4 Touching* 0.85 -0.55 1.97 0.51 0.34 O Appro.
Q5 Voice–rec. 0.80 -0.83 2.14 0.33 0.46 O Care.
Q6 A/S* 0.65 -0.46 2.29 0.29 0.36 A Care.
Q7 Failure/Bug 0.87 -0.75 2.10 0.43 0.44 O Care.

Entertainment

S1 Display Size* 0.29 -0.76 2.17 -0.01 0.31 M Concern.
S2 Camera 0.22 -0.33 1.78 0.11 0.11 I Appro.
S3 Battery 0.92 -0.94 2.64 0.15 0.76 O Care.
S4 Charging 0.86 -0.64 2.22 0.40 0.46 O Care.
S5 Memory 0.92 -0.69 1.94 0.54 0.38 O Appro.
S6 Resolution 0.86 -0.75 2.06 0.44 0.43 O Appro.
S7 Sound 0.86 -0.72 2.11 0.42 0.44 O Nice
S8 Touch-Resp. 0.86 -0.67 1.92 0.51 0.35 O Appro.
S9 Apps.* 0.56 -0.33 2.06 0.32 0.23 A Appro.
S10 Internet 0.92 -0.78 2.33 0.35 0.56 O Care.
Q1 Design 0.94 -0.90 1.61 0.65 0.28 O Appro.
Q2 Carrying 0.86 -0.56 2.22 0.43 0.43 O Care.
Q3 Gripping 0.89 -0.61 1.81 0.59 0.30 O Appro.
Q4 Touching* 0.92 -0.83 1.78 0.58 0.34 O Appro.
Q5 Voice-rec. 0.94 -0.94 2.47 0.25 0.70 O Care.
Q6 A/S* 0.86 -0.64 2.44 0.32 0.54 O Care.
Q7 Failure/Bug 0.94 -1.00 2.42 0.26 0.69 O Care.

Work

S1 Display Size* 0.23 -0.39 2.09 0.06 0.17 I Appro.
S2 Camera 0.00 -0.27 2.35 -0.09 0.09 I Concern.
S3 Battery 0.93 -0.77 2.48 0.30 0.63 O Care.
S4 Charging 0.91 -0.64 2.12 0.48 0.43 O Nice
S5 Memory 0.71 -0.70 2.12 0.32 0.39 O Appro.
S6 Resolution 0.86 -0.67 2.35 0.34 0.51 O Care.
S7 Sound 0.86 -0.68 1.90 0.51 0.35 O Appro.
S8 Touch-Resp. 0.88 -0.67 2.13 0.45 0.44 O Nice
S9 Apps.* 0.44 -0.24 2.14 0.25 0.19 I Appro.
S10 Internet 0.84 -0.71 2.19 0.38 0.46 O Nice
Q1 Design 0.83 -0.64 2.20 0.39 0.44 O Nice
Q2 Carrying 0.86 -0.87 2.32 0.29 0.57 O Care.
Q3 Gripping 0.72 -0.71 2.26 0.27 0.45 O Care.
Q4 Touching* 0.90 -0.46 2.28 0.46 0.43 A Care.
Q5 Voice-rec. 0.75 -0.84 2.55 0.14 0.62 O Care.
Q6 A/S* 0.68 -0.41 2.35 0.31 0.37 A Concern.
Q7 Failure/Bug 0.87 -0.74 2.13 0.41 0.45 O Nice

4.3 품질 특성의 카노분석 

스마트폰의 품질특성 변수에 대한 Kano 분석 결과는

<Table 5>에 나타나있다. 수정 Kano 모형을 사용하여 만
족지수 및 불만족 지수를 계산하였으며, Kano 품질 유형
은 SI-DI 다이아그램을 사용하여 분류하였다.  
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<Figure 5> P-S Diagram

<Figure 4> PCSI Chart

사용자군 모두 품질특성은 대체로 일원적 품질로 분류
되었다. 사용자 군에 따라 상이한 품질유형으로 분류되는
품질특성은 ‘화면크기’, ‘어플리케이션’, ‘터치감’, ‘A/S’으
로 나타났다. ‘오락위주 사용자’군에서 ‘화면크기’는 당연
적 품질(M)로 ‘어플리케이션’은 매력적 품질(A)로 분류되
었다. ‘업무 보조 사용자’군에서는 ‘터치감’, ‘A/S’가 매력
적 품질(A)으로 나타났으며, ‘일반사용자’군에서는 ‘A/S’
가 매력적 품질(A)로 분류되었다. 

PCSI는 사용자군에 따라 차이가 크게 나타났다. ‘오락위
주 사용자’와 ‘업무 보조 사용자’가 ‘일반사용자’에 비해
큰 값을 보여주고 있으며, ‘오락위주 사용자’는 ‘고장/버그’, 
‘A/S’, ‘음성인식’, ‘화면크기’, ‘배터리’가 높았으며 ‘업무
보조 사용자’는 ‘휴대감’, ‘터치감’, ‘디자인’, ‘그립감’이 큰
PCSI값을 보여주고 있다.
품질개선에 따른 잠재적 만족도 향상 특성을 살펴보기

위하여 만족도(S)-PCSI 분석을 실시하였다. S-PCSI 다이

아그램은 만족도와 잠재적 고객만족개선지수 평면에 품
질특성들의 위치를 표현한 것으로 품질특성의 장기적 개
선 방향과 잠재적 품질유형을 유추할 수 있다. 분석결과
는 맞춤형 품질 전략수립에 활용될 수 있다. 본 연구에서
는 현재만족수준(L)값이 불만족도에 해당하는 값으로 측
정되어 만족도(S)는 6-L값으로 환산하여 사용하였다. 

S-PCSI 다이아그램은 만족도와 PCSI의 평균값을 기준
으로 ‘Nice’, ‘Appropriate’, ‘Careful’, ‘Concerned’ 네 영역으
로 나누어진다[23].

‘Nice’ 영역은 현재 만족도도 높고 품질이 개선에 따른
만족 개선도 큰 영역으로 이에 해당하는 품질특성은 향후
품질개선정도에 따라 고객의 관점에서 매력적 품질 특성으
로 발전할 수 있다. ‘Careful’ 영역은 현 만족도는 낮고 만족
도개선여지가 큰 영역으로 이 영역은 경쟁을 위해 반드시
개선되어야 품질특성으로 볼 수 있다. 따라서 기업의 관점
에서 ‘Nice’ 영역의 품질특성은 신규 고객확보를 위한 전략
적 품질특성으로 관리하는 것이 필요하며 ‘Careful“ 영역의
품질 특성은 기존고객의 이탈을 방지하기 위한 중점 관리
품질특성으로 선정하는 것이 요구된다.
사용자별 S-PCSI 분석결과를 살펴보면 ‘일반사용자군’

에서는 ‘음질’이, ‘업무 보조 사용자’에서는 ‘인터넷’ ‘고장/
버그’, ‘터치반응속도’, ‘충전’, ‘디자인’ 특성이 ‘Nice’영역
에 위치하고 있으며 ‘오락위주 사용자’에서는 ‘Nice’영역
에 해당하는 품질특성은 없는 것으로 나타났다. 특히 ‘업무
보조 사용자’들은 성능, 인지품질의 다양한 항목에서 추가
개선을요구하고있어전략적관리가요구된다. ‘일반사용자’
와 ‘업무 보조 사용자’에서 많은 품질특성이 ‘Appropriate’ 
영역에 놓여있어 이에 대한 중점 관리가 필요하다. 

5. 결  론

스마트폰으로부터 촉발된 모바일 인터넷 대중화와 가져
올 사회변화에 맞추어 기업은 혁신제품개발 및 품질개선에
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노력해왔다. 현재 포화상태의 시장경쟁 하에서 기업은 세
분화 된 소비자 집단을 대상으로 구매결정 요인을 파악
하고 품질특성의 차별적 우위확보를 위한한 전략적 접근
이 요구되며 이에 대한 연구 또한 중요한 의미를 갖는다.
본 연구에서는 선행연구[19]를 기반으로 스마트폰 사

용자를 사용용도 특성에 따라 ‘일반사용자’, ‘오락위주 사
용자’, 그리고 ‘업무 보조 사용자’로 분류하고 세분화된
사용자집단 내와 집단 간의 구매결정요인 및 품질특성의
유형을 평가하였다. 본연구의 주요 결과를 정리하면 아래
와 같다.
구매 결정요인의 만족도는 중요도에 미치지 못하는 것

으로 나타났으며, 구매시 ’인터넷‘을 가장 중요하게 고려
하고 있으며, 스마트폰 ’사양‘ 및 ’어플리케이션‘ 의 만족
도를 높게 평가하는 것으로 나타났다. 중요도는 ‘성능’, 
‘인터넷’에서 사용자 집단 간 유의한 차이가 나타났으며, 
만족도는 ‘사양’, ‘성능’ 그리고 ‘어플리케이션’이 유의한
차이를 보여주었다.
중요도-만족도의 분석 결과, ‘업무 보조 사용자’에 대해

‘인터넷’, ‘이용편리성’, ‘성능’은 중요도, 만족도가 모두
높아 경쟁우위 요인으로 평가되며, ‘일반사용자’에서는
‘인터넷’, ‘오락 중심 사용자’군에서는 ‘성능’, ‘A/S’ 항목
이 중요도에 비해 만족도가 낮게 나타나 중점 관리 요인
으로 분류된다.
성능, 고객인지 품질특성에 대한 Kano 분석결과 ‘오락

위주 사용자’군에서 ‘화면크기’는 당연적 유형(M)으로 ‘어
플리케이션’은 매력적 유형(A)으로 분류되었고, ‘업무 보
조 사용자’군에서는 ‘터치감’, ‘A/S’가 매력적 유형(A)으
로 나타났으며, ‘일반사용자’에서는 ‘A/S’가 매력적 품질
(A)로 분류되었다.
품질개선에 따른 잠재적 만족도 향상 특성을 살펴보기

위하여 만족도(S)-PCSI 분석을 실시하였으며 분석결과 ‘업
무보조사용자’집단은 ‘인터넷’, ‘고장/버그’, ‘터치반응속도’, 
‘충전’, ‘디자인’ 특성이 ‘Nice’영역에 위치하고 있어 전략적
경쟁우위를 확보 할 수 있는 품질 특성으로 평가된다.
표본 집단의 특성 그리고 스마트폰 브랜드 간 품질특

성 값의 교락에 따른 실증연구의 한계를 배제할 수 없지
만 본 연구결과는 다양한 사용특성을 갖는 사용자집단의
구매결정 요인 및 품질특성을 평가함으로써 고객 집단별
맞춤형 품질 전략의 개발에 도움을 줄 수 있을 것으로
평가된다. 특히 본 연구의 결과는 고객의 품질특성을 반
영한 스마트폰 기능의 선택적 설계를 위한 분석적 틀을
제공하는데 있어서도 그 의의를 평가 할 수 있다.
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