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Abstract 

Purpose: Car seats affect customer satisfaction greatly when the seats' design is changed because car holders 

are in close contact with the seats. However, the improvement of the current seats' design involves risks 

such as investment cost, and therefore it needs strategic operating measures from the perspective of 

customers. Until now, operations of seats’ specification have been decided by technical-push rather than 

market-pull, and carried out based on professionals’ experience without measuring customer satisfaction 

correctly. The purpose of this study is to present a systematic approach to measure customers' perception 

on the car seats using the Kano model and pairwise comparison technique.

Methods: The authors derive 17 major functions of a car seat by analyzing major components of car seats, 

and conduct a survey of 141 adults who hold a car(s).

Results: The results show that consumers perceive the adjustable functions of front seats as must-be while 

the same functions for rear seats are perceived as attractive. In particular, motor operated functions for 

both front and rear seats increase customer satisfaction greatly if they are presented.

Conclusion: This study shows that how much customer (dis)satisfaction will increase if a function of car seats 

(non)fulfilled, and therefore, the results of this study will provide practitioners and R&D personnel in new 

automobile seats development projects with useful information.
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1. 서론

1886년 칼벤츠(Karl Benz)에 의해 세계 최초의 자동차가 탄생한 이래 자동차 시트(Car seat)는 운전자와 가장 

밀접한 관계를 유지해왔으며, 최근에는 자동차 실내 품질을 선호하는 소비자들이 늘어나면서 시트의 중요성이 점점 

증가하고 있다. Power(2012)의 자동차 시트 만족도 연구에 의하면 최고급 차종뿐만 아니라 소형차종에서도 시트의 

감성 품질이나 안락감에 대한 소비자의 높은 선호도로 인해 전반적인 고객 만족 수준이 여전히 낮은 것으로 나타났

다. 따라서 비행기 일등석 수준의 안락감과 편의성, 여유 있는 공간뿐 아니라 고급감을 연출하기 위해 자동차 시트 

R&D에 대한 지속적인 투자가 요구된다. 시트의 중요성이 강조되는 이유는 시트가 운전자와 가장 오랫동안 접촉하는 

부분으로 고객만족에 매우 민감하기 때문이다. 자동차 시트의 주요 역할은 편안하고 안락한 경험을 제공함은 물론 

충돌 시 승객을 상해로부터 보호하고 운전 중에는 쾌적한 환경을 제공하며 다양한 편의사양(자동 조절 기능)들을 갖

춤으로써 고객에게 편의성을 제공하는 것이다(Harrison 등, 2000; Farmer 등, 2003). 시트에 대한 고객의 요구사항

도 갈수록 다양해지고 있으므로 모든 운전자를 충족시키는 자동차 시트의 설계 및 운영은 현실적으로 많은 어려움이 

존재한다. 더욱이 새로운 기능의 도입은 자동차 시트 제조사 입장에서 비용 상승과 같은 리스크(risk)와 직결되기 때

문에 전략적 운영방안이 요구된다.

지금까지의 자동차 시트 사양 운영은 고객과 시장이 원하는 market-pull에 의한 방법보다는 자동차 제조사의 선

임 엔지니어에 의한 technical-push 방법에 의해 대부분 결정되어 왔다(Kolich, 2008). 예를 들어, 현재 시트에 대한 

고객만족 시스템은 불만 접수에 따른 대응형이며 여러 속성들 중 개선의 우선순위 결정시 과학적 기법의 적용 없이 

관련자의 경험에 의해 운영되고 있다. 특히, 시트 전동조절은 수동조절기능 대비 높은 만족도를 기대할 수 있으나 

제품의 가격 상승을 동반하므로 중형차급 이상에만 전동조절 기능을 적용하는 것이 현행 방식이다. 이러한 상황에서 

전동 조절 기능을 탑재한 자동차 시트가 차종(크기)별 고객 만족을 어느 정도 향상시키는지(혹은 불만족을 어느 정도 

예방하는지) 설계자에게 전략적 개선 방안을 제시한다면 신규고객창출에 큰 도움을 얻을 수 있다.

이를 위해 본 연구에서는 고객 인식 연구로 널리 활용되고 있는 Kano 모델(Kano 등, 1984; Berger 등, 1993; 

Löfgren과 Witell, 2008)을 이용하여 차급별 시트 기능 및 사양에 대해 설문 조사를 실시하였다. 총 17개의 자동차 

시트 조절 기능 관련 속성들의 고객 인식을 분석하여 충족 또는 불충족에 대해 고객 만족과 불만족에 더 많은 영향을 

미치는 속성을 확인하였다. 본 연구에서는 자동차 시트 설계 팀의 주요 관심 사항인 자동 조절 기능 중 ‘착좌 높이 

조절’, ‘전‧후 길이 조절’, ‘등받이 각도 조절’ 및 ‘허벅지부 높낮이 조절’에 대해 소비자가 생각하는 상대적 중요도를 

쌍대비교(Saaty, 1977)를 이용하여 추가적으로 분석하였다.

2. 자동차 시트의 품질 속성 도출

자동차 시트의 설계는 장거리‧고속 주행에도 탑승자의 피로를 경감할 수 있는 안락감(Kolich, 2008), 충돌시 탑승

자를 고정하고 충격을 흡수할 수 있는 안전성, 운전감을 최적화시키는 편의성, 장인정신에 입각한 고급감, 연비 향상

에 직결되는 경량화뿐만 아니라 운전자 및 탑승자를 위한 조절기능을 고려해야 한다. 중형차 1대를 기준으로 볼 때 

자동차 시트는 350여개의 부품으로 구성되며, 크게 엉덩이 지지용 쿠션(Cushion), 등받이 지지를 위한 백(Back), 머

리지지 헤드레스트(Headrest)의 3부분으로 나뉜다. 구체적으로, <Figure 1>에서 보는 바와 같이 시트의 뼈대역할을 

담당하는 프레임 스트럭쳐(Frame structure), 푹신한 안락감을 제공하는 폼 패드(Foam Pad), 외관미를 좌우하는 가

죽 또는 천 재질의 커버링과 플라스틱 커버류(TRIM), 그리고 시트의 기능을 담당하는 핵심 메커니즘 부품(e.g. 

BRACKET: Seat Frame 중간 또는 시트와 차체에 연결되는 스틸물; POLE Guide: 헤드레스트 높낮이 조절시 시트
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백 상단 부분의 플라스틱)으로 구성된다(Kim 등, 2012). 본 연구에서는 한 종류의 시트로 다양한 운전자의 체형 및 

운전 자세의 선호도를 충족시키기 위해 시트의 (전동)조절기능을 중심으로 다음과 같은 17개의 품질 속성을 도출하

였다(Table 1 참조). 시트의 조절 기능은 위치 조절(착좌 높이와 전‧후 길이, 허벅지부, 머리지지대, 등받이, 허리지지

대), 시트 온도 조절, 피로저감, 안전, 화물공간 확장 기능으로 구분하였다.

Figure 1. The role of each part of a car seat

Division Attributes

Seat

position

Seat 

length

Move a car seat forward or 

backward

Seat

height

Move a car seat upwards or 

downwards

Seat thigh 

length   

Move the thigh support of a 

car seat forward or backward

Seat thigh 

height

Move the thigh support of a 

car seat upwards or 

downwards

Head-rest

length  

Move the head-rest forward 

or backward

Head-rest

height  

Move the head-rest upwards 

or downwards

Back-rest

angle

Control the angle of the 

seat-rest by moving forward 

or backward. 

Front

passenger 

seat

Control the length or back-

rest of a front passenger's 

seat from driver's seat

Seat

position

memory

Adjust drivers' seat position 

automatically by memorizing 

each position of drivers

Lumbar

support

Control lumbar support to

relieve back pain

Seat

temper-

ature 

Seat

ventilation

system

Make car seat cool using the 

built-in ventilation system 

Seat

heating

system

Increase the temperature of 

the seat

Fatigue

relief

Back-rest

massage

A massage function to reduce 

driver‘s fatigue and 

back pain

Cushion

stretching

Stretch either side of hips of 

drivers(or passengers)

Safety
Cornering

correction

Prevent upper body lean when 

cornering

Neck injuy 

reduction

Avoid neck injury in a rear 

end collision

Luggage

space

extension

Seat-back

folding  or 

Fold a seat-back forward (once or twice) and extend the 

luggage space

Table 1. 17 selected quality attributes of car seats
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3. 연구방법

3.1 설문 및 데이터 수집

본 연구의 설문지는 앞 절에서 도출한 자동차 앞‧뒤 좌석의 17개 품질 속성에 대해 모두 3개 항목으로 구성되어 

있다: Song과 Park(2012)에서 제안한 Kano 모델의 설문 워딩을 적용한 질문지(속성별 앞‧뒤 좌석으로 구분하여 설

문), 자동차 시트의 대표적 전동 조절 장치(착좌 높이와 전‧후 길이, 등받이, 허벅지)의 상대적 가중치 도출을 위한 

6개의 쌍대비교 질문지(Jang 등, 2012), 마지막으로 성별, 직업, 연령, 보유차종 등과 같은 응답자의 인구통계학적 

특성을 묻는 질문들을 구성하였다. 설문은 현재 차량을 보유하고 있는 내‧외국인 179명을 대상으로 조사하였다. 여기

서 질문지를 완성하지 않았거나 중복 체크된 설문, 그리고 모든 문항의 응답이 동일한 설문은 분석에서 제외하였다. 

최종 140명의 유효한 응답자 정보는 다음과 같다:

Respondents Male Female

Age Nationality Car size

20-29

years

30-39 

years

40-49 

years

Over 50 

years
Native Foreigner

Small-

Semi-me-

dium

Medium-

Large

140
133

(94%)

8

(6%)

30

(21%)

81

(57%)

27

(19%)

3

(2%)

108

(77%)

32

(23%)

57

(40%)

84

(60%)

Table 2. Respondents of the survey(Internal employees)

응답자 분석 결과 설문에 답변한 사람들은 대부분 국내 30대 남성들로 외국인이 전체 응답자의 23%를 차지하였

다(독일 17명, 인도 8명, 미국 5명, 프랑스 2명). 아울러 설문 응답자 중 보유한 차량은 차급별로 경차가 10명(7%), 

소형차가 7명(5%), 준중형차가 40명(28%), 중형차가 63명(45%), 준대형차가 16명(11%), 대형차가 5명(4%)으로 

다양하게 나타났다. 자동차 시트에 대한 전반적 만족도 질문에 81명(57%)이 만족, 42명(30%)은 보통, 그리고 17명

(12%)은 설문 당시 불만족하는 것으로 나타났다.

3.2 분석 방법

Kano 모델을 이용한 설문 결과는 자동차 시트의 앞좌석(17개)과 뒷좌석(10개)을 구분하여 분석하였다. 운전자와 

관련 있는 ‘시트위치 기억’, ‘허리 지지대’, ‘등받이 마사지’, ‘쿠션부 스트레칭’, ‘코너링 조절’, ‘목상해 저감‘ 기능은 

뒷좌석 분석에서는 제외하였으나 ’화물공간‘은 뒷좌석에만 해당하므로 분석에 포함하였다. 또한 앞‧뒤 좌석 모두 고

객의 선호가 높은 전동조절 기능에 대하여 별도 분석하였으며(앞좌석은 운전석과 동승석으로 구분), 쌍대비교에 의

한 상대적 가중치를 분석하였다.

Kano 등 (1984)은 5가지 선택 답변 중 가장 많은 응답이 나온 최빈값만을 이용하여 품질 속성을 분류하였으나 

Lee와 Newcomb(1997)은 최빈값과 그 다음으로 빈도수가 높은 값의 비율의 차이를 CS(Category Strength)로 정

의하고, 이 차이가 통계적으로 유의미한 차이인지 고려하였다. 본 연구에서는 Lee와 Newcomb(1997)의 연구에서와 

같이 CS가 6% 이하일 경우 혼합(Combination) 속성으로 분류하였다. 예를 들어 <Table 3>에서 자동차 시트의 ‘목

상해 저감’ 속성의 경우 ‘당연적’이 가장 높은 30%로 나타났고, ‘매력적’이 28%로 두 번째로 높게 나타나, “CS”는 



Kim et al. : Evaluating Customer Perceptions of Car Seats' Functions Using the Kano Model  687

2%(30%-28%)로 6% 미만이기 때문에 당연적(M) 속성과 매력적(A) 속성의 혼합으로 분류하고 'C(M/A)'로 표기하

였다. 또한 결과 분석을 위해 각 품질 유형별 CS가 20% 미만으로 나타난 속성들을 해당 속성이 약한 그룹으로 CS가 

20%에서 40% 범위에 있을 경우 중간, 그리고 CS가 40% 이상일 경우 차원 강도가 매우 강한 것으로 보고 이들을 

분리하여 각각 분석하였다. 아울러 충족시 만족의 증가 정도(SI: Satisfaction Index)와 불충족시 불만족의 증가 정도

(DI: Dissatisfaction Index)를 나타내기 위해 Berger 등 (1993)이 제안한 SI-DI 다이어그램을 분석에 활용하였다.

4. 결과 및 토의

4.1 Kano 모델에 의한 분류 결과

∙앞좌석의 Kano 분류 결과

<Table 3>에서 보는 바와 같이 자동차 앞·뒤 좌석에 대한 Kano 모델의 분류 결과 일원적 및 무관심 속성은 나타

나지 않고 당연적과 매력적 속성만 나타났다. 구체적으로, 자동차 앞좌석의 ‘후방 추돌시 목상해 저감’ 기능과 같은 

안전 관련 기능과 앞좌석의 기본 기능인 ‘착좌 높이 조절’, ‘전‧후 길이 조절’, ‘머리 받침대 높이 조절’, ‘등받이 각도 

조절’ 기능들은 모두 당연적 속성으로 분류되었다. 특히 앞좌석의 ‘전‧후 길이 조절(CS: 45%; DI: 0.95)’과 ‘등받이 

각도 조절(CS: 50%; DI: 0.95)’은 고객들이 매우 당연하게 여기는 것으로 나타났다. 이는 자동차 운전석 설계시 앞좌

석의 앞‧뒤 길이 조절이나 등받이 각도 조절 기능에 문제가 생길 경우 고객 불만을 가장 많이 야기하는 것을 의미한

다.

매력적으로 분류된 속성들 중 앞좌석의 ‘운전석 전동 조절(59%)’ 및 ‘통풍 조절(57%)’ 기능이 충족될 경우 고객 

만족을 가장 많이 이끄는 것으로 나타났다. 이와 함께 유사한 자동 조절 기능인 ‘코너링시 측면지지(47%)’, ‘장거리 

주행시 피로저감(46%)’, ‘마사지(44%)’, ‘위치 기억(42%)’ 기능도 모두 매력적 성향이 강한 것으로 나타났다. 또한 

앞좌석의 부가 기능이라 할 수 있는 ‘허벅지부 높이 조절(39%)’, ‘허리지지대 조절(37%)’, ‘허벅지부 길이 조절

(21%)’, ‘동승석 조절(16%)’, ‘난방 조절(15%)’, ‘머리받침대 길이 조절(14%)’ 기능도 모두 앞좌석에서 매력적 속성

으로 나타났다. 추가적으로 당연적이라 생각할 수 있는 후방추돌시 ’목상해 저감’ 기능이 당연적과 매력적 속성의 혼

합으로 나타난 이유는 목상해 저감 기능을 비교적 신기술로 받아들이는 운전자의 인식이 반영된 것으로 보인다.

∙뒷좌석의 Kano 분류 결과

뒷좌석의 경우 앞좌석과 달리 10개의 모든 속성들이 매력적으로 분류되었다. 이러한 결과는 앞좌석에서 당연히 

있을 것으로 기대하는 기본속성들이 뒷좌석에 추가될 경우 고객 (매우) 만족을 창출할 수 있음을 의미한다. 예를 들

어 뒷좌석에 ‘전‧후 조절(CS: 41%; SI: 0.75)’과 ‘등받이 조절(CS: 31%; SI: 0.68)’ 기능이 추가될 경우 고객만족을 

크게 향상시킬 수 있는 것으로 나타났다. 품질의 이원론(Vargo 등, 2007) 관점에서 볼 때 매력적(또는 satisfiers) 

속성보다 당연적(또는 dissatisfiers) 속성에 대한 고객의 기대치가 높은데, 본 연구에서는 이러한 사실을 확인하기 

위해 앞좌석과 뒷좌석의 무관심 빈도의 차이를 검정하는 t-test를 실시하였다. 즉, 9개의 뒷좌석 속성에 대한 무관심 

빈도와 이에 대응하는 앞좌석의 무관심 빈도와의 차이 분석을 실시한 결과 뒷좌석 기능들의 무관심 빈도가 통계적으

로 유의하게 높게 나타났다(p-value<0.001). 이러한 결과는 뒷좌석에 대한 고객의 기대치가 앞좌석보다 상대적으로 
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낮은 것으로 해석할 수 있으며, 고객 불만예방을 위해 앞좌석의 기본(basic) 속성들의 품질수준 관리를 위해 지속적

인 투자가 이루어져야 한다는 것을 의미한다.

Quality attributes A O M I R Q Total CS SI DI Results

Front

seat

Seat length adjustment 5(4%) 35(25%) 98(70%) 2(1%) 0(0%) 0(0%) 140 45% 0.29 0.95 M

Seat height adjustment 26(18%) 33(23%) 71(50%) 10(7%) 0(0%) 0(0%) 140 27% 0.42 0.74 M

Seat thigh length 

adjustment
83(59%) 14(10%) 13(9%) 28(20%) 2(1%) 0(0%) 140 39% 0.70 0.20 A

Seat thigh height 

adjustment
75(53%) 13(9%) 3(2%) 45(32%) 3(2%) 1(1%) 140 21% 0.65 0.12 A

Head-rest length 

adjustment
62(44%) 26(18%) 10(7%) 42(30%) 0(0%) 0(0%) 140 14% 0.63 0.26 A

Head-rest height 

adjustment
28(20%) 24(17%) 57(41%) 29(21%) 0(0%) 0(0%) 140 20% 0.38 0.59 M

Back-rest angle 

adjustment
5(4%) 31(22%) 102(72%) 2(1%) 0(0%) 0(0%) 140 50% 0.26 0.95 M

Front passenger seat 

adjustment
76(54%) 6(4%) 2(1%) 53(38%) 3(2%) 0(0%) 140 16% 0.60 0.06 A

Seat position memory 91(65%) 12(9%) 3(2%) 33(23%) 0(0%) 1(1%) 140 42% 0.74 0.11 A

Lumbar support 

adjustment
76(55%) 22(16%) 14(10%) 25(18%) 1(1%) 0(0%) 140 37% 0.72 0.26 A

Seat ventilation system 99(70%) 16(11%) 7(5%) 18(13%) 0(0%) 0(0%) 140 57% 0.82 0.16 A

Seat heating system 59(42%) 27(19%) 38(27%) 14(10%) 2(1%) 0(0%) 140 15% 0.62 0.47 A

Back-rest massage 97(69%) 7(5%) 0(0%) 35(25%) 1(1%) 0(0%) 140 44% 0.75 0.05 A

Cushion stretching 94(67%) 15(11%) 2(1%) 27(19%) 2(1%) 0(0%) 140 46% 0.79 0.12 A

Cornering correction 96(68%) 8(6%) 2(1%) 29(21%) 4(3%) 1(1%) 140 47% 0.77 0.07 A

Neck injury reduction 40(28%) 38(27%) 43(30%) 19(13%) 0(0%) 0(0%) 140 2% 0.56 0.58 C(M/A)

Automatic adjustment of 

driver's seat
101(72%) 14(10%) 5(4%) 19(13%) 1(1%) 0(0%) 140 59% 0.83 0.14 A

Automatic adjustment of 

passenger's seat
95(67%) 5(4%) 4(3%) 33(23%) 2(1%) 1(1%) 140 44% 0.73 0.07 A

Rear

seat

Seat length adjustment 85(60%) 18(13%) 8(6%) 27(19%) 2(1%) 0(0%) 140 41% 0.75 0.19 A

Seat thigh length 

adjustment
72(51%) 5(4%) 2(1%) 56(40%) 5(4%) 0(0%) 140 11% 0.57 0.05 A

Head-rest length 

adjustment
82(58%) 7(5%) 6(4%) 43(30%) 2(1%) 0(0%) 140 28% 0.64 0.09 A

Head-rest height 

adjustment
47(33%) 20(14%) 37(26%) 35(25%) 1(1%) 0(0%) 140 7% 0.48 0.41 A

Back-rest angle 

adjustment
69(49%) 25(18%) 24(17%) 20(14%) 2(1%) 0(0%) 140 31% 0.68 0.36 A

Lumbar support 

adjustment
82(58%) 6(4%) 2(1%) 46(33%) 4(3%) 0(0%) 140 25% 0.65 0.06 A

Seat ventilation system 91(65%) 17(12%) 2(1%) 28(20%) 2(1%) 0(0%) 140 45% 0.78 0.14 A

Seat heating system 73(52%) 22(16%) 21(15%) 22(16%) 2(1%) 0(0%) 140 36% 0.69 0.31 A

Automatic adjustment of 

a seat
90(64%) 5(4%) 2(1%) 36(26%) 7(5%) 0(0%) 140 38% 0.71 0.05 A

Seat-back folding 63(45%) 44(31%) 24(17%) 8(6%) 0(0%) 1(1%) 140 14% 0.77 0.49 A

*A: Attractive, O: One-dimensional, M: Must-be, CS: Category Strength, SI: Satisfaction Index, DI: Dissatisfaction Index

Table 3. Results of the Kano model
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Item
Classification

0% ≤ CS ≤ 20% 20% < CS ≤ 40% 40% < CS

Front

seat

Must-be

 Head-rest height 

adjustment (20%),

Neck injury reduction

(2%)

Seat height adjustment (27%)(27%)  

 Back-rest angle adjustment

(50%),

 Seat length adjustment (45%)

Attractiv

e

 Passengers' seat 

adjustment (16%),

 Seat heating system

(15%),

 Head-rest length 

adjustment (14%)

Seat thigh height adjustment (39%),

Lumbar support adjustment (37%),

Seat thigh length adjustment (21%)

 Automatic adjustment of

driver's seat (59%) and

 passenger's seat (44%),

 Seat ventilation system (57%),

 Cornering correction(47%), 

 Cushion stretching (46%),

 Back-rest message (44%), 

 Seat position memory (42%)

Rear

seat

Attractiv

e

 Seat-back folding

(14%), 

 Seat thigh length 

adjustment (11%),  

 Head-rest height 

adjustment (7%)

 Automatic adjustment of a seat 

(38%), 

 Seat heating system (36%),

 Back-rest angle adjustment (31%),

 Head-rest length adjustment (28%),

 Lumbar support adjustment (25%)

 Seat ventilation system (45%),

 Seat length adjustment (41%)

Table 4. The results of the Kano model

∙앞·뒤좌석의 Kano 분류 결과 비교

당연적 특징이 강하게 나타난 앞좌석의 ‘전‧후 길이 조절(45%)’ 속성은 뒷좌석에서 매력적(41%) 특징이 높게 나타

났다. 이는 뒷좌석에 ‘전‧후 길이 조절’ 기능이 아직 보편화되지 않은 현실이 반영된 결과로 해당 기능이 뒷좌석에 

추가될 경우 매우 높은 고객 만족(SI: 0.75)을 창출할 것으로 기대된다. 이와 유사한 현상은 ‘등받이 각도 조절’ 기능

에서도 찾아볼 수 있다. 이상과 같은 Kano 결과를 SI-DI 다이어그램으로 나타내면 앞좌석과 뒷좌석의 품질 유형 변

화를 쉽게 관찰할 수 있다.

Figure 2. SI-DI Diagram (Front seat)
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Figure 3. SI-DI Diagram (Rear seat)

∙국내‧외 Kano 분류 결과 비교

본 연구는 외국인 32명에 대하여 내국인과의 자동차 시트 인식 차이를 추가적으로 비교 분석하였다. 그 결과 외국

인은 앞좌석 조절 기능의 부가기능이라 할 수 있는 ‘허벅지부 높이 조절’, ‘머리받침대 길이 조절’, ‘동승석 조절’ 및 

‘동승석 전동 조절’ 기능들에 내국인보다 무관심(또는 무관심과 매력적의 혼합 속성)한 것으로 나타났다. 이러한 현

상은 뒷좌석에서 더욱 두드러지는데, ‘허벅지부 길이 조절’, ‘머리받침대 길이 조절’, ‘등받이 각도 조절’, ‘허리지지대 

조절’, ‘통풍 조절’, 뒷좌석의 ‘전동 조절’ 기능들은 모두 무관심 또는 이 유형과 혼합으로 나타났다. 반면, 외국인들은 

앞좌석의 기본 기능(‘전‧후 조절’, ‘착좌 높이 조절’, ‘등받이 각도 조절’)을 내국인보다 다소 당연하게 여기는 것으로 

나타났으며(즉, 외국인들이 평가한 기본기능들의 당연적 속성 빈도가 더 높음), 특히 안전 관련 기능(‘목상해 저감’)

과 뒷좌석의 실용적 기능(‘화물공간’) 및 ‘머리받침대 높이 조절(국내 응답자의 경우 매력적으로 분류)’ 기능은 당연

적 속성으로 분류되었다.

국내 소비자의 경우 전반적으로 앞좌석의 SI와 DI가 외국인 보다 높게 나타났는데(p-value<0.01), 이러한 결과는 

내국인이 앞좌석의 기능변화에 더 민감하게 반응하는 것으로 해석할 수 있다. 뒷좌석의 경우 내국인의 SI가 외국인 

보다 여전히 높게 나타났으나, DI는 통계적으로 유의한 차이가 없는 것으로 나타났다.

4.2 쌍대비교에 의한 가중치 결과

Kano 분석 결과 고객들은 앞좌석과 뒷좌석 모두 자동(전동) 조절 기능에 대한 선호도가 높은 것으로 나타났다. 

이러한 고객의 의견을 수용하여 만족도를 높일 수 있으나 재무적 제약으로 인해 모든 전동 기능을 설계에 반영하는 

것은 현실적으로 무리가 있다. 이때는 보다 효과적인 고객만족 달성을 위해 고객에게 중요한 속성을 우선적으로 개

선하는 것이 바람직하다. 이를 위해 본 연구에서는 쌍대비교(Saaty, 1977)에 의한 주요 전동 기능(착좌 높이 및 전‧

후 길이, 등받이 각도, 허벅지부위 조절)에 대하여 상대적 중요도를 Kano 설문과 함께 조사하였다. 결과분석에 이용

된 일관성 기준(CR≤0.2)을 통과한 55개 응답을 분석한 결과 여러 전동 조절 기능들 중 Kano 모델에서 당연적 속성
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으로 분류된 ‘전동 전‧후 길이 조절(CS: 45%)’ 기능을 소비자들이 가장 중요하게 여기는 것으로 나타났다. 따라서 

Kano 결과와 쌍대비교의 결과로 볼 때 자동차 시트 설계시 앞좌석에서 당연적으로 분류된 기본 기능들을 반드시 

충족시키고, 고객 만족을 위해 앞좌석(또는 앞‧뒤 좌석 모두)에 전‧후 전동 조절이 가능한 기능을 설치하는 것을 고려

해볼 수 있다. 참고로 ‘등받이 각도 조절’과 ‘착좌 높이 조절’은 모두 Kano 모델에서 당연적 속성으로 분류되었는데, 

이들 속성도 두 번째와 세 번째로 중요하게 여기는 속성들이다. ‘허벅지부 전동 조절 기능’은 소비자들이 가장 중요

하지 않게 여기는 것으로 나타났다.

Automatic attributes Relative importance

1. Seat length automatic adjust 0.44

2. Back-rest angle automatic adjust 0.31

3. Seat height automatic adjust 0.18

4. Seat thigh automatic adjust 0.07

Table 5. Pairwise comparison results

5. 결론

지난 120 여 년간 자동차 시트(Seat)는 안락감, 안전성, 편의성, 고급감과 함께 다양한 편의 기능을 갖춘 중요 아

이템으로 성장하였으며, 자동차 OEM 및 시트 공급사(supplier)들을 중심으로 고객의 높은 기대에 부응하기 위해 지

속적인 기술발전을 거듭하여 왔다. 그러나, 자동차는 운전자마다 선호하는 자세가 다르며 지리적 환경이나 도로 사

정에 따라 운전 자세와 위치가 변하기 때문에 하나의 시트에 모든 운전자의 요구사항을 반영하는 것은 쉬운 일이 

아니다. 예를 들어 좁은 비탈길이나 눈 덮인 도로에서의 운전은 평상시와 다른 긴장된 자세를 요구하므로, 수시로 

변하는 운전자의 요구사항을 충족하지 못할 경우 고객 불만의 원인이 된다. 더욱이, 자동차 시트의 외형적 품질과 

성능이 탁월한 수준에 도달하였음에도 불구하고 운전자의 시트에 대한 만족도가 여전히 낮다는 Power(2012)의 보

고서는 운전자의 시트에 대한 고객 요구 사항이 갈수록 다양해지며 복잡해지고 있다는 사실을 보여준다.

  본 연구에서는 Kano 모델을 이용하여 자동차 시트의 중요한 17개의 조절 기능에 대하여 고객 인식을 분석하였

다. 분석 결과 응답자들은 현재 앞좌석과 뒷좌석의 조절 기능을 다르게 인식하여, ‘등받이 각도 조절’과 ‘시트 전·후 

길이 조절’은 당연히 있을 것으로 기대하고 대부분의 전동 조절 기능들을 매력적으로 여기는 것으로 나타났다. 또한 

내국인은 외국인 보다 시트 조절 기능 변화에 민감하게 반응하는 반면, 안전 및 기본기능이나 실용적 기능은 외국인

이 내국인보다 더욱 당연하게 고려하는 것으로 나타났다. Berger 등 (1993)의 고객만족계수와 Lee와 

Newcomb(1997)의 차원 강도(CS) 개념을 활용할 경우 같은 품질 유형(당연적, 일원적, 매력적)이라도 만족과 불만

족에 강한 영향을 미치는 중요한 품질 속성을 도출할 수 있으므로(Jang 등, 2012), 본 연구의 결과는 자동차 시트 

개발자들에게 개선의 영역 도출시 유용한 의사결정 기준을 제공할 것으로 기대한다. 아울러 보다 체계적인 결과 도

출을 위해 본 연구에서 소개한 설문방법을 국적별, 차종별, 만족 수준별로 조사하여 비교‧분석하는 것이 필요할 것으

로 판단된다.
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