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요  약  국내 항공정비산업이 성장함에 따라, 산업을 안전하게 영위하기 위한 체계적인 관리의 필요성이 대두되고 있다.
IT 기술의 발전과 4차 산업혁명으로 소프트웨어를 활용한 효과적인 관리방안이 활성화되는 가운데, 산업의 특성을 적절
하게 반영하고 고객의 요구 조건을 적극적으로 반영하여 소프트웨어의 활용성과 완성도를 높이는 것이 필수적이다. 본
논문에서는 국내 항공정비산업 환경에 적합한 사용자 중심의 관리·지원시스템을 개발하기 위해 해당 시스템에 대한 요구
조건을 2단계의 과정을 통해 분석하였다. 1단계에서는 전문가 의견을 기반으로 항공정비조직(AMO) 업무관리시스템 설
계에 법적, 산업적 환경을 반영한 필수적인 요구 조건을 추출했다. 2단계에서는 관련 종사자 101명 대상으로 카노 모형
(Kano model) 기반의 설문조사를 수행하여 1단계에서 식별된 요구 조건에 대한 우선순위를 확인하였다. 그 결과, 26개
의 요구 조건을 식별하였으며, 종사자들은 대개 고객 만족에 선형적인 영향을 끼치는 일차원적 품질 속성으로 인식하고
있었다. 만족 계수 및 불만족 계수를 활용하여, 요구 조건에 내포되어있는 품질 속성을 심층적으로 분석한바 정비조직인
증 신청과 관련된 요구 조건은 만족 시 고객에게 즐거움을 주는 매력적인 품질 속성으로 파악되었으나 고객 인식에 영향
을 미치지 않는 무관심 품질 속성의 특성도 있는 것으로 파악되었다. 본 연구의 의의는 항공정비산업 전문가 및 이해관
계자들이 중요하게 인식하는 요구 조건과 우선순위를 파악할 수 있으며 이를 활용하여 한정된 시간과 자원을 전략적으로
활용해 성공적인 시스템 개발을 할 수 있는 근거로 사용될 수 있다는 데 있다.

Abstract  The importance of systematically managing the Korean Aviation MRO industry's safety increases
with this growing industry. In addition, several industries use software for their effective management,
reflecting IT advancement and the fourth industrial revolution. However, improving the software's 
applicability and completeness is critical to actively incorporating the industry characteristics and 
customer requirements into the concerned industry's management. Hence, this study analyzes the 
Korean Aviation MRO industry's system requirements in two steps to develop its customer-oriented AMO
support system. So, we first select the above system requirements based on expert focus group interviews
to design the said AMO support system. Then, we prioritize these selected system requirements through 
a Kano model-based survey of 101 related workers. Consequently, this survey selects the Korean Aviation
MRO industry's 26 system requirements which workers perceive mostly as one-dimensional attributes. 
Furthermore, a subsequent analysis using satisfaction and dissatisfaction indices shows that the Korean
Aviation MRO industry's AMO submission-related requirements, which are deemed attractive attributes 
in the earlier analysis, also have indifferences. In essence, this study provides the basis for strategically 
developing the Korean Aviation MRO industry's AMO support system under limited time and resources.
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1. 서론

항공정비(MRO: Maintenance Repair and Overhaul, 
이하 MRO)는 항공산업의 지속적인 감항성을 유지할 뿐
만 아니라, 항공기의 주기적 점검을 통해 항공기의 활용 
연한을 연장하여 사용 가능할 수 있도록 하여 항공운송
사업자의 수익성(profitability)에까지 영향을 미친다
[1,2]. 따라서 항공정비산업에 대한 정부와 항공당국의 
체계적이고 효율적인 관리가 필요하며, 이를 위해서 정
비산업의 기본 단위인 정비조직(AMO: Approved 
Maintenance Organization, 이하 AMO)을 효과적으로 
관리해야 할 필요성이 대두된다. 최근에는 COVID-19로 
인해 원격 및 디지털화를 통한 관리 감독이 활발히 적용
되고 있으며, 이를 편리하고 효과적으로 관리하기 위한 
시스템 개발이 매우 필요한 상황이다.

본 연구는 프로젝트 관리기법을 활용하여 국내 항공정
비산업에 적합한 관리·지원 시스템을 개발하고자 한다. 
한정된 자원과 시간을 활용하여 일정 수준 이상의 성과
를 도출해야 하는 연구 개발 프로젝트(R&D project) 관
리 기법은 예산 및 연구 기간을 경제적이고 효율적으로 
관리할 수 있다[3]. 구체적으로 소프트웨어 개발 과정에
서는 초기에 구체적이고 체계적으로 개발 시스템에 대한 
요구 조건(requirement)을 도출 및 분석하는 것이 필수
적이다[4,5]. 시스템 사용자의 요구 조건을 정확하게 파
악하여 개발 과정에 반영할수록, 프로젝트의 성공률이 
증가하며 비용, 기간 등을 효과적으로 관리 할 수 있음에 
따라 자원 활용 효과까지 야기할 수 있다. 이에 따라 본 
연구에서는 카노 모형(Kano model)을 활용하여 소프트
웨어 개발 과정을 관리하고자 한다. 카노 모형은 여러 요
소의 품질 속성(attribute)을 파악하여, 요소들의 특성을 
고려한 우선순위를 분석하는데 주로 사용되는 방법론으
로, 요구 조건에 대한 수요자의 니즈를 정확하게 파악하
여 전반적인 개발 결과물 품질 향상을 위해 사용되는 대
표적인 방법론이다. 본 연구에서 수행하는 AMO업무지
원시스템 역시 한정된 인력과 자원 등을 기반으로 진행
되어 효과적인 요구 조건 관리가 필요하기 때문에, AMO 
관련 이해관계자의 요구 조건을 초기에 분석하여 시스템 
내 기능요건 반영이 필요하다. 따라서, 카노 모형은 본 
연구에서 개발하고자 하는 시스템의 요구 조건에 대한 
특성을 분석하고, 이를 기반으로 개발에 반영될 우선순
위를 결정하는 데 적합한 방법론이다[6,7].

따라서 본 연구에서는 카노 모형을 통해 AMO 관련 
이해관계자의 요구사항에 대한 인식을 확인하고, 이에 

대한 특성을 도출 및 분석하여 시스템 개발에 효율적으
로 반영하는 것을 목적으로 한다. 즉, AMO업무관리·지
원시스템 개발을 위해 이해관계자들의 니즈(needs)를 바
탕으로 구체적 요구 조건 도출 및 우선순위 분석을 수행
하고자 한다. 이를 통해, 시스템 설계에 사용자 인식을 
적극적으로 반영할 수 있고, 필수적이라고 인식하는 기
능뿐 아니라 특성을 고려한 사용자 친화적(user-friendly)
인 시스템을 개발하는데 기반이 된다. 이러한 산업의 특
성 및 요구 조건을 반영한 시스템은 항공정비산업을 보
다 효율적으로 관리할 수 있기 때문에, 다양한 이해관계
자들이 해당 시스템을 활용할 때, 업무의 편이성 및 효율
성 증진에 도움이 될 수 있기 때문에 산업적 측면에서의 
의의 역시 확인할 수 있다.

2. 본론

2.1 정비조직 관리 및 지원을 위한 시스템
항공산업의 세계화로 인해, 정비조직은 다양한 감항당

국의 인증 및 관리·감독의 대상이 되고 있으며, 이에 대
한 법적 요건 및 품질 요건 등을 충족시키기 위해 복잡한 
산업 체계를 구축하고 있다[1]. 또한, 사물인터넷(IoT: 
Internet of Things) 등의 기술 발전으로 예방정비, 실
시간 모니터링 등 정비산업 패러다임에 변화가 발생함으
로 인해 디지털화 전환의 압박에 대한 강도는 지속해서 
상승하고 있다[8]. 이러한 산업을 효율적으로 관리하기 
위해서는 체계적이고 산업 특성을 적절히 고려한 관리 
소프트웨어의 활용이 필수적이다[9]. 항공 선진국인 유럽
항공안전청(EASA: European Aviation Safety Agency)
에서는 항공 분야에서 규제 감독 업무지원을 위한 맞춤
형 소프트웨어 Seabury를 활용하고 있으며, 미연방항공
청(FAA: Federal Aviation Administration)에서는 안
전보증시스템(SAS: Safety Assurance System)을 통해 
항공정비조직에 관한 업무를 시스템화하여 지속적인 항
공안전 증진을 위해 관리하고 있다. 

국내에서는 정비산업을 포함한 항공산업의 통합적인 
관리를 위해 통합항공안전정보시스템(NARMI: National 
Aviation Resource Management Information System, 
이하 NARMI)을 운영하고 있다[10]. NARMI는 항공 안
전과 정책개발 및 행정업무 지원을 위해 구축되었으며 
현재 국토교통부에서 산업 참여자를 관리하기 위해 활용
하고 있는 시스템이다. 정비조직을 대상으로 지원하는 
서비스는 정비조직의 인증 그리고 정비조직이 안전하게 
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운영될 수 있도록 지속해서 수행하는 감독을 지원하는 
기능으로 구분할 수 있다[10]. 그러나, 현재 활용하는 시
스템은 관리 주체인 국토교통부를 중심으로, 정비조직의 
인증 및 점검 감독 결과를 저장하고 기록하는 데이터베
이스 측면의 기능만 강조되고 있다. 일부 민원 업무 역시 
NARMI에서 대응하고 있지만, 해당 업무는 정비조직뿐
만 아니라 항공운송사업자, 항행 시설 등 항공산업 전반
의 구성원을 대상으로 제공되기 때문에 항공정비산업에
서 빈번하게 발생하는 유형 혹은 산업의 특성만이 제한
적으로 반영되고 있다. 특히 COVID-19로 인한 대면 활
동의 제한[11], 정보기술, 소재 공항 등 기술의 발전으로 
인한 산업 환경 변화[12] 등 항공당국이 항공산업에서의 
안전성 확보를 위해 고려해야 할 산업 복잡성이 증가하
고 있다.

국내 항공정비산업도 산업 패러다임이 변화함에 따라 
산업 변동성이 증가하고 있으며, 국내 감항당국 역시 국
내 산업의 특성을 반영할 뿐 아니라 AMO와 관련된 전
(全) 단계, 안전 감독 그리고 민원 처리까지 이해관계자
(신청인, 국토교통부 담당자 및 검사관 등)들이 공유하여 
효과적인 업무 지원 및 협조가 이루어질 수 있는 시스템
을 개선 혹은 구축하여 항공정비산업 전반을 적절히 관
리할 필요성이 증대되고 있다.

2.2 프로젝트 관리
상용시스템 개발과 같은 소프트웨어 개발 프로젝트는 

크게 요구 조건 분석(requirement analysis)부터 시스
템 명세(system specification), 설계(design), 구현
(implementation), 테스트(test) 그리고 유지보수
(maintenance)의 순서로 진행된다[13]. 이때, 프로젝트
는 정해진 기간이나 투입할 수 있는 자원의 양이 한정되
어있기 때문에, 제약 조건 내에서 프로젝트의 요구 조건
을 효과적으로 충족시키는 것이 중요하다[14]. 대표적인 
프로젝트의 제약 조건은 발생 가능한 위험, 일정, 투입 
인력 및 자원, 예산 등이 있으며[15], 성공적인 프로젝트 
수행을 위해서 이러한 조건들을 적절히 관리하는 것이 
필요하다[6,15,16]. 특히 컴퓨터 기술이 고도화되고 소
프트웨어 개발환경이 점차 대형화됨에 따라 프로젝트의 
체계적인 관리를 위한 시스템과 같은 소프트웨어의 개발
이 더욱 중요해지고 있다. 이러한 소프트웨어 프로젝트
에서 시스템에 대한 고객의 요구를 효과적으로 관리하는 
것은 소프트웨어 결과물의 성능과 품질에 영향을 미친다[17]. 

이때 요구 조건은 개발 대상인 소프트웨어의 기능과 
제한 조건, 목표 등 소프트웨어가 제공해야 할 기능을 의

미한다[18]. 따라서, 사용자와 충분한 의사소통과 협의를 
통해 요구 조건을 보다 구체적으로 파악하여 개발과정에
서 발생할 수 있는 오류를 최소화하고 목표에 접근할 수 
있는 기반을 마련해야 하며 프로젝트의 시작부터 요구 
조건을 체계적으로 관리하는 것이 필요하다[19]. 요구 조
건을 분석하기 위한 방법으로는 사용자 인터뷰를 통한 
요구 조건식별, 고객 요구 조건의 우선순위를 포함한 리
스트 작성, 요구 조건 추적 관리를 위한 요구 조건 정의
서 작성 등이 있다[20]. 도출된 요구 조건들은 사용자의 
니즈 혹은 인식에서 도출되기 때문에, 사용자들은 요구 
조건 일체가 산출물에 반영되기를 희망한다는 특징이 있
다[20]. 그러나, 투입될 수 있는 비용, 일정, 인원 등에는 
한계가 존재하기 때문에 프로젝트 투입물(input)과 산출
물(output)의 목표 간에는 상호 간 절충(trade-off)이 
필요하다[21]. 따라서 일부 요구 조건을 제외하는 과정
(cut-out)이 요구되는데 이때, 요구 조건의 가치와 특성
을 파악하여 이들 간 우선순위를 판단하는 것이 중요하
다[22]. 이를 수행하기 위해 고객 중심의 가치분석으로 
수요자가 주요하게 판단하는 요구 조건을 식별하고자 하
는 노력이 행해지고 있다[23]. 

3. 방법론

본 연구는 국내 정비조직을 효과적으로 관리·지원하는
데 적합한 시스템 개발을 위해 사용자가 요구하는 사항
들을 명확하게 파악하고 우선순위를 결정하여 체계적으
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Attribute Description

Must-be 
quality

(M) 

Attributes that customers take for granted. 
Customers are indifferent when the attributes 
are met, but are dissatisfied when the 
attributes are not met. 

Attractive 
quality 

(A)

Attributes that are not required in the 
service but provides unexpected surprise and 
happiness to customers when met. 

One-dimensi
onal quality

(O)

Attributes that are linearly connected to 
customer satisfaction. Customers are satisfied 
when the attributes are met; but customers 
are not dissatisfied when the attributes are 
not met.

Indifferent 
quality 

(I)

Attributes that do not influence customer 
satisfaction. 

Reverse 
quality

(R)

Attributes that customers do not want. 
Customers are dissatisfied when the 
attributes are met, but are satisfied when the 
attributes are not met.

Table 1. Kano Model

로 요구 조건을 관리하는데 시사점을 도출하고자 한다. 
요구 조건의 식별부터 분석까지의 단계는 Fig. 1과 같이 
두 단계로 진행된다. 

1단계에서는 정비조직과 관련된 업무를 파악하고 프로
젝트에서 활용 가능한 시간과 자원을 고려하여 소프트웨
어에서 개발할 기능을 한정하는 단계이다. 해당 단계에서
는 전문가들을 대상으로 포커스 그룹 인터뷰(FGI: Focus 
Group Interview, 이하 FGI)를 진행하여 현재 우리나라
에서 AMO를 대상으로 수행하고 있는 점검 관리 업무의 
법적 근거와 관행을 검토하고 프로젝트에서 고려해야 할 
m 가지의 요구 조건을 식별한다. 본 연구에서는 항공정비 
분야와 IT 분야에서 5년 이상 종사한 전문가 각 5명씩을 
대상으로 수행한다. 해당 방법론은 6~10명의 전문가를 
대상으로 특정 주제를 비교적 자유롭게 인터뷰하여 시사
점을 도출하기 때문에 전문성 있는 개인들로부터 문제에 
대한 시사점을 집중적으로 획득할 수 있어 시간적, 비용적 
이점을 확보할 수 있는 장점이 있다[24].

카노 모형은 임의의 요인에 대한 품질 속성을 Table 
1과 같이 분류하여 요인의 특성을 파악하는 대표적인 방
법론이다[25]. 카노 모형을 활용한 요구 조건 우선순위 
선정은 주요 요구 조건 선정을 위한 방법론으로 주관적 
선택의 개입을 최소화하고, 수요자가 인식하는 우선순위
를 용이하게 파악할 수 있다[26]. 즉, 자원과 비용의 한계 
그리고 비용과 기술적 어려움을 고려하여, 비교적 낮은 
우선순위의 요구 조건을 컷오프(cut-off) 시킬 수 있는 
근거가 되기 때문에 웹 기능 개발[27], 도서관 웹사이트 
개선[28], 내비게이션 시스템 기능 설계[29] 등 시스템 

개발에서 다양하게 활용되고 있다. 카노 모형의 분석 결
과는, 시스템 개발 요구 조건들의 품질 속성에 대하여 전
문가들이 어떻게 인식하고 있는지 확인하고, 요구 조건
들이 어떠한 품질 속성으로 전문가들에게 인식되는지에 
따라 개발에 적용할 수 있는 시사점을 도출할 수 있게 된
다. 예를 들어, 임의의 조건이 당연 품질로 인식될 경우, 
이는 시스템이 당연하게 갖추고 있어야 하는 기능이라는 
것을 의미하기 때문에 개발하는데 다른 조건들보다 적극
적으로 반영하도록 고려할 필요가 있다.

따라서 본 연구에서는 카노 모형을 기반으로 개발 시
스템의 요구 조건들의 특성을 분석하고, 이해관계자 및 
관련 분야 종사자들이 인식하는 요구 조건별 품질 속성
을 도출하고자 한다. 당연 품질, 매력적 품질, 일차원적 
품질로 인식된 요구 조건을 식별하여 시스템 개발에 우
선적으로 반영하고, 수요자의 인식을 충분히 고려하여 
국내 환경에 적합한 시스템을 개발할 수 있도록 전략을 
제시하고자 한다.

4. 분석 결과

4.1 AMO업무관리·지원시스템 개발 요구 조건 분석
본 연구는 AMO업무관리·지원시스템 개발에 필요한

요구 조건을 분석하기 위하여 문헌 연구와 함께 정비조
직 관리시스템 개발과 관련 이해관계자를 대상으로 인터
뷰를 수행하였다. 현장 방문을 통해 대면 인터뷰를 진행
하였고, 국내 정비조직 관리를 위한 시스템 개발 시, 반
영해야 할 사항 등에 대하여 질의하였다. 

대면 인터뷰 결과에서 도출한, 요구 조건 중 시스템 개
발에 관련된 사항만 정리하여 수렴하였고, 전문가들을 대
상으로 한 FGI를 함께 수행하여 식별한 요구 조건은 
Table 2와 같다. 자세한 정보는 Appendix 1에서 확인 
할 수 있다. 이해관계자들의 니즈와 전문가의 의견을 반
영한 요구 조건은 주로 정비조직의 승인과 안전감독에 대
한 일련의 프로세스와 밀접한 연관이 있는 것을 확인할 
수 있다. 그 중, 정비조직인증 신청, 갱신, 변경 및 민원업
무 등 수행업무의 결과관리에 대한 기능의 요구 조건을 
인터뷰 대상자들과 전문가 모두 시스템에 반영되어야 하
는 기능으로 제시하였다. 기능적 측면 이외에도, 정비조
직인증 관리를 위한 시스템은 시스템을 활용함으로써 국
제 표준뿐 아니라, 국내 법령 및 규정을 충족할 수 있어야 
하며, 국내 산업 환경의 특성과 그 변화까지 반영하는 것
을 지향하여야 한다고 인터뷰 결과는 제시하고 있다.



카노 모형 기반 항공정비조직 지원 시스템 개발

451

Requirements Indicators 

1 Application 
Submission Register submitted documents, request supplements after review, and assign an inspector 1.1

2 Document Review Register document evaluation, write a review and revise, and request supplements 2.1 2.2

3 On-site 
Evaluation

Register on-site evaluation results, write a review and revise, and request supplements or 
move to certificate issuance 3.1 3.2 3.3

4 Certificate 
Issuance

Decide on certificate issuance, draw up reasons for non issuance, manage issuance status, 
make certificate issuance electronic(issuance and receipt, operating standards submission) 4.1 4.2 4.3

5 Certificate 
Renewal

Assign an inspector, temporarily renew certificate, register and manage renewal documents 
and on-site evaluation results, and manage a copy of operating standards 5.1 5.2 5.3

6 Certificate 
Modification

Receive a request form and write a review, input modification check lists and manage 
complementary measures, manage modified certificate and reasons for rejection

6.1 6.2 
6.3 6.4

7 Manual Revision
Submit a request for training program and assign an inspector, register the training program 
evaluation results and notify approval, receive a copy of modified capability lists and assign 
an inspector

7.1 7.2 7.3

8
Certificate 

Management and 
Oversight

Instruct a correction/recommend an improvement after an assigned inspector check, and 
certificate holder submit a measure result, review on a measure, manage record regarding 
oversight activities

8.1 8.2 8.3

9 Others
Respond to civil complaints regarding AMO certification, manage certificate status and 
statistics, manage form/management standards, provide environment for various O/S, web 
browser and devices, and support English

9.1 9.2 
9.3 9.4

Table 2. AMO Support System Development Requirements Summary

4.2 설문 결과 분석
본 연구에서는 AMO업무관리·지원시스템 요구 조건

의 품질 속성에 대한 인식을 확인하기 위하여 1단계 인
터뷰를 통해 식별한 요구 조건들을 기반으로 설문조사를 
실시하였다. 해당 설문조사는 ’21년 9월 10일부터 11월 
10일까지 약 2개월간 수행하였다. 본 연구에서 대상으로 
하는 시스템은 정비산업의 효율적 관리가 목적이기 때문
에, 비교적 특수하고 전문적인 분야라고 할 수 있다. 따
라서 설문 응답의 품질을 일정 수준 이상으로 확보하기 
위해, 설문의 대상이 개발될 시스템 개발에 대한 기능적 
요소와 정비산업에서 실제로 수행되는 프로세스에 대한 
경험과 지식을 보유하는 산업 종사자를 포함한 전문가를 
대상자로 수행하였다. 조사자들은 연구 및 시스템 개발
의 목적에 대한 개요 그리고 설문 문항의 구성과 카노 모
형에 대한 정보를 사전에 임의로 선정된 응답자에게 제
공하였으며, 응답자가 제공된 정보에 대하여 충분한 이
해도를 확보한 뒤 설문을 진행하였다. 최종적으로 101명
으로 구성된 전문가로부터 그들의 인식을 확인할 수 있
는 데이터를 수집하였으며, 수집된 표본의 인구통계학적 
정보는 Table 3에 요약한다.

특히, 본 연구에서는 항공정비산업의 종사자뿐 아니
라, 유관 연구기관 및 소프트웨어 개발 관련 종사자의 인
식을 수집하였으며, 관리 대상인 사기업과 피관리 대상
인 공기업 종사자를 대상으로 설문을 수행하였기 때문
에, 해당 시스템에 대한 개발자 및 사용자, 사용자 중에

서도 관리자 측면과 피관리자 측면 등 다각도로 분석할 
수 있어 시스템에 대한 요구 조건의 특성을 잘 대변할 수 
있다.

Categories Observations   %

Gender
male 85 84.2

female 16 15.8

Age

Under 29 19 18.8
30-39 40 39.6

40-49 18 17.8
50-59 11 10.9

Over 60 13 12.9

Occupation

Office Worker 17 16.8

Researcher 17 16.8
Technician (I/T) 6 5.9

Technician (MRO) 59 58.4
Others 2 2.0

Work Place
Public Company 23 22.8
Private Company 75 74.3

Others 3 3.0

Work 
Experience

Less than 3 yrs 19 18.8

3-5 yrs 13 12.9
5-7 yrs 13 12.9

More than 7 yrs 56 55.4
Total 101 100

Table 3. Demographics of Survey Respondents 
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Table 4에 요약된 바와 같이 AMO업무관리·지원시스
템을 효과적으로 개발하기 위해 필요로 하는 요구 조건들
의 우선순위를 선정하기 위한 카노 모형 기반 분석 결과, 
전반적인 요구 조건에서 일차원적 품질의 비중이 높았으
며, 총 26개의 요구 조건 중 약 92% 이상이 일차원적 품
질, 약 8%가 매력적 품질로 도출되었다. 이는 설문 응답
자 구성의 약 75%가 항공정비산업 안전감독의 수검자
(Subject)인 사기업에 종사하는 것과 관련되어있다고 판
단된다. 본 연구에서 식별한 개발 시스템의 요구 조건은 
정비조직 인증 신청, 갱신, 변경 등 정비조직에 대한 항공
안전감독을 수행하기 위해 매우 중요한 요소들이지만, 수
검자 입장에서는 피수검자(Inspector)인 정부 기관의 관
리·감독 행위와 밀접하게 연관된 기능들이다. 즉, 이러한 
기능들은 시스템에 포함되어야 시스템을 활용하는데 용
이하기 때문에 있으면 좋고, 없으면 불편한 요소이지만 
필수적 요소로는 생각하지 않기 때문이라고 할 수 있다. 

Requirements
Final 

Attribute

Requirements
Final 

AttributeClassificati
on

Sub-classific
ation

Classificati
on

Sub-classifi
cation

1 1.1 A

6

6.1 O

6.2 O

2
2.1 O

6.3 O　
2.2 O

6.4 O　

3

3.1 O

7

7.1 A

3.2 O 7.2 O
3.3 O 7.3 O

4
4.1 O

8
8.1 O

4.2 O 8.2 O

4.3 O 8.3 O

5

5.1 O

9

9.1 O

9.2 O5.2 O
9.3 O

5.3 O
9.4 O

Table 4. Kano Model Results

또한, 1.1과 7.1 요구 조건은 전문가 및 이해관계자들
에게 매력적 품질 속성으로 인식되고 있다. 이 역시, 설
문 대상 중 수검자가 차지하고 있는 비중과 관련이 있다
고 판단된다. 두 요구 조건은 공통적으로 서류를 제출하
고, 제출된 서류를 검토하기 위한 담당 검사관을 지정하
는 기능을 포함하고 있는데 이러한 기능은 수검자가 활
용하기보다, 피수검자에 대응되는 시스템 사용자에게 더 

높은 효용을 주는 기능이다. 즉, 시스템 전체로 보았을 
때 수검자는, 해당 기능들이 시스템에 포함되면 더 긍정
적인 방향으로 개선된다고 생각하지만, 반대의 경우에도 
시스템 사용 만족도에 부정적 영향을 미치지 않는다고 
판단할 수 있다. 

4.3 시사점
본 연구에서는 실제 정비조직 인증 신청부터 점검 결

과를 회신받는 일련의 과정에 대한 부분인 1.1부터 6.4
의 요구 조건에 대하여 설문 응답자들의 공통적인 인식
을 확인하였다. 이때, 본 연구에서는 설문 응답자들이 요
구 조건에 대하여 인식한 품질 속성 중, 실질적인 의미를 
갖는 상위 4개의 속성을 대상으로 분석 결과, 1.1 요구 
조건을 제외한 대부분의 요구 조건들에서 일차원적 품질 
속성이 가장 높은 빈도로 인식되고 있음을 확인할 수 있
었으며, 매력적 품질, 무관심 품질, 당연 품질 순으로 등
장하였다. 이러한 결과는 설문 응답자의 대부분이 요구 
조건들을 일차원적 품질로 인식하고 있으며, 그 원인은 
설문 응답자들의 종사 직종과 관련되어있다고 할 수 있
다. 수검자들인 정비조직은 개발 시스템의 요구 조건들
에 해당하는 기능의 필요성에 대해 의미를 두지 않아 일
반적인 요구 조건과 같이 결과물의 품질이 요구 조건의 
반영 정도와 비례하는 품질 속성으로 인식되었다고 판단
된다. 설문을 수행한 이해관계자 대부분이 안전감독을 
수행하는 피수검자 입장에서는 정비조직업체의 신청, 갱
신, 변경 등 업무수행을 위해 필수적 요소라고 인식할 수 
있으나, 모집단의 크기의 차이로 인하여 설문 대상자 
70% 이상이 항공정비산업 안전감독의 수검자로 구성되
어있기 때문에, 해당 기능이 반영되면 수검의 대비 및 결
과 관리가 용이하지만, 없으면 별개의 공문 혹은 별도의 
행정 처리가 필요한 불편 사항을 만들 수 있다고 예상할 
수 있기 때문에 이러한 결과가 도출되었다고 판단된다. 
즉, 해당 기능들이 시스템에 반영되는 것과는 별개로, 수
검 업무는 유사 혹은 동일하게 수행되고, 시스템에 반영
되지 않은 사항들은 추가적인 행정조치로 이어질 것이라 
기대할 수 있는 것과 관련이 있다고 할 수 있다. 

더 나아가, 본 연구에서는 종사자 및 이해관계자들의 
연령을 기준으로 서로 다른 5개의 집단이 어떠한 인식 
차이를 가졌는지 Fig. 2와 같이 확인하였다. 분석 결과, 
60대 이상의 설문 응답자 집단을 제외하고 응답자의 연
령대가 증가할수록 요구 조건을 매력적 품질로 인식하는 
비중이 감소하고, 일차원적 품질이라고 인식하는 비중은 
증가하는 경향이 있다. 



카노 모형 기반 항공정비조직 지원 시스템 개발

453

 

Fig. 2. Frequencies of Attributes per Respondents Age

이는 연령이 증가할수록, 요구 조건의 기능이 부재할 
때의 부정적 영향을 경험하여, 요구 조건이 매력 품질에
서 일차원적 품질로 비중이 인식하고 있다는 것을 의미
한다. 이는 근무 경력별로 구분한 집단에서도 유사하게 
나타나는데, 일부 고경력자들을 제외할 경우, 근무 경력
이 짧을수록 요구 조건들을 매력적 품질로 인식하지만, 
근무 경력이 긴 집단일수록 요구 조건을 일차원적 품질
로 인식하는 비중이 증가함을 확인할 수 있었다. 이 역
시, 설문 응답자는 근무에서 발생하는 경험의 축적으로 
인해 해당 요구 조건의 부재 시, 전체 시스템에서 기대 
가능한 효용이 감소할 수 있을 것이라 인식한다고 판단
할 수 있으며 응답자의 경력과 연령대가 가진 관련성을 
고려해 볼 때, 이러한 경향성은 타당하다고 판단된다.

또한 카노 모형을 기반으로 한 요구 조건 품질 속성 
분석은 설문 응답자들에게 최빈값으로 인식되는 품질 속
성만을 고려하기 때문에, 이용자가 해당 요구 조건에 대
하여 어떠한 속성으로 인식하는지 구체적으로 영향력의 
정도를 확인하기에 어려움이 있다[30]. 즉, 임의의 요구 
조건이 시스템 사용에 있어 만족 혹은 불만족에 어떠한 
영향을 미치는지 확인하기 어렵기 때문에, 여러 선행연
구에서는 임의의 요구 조건에서 인식되는 다양한 품질 
속성 중, 현실적으로 불가능한 역 품질을 제외하고 실질
적 의미를 가진 매력적, 당연적, 일차원적, 무관심 품질 
요소를 종합적으로 고려할 수 있도록 고객 만족 계수
(CS: Customer Satisfaction Coefficient, 이하 CS)를 
Eq. (1)과 같이 제시하였다[27]. 

 
SI = (A + O) / (A + O + M + I)
DI = (O + M) / (A + O + M + I)          (1)

Eq. (1)에서 만족 계수(SI: Satisfaction Index, 이하 
SI), 불만족 계수(DI: Dissatisfaction Index, 이하 DI)

를 나타내며, A, O, M, I는 카노 모형의 각 품질 속성을 
나타낸다. 고객 만족 계수는 만족 계수와 불만족 계수로 
나뉘며, 계수의 값이 증가할수록, AMO업무관리·지원시
스템 요구 조건이 시스템 설계에 반영될 때, 이해관계자
의 만족 혹은 불만족에 미치는 영향이 증가함을 의미한
다. 따라서, 충족 시 이용자의 만족에 영향을 미치는 정
도를 의미하는 만족 계수는 기존 카노 모형을 통해 도출
한 품질 속성 중, 고객의 만족도 향상에 영향을 주는 매
력적 품질 및 일차원적 품질의 응답 수에 영향을 받으며, 
반대의 경우인 불만족 계수는 당연 품질과 일차원적 품
질로 응답한 설문 결과 수에 영향을 받는다. 

본 연구에서는 요구 조건의 만족 계수 및 불만족 계수
를 동시에 고려하여 요구 조건의 관리에 대한 전략적 접
근방안을 도출하기 위해, Fig. 3과 같이 요소의 만족 계
수를 X축, 불만족 계수를 Y축으로 하는 좌표평면에 표현
하고 이를 분석하였다. 또한 본 연구에서는, 요구 조건들
의 상대적인 영향 정도를 기반으로 어떠한 요구 조건이 
먼저 시스템 개발에 반영될 때, 시스템 사용에 대한 전반
적 만족도가 증가하는지에 대한 시사점을 도출하기 위
해, 각 만족 계수 및 불만족 계수를 z-scale 표준화하여 
시각화하였다.

Fig. 3. Analysis of Customer Satisfaction Index 

고객 만족 계수의 정의에 따라, 좌표평면의 원점을 기
준으로, 만족 계수(X) 및 불만족 계수(Y)가 클수록 영향
이 고객에게 미치는 정도가 커진다. 이에 따라, 제1사분
면에 위치한 요구 조건은 충족이 되면 만족에 높은 영향
을 미치고, 충족되지 않을 경우 불만족에 높은 영향을 미



한국산학기술학회논문지 제23권 제6호, 2022

454

치는 일차원적 품질 속성과 유사한 성격을 지니고 있다. 
반대로 제3사분면의 경우 두 계수가 모두 낮은 값을 갖
고 있기 때문에, 요구 조건의 유무가 만족 혹은 불만족에 
영향을 적게 미치는 무관심 속성과 유사하게 해석할 수 
있다. 제2사분면은 높은 불만족 계수, 낮은 만족 계수를 
보이는 요구 조건이 위치하는 사분면이기 때문에, 요구 
조건 제공 시 만족에 영향을 미치지 않고, 미제공 시 불
만족에 영향을 미치는 당연 품질과 대응할 수 있다. 마지
막 제4사분면은 반대의 경우이므로, 충족 시 만족에 영
향을 미치고, 불만족 시에는 영향이 없는 매력적 품질의 
성격을 띤다고 할 수 있다. 

고객 만족 계수를 기반으로 분석한 결과, 여러 요소가 
기존의 카노 모형 결과와 상이한 속성을 보이고 있음을 
확인하였다. 속성의 차이를 보인 요소 중, 본 연구에서는 
일반적인 만족, 불만족 계수 수치 이상인 요소들을 대상
으로 분석하였다. 이는, 요소의 품질 속성에 대하여, 어
떠한 속성이 더욱 특징적으로 보이는가를 확인하기 위한 
목적이다. 이를 위해, 고객 만족 계수 분석 결과 평균에
서 95% 이내인 영역을 Fig. 3의 사각형으로 표시하였다. 
이때 95%를 벗어난 영역에 위치한 요소는 1.1과 7.1로 
나타났으며, 이 두 요구 조건을 분석하였다. 두 요구 조
건은 기존 카노 모형에서 매력적 품질로 도출되었지만, 
고객 만족 계수 기반 분석 결과, 무관심 품질 속성의 성
격에 가까운 요구 조건으로 해석 가능한 결과가 나왔다. 
이는 1.1 및 7.1 요구 조건과 같이 서류 제출 및 담당관 
지정 기능을 포함하는 경우, 정비조직인증 신청 시 수검
자가 해당 기능을 주도적으로 사용하지 않기 때문에 그 
기능의 유무가 수검자 측에서 만족, 불만족에 영향을 미
치지 않는 것으로 판단된다. 카노 모형에서는 최빈값을 
분석하여 품질 속성으로 판단했으나, 각 요구 조건에 대
한 품질 속성을 추가로 분석한 결과, 1.1 및 7.1 요구 조
건이 무관심 품질의 성격 또한 포함된 것으로 확인하였다.

5. 결론

본 연구에서는 산업 복잡성(complexity)이 증가하고 
있는 항공정비산업에서 산업 구성원을 효과적으로 지원
하고 산업 안전을 효율적으로 확보하기 위해 최적화된 
소프트웨어를 개발하는데 시사점을 제시하고자 한다. 이
를 위해 산업 현장에 종사하는 종사자 및 이해관계자들
의 인식을 충분히 반영하여 요구 조건을 식별하고 이들
의 특성을 사용자 관점에서 분석하였다. 분석 결과, 설문 

응답자들은 담당 검사관을 지정하는 기능을 포함하고 있
는 요구 조건을 제외한 대부분의 요구 조건을 일차원적 
품질로 인식하고 있음을 확인하였다. 이는 AMO업무지
원시스템의 사용자가 소수의 피수검자와 다수의 수검자
로 구성되어있어서, 항공안전감독 차원에서는 필수적이
지만, 시스템에 반드시 반영될 필요는 없으며, 반영되면 
전산을 통해 업무수행이 편리하나 반영이 되지 않을 시, 
이에 대한 추가적인 행정 처리가 필요하므로 불편하다고 
인식된다. 특히 응답자의 연령대가 증가할수록 요구 조
건을 매력 품질로 인식하는 비중이 감소하고, 일차원적 
품질이라고 인식하는 비중은 증가하는 경향이 있었다. 
요구 조건의 만족 계수 및 불만족 계수를 동시에 고려하
여 품질 속성을 추가로 분석한 결과, 카노 모형을 기반으
로 분석하였을 때, 매력적 품질로 도출된 AMO인증 신청
과 관련한 요구 조건은 무관심 품질로 해석 가능한 결과
가 나왔다. 

연구 결과 소프트웨어 개발에 필수 요구 조건을 도출하
는 초기 단계부터 도출된 조건들을 식별하고 최종적으로 
요구 조건들의 속성을 분석하는 단계까지 전문가와 이해
관계자의 인식을 충실히 반영하는 과정을 통해 사용 환경
에 적합한 소프트웨어 개발이 가능함이 확인되었다. 산업 
특성에 맞는 정보와 절차를 통합적으로 관리할 수 있도록 
이용자들에게 서비스를 제공할 수 있기 때문에 업무 효율
성의 증대를 기대할 수 있다[31]. 이와 같은 환경에 적합
한 시스템 개발은 업무 효율성을 향상시키고, 자동화된 프
로세스에 따라 인적자원의 효율적인 할당을 통해 효과적
으로 항공안전 관련 체계를 운영할 수 있다[32,33]. 

본 연구는 지방항공청, 정비조직 종사자 등 소프트웨
어를 활용 가능한 다양한 이해관계자들이 최적화된 시스
템을 이용함으로써, 일련의 업무 프로세스를 원활히 수
행할 수 있고 이를 통해 신속한 대응과 일관된 업무 품질
을 제공할 수 있는 기반을 제시할 수 있다는 데 그 의의
가 있으며, 향후 이러한 시사점을 기반으로 더욱 고도화
된 AMO업무관리·지원시스템 설계 및 개발이 가능하다
고 할 수 있다. 추후 항공안전감독을 위해 관리‧감독을 
수행하고 있는 분야에 종사하고 있는 전문가들의 인식을 
보다 종합적으로 분석한다면 더욱 심층적인 의미의 시사
점을 도출할 수 있을 것이라 판단된다. 
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Requirement 
Indicators Category Description

1.1 Application 
Submission Register submitted documents, request supplements after review, and assign an inspector

2.1
Document 

Review

Register document evaluation, write a review and revise, and request supplements

2.2 Based on the results of document evaluation (return/accept), request supplements or move to 
on-site evaluation 

3.1

On-site 
Evaluation

Register on-site evaluation results, write a review and revise, and request supplements 

3.2 Based on the results of on-site evaluation (return/accept), request supplements or move to 
certificate issuance

3.3 Save, revise, or delete documents and/or on-site evaluation results

4.1

Certificate 
Issuance

Decide on certificate issuance based on the evaluation results (approve/deny), draw up reasons 
for non issuance, manage issuance status

4.2 Make certificate issuance electronic(certification issuance and receipt, signed operating standards 
submission and receipt) 

4.3 Sync the receipt of the operating standards submission with MRO status management

5.1

Certificate 
Renewal

Assign an inspector for renewal application and temporarily renew certificate if inspection within 
the expiration period is not possible

5.2 Register and manage renewal documents and on-site evaluation results

5.3 Renew certificate based on the evaluation results (including no approval) annd manage a copy of 
operating standards

6.1

Certificate 
Modification

Receive a certificate modification request form and write a review

6.2 Input and manage review results on modification request documents by assigned inspector

6.3 Input on-site evaluation check lists and manage complementary meaures by assigned inspector

6.4 Decide on certificate issuance based on the evaluation results (approve/deny), draw up reasons 
for non issuance

7.1

Manual 
Revision

Attach and submit relevant documents and assign an inspector

7.2 Evaluate based on the training program check lists, register the results by an assigned inspector, 
manage the results and notify approval

7.3 Receive a copy of AMO modified capability lists and notify the results by an assigned inspector

8.1

Certificate 
Management 

and Oversight

Instruct a correction/recommend an improvement after an assigned inspector check, and 
certificate holder submit a measure result

8.2 Review on the certificate holder’s measure, and close the case if completed 

8.3 Manage record regarding oversight (including check lists, correction instruction, improvement 
recommendation, measure results)

9.1

Others

Submit a copy of official AMO cerification documents and manuals

9.2 Respond to civil complaints regarding AMO certification, assign an inspector, review the 
submitted documents, and report the results

9.3 Manage domestic and foreign certificate status and statistics, manage form/operating standards, 
and manage check lists 

9.4 Provide environment for various O/S, web browser and devices, and support Korean/English

Appendix 1. Detailed AMO Support System Development Requirements
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