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Since the appearance of smartphones, the smartphone market has been in fierce completion by new technologies and marketing 
trends. The smartphone market is now somewhat saturated, and the manufacturers are trying to improve their position in the 
market through the repurchase of existing customers and the influx of competitors. At the same time, customers have their own 
purchasing criteria for smartphones. Therefore, manufacturers need to determine new technology and marketing trends based on 
customer purchasing trends and usage characteristics. The aim of this study is to analyze the quality attributes of smartphones. 
We conducted a survey on 220 respondents, and divided the respondents into several groups by purchasing trends and usage 
characteristic through cluster analysis. The groups are analyzed and compared based on the Kano model for the quality attributes 
of smartphone. The analysis result are as follows. Firstly, purchasing trends divide responders into groups that prefers high-end 
premium smartphones and those that take into account practicality in terms of purchasing trends. Secondly, usage characteristic 
divide responders into three groups: those with clear usage pattern, those who prefer ease of use, and the rest, and we find 
out that those with clear usage pattern are important customer in viral marketing. Lastly, Kano analysis is revealed the ‘Slow/ 
hi-speed camera’, ‘Private mode’, ‘Widget’, ‘Health care’ are attractive quality attributes.
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1. 서  론1)

2007년 애플사(Apple Inc.)가 아이폰을 출시하면서 휴
대폰 산업은 일대의 변화를 겪게 된다. 성숙기에 접어들
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어 단말기 하드웨어를 중심으로 경쟁을 하던 핸드폰 시
장이 새로운 패러다임(paradigm)의 스마트폰의 등장으로
신기술과 소프트웨어 중심의 경쟁으로 옮겨가게 된 것이
다[24]. 한국시장은 2009년 아이폰의 첫 판매 이후 3년
만인 2012년에 핸드폰 사용자의 60%가 스마트폰을 사용
할 정도로 급속하게 확산되었으며[6, 16], 2014년부터는
핸드폰 사용자 대부분이 스마트폰을 사용하는 일종의 포
화상태를 맞이하게 되었다[13]. 중국과 인도 등의 거대한
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신흥시장 덕에 급성장을 하던 글로벌시장 역시 2016년을
기점으로 성장세가 줄어들었다[7]. 
이렇듯, 현재의 스마트폰 시장은 포화상태에 도달하였

고, 성장도 정체되어 기존 고객의 재구매를 통해 성장하
는 과밀화된 경쟁 국면으로 들어선 것으로 판단된다[13, 
20]. 동시에 이미 스마트폰을 오랫동안 사용한 소비자들
의 선택기준이 까다로워지고, 어플리케이션을 기반으로
하는 소프트웨어 중심의 이용특성을 보이고 있어, 다양
한 서비스가 지원될 수 있는 수준의 단말기를 요구함은
물론 최신 기술이 탑재된 트랜디(trendy)한 제품의 출시
에 관심을 보이고 있다[6]. 결국 기업들은 신규고객을 확
보하는 동시에 기존 고객의 이탈을 방지하기 위한 신제
품 개발과 마케팅 전략이 필요하다.
새로운 제품이나 서비스가 출시되는 경우, 기업들은

신규 시장에서의 주도권을 선점하기 위하여 제품이나 서
비스의 어떠한 특성들이 잠재적 고객들의 선택을 유도하
는 지를 파악하려 부단히 노력한다. 이는 연구자에게도
흥미로운 주제이고, 스마트폰이 처음 소개되고 확산되던
시기인 2008년 이후 몇 년 동안에는 스마트폰의 품질특
성 및 기능적 특성을 파악하고 평가하려는 연구들이 여
럿 소개되었다[1, 4, 8, 15, 17, 30]. 그러나 스마트폰 시
장이 성숙기에 접어들어 포화상태에 들어선 최근에는 고
객충성에 의한 재구매 또는 플랫폼 주도권 경쟁 등의 경
쟁적 상황에서의 고객이탈을 방지하려는 관점에서의 연
구들이 이루어지고 있다[2, 11, 20, 21]. 그러나 이러한
연구들은 과밀화된 시장 환경을 고려한다는 점에서는 의
미가 있을 수 있으나,  까다로운 요구사항을 자닌 소비자
를 고려하고 있지는 못하다. 
현재의 스마트폰 시장과 같이 과밀화된 시장에서 까

다로운 소비자를 만족시키기 위해서는 소비자를 세분화
하고, 세분화된 각각의 집단(group)마다 차별화된 성능의
제품과 서비스를 제공하는 것이 중요하다. 즉, 소비자를
사용특성이나 성향에 따라 세분화하고 세분화 된 집단의
소비자들을 만족시키는 품질 특성을 파악하여 중요하게
인식되는 특성은 부각시키고 우려되는 특성은 제거하는
전략적인 접근을 위한 연구가 필요하다. 
본 연구의 목적은 현재 스마트폰을 사용하고 있는 사

용자를 그들의 구매성향과 사용특성 각각을 기준으로 세
분화하고, 세분화 된 각 집단별로 스마트폰의 품질특성
에 대한 태도를 분석하는 것이다. 구체적으로, 스마트폰
구매결정에 영향을 미치는 요인을 변수로 하여 군집분석
을 실시함으로써 구매성향을 기준으로 사용자를 세분화
하고, 세분화된 집단별로 품질특성에 대한 Kano 분석 사
용하여 스마트폰품질특성에 대한 태도를 비교 분석한다. 
같은 방법으로, 스마트폰의 주 사용용도를 변수로 하여
군집분석을 실시하여 사용특성을 기준으로 세분화하고, 

세분화된 집단별로 품질특성에 대한 Kano 분석을 사용
하여 스마트폰품질특성에 대한 태도를 비교 분석한다.
본 논문은 다음과 같이 구성되었다. 제 2장에서는 기

존의 연구들을 검토하여 군집분석과 Kano 분석을 수행
하기 위한 대상 변수인 스마트폰의 구매결정 요인과 품
질특성을 도출하였다. 제 3장에서는 2장에서 도출한 요
인과 특성들을 사용한 설문 구성과 자료수집 그리고 분
석방법을 개략적으로 소개한 후, 제 4장에서 수집된 자
료를 사용하여 분석한 내용을 소개한다. 그리고 마지막
으로 제 5장에서 결론 및 토의를 제시한다. 

2. 이론적 배경

2.1 스마트폰의 구매결정 요인

새로운 제품이 등장하고 잠재적 구매자들의 구매결정
에 영향을 주는 요인을 파악하는 것은 매우 자연스러우
면서도 중요한 일이다. 기업의 입장에서는 해당 요인의
파악을 통해 마케팅 전략의 방향성을 결정하고 궁극적으
로는 자사 제품의 경쟁력을 확대할 수 있기 때문이다. 

Lee[19]은 스마트폰의 주요한 구매요인으로 네트워크
효과, 전환비용, 기능, 디자인, 브랜드, A/S, 가격 등을
도출하였으며, Kim and Nam[8]은 스마트폰 구매결정에
영향을 미치는 요인들을 도출하기 위하여 관련 선행연구
에서 다루어진 스마트폰 특성들을 정리하여 비용, 성능, 
시스템, 흥미, 통신, 편리, 외관, 브랜드, 서비스 등의 9개
범주를 경제성, 기능성, 편의성, 차별성의 4개 요인으로
묶기도 하였다. Choi and Kim[3]은 재구매 결정에 영향
을 미치는 주요한 요인으로 기능, A/S, 가격, 브랜드, 디
자인을 선택하였으며, Lee[18]는 네트워크, H/W 성능, 기
능, 디자인, 브랜드, A/S, 가격 등의 7개 요인을, Son and 
Ha[27]는 브랜드, 디자인, 가격, 사양을 재구매에 영향을
미치는 요인으로 소개하였다. 최근의 연구로는 시스템
품질, 네트워크 품질, 내용품질, 고객지원과 호환성 등의
5차원을 고려한 Kim et al.[10]과 선행연구들을 종합하여
요인분석과 타당성 검정을 통해 H/W 성능, A/S 요인, 전
환비용, 네트워크 효과, 디자인 요인의 5요인을 선정한
Lee and Baek[20]의 연구가 존재한다. 
이상의 선행연구들을 살펴보면 Kim and Nam[8]의 연

구에서 제시된 9개의 범주가 기존 연구들에서 고려한 요
인들을 포괄하고 있음을 알 수 있으며, 9개의 범주 중 비
용(가격), 성능(기능), 시스템(사양), 통신(네트워크), 외관
(디자인), 브랜드, 서비스(A/S) 등 6개의 요인은 선행연구
들에서 공통적으로 고려되고 있다. 이에, 본 연구는 Kim 
and Nam[8]의 연구에서 제시된 9개의 범주를 기준으로
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본 연구의 목적과 최근의 시장 환경을 고려하여 스마트
폰의 구매성향을 판단하기 위한 범주를 재조정하였다. 
일차적으로, ‘비용’과 ‘브랜드’ 범주는 고려대상에서

제외하였다. 비용과 브랜드가 스마트폰의 구매를 결정하
는데 주요한 요인이기는 하지만, 스마트폰의 품질특성이
주요 분석대상인 본 연구의 목적을 고려할 때, 비용과 브
랜드를 같이 고려할 경우 자칫 스마트폰의 품질특성 간
의 영향력 차이가 잘 드러나지 않거나, 그 영향력이 비용
이나 브랜드 효과와 교락(confounding)될 가능성 때문이
다. 둘째로, Kim and Nam[8]의 ‘시스템’과 ‘흥미’ 두 범
주를 ‘어플리케이션(application)’이라는 하나의 범주로
합쳤다. Kim and Nam[8]의 연구에서 시스템은 운영체계
및 어플리케이션(application)을 의미하는데 이는 iOS와
안드로이드로 구분되는 제조사와 완벽하게 교락이 발생
한다. 반면 흥미는 스마트폰이 제공하는 여러 서비스들
의 종류를 의미하고 있다. 따라서 시스템과 흥미 두 범주
의 내용 중, 교락이 발생하는 운영체제의 개념을 제거하
고 스마트폰에서 제공하는 서비스와 어플리케이션의 개
념을 합하여 제공하는 어플리케이션의 종류 및 유용성
등을 의미하는 하나의 범주를 도출하였다. 셋째로, ‘어플
리케이션’ 범주를 도출하는 과정에서 Kim and Nam[8]의
연구에서 정의한 ‘서비스’ 범주의 내용이 축소되어 ‘애프
터서비스(A/S)’범주로 축소하였다. 마지막으로 ‘성능’, 
‘통신’, ‘외관’ 범주는 최근 스마트폰 시장 및 마케팅 경
향을 고려하여 범주의 이름과 개념을 일부 수정하였다. 
결론적으로 본 연구에서는 사양(specification), 편리성
(esae of use), 성능(performance), 네트워크(network), 어
플리케이션(application), 애프터서비스(A/S)의 6개 요인
에 대하여 스마트폰 구매 시 중요하게 생각하는 정도를
조사하여 구매성향을 파악하였다.

2.2 스마트폰의 품질특성

소비자가 관심을 가지는 품질특성을 연구하는 것은
너무나도 당연한 것이다. 시장의 입장에서는 해당 특성
들을 통해 제품의 확산 속도를 높일 수 있고, 기업의 입
장에서는 자사 제품의 경쟁력을 확대할 수 있으며, 연구
자의 입장에서는 해당 제품의 향후 제품수명주기 및 수
요를 예측 할 수 있기 때문이다. 스마트폰 역시 이러한
자연스러운 관심과 연구들이 존재한다. 초반에는 기존
휴대전화 단말기의 품질특성을 기반으로 스마트폰의 특
징을 추가하는 형태의 접근이 이루어졌으며[1, 8, 12, 14, 
24], 이후 스마트폰 시장이 성숙기에 들어서면서 종합적
이고 감성적인 부분이나 구체적인 기술특성이나 성능으
로 관심이 옮겨가고 있음을 확인 할 수 있다[5, 7, 9, 15, 
22, 23, 25, 29, 30, 31].

특히 Kano 분석을 사용하여 스마트폰의 품질특성을 파
악하고 분석하려는 연구들이[7, 15, 29, 30, 31] 다수 존재
하며, 최근에 Song[29]이 한국의 스마트폰 시장을 대상
으로 수행된 기존의 연구들을 망라하여 스마트폰의 품질
특성(attributes)을 분류하고 그 영향을 조사한 고찰논문
(review article)을 소개함으로써 기존의 연구들에서 파악된
기술특성들을 정리하기도 하였다. 해당 논문에서는 스마
트폰의 품질특성을 <Table 1>과 같이 21가지로 분류하였
는데, 본 연구에서는 Song[29]이 소개한 21가지 특성과 최
근 스마트폰 시장의 특징을 참고하여 응답자가 이해하고
답변할 수 있는 구체적인 사양과 기능 40개를 도출하였다. 
우선 Song[29]의 특성 중, ‘할부(monthly payment)’, 

‘통화연결(call connectivity)’, ‘충격방지(crash resistance)’, 
‘전자파(electromagnetic radiation)’, ‘3차원 기능(3D func-
tion)’은 본 연구의 목적에 부합하거나 현재 시점에 품
질특성으로 고려되기에 너무 진부하여 또는 아직 해당
특성이 품질특성으로 인식되기에 구현이 미비하다고 판
단하여 고려하지 않았다. 그리고 다른 일부 특성들에
대해서는 최근 스마트폰 시장 및 마케팅 경향을 고려하
여 개념을 수정하여 사용하였다. 예를 들어, ‘충전지안
전성(battery safety)’은 한때 중요한 관심사항이기는 했
지만, 현재는 무선충전과 같은 ‘충전방법(battery charge 
method)’이나 ‘충전속도(battery charge speed)’가 주요한
관심사항이기에 특성을 수정하였다. 그리고 ‘카메라화질
(Camera resolution)’은 화면화질(Display resolution)‘과 거
의 같은 개념으로 받아들이고 있으며, 카메라에 대해서
는 다양한 촬영기능들에 더 관심을 가지는 상황을 고려
하여 ’저/고속 촬영(Slow/high-speed camera)‘으로 특성을
수정하였다. 그리고 ‘두께(depth)’와 ‘무게(weight)’는 단
순히 두 개의 특성으로 스마트폰의 외형과 관련된 품질
특성을 설명하기에는 부족하다고 판단되어 ‘폰크기(phone 
size)’, ‘화면크기(display size)’, ‘디자인(design)’, ‘그립감
(grip)’, ‘휴대성(portability)’ 6개의 특성으로 세분화 하였다. 
‘메모리(memory)’, ‘연결안정성(Connection stability)’, ‘인터
넷속도(Internet speed)’, ‘카메라화질(Camera resolution)’, 
‘보안(Security)’, ‘어플리케이션다양성(Application diversity)’ 
등의 특성들 역시 같은 이유로 특성을 추가하여 세분화
하였다. 마지막으로 Song[29]에서는 언급하지 않았지만
현재 스마트폰 시장에서 관심을 가지고 있다고 판단되는
품질특성을 추가하였다. 이상의 40개 품질특성을 Song 
[29]의 21개의 특성과 비교할 수 있도록 <Table 1>에 같
이 제시하였다. 
본 연구에서는 사용자의 구매성향과 사용특성을 고려

하여 고객을 세분화 한 후, 세분화 된 각 집단별로 <Table 
1>에 소개된 40개의 스마트폰의 품질특성에 대하여 Kano 
분석을 실시하였다. 
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<Table 1> The Quality Attributes of Smartphone 

Song[29] This research

Monthly payment

Call connectivity  

Battery usage time Battery usage time

Memory Memory
Memory extension

Display resolution Display resolution

Depth Phone size
Display size

Design
Grip

Portability
Weight

Connection stability
Stability of data network

Stability of Wifi 
Wifi zone

Internet speed Speed of data network
Speed of Wifi 

Camera resolution Slow/high-speed camera 

Sound quality Sound quality

Battery safety Battery charge method
Battery charge speed

Crash resistance

Security
Fingerprint recognition

Iris recognition 
Private mode

Electromagnetic
radiation

Voice recognition Voice recognition

Application diversity
Application diversity

Free Application
Application installation

Processing speed Processing speed

Application stability Application stability

Multitasking Multitasking

3D function

A/S responsiveness
A/S process

Interface
Text input method

Touch sensor
A.I

Smart view
Health care

Widget
Fin-tech service
Cloud service

Simultaneous calling

3. 연구방법

3.1 설문구성

본 연구는 스마트폰 사용자를 구매성향과 사용특성에

따라 각각 세분화하고, 세분화 된 각 집단별로 Kano 분
석을 사용하여 스마트폰의 품질특성에 대한 태도를 분석
하는 것이다. 설문지는 연구의 목적에 따라 응답자들의

스마트폰 사용특성을 파악하기 위한 5문항, 스마트폰 구
매성향을 파악하기 위한 6문항, 그리고 품질특성에 대한
태도를 파악하기 위한 Kano 질문으로 구성되었는데 구

체적인 설문 문항은 다음과 같다.  
응답자들의 스마트폰 사용특성을 파악하기 위하여 성

별, 연령, 그리고 현재 사용하고 있는 스마트폰 브랜드, 직
전에 사용했던 스마트폰 브랜드를 조사하였으며, 통화 이
외에 스마트폰을 주로 사용하는 용도를 파악하기 위하여
‘오락/게임’, ‘사진촬영’, ‘GPS/네비게이션’, ‘인터넷정보
검색’, ‘e-book’, ‘업무’, ‘이메일’, ‘SNS’, ‘음악감상’, ‘모바
일뱅킹’, ‘주식거래’, ‘영화감상’, ‘교육/학습’, ‘다이어리/
메모’, ‘DMB시청’, ‘기타’ 의 16개 항목에 대하여 최대 5
개까지의 복수응답을 허용하여 조사하였다. 
응답자들의 스마트폰 구매성향을 파악하기 위하여

“스마트폰을 구매하시거나 이용하시면서 다음 각 측면들
을 얼마나 중요하다고 생각하는지 평가해 주시기 바랍니
다.”라는 질문에 대하여 ‘스마트폰 단말기 사양’, ‘스마트
폰 이용 및 조작 편리성’, ‘스마트폰 기능 및 성능’, ‘무
선 인터넷 접속’, ‘어플리케이션’, ‘애프터서비스’에 대하
여 리커트 5점 척도를 사용하여 조사하였다. 

Kano 분석을 위해 <Table 1>에 소개된 40개의 스마트
폰의 품질특성에 대하여 긍정과 부정형의 쌍대설문지를
작성하였다. 이때, Kano 질문에 대한 전형적인 답변지인
‘좋다’, ‘당연하다’, ‘별다른 느낌 없다’, ‘하는 수 없다’, 
‘싫다’의 모호성 문제점을 지적하면서 상황에 맞게 변경
할 것을 주장한 선행 연구의 내용을 참고하여, 답변지를
‘좋다’, ‘당연하다’, ‘무관심하다’, ‘참고쓴다’, ‘불만이다’
로 변경하여 사용하였다.  

3.2 자료수집 및 분석 방법

자료수집을 위한 설문조사는 2018년 7월에 진행되었다. 
설문 대상은 현재 스마트폰을 사용하고 있는 이용자를 모
집단으로 하였으며, 스마트폰의 신기능과 품질특성에 민
감할 것으로 예상되는 20~40대를 중심으로 220부를 수집
하였다. 설문 응답자 정보를 <Table 2>로 제공하였다.
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<Table 2> Respondents of the Survey 

Current Phone Before Phone
Total

Characteristics
iPhone Galaxy others iPhone Galaxy others

Gender Age Age Gender

Male

10~19 0 2 1 0 2 1 3

123
20~29 34 39 17 17 46 27 90
30~39 2 5 2 3 4 2 9
40~ 2 16 3 3 15 3 21

Female

10~19 5 2 1 4 4 0 8

97
20~29 38 22 3 13 32 18 63
30~39 8 5 2 5 6 4 15
40~ 0 9 2 1 7 3 11

Sub total 89 100 31 46 116 58
Total 220 220 220

Dys-functional

1. Like 2. Must
3. Don’t 

care
4. Can live 

with it
5. Dislike

Func-
tional

1. Like Q A A A O
2. Must R I I I M
3. Don’t care R I I I M
4. Can live 

with it R I I I M

5. Dislike R R R I Q

(A) Kano decision table

   

Dys-functional

1. Like 2. Must
3. Don’t 

care
4. Can live 

with it
5. Dislike

Func-
tional

1. Like Q A A A O
2. Must R A A O M
3. Don’t care R I I M M
4. Can live 

with it R I I I M

5. Dislike R R R I Q

(B) Modified Kano decision table
cf. Q : Questionable,  A : Attractive,  O : One-dimensional,  M : Must-be,  I : Indifferent,  R : Reverse

<Figure 1> Decision Tables of Kano and Modified Kano

<Table 2>에서 보는 것과 같이 최종 표본의 성별은 남성 
123명(55.9%), 여성 97명(44.1%)이고, 연령은 10대 11명
(5%), 20대 153명(69%), 30대(11%), 40대(15%)로 구성되
었음을 알 수 있다. 연령대가 20%에 편중되기는 하였지
만, 스마트폰의 품질특성에 가장 민감한 연령대가 20대
임을 감안하면 품질특성 분석을 목표로 하는 연구의 목
적에 크게 위배되지 않을 것이라 판단되었다. 
그리고 현재 사용하는 스마트폰과 직전에 사용했던

스마트폰의 제조사 역시 특정 제조사로 편중되지 않아
본 연구의 목적에 편의를 발생시키지는 않은 것으로 판
단되었다. 
스마트폰 사용자를 구매성향과 사용특성을 기준으로

세분화하고, 세분화 된 각 집단별로 스마트폰의 품질특
성에 대한 태도를 분석하려는 본 연구의 목적을 달성하
기 위해는 다음과 같은 순서로 분석이 진행되었다. 우선
‘스마트폰 단말기 사양’, ‘스마트폰 이용 및 조작 편리
성’, ‘스마트폰 기능 및 성능’, ‘무선 인터넷 접속’, ‘어플
리케이션’, ‘애프터서비스’ 등 선행연구를 통해 도출 된
스마트폰의 주요 구매요인 6개 항목에 대하여 중요하게
여기는 정도를 응답한 결과를 군집분석을 통해 분류함으
로써 구매성향을 기준으로 하는 사용자 세분화를 시도하
였다. 또한 통화 이외에 스마트폰을 주로 사용하는 용도

를 파악하기 위하여 복수응답을 허용한 ‘오락/게임’, ‘사
진촬영’, ‘GPS/네비게이션’, ‘인터넷정보검색’, ‘e-book’, 
‘업무’, ‘이메일’, ‘SNS’, ‘음악감상, ‘모바일뱅킹’, ‘주식
거래’, ‘영화감상’, ‘교육/학습’, ‘다이어리/메모’, ‘DMB시
청’, ‘기타’의 16개 항목의 결과를 군집분석을 통해 사용
특성을 기준으로 사용자를 세분하였다.
이상의 방법으로 세분화한 집단별로 <Table 1>에 소개

된 40개의 스마트폰의 품질특성에 대한 Kano 분석을 실
시하여, 사용자의 구매성향 및 사용특성에 따른 스마트폰
품질특성에 대한 태도를 비교 분석하였다. 다만 본 연구
에서는 기존의 Kano 모형과 함께 Kim[15]에 의하여 제안
된 수정된 Kano 모형도 사용하여 분석을 시도하였다. 

Kim[15]은 기존의 Kano 모형에서 제시한 의사결정 테
이블에 ‘무관심요인’이 다수를 차지하고 있으며, 응답자
들이 설문 문항에 신중하게 응답하는 것이 아니기 때문
에 ‘무관심요인’이 과도하게 판단될 여지가 있음을 지적
하며 <Figure 1>의 우측(B)과 같은 수정된 Kano 의사결
정 테이블을 제안하였는데, <Figure 1>에서 볼 수 있듯이, 
기존의 Kano 분석에는 ‘무관심요인’이 전체 25개의 셀
중 10개를 차지하고 있어서, 응답자들이 신중하게 응답
하지 않는다면 ‘무관심요인’으로 분류될 가능성이 크다
[15]. 따라서 스마트폰과 같이 트렌디(trendy)한 제품에
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<Figure 2> Dendrogram of Clustering for Purchasing Tendency

<Table 3> Clustering for Purchasing Tendency

Category Group N Mean
Std. 
dev.

t-test

t p-value

specification 1
2

105
115

4.52
3.64

.573

.665 10.542 .000

esae of use 1
2

105
115

4.87
3.98

.342

.546 14.530 .000

performance 1
2

105
115

4.82
3.90

.387

.552 14.464 .000

network 1
2

105
115

4.92
3.96

.300

.635 15.431 .000

application 1
2

105
115

4.51
3.66

.695

.634 9.488 .000

A/S 1
2

105
115

4.34
3.86

.918

.736 4.313 .000

 <Table 4> Age Distribution of Clustering for Purchasing 

Tendency

Age
Cluster

Total
1 2

10~19 9 2 11
20~29 74 79 153
30~39 11 13 24
40~ 11 21 32

Total 105 110 220

대한 관심과 시장의 변화가 빠른 경쟁 시장의 경우에는
사용자가 판단하는 품질특성을 조금 더 민감하게 판단하기 
위하여 기존의 Kano 분석과 Kim[15]의 수정된 Kano 모
형을 함께 고려하는 것이 합리적이라는 판단을 하였다. 
기존 Kano 모형과 수정된 Kano 모형의 의사결정 테이블
을 비교 할 수 있도록 <Figure 1>에 같이 도시하였다. 

4. 분석결과 

4.1 구매요인을 이용한 군집분석 

구매요인 6개 항목에 대한 응답자들의 특징을 군집분
석으로 분류한 결과, <Figure 2>에서 볼 수 있듯이 두 개
의 집단(group)으로 분류되었다. 두 집단의 특징을 파악하
기 위하여 ‘스마트폰 단말기 사양’, ‘스마트폰 이용 및 조
작 편리성’, ‘스마트폰 기능 및 성능’, ‘무선 인터넷 접속’, 
‘어플리케이션’, ‘애프터서비스’의 6개 항목에 대한 두 집
단간의 평균차이를 확인한 결과는 <Table 3>과 같다.

<Table 3>에서 볼 수 있듯이, 두 집단은 각각 105명과
115명이 속해있으며, 6개 항목 모두에서 집단 1의 평균
이 집단 2의 평균보다 큼을 알 수 있다. 그리고 해당 차
이는 유의수준 1% 수준에서 유의한 차이를 보이고 있음
이 확인되었다. 결국 구매성향을 고려하여 소비자를 세
분하는 경우, 고품질의 프리미엄 스마트폰을 선호하는
집단과 상대적으로 그렇지 않은 집단, 즉 실용성을 중요
하게 생각하는 집단으로 구분됨을 확인 할 수 있다.
두 집단에 속한 응답자들의 통계학적 특성을 살펴보면

집단 1은 남성이 58명(55.2%), 여성이 65명(44.8%)이고 집
단 2는 남성 65명(56.5%), 여성 50명(43.5%)으로 성별은

유의미한 차이를 보이지 않는다. 그러나 연령을 고려하였
을 때, 집단 1은 10대 9명(8.5%), 20대 74명(70.5%), 30대
11명(10.5%), 40대 이상 11명(10.5%)인 반면 집단 2는 10
대 2명(1.7%), 20대 79명(68.7%), 30대 13명(11.3%), 40대
이상 21명(18.3%)으로 연령이 증가할수록 집단 2에 속하
는 비율이 커짐을 알 수 있다(<Table 4> 참조). 
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<Figure 3> Dendrogram of Clustering for Usage Characteristic

4.2 사용특성을 이용한 군집분석

통화를 제외하고 스마트폰을 주로 사용하는 용도를 파

악하기 위하여 ‘오락/게임’, ‘사진촬영’, ‘GPS/네비게이션’, 
‘인터넷정보검색’, ‘e-book’, ‘업무’, ‘이메일’, ‘SNS’, ‘음악
감’상, ‘모바일뱅킹’, ‘주식거래’, ‘영화감상’, ‘교육/학습’, 
‘다이어리/메모’, ‘DMB시청’, ‘기타’ 의 16개 항목 중 복수
응답을 허용하여 선택하도록 하였다. 응답결과를 사용하
여 군집분석으로 분류한 결과, <Figure 3>에서 볼 수 있듯
이 세 개의 집단(group)으로 분류되었다(4.1에서 분류 된
집단과의 혼란을 막기 위해 본 장에서 분류된 집단은 집단
3, 4, 5로 명명한다). 
각 집단의 특징을 살펴보면 집단 3은 115명의 응답자가

속한 집단으로 스마트폰을 다양하게 사용하는 부류이다. 
엄밀히 말하자면 특별한 사용특성이 파악되지 못한 집단

으로 판단된다. 집단 4는 <Figure 3> 덴드로그램(Dendro-
gram)의 좌측에서 파악되는 응답자들로써 사용용도에 대
한 선택지 16개 항목 중에 ‘사진촬영’, ‘인터넷정보검색’, 
‘SNS’, ‘음악감상’, ‘모바일뱅킹’을 선택한 36명으로 구성
되었다. 이들이 선택한 5개 용도는 스마트폰 사용자가 가
장 많이 사용하는 기능이기는 하지만 집단 4에 속한 응답
자들은 다른 집단에 비하여 사용목적이 명확하다는 점과
해당 사용처가 흥미(entertainment) 또는 소통(Communica-
tion)위주의 사용처라는 점은 주목할 만하다. 마지막으로
집단 5는 69명의 응답자가 속한 집단으로 ‘GPS/네비게이
션’, ‘업무’, ‘주식거래’를 주로 사용하는 특징을 보인다. 
이 집단의 사용처를 통해 해당 집단은 스마트폰을 흥미위

주의 내용보다는 업무의 보조수단으로 주로 사용하는 집
단임을 알 수 있다.  

세 집단에 속한 응답자들의 통계학적 특성을 살펴보
면 집단 3은 남성이 66명(57.4%), 여성이 49명(42.6%)이
고 집단 4는 남성 10명(27.8%), 여성 26명(72.25%), 집
단 5는 남성 47명(68.1%), 여성 22명(31.9%)으로 구성
되어 있다. 집단 4에는 여성이, 집단 5에는 남성의 비

율이 높음을 알 수 있다. 또한 연령을 기준으로 살펴보
면, 집단 3은 10대 10(8.7%), 20대 81명(70.4%), 30대 14
명(12.1.%), 40대 이상 10명(8.7%)로 전체적인 연령비율
과 유사하다. 그러나 집단 4에서는 20대의 비율이 86.1%
로 유의미한 수준에서 다른 집단보다 높게 분포하고 있
으며, 집단 5에서는 40대 이상의 비율이 29%로 유의미
한 수준에서 다른 집단보다 높게 분포하고 있음을 알 수
있다(<Table 5> 참조).

 <Table 5> Age and Gender Distribution of Clustering for 

Usage Characteristic  

Gender Age
Cluster

Total
3 4 5

Male

10~19 3 0 0

123

20~29 56 9 26

30~39 3 0 6

40~ 4 1 16

Sub-total 66 10 47

Female

10~19 7 0 1

97

20~29 25 22 16

30~39 11 3 1

40~ 6 1 4

Sub total 49 26 22

Total 220
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<Table 6> The Result of Kano Analysis

The quality attributes of 
smartphone

Kano Modified Kano[15]

cluster for 
purchasing tendency

cluster for 
usage characteristic

cluster for 
purchasing tendency

cluster for 
usage characteristic

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Battery usage time O O O O O O O O O O
Memory O O O O O O O O O O

Memory extension I I I O I A O O O I
Display resolution O O O O O O O O O O

Phone size I I I R I I I I R I
Display size I I I I I A I I O I

Design O O O O O O O O O O
Grip O O O O O O O O O O

Portability O O O O O O O O A O
Stability of data network O O O O O O O O O O

Stability of Wifi O O O O O O O O O O
Wifi zone O O O O O O O O O A

Speed of data network O O O O O O O O O O
Speed of Wifi O O O O O O O O O O

Slow/high-speed camera I O I O I A O A O O
Sound quality O O O O O O O O O O

Battery charge method O O O O O O O O O O
Battery charge speed O O O O O O O O O O

Fingerprint recognition O O O O A O O O O O
Iris recognition I I I A I I I I A I
Private mode I I I A I A A A A A

Voice recognition O O O O O O O O O O
Application diversity I I I I I I I I I I

Free Application O O O O O O O O O O
Application installation O O O O A O O O O A

Processing speed O O O O O O O O O O
Application stability O O O O O O O O O O

Multitasking I O O O I A O O O O
A/S responsiveness O O O O O O O O O O

A/S process O O O O O O O O O O
Interface O O O O A O O O O A

Text input method O O O O O O O O O O
Touch sensor O O O O A O O O O A

A.I I I I I I I I I A I
Smart view I I I I I I I I I I
Health care I I I A I A I I A I

Widget I I I A I A A A O A
Fin-tech service I O I O I O O O O O
Cloud service I O I O I O O O O O

Simultaneous calling I I I I I I I I A I

4.3 군집에 따른 품질특성의 Kano 분석

제 4.1절과 제 4.2절의 군집분석을 통해 세분화 된 집
단별로 <Table 1>에 소개된 40개의 스마트폰의 품질특성

에 대한 Kano 분석을 실시하여, 사용자의 구매성향 및
사용특성에 따른 스마트폰품질특성에 대한 태도를 비교
분석하였다. <Table 6>은 40개의 스마트폰 품질특성에
대하여 Kano 분석의 결과를 정리한 것이다. 
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우선 품질특성에 대한 전반적인 기대수준을 살펴보면
우선 당연적(Must-be)요인이 존재하지 않는다는 점을 확
인 할 수 있다. 이는 스마트폰 시장이 성숙된 시장이라고
는 하지만, 아직 다양한 신기술을 사용한 유행(trend)경쟁
을 하는 시장임을 암시한다. 
매력적(Attractive)요인으로는 ‘저/고속 카메라’, ‘사생

활모드(Private mode)’, ‘위젯(Widget)’, ‘건강관리(Health 
care)’ 등이 속하는 것으로 판단된다. 물론 위의 품질특성
들이 기존의 Kano 분석에서는 무관심요인에 속하고 수정
된 Kano 분석에서는 매력적요인에 속하는 경우이지만, 
이는 새로운 기능이나 품질특성이 알려지는 자연스러운
과정으로 판단된다. 
일원적(One-dimensional)요인으로는 ‘충전지 사용시간

(Battery usage time)’, ‘내장메모리(Memory)’, ‘화질(Display 
resolution)’, 디자인(Design)’, ‘그립감(Grip)’, ‘네트워크 안
정성(Stability of data network)’, ‘와이파이 안정성(Stability 
of wifi)’, ‘네트워크 속도(Speed of data network)’, ‘와이파
이 속도(Speed of wifi)’, ‘음질(Sound quality)’, ‘충전방법
(Battery charge method)’, ‘충전속도(Battery charge speed)’, 
‘지문인식(Fingerprint recognition)’, ‘음성인식(Voice recogni-
tion)’, ‘무료어플리케이션(Free Application)’, ‘처리속도
(Processing speed)’, ‘안정성(Application stability)’, ‘A/S 반
응성(A/S responsiveness)’, ‘A/S 만족도(A/S process)’, ‘문
자입력방법(Text input method)’ 등 현재 자주 사용되고 익
숙한 대부분의 품질특성이 분류되었다. 위의 품질특성들
은 기존의 Kano분석에서도 수정된 Kano 분석에서도 세분
화된 모든 집단에게 일원적요인임을 확인 할 수 있다. 그
러나 ‘결재서비스(Fin-tech)’와 ‘클라우드(Cloud)’는 기존의 
Kano 분석으로는 집단에 따라서 무관심(indifferent)요인과
일원적요인으로 나뉘어 판정되지만 수정된 Kano 분석의
결과로는 모두 일원적요인으로 판단된다. 이는 해당 품질
특성이 일부의 사용자들에게는 관심을 끄는 품질특성임을
의미하며, 무관심요인에서 일원적요인으로 바뀌는 집단이
집단 2와 집단 4임을 고려할 때 해당 품질특성은 기술적인
새로움보다는 실용적인 관점의 소비자가 관심을 가지는
품질특성임을 알 수 있다.
무관심(Indifferent)요인에 대해서는 기존의 Kano 분석

과 수정된 Kano 분석의 내용을 복합적으로 판단할 필요
가 있다. 우선, ‘스마트뷰(Smart view)’는 기존의 Kano 분
석과 수정된 Kano 분석 모두에서 모든 집단에게 무관심
요인임을 확인 할 수 있다. 그러나 ‘인공지능(A.I)’과 ‘동
시통화(Simultaneous calling)’는 기존의 Kano 분석에서는
모든 집단에게 무관심요인이었으나, 수정된 Kano 분석에서
는 사용특성에 의한 군집의 집단 4에게 매력적(Attractive)
요인으로 바뀌었음을 확인 하였다. 그리고 ‘홍채인식(Iris 
recognition)’의 경우 기존의 Kano와 수정된 Kano 분석 모두

에서 다른 집단은 모두 무관심요인으로 판정되었으나 집
단 4에서만 매력적요인으로 판정되었다. 위의 경우들을
포함하여 집단 4가 다른 집단과 다른 Kano 판단을 하는
경우가 종종 보이는데, ‘휴대성(portability)’의 경우 모든
집단이 일원적품질임에도 불구하고 해당 집단은 매력적
요인으로 판단하고 있으며, 폰크기는 다른 집단들에게는
무관심요인임에도 불구하고 역작용(Reverse)요인으로 판
단하고 있다. 
집단 4가 다수의 품질특성에 대하여 다른 집단들과 다

른 Kano 결과를 보이는 점과 해당 집단이 ‘사진촬영’, 
‘인터넷정보검색’, ‘SNS’, ‘음악감상’, ‘모바일뱅킹’의 6개 
사용특성을 주로 사용하는 집단이라는 사실을 고려하면
집단 4는 스마트폰을 사용하는 기준과 목적이 아주 명확
한 집단임을 알 수 있다. 또한 집단 4는 다른 집단들에
비해 매력적요인으로 판단하는 품질특성들이 많으며, 매
력적 요인으로 판단하는 품질특성들이 휴대성’, ‘홍채인
식’, ‘사생활모드’, ‘A.I’, ‘헬스케어(Health care)’, ‘동시통
화’임을 고려할 때, 집단 4는 다른 집단에 비하여 스마트
폰을 자주 사용하며, 스마트폰을 통해 인간관계나 주변
과의 소통을 자주하는 집단임을 유추 할 수 있다. 이는
마케팅의 관점에서 구전효과를 기대할 수 있는 중요 고
객층 일 수 있음을 의미한다. 
지금까지 기술한 집단 4는 사용특성을 고려한 군집분

석을 통해 분류 된 집단이다. 사용특성에 의해 세분화된
집단 중 집단 3은 집단의 통계량을 보았을 때, 특별한 사
용특성이 파악되지 못한 집단으로 판단된다. 즉, 사용특
성에 의해 집단 4와 집단 5로 분류되고 미처 더 이상 분
류가 되지 않은 집단으로 판단된다. 따라서 집단 5는 특
성을 살펴볼 필요가 있다. 
사용특성에 의한 군집분석에서 집단 5는 스마트폰을

흥미위주의 내용보다는 업무의 보조수단으로 주로 사용
하는 비교적 높은 연령대의 집단임을 파악하였다. 그리고
집단 5가 매력적요인으로 인식하는 품질특성은 ‘Wifi zone’, 
‘사생활모드’, ‘쉬운어플리케이션설치(Application installa-
tion)’, ‘쉬운사용(Interface)’, ‘터치감(Touch sensor)’ 등이다. 
모든 집단에게 매력적요인인 ‘사생활모드’를 제거하면 해
당 집단은 스마트폰의 사용 편의성에 큰 관심을 보이고
있음을 알 수 있다. 또한 ‘메모리확장(Memory extension)’
이나 ‘화면크기’와 같은 스마트폰의 확장성이나 외관에는
큰 관심을 보이지 않으며 실용성을 추구하는 집단임을 알
수 있다.
구매성향을 고려한 군집분석을 통해서는 집단 1과 집

단 2로 분류가 되었다. 집단 1의 경우 ‘메모리확장’, ‘화면
크기’, ‘저/초고속 카메라’, ‘멀티태스킹’, ‘건강관리’, ‘위
젯’ 등 스마트폰의 확장성 및 활용성을 높일 수 있는 품
질특성에 큰 관심을 보이고 있음을 알 수 있으며, 이는
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4.1절에서 집단 1을 고품질의 프리미엄 스마트폰을 선호
하는 집단으로 판단한 사실과 일치한다. 같은 관점에서
집단 2는 모든 집단이 매력적요인으로 판단하는 품질특
성을 제외하고는 매력적요인으로 판단하는 품질특성이
존재하지 않아 신기술이나 품질특성에는 큰 관심을 가지지 
않는 실용성을 중요하게 생각하는 집단임을 확인하였다. 

4. 결론 및 토의 

본 연구는 스마트폰 사용자로부터 수집한 설문자료를
사용하여 그들을 구매성향과 사용특성에 따라 세분화하
고, 각 세분화 된 집단별로 스마트폰의 품질특성에 대한
태도를 분석하였다. 구매성향과 사용특성에 따른 세분화
는 군집분석을 사용하였으며, 스마트폰의 품질특성에 대
한 태도 분석은 Kano 분석을 사용하였다. 이상의 과정을
통해 얻은 결론은 다음과 같다. 
첫째, 구매성향에 따라 스마트폰 사용자는 고품질의

프리미엄 스마트폰을 선호하는 집단 1과 상대적으로 실
용성을 중요하게 생각하는 집단 2로 구분됨을 확인하였
다. 집단 1은 신기술이나 스마트폰의 활용성을 높일 수
있는 품질특성에 관심을 보이는 적극적 사용자인데 반
해, 집단 2는 신기술이나 품질특성에는 큰 관심을 가지
지 않는 소극적 사용자라는 상식적인 수준의 결론 밖에
얻지 못했다.  
둘째, 사용특성을 기준으로 스마트폰 사용자를 세분화

하여 스마트폰을 사용하는 기준과 목적이 아주 명확한
집단 4와 스마트폰을 업무의 보조수단으로 주로 사용하
는 집단 5로 분류되었으며, 나머지 응답자는 딱히 특성
을 파악하기 어려운 집단 3으로 분류되었다. 집단 5는
비교적 높은 연령대의 사용자들이 속해 있으며 주로 스
마트폰의 사용편의성과 관련된 품질특성에 관심을 보임
을 확인하였다. 그리고 집단 4는 다른 집단에 비하여 스
마트폰을 자주 사용하며, 스마트폰을 통해 인간관계나
주변과의 소통을 자주하는 집단임을 유추 할 수 있었다. 
따라서 해당 집단을 마케팅의 주요 대상으로 설정하고
이들을 통해 구전효과를 증대하는 전략적인 접근이 가능
하다. 특히 이 집단에는 여성사용자가 많이 속해 있으며, 
스마트폰의 보안기능이나 휴대성에 많은 관심을 가지고
있음을 확인 할 수 있었다. 
셋째, 품질특성의 관점에서, ‘저/고속 카메라’, ‘사생활

모드’, ‘위젯’, ‘건강관리’ 등의 품질특성이 매력적요인으
로 분류되는 것을 확인하였다. 따라서 해당 품질특성을
시장에서의 경쟁요인으로 판단하여 마케팅 전략을 설정
할 필요가 있다. 
이상의 결론과 함께 본 연구의 한계점도 이야기하고자

한다. 구매성향에 따라 분류된 집단 2와 사용특성에 따라
분류된 집단 5의 경우 신기술이나 품질특성에는 큰 관심
을 보이지 않는 공통점을 보이는데, 두 집단에 속한 구성
원을 살펴보면 모두 연령대가 높은 사용자라는 사실이 공
통된다. 따라서 해당 집단의 특성이 구매성향이나 사용특
성에 의한 효과와 연령에 의한 효과가 교락되어 있을 가
능성이 존재한다. 그러나 아쉽게도 본 연구에서는 미처
그 사실을 인식하지 못하고 자료 수집을 설계하였기에 이
를 파악할 수 없었다. 따라서 이를 파악하기 위한 추후연
구가 필요하다. 또한 같은 관점에서, 본 연구의 주제가 스
마트폰의 품질특성을 파악하는 것이라 스마트폰의 새로
운 기능에 민감할 것으로 예상되는 20대를 중심으로 자료
를 수집하여 상대적으로 20대 응답자의 비율이 높았다. 
스마트폰의 품질특성에 가장 민감한 연령대가 20대 임을
감안하면 품질특성 분석을 목표로 하는 연구의 목적에 크
게 위배되지 않을 것이라 판단되지만, 독자들이 정확한
판단을 할 수 있도록 한계점으로 밝혀둔다. 
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