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요  약  본 논문에서는 중소기업을 대상으로 정부 산하 연구관리전문기관이 제공하는 기술사업화 지원서비스의 개선을
모색하고자 나노융합2020사업을 중심으로 Kano 모델과 Timko의 고객만족·불만족계수를 활용하여 수요자 관점에서 
기술사업화 지원서비스의 품질속성을 판정하고 서비스별 잠재 고객만족 개선지수를 산출하였다. 주요 결과 및 시사점으
로 첫째, 7가지 사업화지원 서비스 중에서 3가지만 매력적으로 인식하고 나머지는 무관심한 반응을 나타냄에 따라 매력
도를 강화시켜야 하는 서비스를 파악할 수 있었다. 둘째, 고객만족도 개선효과를 극대화하기 위해 개선해야 할 사업화지
원 서비스의 우선순위를 도출할 수 있었다. 셋째, 사업화지원 서비스를 이용한 경험이 있는 기업군이 그렇지 않은 기업군
에 비해 서비스의 제공효과를 크게 인식함에 따라 사업화지원 서비스제도의 홍보 강화 등을 통해 중소기업들의 이용률을
높이는 방안을 강구할 필요가 있다.

Abstract  The paper classified the customer-defined quality for technology commercialization services 
(TCS's) which government agencies provided for small and medium-sized companies (SMEs). Then it 
calculated the potential customer satisfaction improvement index (PCSI) for each service using the Kano
model and Timko's customer satisfaction/dissatisfaction coefficients, focusing on the Nano-Convergence
2020 program. The findings and lessons were as follows. First, only 3 out of 7 TCS's were perceived as 
attractive, and the rest mediocre. Thus, it was possible to identify the services that needed an 
enhancement of their attractiveness to customers. Second, the paper derived priorities among TCS's 
when trying to improve those services. Third, as companies that have experienced those services were 
more aware of their benefits than those that have not, it is necessary to devise a plan to increase the
utilization rate by SMEs by strengthening the publicity given to the commercialization support services.
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1. 서론

중소기업의 경쟁력은 우수한 기술을 많이 보유하는 것
도 중요하겠지만 기술을 제품화시켜 성공적으로 목표시
장에 진입할 수 있는 기술사업화 능력이 더욱 중요하다. 
학자별 기술사업화의 정의가 다양하게 제시되었지만, 법
령상으로는 ｢기술의 이전 및 사업화 촉진에 관한 법률｣ 
제2조에 의거하여 기술사업화는 기술을 이용하여 제품의 
개발⋅생산 및 판매를 하거나 그 과정의 관련 기술을 향
상시키는 것으로 정의된다[1]. 중소기업은 연구성과를 사
업화하는 과정에서 개방혁신의 일환으로 필요한 기술을 
대학, 공공연구소, 타기업 등 외부로부터 도입하기도 한
다. 그러나, 중소기업에서의 기술사업화 성공은 쉽게 이
루어지지 않는다. 아이디어가 시장에서 사업화되어 성공
할 확률이 1/3,000이고, 등록 특허 기술이 사업화에 성
공할 확률이 1/125이라는 통계는 기술혁신 분야에서 널
리 알려진 사실이다[2]. 더욱이, 제조업 분야에서 우리나
라 중소기업의 기술능력은 10가지 세부항목으로 측정되
는데, 2018년 기준으로 신기술(신제품) 개발능력은 세계 
최고 대비 78.1%, 생산관리능력은 78.2%인 데에 비하여 
기술사업화 능력은 77.8%로서 10가지 항목 중에서 가장 
낮게 나타났다[3].

이에 따라, 중소기업의 기술사업화 성공을 지원하기 
위하여 정부 산하의 연구관리전문기관이 연구개발 지원
에 그치지 않고 보다 적극적으로 기술사업화 지원에 힘
쓰고 있다. 그 중에 가장 대표적인 기관으로 (재)나노융
합2020사업단을 들 수 있다. 동 사업단은 나노기술
(nano technology)의 사업화를 위하여 사업화연계기술
개발(research & business development, R&BD)을 
지원할 뿐만 아니라 사업화지원 서비스를 종합적으로 제
공함으로써 사업화 성과를 극대화하고자 노력해 왔다.

본 논문에서는 중소기업을 대상으로 하는 기술사업화 
지원서비스의 개선을 모색하고자 나노융합2020사업을 
중심으로, Kano 모델과 Timko의 고객만족·불만족계수
를 활용하여 수요자 관점에서 기술사업화 지원서비스의 
품질속성과 서비스별 잠재 고객만족 개선지수를 살펴보
고 이에 따른 시사점을 도출하고자 한다. Kano 모델을 
적용한 기술사업화 분야의 선행연구는 거의 찾아보기 힘
들어, 본 논문이 새로운 응용분야를 개척하려고 시도했
다는 점에서 의의가 있다고 판단된다.

2. 본론

2.1 나노융합2020사업의 개요
최근 들어 각국의 나노기술 개발정책의 무게 중심이 

원천기술 획득에서 시장 선점을 위한 기술사업화로 옮겨
감에 따라 나노기술의 조기사업화 시스템 구축을 통한 
적극적인 대응이 필요하다. 나노융합2020사업
(2012-2020년)은 국내 우수한 나노기술 연구성과를 발
굴하여 신속한 기술사업화를 촉진하기 위한 지원사업으
로서 2012년 9월에 시작되어 2020년 12월까지 87개의 
과제를 지원하였다. 나노기술의 사업화는 나노기술이 갖
는 일반목적기술(general purpose technology)적 특
징으로 인해 타 기술과 융합을 통해 이루어지며, 제품화 
연구개발(R&BD)과 공정투자로 인해 타 산업에 비해 기
술사업화에 소요되는 기간이 길어진다[4]. 따라서, 나노
융합2020사업은 사업화 소요기간의 단축을 위해 대학, 
연구기관 등에서 개발된 나노원천기술 연구개발의 성과
를 기술이전 받고 추가개발을 통해 사업화하려는 중소
(중견)기업을 지원함으로써 신시장, 신산업을 창출시키는 
것을 목적으로 한다[5].

지원내용을 살펴보면, 사업화연계기술개발의 경우에 
사업화가 급진전되고 있는 나노기술 융합 분야 중 
NT-IT 융합(나노소자, 나노유연소자), NT-ET 융합(고
효율 에너지 변환기술, 고성능 물 환경/자원처리 기술), 
NT-BT 융합(나노바이오 융합) 등 3개 융합분야와 공동
기반기술 등의 분야를 대상으로 우수 연구성과의 상용화
를 3년 이내로 지원하였다. 이에 더하여 7가지의 사업화
지원 서비스를 제공하였다. 기술지원 유형으로 ‘현안 해
결 나노기술 매칭 지원’, ‘지식재산(IP) 전략 컨설팅 연계
지원’, ‘현장 점검을 통한 애로기술 자문 지원’이 있고, 
판로지원 유형에는 산-학간 ‘기술교류회 개최’, ‘언론 및 
전시 홍보 등 지원’이 있으며, 경영지원 유형으로 ‘나노
분야 관련 기술 및 산업 동향 정보 지원’, ‘사업화 역량 
강화 지원’이 있다.

동 사업은 9년간 세계적 수준의 나노융합 핵심기술 4
건, 글로벌 스타상품 개발 5건, 사업화 성공기업 51개, 
나노융합원천기술 개발 42건의 성과를 창출한 것으로 나
타났다[6].

2.2 Kano 모델 및 모델의 확장
Kano모델은 어떠한 제품·서비스의 품질을 구성하는 

요소(품질속성)의 충족·미충족 상황에 따른 만족과 불만
족 수준을 분석하여 고객의 만족패턴을 분석하는 방법이
다[7]. 
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1980년대 도입 이후, Kano의 품질모델은 광범위한 
산업에서 경영 및 마케팅 실무자와 연구자들 사이에서 
가장 인기 있는 품질모델 중 하나가 되었다[8]. Kano 모
델은 제품/서비스의 속성-성능이 고객만족도에 미치는 
영향에 대한 선형적 관점 대신에 충족/불충족, 만족/불
만족 수준을 분석하여 고객만족의 패턴을 식별할 수 있다.

Kano 모델에서는 품질의 충족을 의미하는 X축과 고
객의 만족정도를 의미하는 Y축의 상대적인 관계를 활용
하여 매력적 품질(A: Attractive), 일원적 품질
(O:One-dimensional), 당연적 품질(M: Must-be), 무
관심 품질(I: Indifference), 역품질(R: Reverse), 회의
적 품질(Q: Questionable) 등으로 구분된다[7,9].

매력적 품질(A)은 요구가 충족되면 만족하지만, 충족
되지 않더라도 관여하지 않거나 불만을 느끼지 않는 요
소, 일원적 품질(O)은 요구가 충족되면 만족하지만, 충족
되지 않으면 불만을 느끼는 요소, 당연적 품질(M)은 요
구가 충족되더라도 당연시하거나 관여하지 않더라도 충
족되지 않으면 불만을 느끼는 요소, 무관심 품질(I)은 어
떠한 상황에도 만족과 불만족을 느끼지 않는 요소, 역품
질요소(R)는 요구가 충족되면 불만, 충족되지 않으면 만
족을 느끼는 요소, 회의적 품질요소(Q)는 요구 충족여부에 
대한 평가를 내리기 싫은 요소로 정의할 수 있다[9-11].

Kano의 품질분석을 위하여 설문지의 품질요소들은 
긍정적 질문과 부정적 질문의 짝으로 구성되어 있고 각 
품질요소에 대해 느낌을 물어본다. 질문에 대한 응답은 
‘마음에 든다’, ‘당연하다’, ‘상관없다’, ‘하는 수 없다’, 
‘마음에 안든다’라는 5가지 척도를 사용한다.

Kano 설문조사법에 따른 질문에 따라 응답의 결과를 
Table 1의 평가 이원표에 대응시켜 특정한 제품·서비스
에 대하여 응답자가 인식하는 품질특성을 분류한다.

answer for negative question

like must-be neutral live-with dislike

answer 
for

positive 
question

like Q A A A O
must-be R I I I M
neutral R I I I M

live-with R I I I M
dislike R R R R Q

Table 1. Kano evaluation table

Kano의 품질속성 평가방법은 6가지 속성에서 최대 
빈도수 즉, 최빈값(A, O, M, I, R, Q)으로부터 하나의 속
성이 산출된다. 단지 한 두명의 응답 차이로 다른 속성이 
무시되고 표본의 오차를 고려하지 않은 최빈값에 의한 

결정은 지나친 오류를 포함할 수 있다. 그리고 각 항목별 
해당유형의 품질속성이 가지는 상대적 강약 차이에 대한 
파악이 어렵다. 이러한 제약을 해결하기 위해 Timko[12], 
Berger et al.[13] 등은 Kano 설문결과에서 도출된 품
질속성별 빈도 값을 활용한 고객만족계수를 제안하였다
[10,12,14,15]. 

고객만족계수는 매력적 품질과 일원적 품질의 합에서 
역품질을 제외한 4개의 품질요소 빈도의 합으로 나누어 
계산한다. 고객불만족계수는 고객만족계수에서 매력적 
품질을 당연적 품질로 대체하고 분모는 고객만족 계수와 
동일하게 계산 후 음의 값으로 표시하면 고객불만족계수
가 된다. 

고객만족계수는 고객의 요구사항이 충족되었을 때 만
족의 정도가 높아지게 되는 것처럼 양의 값을 갖게 되며, 
고객불만족계수는 고객의 요구사항이 충족되지 않을 경
우는 불만족 정도가 커지는 음의 값을 갖게 된다[16]. 이
와 관련한 고객만족·불만족계수 관련 계산은 Eq. (1)과 
같다.




 


  

(1)
Where A(Attractive), O(One-dimensional), 
M(Must-be), I(Indifference) are the numbers of 
responses with each quality attribute.

Timko의 고객만족·불만족계수를 구한 다음, 고객만
족계수와 고객불만족계수를 사분면에 제시하여 매력적 
품질, 일원적 품질, 당연적 품질, 무관심 품질로 분류할 
수 있다. Fig. 1에서 보는 바와 같이 고객만족계수가 
‘+1’에 가깝고 고객불만족계수도‘-1’에 가까운 I사분면
은 일원적 품질속성을 가지며, II사분면은 고객만족계수
가 ‘0’에 가깝고, 고객불만족계수는 ‘-1’에 가까운 값으
로 당연적 품질이 된다. III사분면은 고객만족계수와 고
객불만족계수 모두 ‘0’에 가까운 경우로 무관심 품질이 
되며, 고객불만족계수는 ‘0’에 가깝고, 고객만족계수는 
‘+1’에 가까울 경우 매력적 품질로 IV사분면이 된다[16].

최근에는 Kano 설문조사를 통해 얻은 정보의 손실을 
방지하기 위해 고객의 혼합된 품질 속성의 정도를 종합
지수화 하고자 하는 연구가 다양하게 시도되고 있다. 고
객의 현재 만족수준(위치)을 계량화한 잠재적 고객만족



카노모형을 이용한 중소기업 기술사업화 지원 서비스 개선에 관한 연구: 나노융합2020사업을 중심으로

633

개선지수(PCSI: Potential Customer Satisfaction 
Improvement Index)를 사용하여 상대적인 중요도를 
발견할 수 있다[16].

잠재적 고객만족개선지수(PCSI)는 현재의 만족수준을 
파악한 값이 고객만족계수와 고객불만족계수 사이에서 
어디에 있는가를 파악하는 값이다. 따라서, 품질을 분류
하는 차원을 넘어 정량적인 값을 가지고 있기 때문에 현
재의 고객만족도를 고려한 서비스 품질요소의 개선을 위
한 우선순위를 보여준다. PCSI 지수와 관련한 계산은 
Eq. (2), (3)과 같다.


× 

 (2)

PCSI Index = S - P (3)
Where 

P: Current Position
S: Satisfaction Coefficient
D: Dissatisfaction Coefficient
L: Current Level
Max: Maximum of the survey scales for the 

current level of satisfaction
Min: Minimum of the survey scales for the 

current level of satisfaction

PCSI 지수의 값은 0~2의 범위에서 산출될 수 있다. 
최소값 0은 품질속성의 유형과 관계없이 현재 모든 사람
이 만족감을 느끼고 있어 더 이상 만족도를 높일 수 없는 
상태를 나타낸다. 최대값 2는 일원적 품질속성에 대하여 
현재 모든 사람이 불만족을 느끼는 경우에 해당한다.

3. 연구방법

3.1 설문조사
설문조사는 나노융합2020사업을 수행한 주관기업의 

과제책임자 및 실무자를 대상으로  2021년 1월 4일부터 
11일까지 실시하였다. 조사는 전자우편 발송 및 회신을 
통해 이루어졌으며, 추가적인 조사는 전화 통화를 통해 
수행하였다. 조사대상 84개 기업 중에서 53개 기업이 응
답하여 63.1%의 응답률을 나타냈으며, 2개 기업의 응답
에서 결측치를 포함하고 있어 유효 응답률은 60.7%(51
개 기업)이다.

3.2 설문지의 구성
Kano의 쌍대 설문지를 활용한 설문방법을 적용하여 

설문을 설계하였다. 구체적으로 7가지 사업화지원 서비
스별로 제공여부에 대한 긍정적인 질문과 부정적인 질문
으로 짝을 이루어 설계하였다. 그리고 설문답변은 Table 
1에서와 같이 ‘마음에 든다(like)’, ‘당연하다(must-be)’, 
‘관심없다(neutral)’, ‘하는 수 없다(live-with)’, ‘마음에 
안든다(dislike)’ 등의 5가지로 정하였다. 

PCSI 지수의 계산에 필요한 사업화지원 서비스별 현
재의 만족도 수준(R)은 ‘매우 높음(R=1)’, ‘높음(R=2)’, 
‘보통(R=3)’, ‘낮음(R=4)’, ‘매우 낮음(R=5)’ 등 5점 척도
를 사용하여 답변항목을 구성하였다. 따라서, PCSI 지수
를 계산할 때 Max=5, Min=1이 되며, 현재의 만족도 수
준(L)은 응답 결과(R)의 평균값을 사용하였다.

4. 연구결과

4.1 Kano 모델 분석
사업화지원 서비스별로 설문 응답자가 인식한 품질속

성의 빈도를 Table 2에 나타내고, 1단계로 최빈값으로 
결정하는 Kano의 품질속성 평가방법을 적용한 결과, 기
술지원, 판로지원, 경영지원 등 3가지 유형의 7가지 서비
스 전체가 무관심 품질로 분류되었다.

service
frequency by quality

total class
A M O R Q I

TCS#1 17 4 11 0 0 19 51 I
TCS#2 15 6 8 0 0 22 51 I
TCS#3 8 0 11 0 0 32 51 I
TCS#4 15 0 12 0 1 23 51 I
TCS#5 15 1 13 0 2 20 51 I
TCS#6 11 2 12 0 1 25 51 I
TCS#7 11 0 9 0 1 30 51 I

Note: TCS#1=Matching technologies for solving urgent 
problems, TCS#2=Indirect support for intellectual property 
strategy consultation, TCS#3=Technical consultation on 
company visit, TCS#4=Hosting technology exchange events, 
TCS#5=Assisting corporate marketing via press and exhibition, 
TCS#6=Providing technology and industry trend information, 
TCS#7=Support for strengthening commercialization capabilities

Table 2. Kano result

Table 2에서 보는 바와 같이, 단순히 최빈값으로 서
비스의 품질속성을 결정하는 것은 지나친 오류 가능성이 
있고 품질속성이 가지는 상대적 강약 차이에 대한 파악
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이 어려운 한계가 있다. 이를 해결하기 위해 2단계로 
Timko의 고객만족·불만족계수를 활용하여 사업화지원 
서비스의 품질속성을 재 분류하였다.

Timko의 품질속성 평가방법을 적용한 결과, Table 3
에서 나타난 것과 같이 Kano모델에 의한 분류된 품질속
성과 달리 매력적 품질(A)이 3개, 무관심 품질(I)이 4개
인 것으로 나타났다. 

일원적 품질(O) 또는 당연적 품질(M)로 분류되는 사
업화지원 서비스가 나타나지 않는 이유는 Fig. 1에서 보
는 바와 같이 고객불만족계수(D)의 절대값이 0.5보다 작
기 때문이다. 다시 말하면, 일원적 품질(O) 또는 당연적 
품질(M)로 인식하는 응답자 수가 작다는 것을 의미하는 
데, 이를 통해 특정 사업화지원 서비스를 제공하지 않는 
상황에 대해서 ‘마음에 안든다(dislike)’는 응답을 별로 
하지 않는다는 것으로 해석될 수 있다. 이는 중소기업이 
(재)나노융합2020사업단이 제공하는 사업화지원 서비스
에만 의존하지 않고, 외부의 중소기업지원기관이 제공하
는 유사한 지원서비스를 선택적으로 이용할 수 있기 때
문인 것으로 추정된다.

service Kano 
analysis

Timko analysis
S D class

TCS#1 I .549 -.294 A
TCS#2 I .451 -.275 I

TCS#3 I .373 -.216 I
TCS#4 I .540 -.240 A

TCS#5 I .571 -.286 A
TCS#6 I .460 -.280 I

TCS#7 I .400 -.180 I

Table 3. Timko analysis result

Fig. 1. Distribution of service quality (Timko analysis)

4.2 잠재적 고객만족 개선지수 분석
Kano 모델의 평가방법을 토대로 품질속성을 분류한 

후 Timko의 고객만족·불만족계수를 산출하고, 잠재적 
고객만족 개선지수(PCSI)를 계산하였다. 

Table 4에 나타난 잠재적 고객만족 개선지수의 분석
결과를 살펴보면 1순위 ‘현안해결 나노기술 매칭 지원
(TCS#1)’, 2순위 ‘언론 및 전시 홍보 마케팅 지원
(TCS#5)’, 3순위 ‘기술교류회 지원(TCS#4)’ 4순위, ‘나
노분야 관련 기술 및 산업동향 정보지원(TCS#6)’ 5순위, 
‘지식재산 전략 컨설팅 연계지원(TCS#2)’, 6순위 ‘현장
점검 애로기술 자문 지원(TCS#3)’, 7순위 ‘사업화 역량
강화 지원(TCS#7)’ 순으로 나타났다.

service S D P S-D PCSI PCSI
rank

TCS#1 .549 -.294 .297 .843 .252 1
TCS#2 .451 -.275 .230 .726 .220 5

TCS#3 .373 -.216 .156 .589 .216 6
TCS#4 .540 -.240 .295 .780 .245 3

TCS#5 .571 -.286 .319 .857 .252 2
TCS#6 .460 -.280 .235 .740 .225 4

TCS#7 .400 -.180 .210 .580 .190 7

Table 4. Calculation of PCSI and PCSI rank

PCSI 지수는 통상 잠재 고객만족 개선지수의 최대치
를 의미하는 S-D의 값이 크거나 현재의 만족도 수준(L)
이 작을수록 큰 값이 산출된다. 그런데, 7가지 사업화지
원 서비스의 현재 만족도 수준(L)은 2.18~2.47의 범위에 
분포되어 큰 차이가 없으므로 주된 영향요인은 잠재 고
객만족 개선지수의 최대치(=S-D)이라고 볼 수 있다. 실
제로 PCSI 지수가 가장 큰 상위 3개 서비스(TCS#1, 
TCS#4, TCS#5)의 S-D의 값은 0.780~0.857의 범위에 
있고, 하위 2개 서비스(TCS#3, TCS#7)의 S-D의 값은 
0.580~0.589의 범위에 있음을 확인할 수 있다. S-D의 
값이 작다는 것은 고객만족계수 또는 고객불만족계수의 
절대값이 작음을 의미한다. 다시 말하면, 서비스를 제공
하는 경우에 ‘마음에 든다(like)’는 응답자의 수가 적거나 
서비스를 제공하지 않는 경우에 ‘마음에 안든다(dislike)’
라는 응답자의 수가 작음을 뜻한다.

4.3 이용 경험에 따른 품질속성 비교분석
Table 5에서 보는 바와 같이 (재)나노융합2020사업

단이 제공하는 사업화지원 서비스의 이용 경험이 있는 
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기업군과 그렇지 않은 기업군이 인식하는 사업화지원 서
비스의 품질속성을 비교하였다. Kano 분석 결과, 사업
화지원 서비스를 이용한 경험이 있는 기업들은 ‘현안해
결 기술 매칭지원’을 매력적인 품질속성으로 인식하였고, 
‘언론 및 전시 홍보 마케팅 지원’, ‘관련기술 및 산업동향 
정보지원’을 일원적 품질속성으로 파악했다. 

service

Respondents Kano Timko

experien
ced

not 
experien

ced

experien
ced

not 
experien

ced

experien
ced

not 
experien

ced
TCS#1 16 35 A I A I

TCS#2 11 40 - I I I
TCS#3 19 32 I I A I

TCS#4 15 36 - I A I
TCS#5 21 30 O I A I

TCS#6 14 37 O I A I
TCS#7 18 33 I I I I

Note: “-” It is impossible to classify because of its identical 
frequencies among qualities

Table 5. Kano and Timko analysis results: experienced
vs. not experienced

더욱이, Timko의 품질속성 평가방법을 적용한 결과, 
사업화지원 서비스의 이용 경험이 있는 기업들이 ‘현안
해결 기술 매칭지원’, ‘현장점검 애로기술 자문 지원’, 
‘기술교류회지원’, ‘언론 및 전시 홍보 마케팅 지원’, ‘ 관
련 기술 및 산업동향 정보 지원’ 등 5개의 서비스를 매력
적 품질속성을 갖는 것으로 인식했다. 하지만, Kano와 
Timko의 분석결과에서 공통적으로 사업화지원 서비스
를 이용한 경험이 없는 기업군은 모든 서비스가 무관심 
품질을 갖는 것으로 인식했다. 따라서, 어떤 분석방법을 
채택하든 간에 서비스의 이용경험이 있는 기업그룹이 그
렇지 않은 경우보다 사업화지원 서비스를 더욱 관심을 
갖고 인식한다는 사실을 확인할 수 있다.

5. 결론

본 연구에서는 Kano 모델과 Timko의 고객만족·불만
족계수를 활용하여 나노융합2020사업에서 제공된 사업
화지원 서비스의 품질속성을 파악하고, 사업화지원 서비
스의 개선을 위해 필요한 잠재적 고객만족 개선지수를 
산정하였다. 이를 토대로 주요 분석결과를 요약하고 시
사점을 도출하였다. 

첫째, Kano 모델과 Timko의 고객만족·불만족계수를 
활용하여 사업화지원 서비스에 대한 품질속성을 분석한 
결과, Table 3에서 보듯이 ‘현안해결 나노기술 매칭 지
원’, ‘기술교류회 지원’, ‘언론 및 홍보 마케팅 지원’ 등이 
매력적인 품질속성으로 분류되었다. ‘현안해결 나노기술 
매칭 지원’ 서비스는 개별 기업이 독자적인 신제품 개발 
과정에서 부딪히는 기술현안 해결에 필요한 전문가 자문 
혹은 기술개발 과제(1년 이내)를 지원하므로 중소기업에
게 매력도가 높은 것으로 보인다. ‘기술교류회 지원’ 서
비스는 대학 및 연구기관 등이 정부지원으로 개발한 미
활용 성과를 기업들의 신제품 혹은 신사업 아이디어에 
매칭하여 사업화될 수 있도록 산-학간 기술교류의 장을 
제공하는 것으로서 사업화연계기술개발을 지원받기 위해 
기술도입이 필수요건이므로 중소기업에게 매력적으로 느
끼는 것으로 보인다. 아울러, ‘언론 및 홍보 마케팅 지원’ 
서비스는 사업화연계기술개발을 수행하는 중소기업의 주
요 성과평가 지표가 매출액이므로 이에 직⋅간접적으로 
도움을 주기 때문에 매력적 품질속성을 갖는 것으로 판
단된다. 

나머지 사업화지원 서비스의 경우에는 중소기업이라
는 고객관점에서 (재)나노융합2020사업단 이외의 중소
기업지원기관에서 제공하는 사업화지원 서비스를 선택적
으로 활용할 수 있을 뿐만 아니라 타 지원기관이 제공하는 
사업화지원 서비스가 보다 더 전문적이고 매력적일 가능
성도 있다. 예를 들면, ‘지식재산 전략 컨설팅 연계지원’
은 한국특허전략개발원이 지원하는 IP-R&D 전략지원사
업의 참여시 요구되는 기업부담금을 나노융합2020사업
의 과제예산으로 집행할 수 있도록 비목만 인정하는 방
식으로 운영되므로 중소기업 입장에서는 (재)나노융합
2020사업단을 거치지 않고 직접 한국특허전략개발원의 
지원사업을 신청할 수도 있는 것이다. 따라서, 나노기술 
사업화 분야의 고유한 특성을 반영시켜 차별화하는 등 
서비스의 매력도를 높이는 방안을 강구할 필요가 있다.

둘째, Kano 모델의 분류방법을 토대로 품질속성을 
분류한 후 Timko의 고객만족·불만족계수를 산출하고, 
잠재적 고객만족 개선지수를 구하였다. Table 4에서 볼 
수 있듯이, ‘현안해결 나노기술 매칭지원’, ‘언론 및 전시 
홍보 마케팅 지원’, ‘기술교류회 지원’ 등의 순으로 서비
스 개선 우선순위가 도출되었다. 이는 (재)나노융합2020
사업단과 같은 연구관리전문기관이 제공하는 사업화지원 
서비스 중에서 고객의 만족도를 높이기 위해 ‘현안해결 
나노기술 매칭지원’ 을 우선적으로 확충하고 강화시킬 
필요가 있음을 시사한다. 아울러, ‘언론 및 전시 홍보 마
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케팅 지원’ 서비스의 경우에도 보다 많은 중소기업이 수
혜를 받을 수 있도록 지원책을 정비할 필요가 있는 것으
로 보인다. 다만, 연구관리전문기관이 확보하고 있는 인
력, 예산 등의 제약조건을 감안한다면 현실적으로는 서
비스 개선을 추진할 수 있는 우선순위는 달라질 수도 있다.

한편, 가장 후순위에 있는 것으로 나타난 ‘사업화 역
량 강화 지원’ 서비스는 상대적으로 고객불만족계수의 
절대값이 가장 작은 것을 감안할 때 중소기업이 무관심
하게 느낀 것에 기인하여 고객만족도의 잠재적 개선 폭
도 가장 작게 나온 것으로 보인다. ‘사업화 역량 강화 지
원’ 서비스에서는 기술사업화 관련 워크숍 및 산-학-연 
간담회 개최, 시장/경영컨설팅 등을 제공함에 따라 중소
기업 입장에서는 절실한 필요성을 느끼지 않을 가능성이 
높다. 이에 따라, 다각도로 중소기업의 관여도를 높이기 
위한 방안을 마련할 필요가 있다.

셋째, 사업화지원 서비스를 이용한 경험이 있는 중소
기업과 그렇지 않은 중소기업들을 구분하여 분석한 결
과, Table 5에서와 같이 사업화지원 서비스를 이용한 경
험이 없는 기업들은 모든 사업화지원 서비스에 대해 무
관심 품질요소로 인식하였다. 반면에 서비스를 이용한 
경험이 있는 기업들은 7개의 서비스 중에서 3~5개에 대
하여 매력적 또는 일원적 품질속성을 갖는 것으로 인식
하였다. 이러한 결과는 사업화지원 서비스를 이용한 경
험이 있는 기업들은 서비스 제공여부에 따른 만족상태 
변화가 크게 나타난 것으로 사업화지원 서비스의 제공효
과가 크다고 할 수 있다. 

한편, 설문조사의 건의사항 문항에 대한 일부 응답자
들은 사업화지원 서비스에 대한 홍보가 부족하다는 의견
을 제시하였고, (재)나노융합2020사업단의 관계자와의 
인터뷰를 통해 사업화지원 서비스는 비(非) R&D성 분야
라서 적극적인 운영에는 한계가 있음을 파악할 수 있었
다. 따라서 사업화지원 서비스 제공의 효과를 전반적으
로 높이기 위해서는 사업화지원 서비스제도의 홍보 강화 
등을 통해 중소기업들의 이용률을 높이는 방안을 강구할 
필요가 있다.

본 논문의 결과는 나노기술의 사업화를 추진하는 중소
기업을 대상으로 분석하였기에 다른 분야의 기술 또는 
산업에서는 상이한 결과가 도출될 수 있다는 한계를 갖
고 있다. 향후에는 조사대상을 제조업 분야로 확대하고 
분석범위를 기술금융지원 유형 등을 포함하여 더욱 다양
한 사업화지원 서비스로 확대하여 서비스 품질속성을 판
별하고 잠재적 고객만족 개선지수를 분석하는 후속연구
가 추진되기를 기대한다.
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