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제 1장 서 론

제 1절 연구의 배경과 목적

특허는 제도적으로 신기술을 발명한 자에게 ‘특허권’이라는 독점권을 부여하며 제

3자에게는 공개된 기술을 이용할 수 있는 기회를 부여한다.따라서 기업은 기술개발

에 따른 독점이익을 얻을 수 있으며 특허를 활용함으로써 제품경쟁력을 강화시킬

수 있는 것이다.1)

이와 같은 특허 제도 하에 한국을 포함한 전 세계적으로 연간 등록되는 특허정보

는 100여만 건 이상으로 독점적인 권리정보와 기술정보로서의 기능을 동시에 가지

고 있다.현재 방대한 분량의 특허정보는 체계적인 분류기준을 통해 데이터베이스로

구축하여 상호 자유롭게 교류하고 있으며 계량적 분석을 통하여 경제 및 산업의 동

향을 예측하고 실증해 주는 자료로 활용하고 있다.또한 특허정보의 특성이 최신기

술에 대한 내용을 포함하고 있어 실용적이며 응용,복합적 정보라는 장점으로 인해

현재와 같은 지식기반 사회에서 신기술 정보로 자리매김을 하고 있다.2)

최근에는 이러한 특허정보를 이용한 다양한 통계가 국가 및 지방자치단체의 과학

기술정책 수립과 기업에서의 경영전략수립 시에도 유용하게 사용되고 있다.이러한

특허정보는 점차 수치적 통계의 범위를 벗어나 기업의 다양한 분야에 컨설팅의 형

태로도 제공되며 서비스산업 등의 분야에도 비즈니스 모델의 형태로 응용되고 있다.

기업의 다양한 분야에 대한 컨설팅 서비스는 특허의 조사,분석을 비롯하여 특허

번역,특허맵 등으로 특허정보를 활용한 서비스가 제공된다.또한 특허기술의 평가

및 이전,기술의 사업화 등으로도 그 영역이 확장되어 나가고 있다.

그리고 비즈니스 모델의 경우도 특허정보를 활용한 비즈니스 활동이 지속적으로

증가하고 있다.특허정보의 비즈니스 형태는 온라인과 오프라인 전체의 영역으로 제

공되며 온라인은 특허정보를 검색할 수 있는 검색시스템 및 분석시스템의 형태로

정보를 제공하면서 서비스를 하고 있고,오프라인의 경우는 특허조사나 특허분석의

결과물을 보고서로 제공하거나 특허관리를 위한 컨설팅을 제공하는 등의 컨설팅 형

1)김홍균(2004),“특허정보의 특성“,고분자과학과 기술 제 15권 6호,pp.744~749

2)과학기술자를 위한 특허정보핸드북,특허청,한국발명진흥회,2005
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태 정보제공이 이루어지고 있다.

한편,일본 특허청의 ‘특허출원기술동향조사보고서’에 의하면 R&D관점에서도 특

허정보는 기업이나 대학 등에 있어서 연구 개발 성과와 직결되는 최신 기술 정보

및 권리 정보이다.또한 이러한 특허 정보를 분석하는 기술 동향 조사는 첨단 기술

분야 등의 출원 상황이나 연구 개발의 방향을 명확히 하여 기업이나 대학의 연구

테마나 기술 개발 방향을 결정하는데 효과적3)이라고 설명하고 있다.

실제로 특허정보의 활용으로 인한 기업들의 성공 및 실패 사례는 너무도 많이 등

장한다.특히 특허의 출원단계부터 발생하는 선행기술 문헌의 조사와 특허등록 이후

에도 무효화로 이어지는 특허들이 존재하며 경쟁사 특허를 간과하고 출시한 제품들

이 모두 판매 중지되는 경우가 허다하게 발생되고 있는 것이다.

연구개발 프로세스 중 연구기획단계에서 특허정보를 활용하는 것은 연구개발단계

나 특허출원 단계보다 그 효과가 더욱 크다고 할 수 있다.따라서 과학기술자들은

연구과제 수행 전 단계에서 특허정보를 활용하는 것을 연구개발의 제 1단계로 습관

화 할 필요가 있다.4)

연구를 수행하는 과정에 있어서도 특허정보는 매우 유용하게 작용한다.연구자는

과제를 수행하면서 개발과제와 관련된 특허를 언제든지 접하게 되며 개발을 수행하

는 중에도 특허정보의 검색을 통하여 필요한 정보를 얻게 된다.즉,특허정보를 통

해 새로운 아이디어의 발굴과 연구의 방향성 정립,기술의 흐름 파악 등 연구개발시

필요 정보에 대한 습득이 용이하게 되었다.이와 같이 특허정보는 그 정보 자체만으

로도 연구개발에 큰 도움을 주고 있다.

한편,특허정보의 활용 범위는 연구 활동 자체에 영향을 줄 뿐만 아니라 연구 활

동의 결과물이 향후 상용화로 이어질 수 있도록 하는 역할도 수행한다.예를 들어

특허정보의 국내외 최신동향을 통하여 경쟁사의 출원동향을 파악하고 제품의 출시

시기 또는 기능의 강화,회피설계 등 사전준비 조치를 예상할 수 있다.또한 기술개

발에 의한 비용이 과다하게 지출 될 경우 기술구매를 고려하는 과정에서 원하는 기

술검색을 위해 특허정보를 활용하게 되며,반대로 기존의 특허로 인해 기술개발에

문제가 발생할 경우 기존의 등록특허에 대한 무효화 가능여부를 조사하기 위하여

특허정보를 검색하게 된다.

3)特許出願技術動向調査等報告,特許庁総務部企画調査課,2010.7.28

4)과학기술자를 위한 특허정보핸드북,특허청,한국발명진흥회,2005
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기업의 연구과정을 통상 연구기획과 연구개발로 구분할 때 특허정보는 연구기획

단계에서부터 연구개발 단계까지 전주기에 걸친 정보제공 역할을 맡고 있다고 할

수 있다.결과적으로 이러한 연구기획과 연구개발을 진행하는 동안 특허정보는 이

를 위하여 정보제공을 담당하고 연구과정에서 새로운 특허출원이 진행되어 특허정

보로 재공급되는 순환구조를 가지게 된다.

상기 설명한 바와 같이 특허정보는 기업의 연구과정에 있어 그 활용이 다양할 뿐

만 아니라 연구 전반에 걸쳐 매우 중요한 역할을 담당하고 있다.

따라서 본 연구는 특허정보서비스품질과 고객만족,그리고 행동의도에 관한 선행

연구와 실증분석을 통하여 특허정보의 중요성과 가치에 대한 내용을 인지하고,특허

정보의 활용도가 높은 연구개발자들이 필요로 하는 특허정보서비스 품질 요인을 도

출하고자 한다.

그리고 이러한 연구개발자들에게 효과적인 특허정보 서비스를 제공하기 위한 특

허정보 전문기업의 효율적인 서비스 전략 수립에 도움을 주고자 한다.

제 2절 연구의 방법과 구성

본 연구는 특허정보서비스품질과 고객만족,행동의도 간의 관계성을 연구하고자

하는 것으로,특히 특허정보와 밀접하게 생활하고 있는 기업체 연구원을 대상으로

설문조사를 실시하였다.기업 연구원의 경우 기술개발과 동시에 특허출원을 위한 미

팅 및 연구개발을 위한 문헌 및 선행조사 등을 실시하는 경우가 많아 특허정보서비

스에 대하여 높은 관심과 이해도가 있을 것으로 판단되었다.또한 특허정보서비스와

가장 많은 연관성이 있는 직종이므로 본 대상의 설문을 기업의 연구개발자로 설정

하였으며 설문 회수된 총 288부에 대한 연구 분석을 진행하였다.

설문지의 구성은 총 18문항으로 인구통계학적 변수로 성별,연령,근무년수 등을

구성하였으며 고객만족과 행동의도 그리고 특허정보의 서비스품질 변수로 신뢰성,

확신성,공감성,전문성,신용성 등에 대하여 각 설문항목 들을 배치하여 설문을 진

행하였다.

설문조사는 회수된 다양한 직종의 설문지중 기업의 연구개발자만을 대상으로만

하였으며 회수한 설문지의 분석은 SPSS17.0을 사용하여 신뢰도분석,분산분석,상
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관관계분석,회귀분석 등을 실시하였다.

본 연구는 총 5장으로 구성되어 있으며 그 내용을 요약하면 아래와 같다.

제 1장 서론에서는 연구의 배경과 목적,연구의 방법과 구성에 대해 기술하였다.

제 2장 이론적 배경에서는 지식재산권의 정의,지식재산권과 특허정보의 이해,서

비스 품질과 특허정보 서비스 품질,고객만족과 행동의도 등에 대한 선행연구를 검

토하였다.

제 3장 실증분석에서는 선행연구의 분석,연구모형의 설계,가설설정,변수의 조직

적 정의,조사 및 자료 분석 방법에 대하여 기술하였다.

제 4장 분석결과 및 가설의 검증에서는 조사대상의 일반적 현황,측정항목의 신뢰

성 및 타당성 검증,가설검증 및 결과해석을 기술하였다.

제 5장 결론에서는 연구의 요약 및 시사점,연구의 한계점 등에 대한 내용을 기술

하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 지식재산권의 정의

지식재산권은 지적창작물에 부여된 무체(無體)의 재산권을 말하며 세계지적재산

권기구(WIPO,WorldIntellectualPropertyOrganization)5)에서는 그 정의를 문학․

예술 및 과학 작품,연출,예술가의 공연․음반 및 방송,발명,과학적 발견,공업의

장․등록상표․상호 등에 대한 보호 권리와 공업․과학․문학 또는 예술분야의 지

적활동에서 발생하는 기타 모든 권리를 포함하는 것으로 하고 있다.

지식재산권의 용어는 과거 지적소유권,지적재산권 등으로 사용되어 왔으나

"IntellectualProperty"의 한국어 표현으로 “지적(知的)”이라는 용어가 일본식 표현

이면서 형용사적 표현으로 구성되어 부적절하다는 의견이 있어 특허청에서는 1998

년 4월부터 “지식재산권”이라는 용어로 통일하여 사용하고 있다.

지식재산권은 전통적인 지식재산권과 신지식재산권으로 나뉘는데,전통적인 지식

재산권은 산업분야의 창작물과 관련된 산업재산권과 문화예술분야의 창작물과 관련

된 저작권으로 분류한다.한편 정보화의 발전 등으로 인해 인공지능,반도체 배치설

계,디지털콘텐츠 등의 전통적인 지식재산권에 속하지 않는 영역을 별도로 분류하여

이를 신지식재산권이라 하고 있다.

기업이 보유한 지식재산은 특허나 상표 등의 형태로 권리화 된다.이와 같이 권리

화 된 지식재산은 ‘지식재산권’이라고 불리며,이는 ‘지적 창작물’과 ‘영업상의 표시’

로 크게 구분되어 진다.‘지적 창작물’에는 특허,실용신안,디자인,영업상의 비밀

등이 포함되며 ‘영업상의 표시’에는 상호,상표,지리적 표시 등이 포함 된다.

이중에 기업에 가장 영향을 미치는 지식재산권은 특허,실용신안,상표,디자인으

로서,예를 들면,자동차의 경우에서 핵심기술에 해당하는 ‘엔진성능 개선기술,차량

의 변속기 기술’등의 경우가 특허에 해당하고 ‘차량 시트의 높이조절 구조,백밀러

의 관련 기술’등 자동차 주변의 개량기술이 실용신안에 해당한다.그리고 ‘차량의

외관 형상,차량 내장품의 형상,바퀴 휠의 형상’등 제품의 형상에 대한 것이 디자

5)WIPO:지식재산권의 국제적 보호촉진과 국제협력을 위하여 1967년에 설립된 국제연합전문기구
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인이고,자동차에 붙여진 ‘상품 로고,마크’등이 상표에 해당되며 각각의 지식재산

권은 출원과정을 거쳐 권리화를 통해 기업의 자산으로 활용되고 있다.

한편,최근의 특허에는 비즈니스 기법 및 구현 등에 대한 비즈니스 모델 특허가

출원되면서 특허출원을 범위를 보다 확장시키고 있다.‘비즈니스 모델 특허’란 일반

적인 기술 특허와는 달리 비즈니스 기법이나 프로세스의 발명에 대해 주어지는 특

허이다.과거에는 이러한 발명이 권리로서 성립될 수 없다고 인식되어 왔으나 1998

년 미국에서 투자신탁의 운용에 관한 특허[허브 앤 스포크(HubandSpoke)특허]의

유효성이 인정된 이후부터 이 종류의 특허출원과 권리화가 급증하고 있다.6)

1998년 7월 23일 미국 연방순회항고법원은 시그너처 파이낸셜 그룹(Signature

FinancialGroup)의 ‘허브 앤 스포크(Hub-and-Spoke)’시스템이 특허대상으로 자격

이 있다고 인정함으로써 새로운 선례를 남겼다.‘허브 앤 스포크’시스템은 다수의

뮤추얼 펀드('Spokes'라 칭함)가 그들의 자산을 단일한 투자 목적의 포트폴리오 펀

드('Hub'라 칭함)에 공동출자 가능하게 하고,펀드를 운영함에 있어 규모의 경제 및

감세 효과까지 창출한기 위한 것이다.미국에서의 이 판결로 인해 거래방법과 투자

전략이 특허가 될 수 있다는 원칙이 확립되었다고 볼 수 있다.7)

이처럼 과거 제조업 중심으로 특허출원이 이루어졌던 반면 지금은 기업의 관리,

기획 등의 부서에서도 활발한 발명과 함께 은행,보험사 등의 서비스업종의 다양한

특허출원이 증가하고 있는 추세이다.

아래에서는 지식재산권으로 구분되어지는 여러 종류 중 산업재산권과 저작권,신

지식재산권에 대한 설명을 하였다.특히 산업재산권은 본 연구에서 다루고자 하는

특허정보와 가장 밀접한 관계가 있으므로 산업재산권의 4가지 종류에 대하여 상세

하게 설명하고자 한다.

1.산업재산권

“산업재산권”이란 ‘특허법’·‘실용신안법’·‘디자인보호법’또는 ‘상표법’에 따라 등

록된 특허권,실용신안권,디자인권 및 상표권을 말한다.8)

6)중소기업 특허경영 매뉴얼,특허청,2007.04,pp.25~27

7)제대식역(2000.08),지식경영과 특허전략,케빈 G.리베트 저,세종서적,pp.30

8)발명진흥법 제2조 4
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산업재산권은 새로운 발명․고안에 대하여 그 창작자에게 일정기간 동안 독점배

타적인 권리를 부여하는 대신,이를 일반인들에게 공개하며 일정의 존속기간이 지나

면 누구나 이용 및 실시 할 수 있도록 함으로써 기술진보와 산업발전을 추구 하도

록 하고 있다.산업재산권은 과거 “공업소유권”이라는 용어로도 표현되었으며 현재

의 산업재산권 범위는 특허권,실용신안권,디자인권,상표권을 포함하여 산업경제와

관계 깊은 지식재산권을 의미한다고 할 수 있다.

가.특허권

특허권은 “발명”이라 표현하며 특허법상에 “자연법칙을 이용한 기술적 사상의 창

작으로서 고도한 것”9)이라 정의하고 있으며 권리 존속 기간은 출원일로부터 최대

20년까지 효력을 발휘한다.특허권은 특허법에 의하여 발명을 독점적으로 이용할 수

있는 권리로 넓은 의미로는 특허법 ·실용신안법 ·디자인보호법 및 상표법에 의하여

발명 ·실용신안 ·디자인 및 상표를 독점적으로 이용할 수 있는 권리를 말한다.이러

한 특허권을 취득하기 위한 요건은 다음과 같다.즉,산업상 이용할 수 있는 자연법

칙을 이용한 기술적 사상의 고도한 창작으로서,특허출원 전에 국내에 공지되었거나

공연히 실시된 것이 아니고,국내외에 반포된 간행물에 기재된 것이 아니어야 한다.

반면 특허를 받을 수 없는 경우는 공공질서 또는 선량한 풍속을 문란하게 하거나

공중의 위생을 해할 염려가 있는 발명(예:지폐위조기,도박에 필요한 기구,아편흡

입기구 등에 관한 발명)등이 해당된다.

이러한 특허출원의 다양한 이점을 살펴보면 다음과 같다.우선 특허출원을 통하여

기술의 우수성을 알리고 기업 제품의 홍보를 할 수 있다.특히 특허출원과 동시에

정부의 각종 자금지원이나 벤처기업 지정 등에 유리하며 사업초기 경쟁사의 진입장

벽을 마련할 수 있어 사업운영에 유리하게 작용하게 된다.출원된 특허가 등록이 될

경우는 자사 취득 특허를 통해 크로스라이센스10)등의 기술 계약을 유리하게 이끌

수 있으며,수출전략 시에도 유용하게 활용할 수 있다.결과적으로 경쟁사 대비 우

위의 독점적 지위 확보가 가능하여 업계 선두주자로 역할을 하게 되며 기업 이미지

9)특허법 제2조 1호

10)특허실시 계약 당사자들이 자기가 가진 특허권 등에 관하여 상호간에 실시권을 상호부여하는 일
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에 유리한 효과를 주게 되는 장점이 있다.

나.실용신안권

실용신안권은 “고안”이라 표현하며 실용신안법상에 “자연법칙을 이용한 기술적사

상의 창작으로서 물품의 형상,구조 또는 조합에 관한 것”11)이라 정의하고 있으며

권리 존속 기간은 출원일로부터 최대 10년까지 효력을 발휘한다.실용신안은 산업상

이용할 수 있는 물품의 형상 ·구조 또는 조합에 관한 고안으로서 특허청에 이를 등

록함으로써 권리에 대한 효력이 발생한다.

실용신안의 경우 출원일이 1999년 7월 1일부터 2006년 9월 30일까지인 경우는 제

품의 라이프사이클이 짧고 모방이 용이한 실용신안기술을 조기에 보호하고 중소벤

처기업의 사업화 및 기술 개발 의욕을 증진시키기 위하여 심사과정 없이 우선 등록

을 시키는 ‘선등록제도’가 도입되었다.

그러나 현행 실용신안제도는 심사 후 등록제도로 변경되어 출원일이 '06년 10월 1

일 이후인 경우부터 적용된다.과거 특허출원에 대한 심사처리기간이 대폭 단축되

며,신속한 권리설정을 목적으로 도입된 심사 전 등록제도인 실용신안 ‘선등록제도’

의 운영 과정에서 그 장점이 감소되고,심사 없이 등록된 권리가 오·남용되는 사례

가 증가하고,복잡한 심사절차로 인한 출원인의 부담 증가 및 심사업무의 효율성 저

하 등 심사 전 등록제도의 문제점 증가하여 실용신안제도를 심사 후 등록제도로 전

환하게 되었다.

다.디자인권

디자인권에서 “디자인”이라함은 “물품(글자체 포함)의 형상·모양·색체 또는 이들을

결합한 것으로 시각을 통하여 미감을 일으키게 하는 것”12)이라 정의하고 있으며 권

리의 존속기간은 설정등록일로부터 15년이다.2004년 12월 31일 의장법이 디자인보

호법으로 개정되면서 특허청에서는 “의장”이라는 용어대신 “디자인”이라는 용어로

통일되었다.

11)실용신안법 제2조 1호

12)디자인보호법 제2조 1호
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디자인은 유행성이 강하고 모방이 용이한 물품에 대하여 디자인등록출원이 출원

방식에 적합한지 등 형식적이고 기초적인 사항만을 심사하여 디자인등록을 허여함

으로써,심사처리기간을 단축하고 권리화를 신속하게 하여 권리자를 실질적으로 보

호하기 위한 ‘디자인무심사제도’를 시행하고 있다.또한 출원인이 원하면 디자인권

설정등록일로부터 3년 이내에는 공고하지 않고 비밀상태로 둘 수 있도록 하는 ‘비밀

디자인제도’를 시행하고 있다.이외에도 물품을 구성하는 부분에 대한 디자인을 허

용(예:물컵의 손잡이)하는 ‘부분디자인제도’,통상 정적인 상태의 포착으로 표현되는

디자인의 시간변화에 따른 형태나 동작이 변화되는 경우(예:스프링 인형)동적인

디자인을 인정해주는 ‘동적디자인제도’등 유용한 디자인 제도가 있다.

디자인제도에 있어서 등록받을 수 없는 디자인은 ‘디자인보호법 제6조’에 의하면

다음과 같다.

첫째,국기,국장,군기,훈장,기장,공공기관 등의 표장과 외국의 국기,국장 또는

국제기구 등의 문자나 표지와 동일 또는 유사한 디자인

둘째,공공의 질서나 선량한 풍속을 문란하게 할 염려가 있는 디자인

셋째,타인의 업무에 관계되는 물품과 혼동을 가져올 염려가 있는 디자인

넷째,물품의 기능을 확보하는데 불가결한 형상만으로 된 디자인

이상 네 가지 경우는 디자인등록을 받을 수 없는 경우이다.13)

라.상표권

상표권에서 “상표”란 “상품을 생산ㆍ가공ㆍ증명 또는 판매하는 것을 업으로 영위

하는 자가 자기의 업무에 관련된 상품을 타인의 상품과 식별되도록 하기 위하여 사

용하는 기호·문자·도형·입체적 형상·색채·홀로그램·동작 또는 이들을 결합한 것”14)이

라 정의하고 있으며 10년간의 존속기간을 가지며 존속기간 만료로부터 10년씩 존속

기간을 연속하여 연장할 수 있다.상표권에서 중요한 부분은 지정상품15)에 대하여

그 등록상표를 사용하는 것인데,그 외에도 상표권은 재산권의 일종으로서 특허권

13)브랜드보호 가이드북,한국의류산업협회,2010.09.08,pp.16

14)상표법 제2조 1호

15)상표권자가 상표를 특허청에 출원시 어떠한 상품과 관련지어 사용하는지에 대하여 지정하는 것,

즉,상표의 권리범위를 의미
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등과 같이 담보에 제공될 수 있으며,지정상품의 영업과 함께 이전할 수도 있다.

상표권의 사용권 제도에는 전용사용권과 통상사용권이 있다.

전용사용권은 상표권자가 타인에게 상표권에 관하여 전용사용권을 설정할 수 있

는 권한으로 전용사용권자는 설정행위로 정한 범위내에서 지정상품에 관한 등록상

표를 사용할 권리를 독점하게 된다.또한 상표권자의 동의를 얻어 그 전용사용권을

타인에게 이전 및 통상사용권을 설정할 수 있다.

통상사용권은 통상사용권자의 설정행위로 정한 범위 내에서 지정상품에 관하여

등록상표를 사용할 권리를 가지게 되며,통상사용권자는 지정상품에 등록상표를 사

용할 권리만을 가지므로 권리침해에 대한 금지청구권을 행사할 수 없다.16)

2.저작권

저작권은 인간의 지적능력을 발휘하여 달성한 미술,음악 등의 예술분야와 시,소

설 등과 같은 문학 분야의 창작물에 대하여 자신의 창작물을 복제,공연,전시,방송

또는 전송하는 등 법이 정하고 있는 일정한 방식으로 스스로 이용하거나 다른 사람

들이 그러한 방식으로 이용하는 것을 허락할 수 있는 권리로써 창작자의 사후 50년

까지 그 창작물에 대한 독점권이 인정되었으나 최근 한미 FTA협상에서 그 권리가

70년으로 연장되어 보호가 더욱 강화될 것으로 보고 있다.

저작권법의 목적은 저작자의 권리와 이에 인접하는 권리를 보호하고 저작물의 공

정한 이용을 도모함으로써 문화 및 관련 산업의 향상발전에 이바지함을 목적으로

한다.17) 한편 저작물의 정의는 인간의 사상 또는 감정을 표현한 창작물을 저작물이

라 정의하고 있으며 저작자의 정의는 저작물을 창작한 자를 말한다고 정의하고 있

다.18)

저작물의 종류로는 소설,시,논문,강연,연설,각본 등 그 밖의 어문저작물과 가

요,가곡,오페라 등의 음악저작물,연극 및 무용,무언극 그 밖의 연극저작물,회화,

서예,조각,판화,공예․응용미술 저작물 그 밖의 미술저작물,건축물,건축을 위한

모형 및 설계도서 그 밖의 건축저작물,사진 및 이와 유사한 방법으로 제작된 것을

16)브랜드보호 가이드북,한국의류산업협회,2010.09.08,pp.9~10

17)법률지식정보시스템,저작권법 제 1조

18)법률지식정보시스템,저작권법 제 2조
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포함하는 사진저작물,영화나 방송프로그램,CF,애니메이션 등의 영상저작물,지도,

도표,설계도,약도,모형 그 밖의 도형저작물,컴퓨터프로그램 저작물,기타 저작물

의 요건을 갖춘 모든 창작물 등으로 구분되어 있다.

저작권은 저작자의 권리를 나타내는데 저작인격권과 저작재산권으로 구분할 수

있다.저작인격권은 저작물과 관련하여 저작자의 명예와 인격적 이익을 보호하기 위

한 권리이며 저작재산권은 저작자의 경제적 이익을 보호하기 위한 권리이다.

저작인격권에는 저작물을 일반에게 공표하거나 공표하지 않을 권리인 ‘공표권’이

있고 저작자 자신이 그의 저작물에 자신의 이름(성명이나 이명)을 표시하거나 표시

하지 않을 권리인 ‘성명표시권’이 있으며 저작물의 내용,형식 및 제호 등이 부당하

게 변경되지 않도록 금지할 수 있는 권리인 ‘동일성유지권’이 있다.

저작재산권에는 저작물을 인쇄ㆍ촬영ㆍ복사ㆍ녹음ㆍ녹화 등의 방법으로 유형물

에 고정하거나 유형물로 다시 제작할 권리인 ‘복제권’이 있고,저작물 또는 실연ㆍ음

반ㆍ방송을 상연이나 상영,연주,가창,구연,낭독,재생 등의 방법으로 일반 공중에

공개할 수 있는 권리인 ‘공연권’이 있다.또한 저작물,실연ㆍ음반ㆍ방송 또는 데이

터베이스를 공중이 수신하거나 접근하게 할 목적으로 무선 또는 유선통신의 방법에

의하여 송신하거나 이용에 제공할 권리(방송권,전송권,디지털음성송신권)인 공중송

신권이 있다.그리고 미술ㆍ사진 및 건축 저작물의 원본이나 그 복제물을 일반 공중

이 관람할 수 있도록 전시할 권리인 ‘전시권’과 저작물의 원본 혹은 그 복제물을 대

가를 받거나 받지 않고 일반 공중에게 양도 혹은 대여할 권리인 ‘배포권’,원저작물

을 번역ㆍ편곡ㆍ변형ㆍ각색ㆍ영상제작 그 밖의 방법으로 독창적인 저작물로 제작

하고 이를 이용할 권리인 ‘2차적 저작물작성권‘등이 있다.19)

3.신지식재산권

신지식재산권은 과학의 급속한 발달과 사회여건의 변화에 따라 종래의 지식재산

법규의 보호범주에 속하지 않으나 경제적 가치를 지닌 지적 창작물20)로 구분될 수

있는 컴퓨터 프로그램,소프트웨어,반도체 집적회로 배치설계,생명공학기술,영업

비밀,데이터베이스,뉴미디어 등의 첨단산업 및 정보산업분야와 함께 보다 세분화

19)저작권 100,문화관광체육부(저작권정책과),저작권위원회,2008.04.pp.18~22

20)이범호(2005.08),신지식재산권 안내서,특허청 전기전자심사국
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된 프랜차이징,캐릭터,색체상표,맛·소리·냄새 상표 등으로도 범위가 확대되고 있

다.과거 소프트웨어,생명공학발명,반도체회로설계 등은 특허대상이 아니라는 것이

정부의 입장이었으나 최근에는 미국,일본 등 특허 선진국의 움직임에 맞춰 우리나

라도 이와 같은 신지식재산권을 특허로 인정해가는 추세이다.

신지식재산권을 종류별로 나누어 보면 반도체배치설계와 생명공학기술 등의 ‘첨단

산업 재산권’과 컴퓨터 프로그램과 소프트웨어 등의 ‘산업저작권’그리고 데이터베이

스,영업비밀,뉴미디어 등의 ‘정보재산권’으로 구분할 수 있다.이외에 프랜차이징,

인터넷 도메인,원산지명칭,색체상표,입체상표,맛,소리,냄새상표 등의 기타 권리

로도 나누어진다.

제 2절 지식재산권과 특허정보의 이해

지식재산권과 특허정보의 관계를 볼 때 앞서 기술한 지식재산권의 권리화를 위해

출원되는 모든 정보는 특허정보로 구축 및 제공된다.따라서 통상의 특허정보란 지

식재산권(IntellectualProperty)을 기초로 한 정보로 이해 할 수 있다.즉,기업이 보

유한 지식재산이 특허 또는 상표 등의 형태로 권리화 된 것을 ‘지식재산권’이라 부

르는데 이 지식재산권이 특허청을 통해 공개정보의 형태로 제공되어 특허정보를 발

생시키는 것이다.

이러한 특허정보를 이해하기 위해서는 특허제도에 대한 이해가 선행되어야 한다.

특허제도는 국내 특허법 제1조에 “이 법은 발명을 보호ㆍ장려하고 그 이용을 도모

함으로써 기술의 발전을 촉진하여 산업발전에 이바지함을 목적으로 한다”라고 규정

함으로써,국가산업 발전을 위하여 특허권자의 권리를 보호해주는 ‘발명의 보호’와

특허권자의 발명을 산업상 이용하려는 ‘발명의 이용’이라는 두개의 축을 이루고 있

다.21)

즉,특허제도의 목적은 신기술을 발명한 자에게는 일정기간 사업을 운영하면서 발

명을 독점적으로 실시하는 권리를 부여하고,일반 공중은 발명가에 의한 발명의 실

시와 발명의 공개에 통한 특허정보를 이용함으로써 사회 전체의 산업발전에 이바지

하는 것이다.따라서 특허정보는 특허청을 통한 특허의 출원과 등록 등 특허제도하

21)김홍균(2004),“특허정보의 특성“,『고분자과학과 기술』 제 15권 6호,pp.744~749인용
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에서 발생되는 공개정보이며,연구개발을 위한 기술정보 역할을 한다.

1.특허정보의 특징

특허권이 발명의 내용에 대한 정보를 일반에게 공개하는 대신 독점적 권리를 부

여하는 것이라고 하면,특허정보는 이러한 특허권 취득과정에서 발생하는 모든 관련

정보를 의미한다.즉,특허정보라 하면 출원인이 특허청으로부터 특허권을 인정받기

위해 행하는 출원을 비롯한 일련의 행위로부터 발생하는 문서 및 행정상의 정보를

포괄한다고 할 수 있다.

이러한 특허정보는 특허제도에 근거하여 발생한다는 점에서 새로운 과학기술 정

보를 제공한다는 기술정보적인 기능과 함께 출원인에 대한 재산권을 부여하는 법적

인 문서라는 기능을 함께 가지고 있다.즉 권리정보적 기능을 갖는다는 점에서 학술

논문이 갖지 못하는 영역에서 차별화된 유용성을 가지고 있다.22)이하 특허정보의

특성을 살펴보면 다음과 같다.

첫째,특허정보는 발명의 장려ㆍ보호라는 측면에서 발명의 대가로 부여되는 독점

적인 권리정보를 가지고 있다.권리정보로서의 특징은 주로 특허출원 이후에 출원인

정보를 비롯하여 출원인의 권리사항과 발명의 상세한 설명 등을 일반인에게 공개하

여 특허권자의 독점실시권 범위를 정하게 되며 이러한 권리정보는 특허법에서 규정

하는 법적ㆍ경제적 성격이 강하다.

둘째,특허정보는 기술정보로서의 특징을 가지고 있다.특허정보는 공보형태로 발

간되어 사회에 공개되는데 이를 통해 문헌적 이용과 연구적 이용에 도움을 주며 기

업 및 연구소의 과학기술 수준향상과 산업발전에 이바지 한다.발간되는 공보의 형

태는 정책 및 기술의 변화에 따라 발전되어 왔는데,처음에는 종이로 발간되던 것이

전산화,CD를 거쳐 지금은 인터넷 시스템으로까지 발전되어 왔다.특허정보는 기술

정보를 문헌화를 통해 권리화하는 정보로써 과거의 기술개발 정보가 아닌 현재 기

술개발 정보에 대한 권리화이므로 신기술에 대한 내용을 담고 있다.따라서 기술개

발을 위한 아이디어 창출 및 응용,기술동향조사와 기술예측 등에서 이용가치가 매

우 높다고 할 수 있다.

22)과학기술자를 위한 특허정보핸드북,특허청,한국발명진흥회,2005.pp.41인용
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셋째,특허정보는 표준화된 기술정보의 특징을 가지고 있다.특허출원 과정에서

제출되는 각종 특허정보는 국제적 서식의 기준에 따라야 하므로 문헌자체가 표준화

된 기술정보로 작성된다.특히 국제특허분류는 전 세계적으로 통일된 기준의 기술

내용에 따른 국제 분류로 국내ㆍ외 특허기술정보의 효과적인 검색이 가능하다.또한

특허정보는 INID(Internationally agreed Numbers for the Identification of

bibliographicData)코드를 특허정보 서지사항의 각 항목에 국제적으로 동일한 번호

부여를 하여 다른 국가의 명세서에서도 해당 번호를 보면 어떤 항목을 표시하고 있

는지를 알려주도록 하고 있다.이처럼 특허문헌은 정보의 형태가 정형화 되어 있고

학술논문과는 달리 모든 특허출원이 가능한 전 분야를 포함하기 때문에 시계열적

정보 분석이 가능하다.즉,기술의 동향파악과 기술예측 등에 유리한 정보를 제공하

게 된다.

넷째,특허정보는 최신ㆍ첨단 기술정보로 실제 산업상 응용될 수 있는 기술정보로

서의 특성을 가지고 있다.특허 출원한 발명이 특허권을 획득하기 위해서는 국내에

서 공지되었거나 공연히 실시된 발명,또는 국내ㆍ외에서 발행된 간행물에 게재되었

거나 대통령령이 정하는 전기통신회선을 통하여 공중이 이용가능하게 된 발명을 특

허요건으로 하고 있다(특허법 제29조).일반적으로 학술문헌의 경우는 실험결과를

다루고 있고,연구논문은 이론과 검증을 제시하지만,특허정보는 실제적인 문제해결

에 집중하며 산업화를 염두에 두고 접근하기 때문에 산업발전과 함께 기업경쟁력에

직결되는 기술정보로서의 가치를 가지고 있다.23)

이처럼 특허정보는 여러 가지 특징적인 요소와 함께 특히 기업들에게 있어서 유

용한 정보를 제공하는 역할을 담당하고 있다.특히 연구개발에 있어서의 유용성은

매우 크다.예를 들어 경쟁사의 관련기술 개발이 어디까지 와 있는지에 대한 동향과

연구개발시 부딪치는 문제해결책 제시,발명의 실시예를 통해 학술논문보다 구체적

인 데이터를 제공하거나 연구성과의 상업적 이용분야에 대한 아이디어를 제공하는

등 많은 유용성을 지니고 있다.

또한 특허정보는 연구개발과 관련한 기술적 측면과 법적 측면에서의 현재 위치를

알려주기 때문이다.즉,어느 정도 기술이 개발되었으며,독점권을 어느 정도 확보했

는지를 확인함으로써 연구기획을 효과적으로 추진할 수 있다.24)

23)김홍균 전게논문,전게서,pp.744~749인용

24)과학기술자를 위한 특허정보핸드북,특허청,한국발명진흥회,2005.pp.26,48인용
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2.특허정보의 중요성

앞에서 기술한 바와 같이 특허정보는 연구개발 과정에서 중요하게 활용된다.일반

적으로 연구개발과정은 정책입안,연구기획,과제선정,수행,평가 및 관리 등의 순

서로 진행된다.특허정보는 이러한 연구개발과정에서 각 단계별로 활용이 가능하며

활용방법은 기술정보적 활용과 통계정보적 활용으로 나누어 볼 수 있다.25)

특허정보는 앞에서도 여러 가지 특성에 대하여 언급하였듯이 권리정보와 기술정

보의 속성을 가지고 있다.따라서 기술정보적 활용은 특허정보를 통하여 기술내용

검색을 하고 분석하여 연구과제를 선정하거나 연구과제 발굴 등에 활용할 수 있다.

또한 특허출원을 위한 선행기술조사 및 문제특허로 인한 회피설계 등에 활용한다.

국내 연구자들이 연구개발 수행 전에 특허정보를 조사하지 않는 경우에 대하여 한

국발명진흥회 지식재산권연구센터가 정부지원을 받는 국내 주요 연구소를 대상으로

설문조사한 결과에 의하면,전체 응답자의 55.4%가 연구과제 수행 전에 특허정보조

사를 하지 않는 것으로 나타나고 있다.26)

기술개발자의 연구과정에서 특허정보 활용이 더욱 필요한 이유는 기술서적이나

논문,저널 등에 소개되지 않는 많은 기술과 내용들이 특허문헌에 포함되어 있기 때

문에 연구개발 과정에서 특허정보의 활용은 더욱 중요한 상황이다.이러한 이유로는

특허가 기술적 속성을 지니고 있는 동시에 실용화를 감안한 기술정보이므로 논문에

비하여 보다 현실적으로 구현이 가능한 기술과 다양한 응용분야의 파생 등이 특허

출원으로 이어지기 때문이라 할 수 있겠다.

반면 통계정보적 활용은 특허출원 및 등록에 대한 기초정보 이외에 기술내용을 파악하여

분석하는등 특허통계를통한기술예측과 기술전략수립 같이기업의 경영에활용할 수있다.

통계정보적활용에 있어서필요한부분은특허정보의 데이터베이스활용이다.특허정보는출

원된 특허들이 일정한 형식으로 데이터베이스화 되어 제공되므로 이 정보들을 가공할 경우

특정출원인또는기술별로추이를예측할수있으며 특히,각국가간경쟁력이나기업간기

술에 따른 차이점을 발견하여 분석할 수 있다.따라서 통계정보를 통한 유망기술군 발굴과

공백기술의파악,향후기술의발전방향등에대한사전대비를할수있는것이다.

25)정성창(2004),연구투자효율성 제고를 위한 특허정보 활용의 국내.외 동향,보건산업기술동향,

pp.127~138인용

26)윤권순(1993),한국의 국가 지식재산권 전략,한국발명진흥회 지식재산권연구센터,pp.57인용
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3.특허정보 서비스 산업

통상 특허정보 서비스 산업은 지식서비스 또는 지식기반서비스의 범주에 포함된

다고 할 수 있다.OECD27)는 지식서비스 또는 지식기반서비스(Knowledge-based

ServiceIndustry)를 “지식을 창출․가공․활용․유통시키거나 지식이 체화된 중간

재를 생산 활동에 집약적으로 활용하여 고부가가치의 서비스를 제공하는 산업”이라

고 설명하고 있다.특히 지식서비스 산업은 제조업과의 협력으로 국가 경제의 전 영

역에 폭 넓은 경제발전 효과를 발휘할 수 있어 국가산업의 고부가가치 창출에 크게

기여할 수 있으며,또한 연구개발,경영컨설팅 및 IT서비스 등의 혁신과 직간접으

로 관련되거나 지식공유의 기반을 마련해 주는 등의 역할을 하고 있기 때문에 국가

산업 전체의 혁신 및 발전에 영향을 줄 수 있는 핵심 요소라고 할 수 있다.

산업연구원(2009)의 자료에 의하면 산업 전체의 총산출에서 차지하는 비중의 변화

에서 서비스산업 중 일반서비스가 1995년 21.4%에서 2000년 24.0%로 성장한 후

2005년 23.3%로 감소하고 2007년에는 22.6%로 감소하는 것으로 나타났다.반면 지

식서비스는 1995년 14.1%에서 2000년 16.1%로 증가하고 2005년 16.7%로 증가했으

며 2007년 17.3%로 전 기간 지속적으로 증가하는 것으로 나타나 현재의 비중은 낮

으나 국내 산업에서 지식서비스 산업이 차지하는 비중 및 중요도가 점차 확대되고

있는 것을 보여주고 있다.28)

또한,지식서비스 관련 연구 내용 중 OECD자료를 인용하여 2005년 주요국의 지

식서비스업의 총 매출액 비중을 살펴보면 영국 10.8%,프랑스 9.8%,독일 8.5%,미

국 8.2%,이탈리아 7.6%,일본 7.2%,캐나다 6.2%인 반면,한국은 4.3%로 주요 선진

국가들의 수준에 못 미치는 것으로 나타나 있다.29)그러나 현재 국내 지식서비스업

의 양적/질적 규모 성장을 위한 정부 및 민간의 활발한 활동이 전개되고 있는 만큼

머지않아 국내 지식서비스업의 총 매출액 비중도 증대될 것으로 예측되며 이러한

지식서비스업의 범주에 속하는 국내 특허정보 서비스 산업의 시장 규모 또한 확대

될 것으로 기대하고 있다.

27)OECD(OrganizationforEconomicCooperationandDevelopment):경제협력개발기구

28)지식서비스산업의 성장요인 분석과 시사점,산업연구원,2009

29)최봉현외(2009.11),지식서비스 수용 활성화 정책방안,산업연구원
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국내 특허정보 서비스 산업 관련 연구를 통한 관련 산업의 정의를 살펴보면 다음

과 같다.한국발명진흥회(2008)자료에 의하면 지식재산 서비스는 지식재산의 창출,

보호,활용을 지원하는 서비스로 지식재산 정보의 조사 및 분석,거래,평가,번역,

출판 ,교육,컨설팅,관리시스템 개발 등을 제공하는 서비스로 정의하였다.30)또한

한국지식재산연구원(2010)에서는 지식재산서비스업을 지식재산의 창출,보호,활용

과정에서 발생하는 중간수요를 지원함으로써 지식재산 활동을 촉진하고,새로운 부

가가치를 창출하는 산업으로 정의하고 있다.31)

한편,이처럼 특허정보를 포함하고 있는 지식재산서비스업은 지식기반서비스 산업

군에 포함된다고 볼 수 있으며 OECD에서는 “지식기반서비스산업은 연구개발 활동이

활발하거나,지식기반경제로 이행하는 데 있어서 핵심기술인 정보통신기술 및 관련

서비스의 투입비중이 높거나 기술혁신의 생산적 활용에 필요한 숙련 인력의 투입 비

중이 높은 산업으로 통신,금융․보험,사업서비스,교육,의료,문화오락 등을 포함”하

는 것으로 정의하고 있다.또한 중소기업청은 “서비스업 중 지식을 기반으로 하여 이

를 집약적으로 투입하고 활용하는 업종”으로 정의하고 있으며,통계청은 “지식을 생성

하거나 이를 집약적으로 활용하는 서비스업”으로 정의하고 있다.

그러나 세계적으로 지식재산에 대한 중요성이 증대되고 각 국가들은 우수한 지식

재산 확보가 향후 기업 및 국가경쟁력 창출에 중요한 요소로 작용할 것이라는데 모

두 의견을 같이하고 있으며,이에 따라 특허를 비롯한 지식재산 전 분야의 중요성이

대두되고 있는데 비하여 현재까지는 세계 어느 국가도 지식재산서비스업을 독자적

인 산업으로 정의하고 있지는 않은 실정이다.

따라서 전 세계 선진국들을 포함한 각국들과의 치열한 지식재산 확보 및 육성지

원 경쟁에서 앞서가기 위해서는 지식재산서비스업에 대한 체계 및 정의를 우선적으

로 마련하는 것이 필요하다는 것이 일반적인 시각이다.

4.특허정보 서비스 종류

하기에는 이러한 특허정보를 서비스 관점으로 설명을 하기 위해서 그 속성에 따라

종류를 나누어보려 한다.특허정보 서비스를 크게 두 개의 영역으로 구분을 하면 온

30)지식재산 서비스 인력 고용실태 및 수요조사,한국발명진흥회,2008

31)지식재산서비스 산업의 역할 및 분류,한국지식재산연구원,2010
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라인 서비스와 오프라인 서비스로 나누어 볼 수 있다.이중에 온라인 서비스 분야는

웹이나 시스템,전산망 등의 온라인을 통해 특허정보를 제공하는 형태를 대표적인

서비스로 구분하였고 오프라인 서비스 분야는 특허정보에 대한 다양한 영역의 조

사․분석,평가,번역,사업화,기술이전,컨설팅 서비스 등의 서비스를 중심으로 구

분을 하였다.따라서 아래와 같이 서비스 관점을 첫째,온라인 서비스와 둘째,오프

라인 서비스로 구분하여 설명 하고자 한다.

가.특허정보 온라인 서비스

앞에서 설명한 바와 같이 특허정보는 다양한 특성을 바탕으로 하여 공보의 형태

로 가공되어 데이터베이스로 구축되고 전 세계적으로 매년 수많은 분량이 정보화되

어 대중들에게 제공된다.즉,각 국가별로 생성되는 특허정보는 짧게는 주간 단위로

신규정보가 업데이트 제공되며 제공의 형태 또한 각 국가별 언어로 표현된 디지털

화 및 간행물 등의 형식으로 무료 공개 또는 상용서비스로 판매되고 있다.

이러한 특허정보의 서비스 형태 중 온라인을 통한 정보제공 서비스는 주로 디지

털화된 특허정보를 온라인으로 제공하는 서비스로 주로 인터넷 등의 온라인상으로

정보검색을 실시할 수 있도록 하는 서비스라 할 수 있다.과거 제본된 형태의 간행

물로 제공되던 정보가 디지털화 되면서 CD-Rom형태로 제공되었고 정보기술(IT)의

발전과 더불어 지금은 인터넷을 통한 온라인 검색으로 그 활용범위가 확대되었다.

특히 온라인 서비스의 장점은 지역이나 국가,시간에 상관없이 언제 어디서나 서비

스가 가능하여 전 세계 특허정보를 어느 누구라도 항시 검색하고 확인할 수 있게

된 것이다.

특허정보는 각국의 특허청에서 발간하는 특허공보로서 이는 공개특허 공보와 등

록특허 공보의 두 가지로 나뉜다.공개특허 공보는 일반에게 출원한 특허내용을 공

개하는 상태로 특허권을 받게 될지는 모르는 상태이며,이들 중 일부분이 특허청 심

사관들의 심사과정을 거쳐 등록이 결정되어 등록특허 공보로 발간되기 때문에 등록

특허공보는 공개특허 공보에 비하여 정보의 양이 적다.따라서 특허검색 등을 함에

있어서 권리적 측면의 결과를 원할 경우는 등록특허 공보를 이용하고 검색 등 특허

정보의 일반적인 활용이 요구될 경우는 공개특허 공보를 이용한다.32)
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현재 각국의 특허청은 자국 특허데이터를 정보화하여 홈페이지를 통하여 공개하

고 있으며 항시 검색 가능하도록 인터넷 시스템으로 지원을 하고 있다.이들 정보에

대한 검색은 미국특허청(USPTO)33),일본특허청(JPO)34),유럽특허청(EPO)35),한국

특허청(KIPO)36)등을 통해 확인할 수 있다.

이외에 특허정보를 가공하여 유료서비스를 실시하는 기업들도 존재하며 이들 기

업은 무료로 공개되는 특허정보를 보다 다양하게 가공하고,분석하여 제공하는 시스

템을 구현하고 있다.특히 유료서비스 기업은 각 제공서비스 마다 유료서비스로서의

특징이 있으며 특허 데이터베이스의 지속적인 정비작업과 함께 새로운 기능들을 지

속적으로 개발하여 사용자들에게 제공하고 있다.

나.특허정보 오프라인 서비스

특허정보에 있어서 오프라인 서비스는 온라인 서비스의 발전과 함께 동반 확대되

어 왔다.즉,과거 온라인을 통한 정보제공 서비스가 원활히 제공되지 못하던 시기

에 공보형태의 책자에 의존하여 특허검색이 이루어졌고 이러한 상황에서 많은 시간

과 인력이 투여되는 특허정보의 검색에 어려움이 많아지면서 전문가들을 통해 이를

대행하는 업무로부터 시작되었다.

해외의 경우는 국내에 비하여 이전부터 특허정보 검색시 특허 데이터베이스를 통

한 검색이 이루어졌으나 국내는 이러한 특허정보 검색 환경이 마련된 것이 오래지

않았다.근래에는 특허정보의 온라인 검색서비스가 발달되고 대중화되어 개인들도

직접 검색을 하는 사례가 많아졌을 뿐만 아니라 특허정보의 검색 결과에 대한 분석

과 평가,번역,정보검색 및 분석 교육,기술이전 및 거래,기술사업화,기술전략수립

및 기술로드맵 작성,지식재산 컨설팅 등으로 서비스 영역이 확대되고 각 분야별 전

문성이 증대되고 있다.따라서 이제는 특허정보의 오프라인 서비스가 각 분야별로

세분화되어 새로운 전문가의 영역으로 자리매김하고 있다.

특히 과거에는 특허정보의 검색에만 국한되어 있던 업무들이 검색결과의 다운로

32)이명희(2005.5),인터넷 특허정보 사이트 탐색에 관한 연구,사회과학연구 제21호(별쇄본)인용

33)UnitedStatesPatentandTrademarkOffice(www.uspto.gov)

34)JapanPatentOffice(www.jpo.go.jp)

35)EuropeanPatentOffice(www.epo.org)

36)KoreanIntellectualPropertyoffice(www.kipo.go.kr)
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드가 편리해지고 특허데이터들이 정비되면서 특허정보의 일괄적인 가공작업이 손쉽

게 되었다.따라서 이를 통한 특허정보 분석과 평가서비스가 확대되었으며 공공연구

기관 및 각 기업체의 연구원들에게도 R&D추진 시 선행기술조사가 권장되어 특허

정보의 교육서비스도 확대되고 있는 상황이다.또한 특허정보를 기업경영에 반영하

고자 하는 시도도 지속적으로 진행되어 지식재산(IP:IntellectualProperty)경영컨설

팅이라는 새로운 서비스 영역도 등장하고 있다.

이렇듯 지식재산을 경영에 활용하는 유형으로는 특허권의 매매,라이센싱,합작사

업,인수․합병(M&A),전략적 제휴 등이 있다.37)특허권의 매매는 특허권 자체를

제3자에게 매각하는 방식으로 이루어진다.특허권 매매 절차에 따른 라이센싱은 가

장 일반적으로 적용되는 기술거래 방식으로 특허권리를 기술개발자가 보유하면서

선불금과 경상기술료를 받고 특허기술의 사용권을 허용하는 방식이다.또한 특허 및

기술취득의 목적으로 필요한 기술을 보유하고 있는 기업을 인수․합병(M&A)하는

방식의 기술거래도 이루어지고 있다.최근 기술거래가 과거에 비하여 활발해 지면서

기술을 전문적으로 매입하여 재 판매를 하는 특허전문관리회사(NPE)38)들도 생겨나

고 있는 상황이다.여기서 특허관리전문회사의 주요 비즈니스 모델로 특허괴물

(Patenttroll)과 창의자본(InventionCapital)을 들 수 있다.특허괴물(Patenttroll)은

자체 연구개발 또는 생산활동이 주요 목적이 아니며,단지 다량의 특허를 매입․유

지하고 있다가 관련 특허를 활용한 제품으로 큰 매출이 발생한 기업에 대해 특허소

송으로 거액의 보상금을 받아 수익 창출한다.한편,창의자본(InventionCapital)은

아이디어 또는 특허를 매입하여 연구개발 또는 추가개발 등을 통해 특허로 발전시

켜 라이센싱이나 특허매각을 통해 수익을 창출하는 모델이다.39)

현재 특허정보에 있어서 가장 큰 비중을 차지하고 있는 분야는 산업재산권 정보

로,특히 국가 및 기업의 R&D와 밀접한 관계가 있는 산업재산권 정보는 각 국가별

로 특허출원이 매년 활발히 이루어 질 뿐만 아니라 해외사업을 추진하기 위해서는

해당 국가에 특허출원을 별도로 하여야 하므로 정보량의 증가는 매년 높은 비율로

37)이기환,윤병섭(2005.08),특허활동이 경영성과에 미치는 영향(벤처기업 대 일반기업),과학기술정

책연구원 인용

38)NPE(Non-PracticingEntity)제품의 생산,제조,판매 없이 특허라이센싱 및 소송 등을 통해 수익

을 창출하는 특허전문관리회사

39)손수정(2009.08),특허사냥꾼(PatentTroll)활동에 대응한 지식재산 정책과제,STEPIInsight제27

호,교육과학기술부(2009)
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확대되고 있는 상황이다.

따라서 본 논문에서의 연구범위 즉,특허정보의 서비스 범위는 특허,실용신안,상

표,디자인이 포함된 산업재산권 정보에 대한 온라인 정보제공 서비스를 비롯하여

특허정보의 검색 및 결과에 대한 분석과 평가,특허번역,특허정보검색 및 분석 교

육,기술이전 및 거래,기술사업화,R&D전략수립 및 기술로드맵 작성,지식재산 컨

설팅 등 오프라인 서비스 전반을 나타낸다.그리고 이와 같은 온라인과 오프라인 전

체를 포함하는 넓은 의미의 특허정보서비스와 고객만족에 대한 연구를 통하여 고객

만족에 영향을 미치는 특허정보서비스의 품질요인을 확인하고자 한다.

제 3절 서비스 품질과 특허정보 서비스 품질

1.서비스 품질의 정의 및 측정

가.서비스 품질의 정의

서비스품질에 대한 정의는 연구자들의 연구목적이나 연구방법에 따라 각기 다르

게 해석하며 다양하게 접근하고 있다.이는 서비스의 특성인 무형성,이질성,비분리

성,소멸성으로 인한 것으로 부연하면 다음과 같다.

첫째,무형성(Intangible)은 서비스의 유형이 제품이 아니라 일련의 행위 또는 과

정에 해당하므로 고객이 구입 전에 눈으로 보거나 만질 수 없는 것을 의미한다.둘

째,이질성(heterogeneity)은 서비스를 전달하는 사람의 숙련도와 전문성,서비스를

제공받는 고객,시간 및 장소,환경 등에 따라 내용이나 질이 달라져서 규격화 및

표준화가 어렵다는 것을 의미한다.셋째,비분리성(Simultaneous)은 서비스 제공시

제공자에 의해 생산됨과 동시에 고객에게 소비되는 특성을 의미한다.넷째,소멸성

(perishability)은 제품은 판매되지 않을 경우 재고로 보관 가능하나 서비스는 제공되

지 않으면 사라지게 된다는 의미이다.

그러나 많은 연구자들의 공통점은 서비스 품질이 소비자의 주관적 판단이라는 점

이며 최근의 연구추세 또한 서비스 품질을 소비자인 사용자 관점에서 정의하고 있

다.40)이와 같은 사용자 중심적 접근방법의 서비스 품질에 대한 연구자들의 정의를
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살펴보면 다음과 같다.

Garvin(1984)은 서비스 품질에 대한 정의를 선험적 접근,제품 중심적 접근,제조

중심적 접근,가치중심적 접근,사용자 중심적 접근 등으로 구분하였다.선험적 접근

에 의하면 품질은 정신도 물질도 아닌 독립적인 제3의 실체로 우월성과 절대적이며

엄격한 표준과 높은 성취의 상징으로 경험을 통해서만 알 수 있는 개념이다.제품

중심적 접근은 품질을 분명히 측정할 수 있는 변수로 간주하여 품질의 차이가 제품

이 가진 구성성분의 특성에 대한 함유량의 차이를 의미한다.제조 중심적 접근은 제

품의 설계와 규격이 결정되면 이러한 기준으로부터의 편차가 품질의 저하를 의미한

다.가치 중심적 접근은 양질의 제품은 만족스러운 가격에서 적합성을 제공하는 제

품을 의미한다.사용자 중심적 접근은 소비자의 필요와 욕구를 잘 만족시키는 제품

이 소비자들에게 가장 좋은 품질을 가진 제품으로 간주되는 것이다.

위의 여러 접근법 중 대체로 사용자 중심적 접근법이 사용되며,품질이란 특정 목

적 또는 용도에 대한 제품 및 서비스의 유용성이라 표현될 수 있고,품질평가의 중

점은 사용할 때 제품 및 서비스에 대한 욕구조건에서 결정된다고 설명하고 있다.41)

이러한 Garvin의 관점에 있어서 제품 중심적 접근방법은 객관적인 품질과 관련되

고 사용자 중심적 접근방법은 주관적 품질과 관련된 개념에 기초하여

Zeithaml(1988)은 제품 중심적 접근방법과 관련된 객관적인 품질이 어떤 정해진 평

가기준에 따라 측정하고 검증할 수 있는 우월성이라면 객관적 품질은 서비스의 우

월성이나 우수성에 대한 소비자의 주관적인 판단을 의미하는 것으로 소비자에 의해

지각된 품질을 일컫는 개념이라고 하였다.

또한,연구자들에게 가장 널리 받아들여지고 있는 서비스 품질에 대한 정의로

Parasuraman,Zeithaml,& Berry(1988)는 서비스 품질에 대하여 ‘지각된 서비스 품

질(perceivedservicequality)'이라 하고 서비스의 우수성과 관련한 전반적인 태도나

판단으로 설명하고 있다.즉,지각적인 품질은 인간적인 품질을 말하여 고객 지향적

인 개념으로 고객의 주관적인 반응을 포함하기 때문에 고객에 따라 달라지는 매우

상대적인 현상이다.즉,인간적인 품질은 고객의 판단에 따라 매우 달리 평가되고,

이는 객관적인 품질과는 다른 의미에서 주관적인 개념이라고 하였다.42)

40)김봉연(2007),“6시그마 경영컨설팅 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향”,경북대학교,경영학 석

사학위논문,p.17

41)이유재,라선아(2006),“한국기업의서비스품질평가제도변천과정”,서울대학교 경영연구소,pp9-10
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결과적으로 서비스 품질이란 사용자 즉,고객에 의해 판단되는 주관적인 평가로

볼 수 있으며 고객의 지각과 욕구만족 등과 관계된 통합적인 개념이라 할 수 있다.

나.서비스 품질의 측정

서비스 품질의 개념과 측정에 대한 연구는 1980년대 중반이후부터 활발히 진행되

어 온 분야로 개념과 측정에 관한 연구들 간에 의견 불일치와 모형 간 우수성에 대

한 논쟁도 지속되고 있는 실정이다.43)

서비스의 품질 측정을 위한 평가 척도의 개발 연구모형 중 가장 널리 알려진 것

은 1988년에 발표한 Parasuraman,Zeithaml,& Berry의 서비스 품질 측정척도인

SERVQUAL모형이며 이어서 수정된 SERVQUAL을 제시하여 그들의 측정척도를

검증 하였다.

서비스 품질 측정 방법은 서비스 품질이 추상적이고 주관적인 개념이며,서비스

자체가 다양한 특성을 내포하고 있다는 점으로 인해 객관화와 일반화가 어렵다.

Parasuraman등은 이러한 서비스 품질의 객관적 측정이 어렵다는 가정하에 기업이

서비스품질을 측정하는 적절한 접근 방법으로 서비스 품질에 대한 고객의 기대와

지각의 차이를 측정하는 것을 제안하게 되었으며 이를 위한 평가방법으로

SERVQUAL이라는 다 항목 척도를 개발하게 되었다.Parasuraman등에 의해 개발

된 SERVQUAL은 이후 여러 산업에 적용하는 후속 연구가 활발하게 진행되었고 서

비스 품질평가 방법 간에 논쟁이 활발하였다는 점에서 이들의 연구는 가치를 인정

받고 있다.이후 후속 연구자들에 의해 SERVQUAL은 보다 다양한 검증이 이루어

졌으며 이에 대하여 많은 비판적인 견해도 제기되었다.44)

앞서 설명한 바와 같이 서비스 품질은 고객의 기대성과에 대한 지각의 차이로 정

의된다.고객의 기대에 영향을 주는 변수로는 구전이나 외적 커뮤니케이션,과거의

경험,요구 등을 들 수 있으며 서비스 품질을 측정하기 위해 평가기준을 정의하고

서비스 품질에 관한 항목을 선정하여 이 항목으로부터 서비스 품질의 결정요인을

42)박광진(2008),“디지털콘텐츠 서비스품질이 고객만족 및 재이용의도에 미치는 영향”,경북대학교,

경영학 석사학위논문,p23-25재인용

43)이유재,라선아(2006),“한국기업의 서비스 품질 평가제도 변천과정”,서울대학교 경영연구소,pp27

44)임성욱(2006.10),“SEVRPERF와 PCSI지수의 결합모형에 관한 연구”,한국산업경영시스템학회

2006『추계학술대회 논문집』,pp.96~104인용
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찾아내어 22개 항목으로 5가지 차원의 SERVQUAL이 구성되었다.45)

아래의 <표 2-1>은 SERVQUAL모형의 5가지 서비스 품질 구성요인에 관한 것

으로 고객이 서비스 품질을 평가하는데 이용하는 서비스 품질 즉,유형성,신뢰성,

반응성,확신성,공감성의 5개 차원에 대한 개별 문항들을 정리한 것이다.

<표 2-1>SERVQUAL모형의 5가지 서비스 품질 구성요인

차 원 번호 문 항

유형성

(Tangibles)

1

2

3

4

․ 현대적 시설

․ 설비의 외관

․ 직원들의 깔끔함

․ 서비스와 관련된 제반자료(설명서,팜플렛의 외형)

신뢰성

(Reliability)

5

6

7

8

9

․ 서비스의 약속시간 준수

․ 고객이 문제에 봉착했을 때 성심성의를 다 보임

․ 첫 번에 제대로 서비스를 수행함

․ 약속한 시간에 서비스를 제공함

․ 작은 실수조차 없는 완벽함

반응성

(Responsiveness)

10

11

12

13

․ 서비스 제공시간의 정확한 약속

․ 직원들의 신속한 서비스 제공 태세

․ 직원들의 언제나 가까운 고객지원 태세

․ 아무리 바빠도 고객의 요청에 응하는 직원

확신성

(Assurance)

14

15

16

17

․ 고객에게 확신을 주는 직원들의 행동

․ 고객에게 주는 거래의 안정성

․ 항상 고객에게 친절한 직원

․ 고객의 어떠한 문의에도 대답 가능한 직원

공감성

(Empathy)

18

19

20

21

22

․ 고객 개인에 대한 관심

․ 고객에게 편리하게 시간대를 조절

․ 고객에게 개인적인 관심을 보이는 직원 태도

․ 고객에게 최대한 이익을 주려는 노력

․ 고객욕구에 대한 직원들의 이해

자료:Aparasuraman,V.A.Zeithaml,L.L,Berry.(1990),"DeliveringQualityService",

FreePress,NewYork,pp.181-18346)

한편,1992년 Cronin과 Taylor는 Parasuraman,Zeithaml,&Berry의 SERVQUAL

에 문제가 있다고 지적하고 서비스 품질은 태도에 의해 개념화되고 추정되어야 한

45)오세영,주형근(2001.3),“고객서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향”,경영컨설팅연구 제1권 제1

호 재인용

46)구자안 외(2006),호텔 서비스 인카운터에서 지각된 서비스품질이 고객만족 및 행동의도에 미치는

영향,『관광연구저널』 제20권 제2호,pp.405-406재인용
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다는 관점에서 “서비스 품질(ServiceQuality)=성과(Performance)"라는 공식을 수

립하고 SERVPERF라 명명하여 서비스의 성과로서 측정을 시도하였다.47)

Cronin과 Taylor는 SERVQUAL에서 사용된 5개 차원의 22개 항목에 대해

SERVPERF와 SERVQUAL의 우수성을 비교하는 실증연구를 수행하였는데 4개의

서비스 산업을 대상으로 한 연구결과 SERVQUAL은 연구대상이 된 네 가지 산업

(은행,방역센터,세탁소,패스트푸드)중에서 두 가지 산업(은행,패스트푸드)에서만

적합하게 나타났다.반면 SERVPERF는 네 가지 산업에서 모두 적합한 것으로 나타

났으며 회귀분석의 결과  값도 더 높게 나타남으로써 SERVPERF의 우수성을 입

증하였다.48)

서비스 품질의 측정에 관한 연구들은 주로 ‘기대’와 ‘서비스성과’간의 차이를 측정

하고 이를 ‘서비스 품질’이라 할 것인가 아니면 ‘서비스 성과’를 '서비스 품질‘로 정

의할 것인가에 대한 논쟁이 지속되어 왔다.기대와 성과의 차이를 근거로 하여 서비

스 품질을 측정하는 방법이 SERVQUAL모형이라면 SERVPERF모형에서는 기대

를 측정하지 않고 성과만을 측정하는 것을 주장하고 있다.최근에는 과거

SERVQUAL모형과 그 측정방법에 대한 다양한 대안이 제시되는 방향으로 연구가

발전되고 있으며 SERVPERF가 SERVQUAL보다 안정적인 척도를 나타내며 기대와

성과를 따로 측정하지 않고도 서비스 품질을 잘 측정해 주는 효율적인 측정도구로

인식되면서 많은 연구자들의 측정도구로 사용되고 있다.

2.특허정보 서비스 품질의 정의

특허정보의 서비스 품질이란 앞에서 설명한 바와 같이 특허정보 서비스의 범위

즉,특허,실용신안,상표,디자인이 포함된 산업재산권 정보에 대한 온라인 정보제

공 서비스를 비롯하여 특허정보의 검색 및 결과에 대한 분석과 평가,특허번역,특

허정보검색 및 분석 교육,기술이전 및 거래,기술사업화,R&D전략수립 및 기술로

드맵 작성,지식재산 컨설팅 등 오프라인 컨설팅 서비스 전반으로 정의 될 수 있

다.49)

47)김봉연(2007),“6시그마 경영컨설팅 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향”,경북대학교,경영학 석

사학위논문,pp.24-27재인용

48)이유재,라선아(2006),전게논문,pp32-33
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이러한 특허정보의 서비스 품질 변수를 정의하기 위하여 Parasuraman,Zeithaml,

& Berry의 SERVQUAL모형에서 특허정보 서비스의 품질측정에 타당성이 있다고

판단되는 신뢰성,확신성,공감성을 선정하였다.그리고 특허정보 서비스 분야의 특

성을 반영하면서 전문성과 신용성을 추가하여 총 5가지 요인의 측정 항목을 선정하

였다.

특히 측정의 대상이 되는 이용자는 기업의 연구개발자를 중심으로 연구를 진행하

여 연구원들에게 유용한 변수를 도출하고자 하였다.기업의 연구개발자는 R&D과정

에서 특허정보와 가장 밀접하게 접근하는 직종군으로 특허출원을 위한 기술검색,특

허관련 기술적인 문제발생시 회피설계,기술계약 관련한 기술설명 등 특허정보 서비

스와 직접적 관련도가 매우 높다.

이하 각 변수들의 정의를 살펴보면 다음과 같다.

신뢰성은 약속된 서비스를 정확히 수행하는 능력과 고객의 믿음이며,확신성은 서

비스 수행에 있어서 필요기술과 지식의 보유,고객에 대한 책임감을 나타낸다.공감

성은 고객의 요구사항에 대한 이해와 노력,고객과의 원활한 의사소통 및 관심을 나

타낸다.전문성은 고객에 대한 전문서비스 개발 및 제공과 검증된 서비스 제공을 위

한 기반 구축을 의미하며 신용성은 서비스 제공자의 주변의 평판 및 브랜드 명성을

의미한다.

본 연구에서의 특허정보 서비스 품질 척도는 기존의 SERVQUAL품질 척도를 그

대로 활용하기 보다는 특허정보서비스라는 연구특성에 부합하는 다양한 선행연구들

의 품질 척도를 참고하여 본 연구에 보다 적합한 기준을 정의하고자 한다.

제 4절 고객만족과 행동의도

1.고객만족의 정의

고객만족이란 제품이나 서비스를 구매,선택,비교,평가하는 고객들이 이를 위한

과정에서 어느 정도의 호의적 또는 비호의적 감정을 경험하는가에 좌우된다고 할

49)최승욱,정진택(2009),“지식재산정보의 서비스품질이 고객만족과 고객충성도에 미치는 영향에 관한

연구,한국디지털정책학회,『디지털정책연구』 제7권 특집호 1p~8p
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수 있다.따라서 이는 “사용전의 기대와 사용후에 느끼는 제품성과 간의 지각된 불

일치에 대한 고객의 평가과정”이라 정의 될 수 있다.

고객만족은 현대 마케팅 철학의 핵심 개념으로,고객에게 제품이 아닌 만족을 전

달하고 그 대가로 이익을 얻으며,결국 이를 통해 사회전반적인 생활의 질을 향상시

키는 것이다.결국 이는 고객의 요구뿐만 아니라 기업 및 사회의 요구에 부응하는

필수적인 행위로 볼 수 있다.50)

Westbrook(1987)과 Oliver(1977)는 고객만족이란 제품과 서비스 사용 후에 나타나

는 고객의 충족상태를 의미하는 개념으로 이러한 충족 상태가 즐거운 수준

(PleasureableLevel)이라고 지각하는 사용자의 전반적인 평가라고 정의하였다.

고객이 만족하게 되면 자사의 제품이나 서비스에 대한 반복구매와 기업 및 상품이

미지에 긍정적인 결과를 가져오면서 제품이나 서비스 이용이 더 많아질 것(Cronin

andTaylor,1992)이라는 기본적인 가정은 고객만족에 대한 연구활동을 지속화 시키

는 역할을 하고 있다.

이유재(1985)는 고객만족에 대한 정의는 결과(outcome)를 강조하는가 혹은 과정

(process)을 강조하는가에 따라 크게 두 가지 유형으로 구분할 수 있으며 결과에 강

조를 두는 정의는 고객만족을 소비경험으로부터 야기되는 결과로 개념화하였다.

Oliver(1997)는 고개만족은 충족상태에 대한 반응,제품 및 서비스의 특성 또는 제품

및 서비스 자체가 소비에 대한 충족상태를 말하며 미충족 또는 과충족을 포함하여

유쾌한 수준에서 제공하였는가에 대한 판단이라고 정의하였다.51)

이상과 같이 고객만족의 개념은 1980년대 이후 고객만족에 관한 이론의 정교화가

점진적으로 이루어지기 시작하면서 구매 후 유발되는 정서적 반응 또는 구매 경험

에 대한 정서적 반응 등으로 정의됨과 동시에 조금씩 구체화되었다(박명호,조형지,

2000).

한편,고객만족은 여러 측면에서 연구될 수 있는데 마케팅 측면의 중심개념으로서

그리고 소비자 행동 모형의 주요 변수로서 연구될 수 있으며,기업의 마케팅 성과

요소로서,마케팅 전략의 수립 요소로서,기업의 평가 요소 등으로 연구될 수 있다.

50)하주희(2006),“온라인 교육사이트의 서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구”,중앙대

학교,경영학 석사학위논문,pp.26-27

51)이정환(2006),“내부마케팅이 시장지향성과 서비스품질 및 고객만족에 미치는 영향에 관한 연구”,

상지대학교,경영학 박사학위 논문 인용
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특히 소비자행동 측면에서 고객만족을 연구할 때 크게 세 가지 분야로 나누어 볼

수 있으며 아래의 <그림 2-1>과 같이 고객만족의 결정요인,고객만족의 개념과 측

정,고객만족의 결과변수를 제시하고 있다.즉,고객만족의 결정요인으로는 기대와

제품성과의 불일치를 나타내며 고객만족의 개념 및 측정과 그 결과 변수로 태도,불

평행동,구전 상표전환,충성도 그리고 재구매의사 등을 나타내고 있다.

결정요인 개념 및 측정 결과변수

기대와 제품성과의

불일치 → 고객만족 →

태 도

불평행동

구 전

상표전환

충 성 도

재구매의사

<그림 2-1>고객만족의 결정요인과 그 결과변수

자료:이유재(1994),“고객만족의 결과변수에 대한 이론적 연구”,서울대학교 경영대학

경영연구소,경영논집 28,pp.201-23252)

서비스 품질과 고객만족 간의 관계에 있어서는 양자의 인과관계에 대한 의견이

여러 가지 이지만,최근에 일반적으로 서비스 품질을 고객만족에 영향을 미치는 선

행변수로 규정하는 것이 지배적인 견해이다.53)

그러나 서비스 품질과 고객만족은 개념과 측정이 서로 다르며 개념적으로 볼 때

서비스 품질은 고객의 기대에 의한 전반적인 평가인 반면,고객만족은 고객의 경험

에 의한 일시적인 평가이므로 이에 대한 증명을 위하여 많은 연구 활동이 진행되어

온 것이다.따라서 본 연구는 서비스 품질의 대상을 특허정보 서비스의 품질로 정의

하고 고객만족과의 상관관계를 통해 특허정보의 서비스 품질이 고객만족에 영향을

미치는 선행변수로 규정할 수 있는가에 대한 검증을 실시 하고자 한다.

52)오세영,주형근(2001.3),“고객서비스 품질이 고객만족에 미치는 영향”,『경영컨설팅연구』 제1권

제1호 pp.19재인용

53)이웅재(2009),“노인전문병원의 의료서비스 품질이 고객만족과 재이용의도에 미치는 영향”,공주대

학교,경영학 석사학위논문,p.26
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2.행동 의도의 정의

행동 의도(BehavioralIntention)에 관한 연구는 지금까지 소비자를 대상으로 하여

마케팅 분야에서 활발히 이루어져 왔다.행동 의도는 서비스를 제공받은 고객의 자

발적 행위 개념 및 조직 시민 행위에 포함되는 개념으로 Bettencourt(1997)는 “자발

적 행위는 서비스 조직이 양질의 서비스를 제공할 수 있도록 지원하고 돕는 고객의

재량적 행위이다”라고 개념화시켰다.한편 Organ(1988)은 “조직 시민 행위는 공식

보상 체계에 의해 직접 혹은 명시적으로 인정되지 않는 종업원의 자발적 행위로서

전체적으로 조직의 효과적 운영을 촉진하게 되는 행위이다”라고 주장하였다.즉 자

발적 행위에 따른 유발 효과는 조직의 효과적 운영을 촉진하게 된다는 것이다.54)

또한 행동 의도는 소비자들이 어떤 대상에 대한 태도를 형성한 후 특정한 미래행

동으로 나타내려는 개인의 의지와 신념이며(Bouldingetal.,1993),제품/서비스에

대한 구전,재구매 의도,가격민감성 등 고객 만족의 결과를 설명하는 포괄적인 개

념이라고 설명하고 있다.(Zeithamletal.,1996)55)

Engel& Blackwell(1982)에 의하면 행동 의도는 신념과 태도가 행동화될 주관적

가능성이라고 정의하고 있으며,Fishbein&Ajzen(1985)에 의하면 의도는 개인의 태

도와 행동사이의 중간변수로서 인식되는 것이며,개인의 주관적인 상태를 의미하는

것으로 정의하고 있다.따라서 행동 의도는 소비자들이 어떤 대상에 대한 태도를 형

성한 후 특정 미래행동으로 나타내려는 개인의 의지와 신념으로 정의할 수 있을 것

이다.

Parasuraman등(1996)은 행동의도를 Boulding(1993)이 제시한 재 구매와 구전의

도로 보았으며,이보다 더욱 범위를 확장하여 행동의도를 구전의도에 참여하는 고객

의 의도와 재구매하는 고객의 의도로 정의하였다.

일반적으로 행동의도를 측정하는 데 있어,구전 의도나 재구매의도에 관한 연구는

주로 제품구매 후 만족 또는 불만족에 관한 연구와 연관되어 연구 되어졌다.

이처럼 행동의도는 고객만족과의 연관성을 가지는데 Oliver(1980)에 의하면 고객

54)배수원(2006),“교육서비스품질,학생만족,관계품질,그리고 행동의도의 구조적 관계에 대한 실증적

연구“,부경대학교,경영학 박사학위 논문 인용

55)한진수,현경석(2009),“패밀리레스토랑의 고객가치,고객만족,행동의도간의 구조적 관계에 관한 연

구”,한국호텔외식경영학회,『호텔경영학연구』 제18권 제1호(통권 제47호)pp.135-150인용
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만족이 구매 후 태도뿐만 아니라 재구매의도 또는 상표전환에 영향을 미치는가에

관한 기존연구들을 통해 고객만족이 재구매의도에 긍정적인 영향을 미친다는 사실

이 밝혀지고 있다.의약품과 자동차수리 서비스산업을 대상으로 한 연구들에서도 고

객의 만족정도가 재구매의도를 증가시키는 것으로 나타났으며,이는 고객만족이 재

구매의도나 전환의도에 영향을 미치는 중요 요인이라고 할 수 있다(Bearden&

Teel,1983).

또한,Lababera& Mazursky(1983)에 따르면 연속적 구매행동에 영향을 미치는

만족 또는 불만족의 형성에 대한 인지적 모델을 제시한 연구에서도 반복 구매행동

은 전 단계의 의도에 의해 영향을 받고,전환행동은 불만족에 의행 영향을 받는다고

하였다.56)

이들의 연구를 종합해 보면 행동 의도의 의미를 가진 자발적 행위 또는 조직 시

민 행위는 서비스 조직과 관계를 맺고 있는 고객이나 종업원이 기업에 대하여 대가

를 바라지 않으면서도 서비스 조직에 대하여 충성,참여,협조 등과 같은 긍정적인

행동을 가리키는 것을 알 수 있다.

결과적으로 자발적 행위는 조직을 효과적으로 운영할 수 있게 되며 종업원의 자

발적 행위의 시작이 서비스 고객으로 확대 될 수 있다는 것이다.

본 연구에서도 이에 근거하여 고객만족의 결과변수로 행동적인 측면의 긍정적인

구전과 태도적인 측면의 재이용의도를 통하여 행동의도를 살펴보고자 한다.단,타

인에게 고객만족의 결과를 추천하고자 하는 추천의지인 긍정적인 구전과 서비스를

지속적으로 사용하고자 하는 재이용의도는 별도의 종속변수로 정의하지 않고 행동

의도로만 살펴보려 한다.

56)범경기(2008),“온라인 서비스 품질요인과 고객만족 및 행동의도간의 관계”,배재대학교,경영학 박

사학위 논문 인용
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제 3장 실증분석

제 1절 선행연구의 분석

특허정보 서비스의 품질과 고객만족 분야의 선행연구 분석에 있어서 연구 결과는

상대적으로 미흡한 상태이다.서비스 품질과 고객만족,그리고 행동의도 부분에 있

어서는 많은 연구자들의 선행연구가 존재하였으나 특허정보서비스품질과의 상호 영

향분석에 있어서는 선행연구가 많이 이루어지지 않았다.

<표 3-1>선행연구에 대한 분석

변 수 근 거 (선행연구) 표준화계수 β 유의 확률 비 고

서비스

품질

유형성

이난영(2005)

특허정보서비스의 지각품질을 이용한

고객만족도 분석에 관한 연구

.169 .041

채택

신뢰성 .083 .320

반응성 .193 .020

확신성 .216 .009

공감성 .095 .252

신뢰성

김봉연(2007)

6시그마 경영컨설팅 서비스품질이

고객만족에 미치는 영향

.228 .002

채택

반응성 -.140 .113

확신성 .277 .000

공감성 .626 .000

도덕성 -.056 .320

참여유도 .231 .033

의사소통 -.003 .974

명성 .333 .000

반응성

김의철(2009)

의료서비스품질의 지각된 서비스 가치가

고객만족,고객충성도에 미치는 영향에

관한 연구

.243 .006

채택

안전성 .189 .091

의사소통 .563 .000

전문성 .275 .008

접근성 .267 .003

보장성 .303 .003

신뢰성 .267 .007

유형성 -.089 .395

반응성

김학곤(2009)

여행사 서비스 품질이 고객만족 및

행동의도에 미치는 영향에 관한 연구

.240 .001

채택

확신성 -.084 .170

유형성 .135 .017

신뢰성 .451 .000

공감성 .333 .000

유형성

임상현(2009)

브랜드 특성에 따른 커피전문점의

서비스품질 향상에 관한 연구

.226 .005

채택

쾌적성 -.075 .462

신뢰성 .218 .032

친절성 -.101 .246

신용성 .427 .000
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위의 표는 서비스품질과 고객만족에 대한 연계 관계를 나타낸 다양한 선행연구

검색결과이다.여러 분야의 컨텐츠를 관점으로 서비스 품질과 고객만족의 연계 관계

를 연구한 것이다.각 연구결과에는 연구모형을 통해 서비스 품질의 다양한 변수들

이 측정결과로 나타나 있으며 유의미한 결과를 보인 항목들을 중심으로 채택하였다.

이난영(2005)은 ‘특허정보서비스의 지각품질을 이용한 고객만족도 분석에 관한 연

구’에서 SERVQUAL모형에 따른 서비스 결정요인과 마케팅의 4P(제품,가격,유통,

촉진)요인이 고객만족에 영향을 미치고 있는지에 대하여 연구를 하였다.이 연구의

실증조사는 정보서비스 중에서도 특정고객을 대상으로 서비스를 제공하고 있는 특

허정보서비스를 중심으로 진행되었다.그리고 서비스 결정요인에 대한 지각품질과

기업이미지와 같은 상황적 요소와 관여도 같은 개인적 요소가 고객만족에 미치는

영향을 확인하고자 하였다.이 연구결과에서는 유형성,반응성,확신성 등에서 유의

미한 결과가 나타났다.

김봉연(2007)은 ‘6시그마 경영컨설팅 서비스품질이 고객만족에 미치는 영향’에서 6

시그마 컨설팅의 개념과 컨설팅 서비스의 품질요인이 고객만족에 미치는 영향에 대

하여 연구하였다.연구의 목적은 성공적인 6시그마 컨설팅 전략의 수립과 고객요구

의 반영을 위하여 문헌연구와 실증연구를 병행하고 6시그마 컨설팅 서비스 품질을

평가할 수 있는 척도를 개발하고 서비스 품질요인과 고객만족도의 관계를 분석하여

어떠한 서비스품질이 고객만족에 가장 큰 영향을 미치는지를 파악하고자 하는 것이

다.이 연구에서는 기존의 SERVQUAL서비스 품질요인 신뢰성,반응성,확신성,공

감성을 변수로 두고 추가적인 서비스 품질요인으로 도덕성,참여유도,의사소통,명

성 등을 변수로 추가하여 고객만족과의 관계를 측정하였다.그 결과 신뢰성,확신성,

공감성,참여유도,명성 등에서 유의미한 결과가 도출되었다.

김의철(2009)은 ‘의료서비스품질의 지각된 서비스 가치가 고객만족,고객충성도에

미치는 영향에 관한 연구’를 통해 선행연구를 바탕으로 의료서비스 픔질과 의료서비

스 가치,고객만족,고객충성도에 관한 이론을 체계화하며,의료기관 이용자들이 인

지하는 의료서비스 품질,품질 구성차원을 확인하고 타당도와 신뢰도를 검증하고자

하였다.또한,의료서비스 품질에 대해 의료기관 이용자가 인지하는 의료서비스가치,

고객만족,재이용과의 인과관계를 성공적으로 검증함으로써 의료서비스 품질의 향상

과 병원경영의 효율성을 제고하고자 하였다.이러한 목적에 따라 의료서비스 품질요
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인을 의료서비스와 의료외적서비스로 나누고 의료서비스 변수로 반응성,안전성,의

사소통,전문성 등을 설정하고 의료외적서비스 변수로 접근성,보장성,신뢰성,유형

성 등을 정의하였다.그 결과 의료서비스품질 요인으로 반응성,의사소통,전문성,

접근성,보장성,신뢰성 등에서 고객만족에 유의미한 결과가 도출되었다.

김학곤(2009)은 ‘여행사 서비스 품질이 고객만족 및 행동의도에 미치는 영향에 관

한 연구’에서 여행사의 서비스 품질이 여행의 형태 및 기업의 형태에 따라 고객만족

과 행동의도에 미치는 영향에 대하여 알아보고자 하였다.여행사의 서비스 품질은

SERVQUAL모형을 바탕으로 반응성,확신성,유형성,신뢰성,공감성을 기준으로

하였으며 고객만족 그리고 행도의도에는 재 구매의도와 추천의도를 내용에 포함하

였다.여행의 형태와 기업의 형태는 각각 패키지여행과 개별여행 그리고 상장여행사

와 비상장 여행사로 구분하여 서비스 품질의 각 변수들이 여행의 형태와 기업의 형

태별로 고객만족 및 행동의도에 미치는 영향을 검증하였다.검증 결과 여행사 서비

스의 품질 중 반응성,신뢰성,공감성,유용성 등에서 고객만족에 매우 유의미한 영

향을 미치는 것으로 나타났다.또한 여행서비스 품질과 추천의도에서는 모든 변수가

유의미한 결과를 보였고 재 구매의도간의 관계에 있어서는 반응성,신뢰성,공감성,

유형성 등에서 유의미한 결과를 나타내었다.

임상현(2009)은 ‘브랜드 특성에 따른 커피전문점의 서비스품질 향상에 관한 연구’

를 통해 국내외 유명 브랜드와 비 유명 브랜드 커피전문점의 서비스품질에 대한 비

교 연구를 실시하였다.이 연구에서는 우리나라 국내 커피산업에서의 해외 커피 전

문점 브랜드와 국내 커피전문점 브랜드 그리고 비 브랜드 커피전문점의 차이가 서

비스 품질과 서비스 품질 요인에 따른 차이로,이 차이가 다시 고객만족 차이로 이

어져 재방문,타인추천 등에 미치는 영향에 대한 연구를 하고자 하였다.연구의 결

과로 국내외 유명브랜드에서 유형성과 신뢰성,신용성 등에서 유의미한 결과를 확인

하였다.

본 연구에는 위와 같이 조사된 다양한 분야의 선행연구를 바탕으로 하여 각 선행

연구의 목적과 연구모형을 검토한 후 연구모형에 따른 가설의 결과를 확인하여 통

계적으로 유의미한 결과를 보인 연구모형의 변수들을 중심으로 특허정보서비스품질

과 연계성을 보일 수 있는 변수를 설정하여 연구하고자 한다.
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제 2절 연구모형의 설계

본 연구는 기업의 연구개발자들에게 필요한 특허정보 서비스 품질 요인을 찾아내

며 또한 본 연구를 통해 특허정보의 중요성과 가치에 대한 내용을 인지함과 동시에

특허정보 활용도가 높은 연구개발자들에게 효과적인 특허정보 서비스를 제공하기

위한 특허정보 전문기업의 효율적인 서비스 전략을 수립 할 수 있도록 하는데 그

목적이 있다.

이를 위해 본 연구에서는 PZB(1988)의 SERVQUAL모형에서 서비스 품질요인인

유형성,신뢰성,반응성,확신성,공감성 중에 특허정보서비스 품질요인과 연관성이

높을 것으로 판단되는 신뢰성,확신성,공감성 3개의 변수를 선정하였다.한편 김봉

연(2007),김의철(2009),임상현(2009)등의 선행연구를 참조하여 전문성,신용성 2개

의 변수를 추가하여 총 5개의 특허정보서비스 품질 변수를 설정하고 이들 변수와

고객만족 그리고 행동의도 간의 영향을 검증하기 위하여 아래 <그림3-1>과 같은

연구모형을 설정하였다.연구모형과 같이 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성 각

각의 변수들과 고객만족간의 영향력을 검증하고,행동의도와의 영향력을 검증하며

고객만족과 행동의도간의 영향력을 검증하고자 한다.

<그림 3-1>연구모형
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제 3절 가설설정

1.특허정보서비스품질과 고객만족에 대한 가설

본 연구에 있어서 특허정보서비스품질 평가모형은 기본적으로 PZB(1988)의

SERVQUAL모형을 참조하였다.이 중에 특허정보에 영향을 미칠것으로 판단되는

서비스 품질요인 중 신뢰성과 확신성,공감성 등 세가지 변수를 선택하고 선행연구

를 통한 전문성,신용성 항목을 추가하여 총 5개의 변수 설정을 하였다.따라서 총

5개의 변수에 대하여 각각 고객만족에 영향을 미치는가에 대한 가설설정을 하였다.

우선 첫 번째 가설로 특허정보서비스품질의 각 변수들과 고객만족간의 관계를 아래

와 같이 설정하였다.

가설(H1):특허정보서비스품질의 각 변수와 고객만족과의 관계

H1-1:신뢰성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-2:확신성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-3:공감성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-4:전문성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H1-5:신용성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2.특허정보서비스품질과 행동의도에 대한 가설

한편,특허정보서비스품질과 고객만족에 대한 가설 설정과 동시에 특허정보서비스

품질과 행동의도에 있어서도 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성 등 총 5개의

변수가 각각 행동의도에 영향을 미치는가에 대한 가설설정을 하였다.이는 고객만족

과 행도의도가 각각 특허정보서비스품질의 각 변수들과 상호 유사한 영향을 미칠것

이라는 가정 하에 아래와 같이 가설을 설정하였다.

가설(H2):특허정보서비스품질의 각 변수와 행동의도와의 관계

H2-1:신뢰성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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H2-2:확신성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-3:공감성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-4:전문성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2-5:신용성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.고객만족과 행동의도에 대한 가설

일반적으로 고객만족이 이루어지면 그 결과로 긍정적인 형태의 고객행동이 이루

어진다는 것을 예상할 수 있다.이러한 예상과 같이 과거에 많은 연구에서 고객만족

의 결과변수로 재구매의도,불평행동,구전 등을 사용하여 왔으며 연구결과에 따르

면 만족한 고객은 긍정적인 반응을 보인 반면,불만족한 고객들은 부정적인 행동을

하는 것으로 나타났다.(이유재,2000)

즉,고객만족은 곧 극정적인 행동으로 나타난다는 것을 의미한다고 할 수 있다.

그리고 이러한 긍정적 행동은 구전이나 재이용의도의 형태로 나타난다는 가정 하에

마지막 가설의 설정은 아래와 같이 고객만족과 행동의도 상호 간에 영향을 미칠 것

이라는 가설을 설정 하였다.

가설(H3):고객만족과 행동의도와의 관계

H3-1:고객만족은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3-2:행동의도는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

제 4절 변수의 조작적 정의

본 연구의 측정변수에 있어서 특허정보서비스품질의 5가지 측정변수를 살펴보면

다음과 같이 설명할 수 있다.

신뢰성은 약속된 서비스를 정확히 수행하는 능력과 고객의 믿음에 대하여 정의를

하였다.고객과의 신뢰에서 중요한 역할을 하는 약속과 정확한 수행능력 그리고 믿

음에 대한 내용이다.확신성은 서비스 수행에 있어 필요한 기술을 보유하며 지식을

보유하고 그리고 고객에 대한 책임감이 있어야 하는 것으로 정의하였다.공감성은
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고객의 요구사항에 대한 이해와 노력으로 고객에 대한 요구와 이에 대한 공감 의지

와,고객과의 원활한 의사소통 및 고객에 대한 관심으로 정의 하였다.전문성은 고

객 서비스를 함에 있어서 전문적 서비스상품 개발하고 제공하는 것과 고객 서비스

시에 정확하고 검증된 서비스 제공 기반의 필요성에 대하여 정의 하였다.신용성은

서비스 제공기업에 대한 주변의 평판 그리고 서비스 제공기업의 브랜드 명성으로

정의 하였다.

그리고 고객만족은 서비스 이용에 따른 고객의 전반적인 서비스 만족도 및 서비

스를 사용함으로 인한 유용성이 있었는지를 정의하였다.행동의도는 서비스에 대하

여 지속적으로 이용할 의사가 있는지와 서비스 이용자가 주위에 긍정적인 마음으로

추천의지가 있는가로 정의 하였다.

<표 3-2>측정변수의 조작적 정의

구분 측정변수 조작적 정의 연구자

I.

특허정보

서비스품질

신뢰성
약속된 서비스를 정확히 수행하는 능

력과 고객의 믿음
Parasuraman,Zeithaml,

Berry(1990)

Cronin,Taylor(1992)

Garvin(1988)

Gronroos(1984)

이난영(2005)

이승창,고도은(2009)

최동호,이광배(2006)

최승욱,정진택(2009)

박광진(2008)

하주희(2006)

김봉연(2007)

김의철(2009)

임상현(2009)

김학곤(2009)

확신성
서비스 수행에 있어 필요기술과 지식

의 보유,고객에 대한 책임감

공감성
고객의 요구사항에 대한 이해와 노력,

고객과의 원할한 의사소통 및 관심

전문성
전문적 서비스상품 개발 및 제공,정확

하고 검증된 서비스 제공 기반

신용성
서비스 제공기업에 대한 주변의 평판,

서비스 제공기업의 브랜드 명성

II.

고객만족
만족도 서비스 이용에 따른 만족도 및 유용성

III.

행동의도
행동의도

서비스에 대한 지속적 이용 및 주위에

추천의지

Bettencourt(1997)

Organ(1988)

Bouldingetal.,(1993)

Zeithamletal.,(1996)

양정식,홍재범(2006)

구자안,권현재,함봉균

(2006)

범경기,김원겸(2008)

이유재(2000)

라선아(2006)
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제 5절 조사 및 자료 분석 방법

본 연구에서 실증분석을 위한 자료는 설문지의 응답을 근거로 작성되었다.설문

문항의 구체화를 위하여 사전에 선행연구가 진행되었으며 다양한 선행연구를 바탕

으로 의미 있는 결과를 보이는 변수들을 추출하고 각 변수에 해당하는 설문항목들

을 선정하였다.

다음으로는 설문항목들에 대한 관심도가 있는 기업 및 연구소의 R&D관련 종사자

들에게 배포하여 설문을 회수하였다.한편,회수된 설문지는 본 연구의 부제에서와

같이 국내 기업에서 근무하는 R&D전문인력 즉,연구개발자를 중심으로 실증분석

을 실시하기 위하여 직종을 연구개발자로 제한 취합 하였다.

각 설문의 측정항목은 아래의 <표 3-3>과 같으며 측정변수는 특허정보서비스품

질의 5가지 변수인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성과 고객만족의 변수로 서

비스만족도 그리고 행동의도와 인구통계학적 특성으로 성별,연령,근무년수 등을

조사하였다.

<표 3-3>설문지 측정항목

측정변수 설문내용 문항
번호

I.특허정보서비스품질

신뢰성 약속 기한 준수,고객의 믿음과 의지
1-1

(1~2)

확신성
답변에 대한 전문지식,고객에 대한

책임감

1-2

(1~2)

공감성
고객의 필요이해,고객과 의견교환 및

고객에 대한 관심

1-3

(1~3)

전문성
전문적 서비스 개발 및 제공,검증된

서비스제공을 위한 기반

1-4

(1~2)

신용성 기업의 평판 및 명성
1-5

(1~2)

II.고객만족
서비스

만족도
서비스 만족 및 유용성

2-1

(1~2)

III.행동의도 행동의도 지속적 사용 의지 및 추천
3-1

(1~2)

IV.인구통계학적 특성
성별,연령,

근무년수 등
성별,연령,근무년수

4-1

(1~3)
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제 4장 분석결과 및 가설의 검증

제 1절 조사 대상자의 일반적 현황

응답자의 인구통계학적 측정은 <표 4-1>에 정리하였다.총 288명의 응답자중 남

자는 251명으로 87.2%를 차자하고 있으며 여자는 37명으로 12.8%를 차지하고 있다.

연령별로는 20～30세가 15.3%,30～40세가 67.0%,40～50세가 15.6% 그리고 50세

이상이 2.1%로 나타났다.근무년수에 따른 통계에서는 3년미만의 응답자가 16.3%,

3～5년 미만의 24.3%,5～10년 미만이 35.1%,10～15년 미만이 14.2%,15년 이상이

10.1%로 나타났다.

통계에서 보는 바와 같이 설문 집계결과에 따르면 본 연구 설문의 응답자는 남자

들을 중심으로 분포되어 있고,30～40대의 연령이 가장 많았으며 5～10년차 근무자

와 3～5년차 근무자가 가장 많은 비중을 차지하고 있었다.상대적으로 여자응답자의

비율과 50세 이상의 비율 그리고 15년차 이상 근무자의 비율은 매우 낮게 나타났다.

이는 연구개발직의 특성이 일부 반영되어 나타난 결과로 생각된다.

<표 4-1>응답자의 인구통계학적 특성

특성 구분 응답자수 퍼센트(%)

성별
남자 251 87.2

여자 37 12.8

연령

20세 이상~30세 미만 44 15.3

30세 이상~40세 미만 193 67.0

40세 이상~50세 미만 45 15.6

50세 이상 6 2.1

근무년수

3년 미만 47 16.3

3년 이상~5년 미만 70 24.3

5년 이상~10년 미만 101 35.1

10년 이상~15년 미만 41 14.2

15년 이상 29 10.1

총 응답자수 288 100



-40-

제 2절 측정항목의 신뢰성 및 타당성 검증

다음은 측정항목의 신뢰성과 타당성 검증을 위하여 구성변수들의 내적 일관성을

측정하는 Cronbachα값을 산출하였다.아래의 <표 4-2>에 나타난 신뢰성 검증결과

를 살펴보면 Cronbachα값은 0.722이며 항목이 삭제된 경우 각 항목들의 Cronbach

α값이 전체 α값보다 작으므로 삭제를 고려할 문항은 없는 것으로 해석된다.

따라서 신뢰성 검증결과를 종합적으로 볼 때 본 연구의 주요 변수들은 일반적인

신뢰성을 확보한 것으로 설명할 수 있다.

<표 4-2>주요 변수의 신뢰성 검증

케이스 처리 요약

N %

케이스

유효 288 100.0

제외됨
a

0 .0

합계 288 100.0

a.목록별 삭제는 프로시저의 모든 변수를 기준으로 함.

신뢰도 통계량

Cronbach의 알파 항목 수

.722 7

구 분
항목이

삭제된 경우
척도 평균

항목이
삭제된 경우
척도 분산

수정된
항목-전체
상관관계

항목이
삭제된 경우
Cronbach알파

신뢰성
신뢰성1

53.7118 20.624 .496 .678
신뢰성2

확신성
확신성1

53.8507 20.120 .495 .676
확신성2

공감성

공감성1

49.8750 16.876 .558 .655공감성2

공감성3

전문성
전문성1

53.8750 20.611 .467 .683
전문성2

신용성
신용성1

54.8576 21.035 .301 .713
신용성2

고객만족
고객만족1

54.9861 20.711 .390 .700
고객만족2

행동의도
행동의지1

54.6771 20.916 .366 .705
행동의지2
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제 3절 가설검증 및 결과해석

1.집단 간 분산분석 결과

하기에는 가설의 검증 및 결과해석으로 집단 간 분산분석 결과를 나타내고 있다.

연구에서 인구통계학적 변수로 설정한 성별,연령,근무년수에 따른 고객만족과 행

동의도에 있어서 통계적으로 유의미한 차이가 존재하는지 평균값을 기초로 하여 여

러 집단을 비교하고 이들 집단 간에 차이점이 있는지 가설 검증을 통해서 상관관계

를 파악하는 통계 분석인 분산분석(ANOVA)을 통하여 검증을 하였다.

<표 4-3>성별과 고객만족,행동의도 분산분석 결과

구 분 제곱합 df 평균 제곱 F 유의확률

고객만족

집단-간 2.598 1 2.598 1.931 .166

집단-내 384.680 286 1.345

합계 387.278 287

행동의도

집단-간 .011 1 .011 .008 .930

집단-내 390.569 286 1.366

합계 390.580 287

<표 4-4>성별과 고객만족,행동의도 분산분석 결과(기술통계)

구 분 N 평균
표준
오차
편차

표준 오차
오류

평균에 대한 95%
신뢰구간 최소값 최대값

하한값 상한값

고객만족

남성 251 7.6892 1.15890 .07315 7.5452 7.8333 4.00 10.00

여성 37 7.4054 1.16570 .19164 7.0167 7.7941 5.00 10.00

합계 288 7.6528 1.16164 .06845 7.5180 7.7875 4.00 10.00

행동의도

남성 251 7.9641 1.17759 .07433 7.8178 8.1105 4.00 10.00

여성 37 7.9459 1.10418 .18153 7.5778 8.3141 5.00 10.00

합계 288 7.9618 1.16658 .06874 7.8265 8.0971 4.00 10.00
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상기 <표 4-3>은 남,여 성별과 고객만족,행동의도 간의 분산분석 결과를 나타내

는 표이다.

분석결과 성별과 고객만족과의 관계에서는 유의확률 p<.166으로 유의미한 차이가

발견되지 않았다.또한 성별과 행동의도의 관계에서도 유의확률 p<.930으로 유의미

한 차이가 발견되지 않았다.이로서 인구통계학적 특성 중 성별은 고객만족 및 행동

의도에 유의미한 영향을 미치는 않는 것을 확인하였다.

한편 상기 <표 4-4>는 성별과 고객만족,행동의도 간의 분산분석 결과 중 기술통

계 부분을 나타내고 있으며 성별과 고객만족 부분에서 여성의 평균이 남성에 비하

여 상대적으로 매우 낮게 나타나는 것을 알 수 있다.

<표 4-5>연령과 고객만족,행동의도 분산분석 결과

구 분 제곱합 df 평균 제곱 F 유의확률

고객만족

집단-간 9.221 3 3.074 2.309 .077

집단-내 378.057 284 1.331

합계 387.278 287

행동의도

집단-간 5.815 3 1.938 1.431 .234

집단-내 384.765 284 1.355

합계 390.580 287

상기 <표 4-5>는 모집단의 20세부터 50세 이상 까지의 연령과 고객만족,행동의

도 간의 분산분석 결과를 나타내고 있다.

분석결과 연령 또한 고객만족과의 관계에서는 유의확률 p<.077로 p<.05이내의

범위에 들어오는 유의미한 차이가 발견되지 않았다.또한 연령과 행동의도의 관계에

서도 유의확률 p<.234로 유의미한 차이가 발견되지 않았다.이 결과를 통해 인구통

계학적 특성 중 모집단의 연령은 고객만족 및 행동의도에 유의미한 영향을 미치지

않는 것을 확인하였다.

그리고 아래의 <표 4-6>은 연령과 고객만족,행동의도 간의 분산분석 결과 중 기

술통계 부분을 나타내고 있으며 50대 이상의 응답자가 고객만족 및 행동의도에서

높은 평균을 나타내는 것을 알 수 있다.
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<표 4-6>연령과 고객만족,행동의도 분산분석 결과(기술통계)

구 분 N 평균
표준
오차
편차

표준
오차
오류

평균에 대한 95%
신뢰구간 최소값 최대값

하한값 상한값

고객만족

20세 이상~30세
미만 44 7.4545 1.10925 .16723 7.1173 7.7918 5.00 10.00

30세 이상~40세
미만 193 7.6995 1.16496 .08386 7.5341 7.8649 4.00 10.00

40세 이상~50세
미만 45 7.5111 1.14062 .17003 7.1684 7.8538 4.00 10.00

50세 이상 6 8.6667 1.21106 .49441 7.3957 9.9376 7.00 10.00

합계 288 7.6528 1.16164 .06845 7.5180 7.7875 4.00 10.00

행동의도

20세 이상~30세
미만 44 7.9091 1.15775 .17454 7.5571 8.2611 5.00 10.00

30세 이상~40세
미만 193 8.0052 1.16591 .08392 7.8396 8.1707 5.00 10.00

40세 이상~50세
미만 45 7.7333 1.17551 .17523 7.3802 8.0865 4.00 10.00

50세 이상 6 8.6667 1.03280 .42164 7.5828 9.7505 8.00 10.00

합계 288 7.9618 1.16658 .06874 7.8265 8.0971 4.00 10.00

다음의 <표 4-7>은 근무년수와 고객만족,행동의도 간의 분산분석 결과를 나타내

고 있다.그리고 <표 4-8>은 근무년수와 고객만족,행동의도 간의 분산분석 결과

중 기술통계 부분을 나타내고 있다.

분석결과 근무년수와 고객만족의 관계에서 유의미한 차이가 발견되지 않은 타 변

수들과는 달리 p<.033으로 p<.05범위내에 포함되는 유의미한 차이가 발견되었다.

<표 4-8>의 기술통계에 의하면 근무연수와 고객만족간의 관계에 있어서 15년 이

상 연구개발자의 경우는 높은 고객만족도를 보인 반면 10～15년 미만의 연구개발자

의 고객만족도는 매우 낮게 나타났다.이러한 결과를 통해 특허정보서비스 기업은

고객만족도가 낮게 나온 연구개발자 그룹에 대한 전반적인 원인을 파악하고 고객만

족도를 높이기 위한 서비스 전략을 수립하는 것이 필요할 것으로 생각된다.특히 모

집단 그룹이 연구개발자이므로 모집단의 특성에 대한 세밀한 연구가 필요할 것으로

생각된다.
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구 분 N 평균
표준
오차
편차

표준
오차
오류

평균에 대한 95%
신뢰구간 최소값 최대값

하한값 상한값

고객만족

3년 미만 47 7.4043 1.05624 .15407 7.0941 7.7144 5.00 10.00

3년 이상~5년
미만

70 7.8571 1.25439 .14993 7.5580 8.1562 4.00 10.00

5년 이상~10년
미만

101 7.6832 1.09481 .10894 7.4670 7.8993 4.00 10.00

10년 이상~15년
미만

41 7.2927 1.14551 .17890 6.9311 7.6543 4.00 10.00

15년 이상 29 7.9655 1.20957 .22461 7.5054 8.4256 4.00 10.00

합계 288 7.6528 1.16164 .06845 7.5180 7.7875 4.00 10.00

행동의도

3년 미만 47 7.9362 1.18696 .17314 7.5877 8.2847 5.00 10.00

3년 이상~5년
미만

70 8.0286 1.19141 .14240 7.7445 8.3127 5.00 10.00

5년 이상~10년
미만

101 8.0396 1.16551 .11597 7.8095 8.2697 5.00 10.00

10년 이상~15년
미만

41 7.6829 1.01092 .15788 7.3638 8.0020 6.00 10.00

15년 이상 29 7.9655 1.29512 .24050 7.4729 8.4582 4.00 10.00

합계 288 7.9618 1.16658 .06874 7.8265 8.0971 4.00 10.00

<표 4-7>근무년수와 고객만족,행동의도 분산분석 결과

구 분 제곱합 df 평균 제곱 F 유의확률

고객만족

집단-간 14.072 4 3.518 2.668 .033

집단-내 373.205 283 1.319

합계 387.278 287

행동의도

집단-간 4.143 4 1.036 .759 .553

집단-내 386.437 283 1.366

합계 390.580 287

<표 4-8>근무년수와 고객만족,행동의도 분산분석 결과(기술통계)
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2.상관관계분석 결과

특허정보서비스품질,고객만족 그리고 행동의도에 대한 상관관계를 알아보기 위하

여 각 변수들을 대상으로 한 Pearson의 상관관계 분석을 실시하였다.일반적으로

‘상관분석’이란 연구하고자 하는 연속형 변수들 간의 관련성을 분석하기 위해서 사

용되는 분석 방법으로 하나의 변수가 다른 변수와 연관성이 있는지의 여부와 연관

성이 있다면 어느 정도 인지를 알고자 할 때 사용하는 분석기법으로 자주 활용된다.

이러한 상관관계 분석결과 특허정보서비스품질과 고객만족,행동의도 간에는 아래

와 같은 관계를 나타내고 있다.

아래 <표 4-9>는 특허정보서비스품질,고객만족의 상관관계 분석 결과를 나타내

는 것으로 특허정보서비스품질과 고객만족 간에는 Person상관계수 r=.242로 24.2%

정도의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,유의확률 p<.01수준에서 통계

적으로 유의미한 것으로 나타났다.

<표 4-9>특허정보서비스품질,고객만족의 상관관계 분석 결과

구 분
특허정보
서비스품질

고객만족

특허정보
서비스품질

Pearson상관계수 1 .242
**

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

고객만족

Pearson상관계수 .242
**

1

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의

아래 <표 4-10>은 특허정보서비스품질과 행동의도 간의 상관관계 분석 결과를

나타낸 것으로 특허정보서비스품질과 행동의도 간에도 Person상관계수 r=.218로

21.8% 정도의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,유의확률 p<.01수준에

서 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.
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<표 4-10>특허정보서비스품질,행동의도의 상관관계 분석 결과

구 분
특허정보
서비스품질

행동의도

특허정보
서비스품질

Pearson상관계수 1 .218
**

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

행동의도

Pearson상관계수 .218
**

1

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의

또한,아래 <표 4-11>은 각 종속변수인 고객만족과 행동의도 간의 상관관계 분석

결과를 나타낸 것이다.고객만족과 행도의도 사이에도 Person상관계수 r=.661로

66.1% 정도의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 역시 유의확

률 p<.01수준에서 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

<표 4-11>고객만족,행동의도의 상관관계 분석 결과

구 분 고객만족 행동의도

고객만족

Pearson상관계수 1 .661
**

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

행동의도

Pearson상관계수 .661
**

1

유의확률 (양쪽) .000

N 288 288

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의

한편,아래의 <표 4-12>에 나타난 특허정보서비스품질 하위변수와 고객만족 간의

상관관계 분석에서는 다음과 같은 상관관계 결과를 나타내고 있다.

첫째,신뢰성은 확신성,공감성,전문성,신용성,고객만족에 상관관계를 나타내고

있다.신뢰성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.243로 24.3% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

둘째,확신성은 신뢰성,공감성,전문성,신용성,고객만족에 상관관계를 나타내고
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있다.확신성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.175로 17.5% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

셋째,공감성은 신뢰성,확신성,전문성,신용성,고객만족에 상관관계를 나타내고

있다.공감성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.192로 19.2% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

넷째,전문성은 신뢰성,확신성,공감성,신용성,고객만족에 상관관계를 나타내고

있다.전문성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.155로 15.5% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

마지막 다섯째,신용성은 신뢰성,확신성,공감성,전문성에는 상관관계를 나타내

고 있지만 고객만족에는 Person상관계수 r=.087로 상관관계가 없는 것으로 나타났

다.

<표 4-12>특허정보서비스품질 하위변수,고객만족의

상관관계 분석 결과

구 분 신뢰성 확신성 공감성 전문성 신용성 고개만족

신뢰성

Pearson상관계수 1 .444** .425** .335** .193** .243**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .001 .000

N 288 288 288 288 288 288

확신성

Pearson상관계수 .444** 1 .511** .340** .219** .175**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .003

N 288 288 288 288 288 288

공감성

Pearson상관계수 .425
**

.511
**

1 .445
**

.314
**

.192
**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .001

N 288 288 288 288 288 288

전문성

Pearson상관계수 .335
**

.340
**

.445
**

1 .270
**

.155
**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .008

N 288 288 288 288 288 288

신용성

Pearson상관계수 .193** .219** .314** .270** 1 .087

유의확률 (양쪽) .001 .000 .000 .000 .140

N 288 288 288 288 288 288

고객만족

Pearson상관계수 .243** .175** .192** .155** .087 1

유의확률 (양쪽) .000 .003 .001 .008 .140

N 288 288 288 288 288 288

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의

*.상관계수는 0.05수준(양쪽)에서 유의
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한편,아래의 <표 4-13>에 나타난 특허정보서비스품질 하위변수와 행도의도 간의

상관관계 분석에서는 다음과 같은 상관관계 결과를 나타내고 있다.

첫째,신뢰성은 확신성,공감성,전문성,신용성,행동의도에 상관관계를 나타내고

있다.신뢰성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.205로 20.5% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

둘째,확신성은 신뢰성,공감성,전문성,신용성,행동의도에 상관관계를 나타내고

있다.확신성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.133으로 13.35%

정도의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.05수준

에서 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

셋째,공감성은 신뢰성,확신성,전문성,신용성,행동의도에 상관관계를 나타내고

있다.공감성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.183로 18.3% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

넷째,전문성은 신뢰성,확신성,공감성,신용성,행동의도에 상관관계를 나타내고

있다.전문성과 고객만족간의 상관관계에서는 Person상관계수 r=.177로 17.7% 정도

의 상관관계를 가지고 있는 것으로 나타났으며,이 결과는 유의확률 p<.01수준에서

통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.

마지막 다섯째,신용성은 신뢰성,확신성,공감성,전문성에는 상관관계를 나타내

고 있지만 행동의도에는 Person상관계수 r=.069로 상관관계를 나타내지 않았다.

따라서 특허정보서비스품질 하위변수와 행도의도 간의 상관관계 분석에서는 신뢰

성,확신성,공감성,전문성,신용성 등 행동의도에 영향을 주는 품질요인을 확인한

결과 고객만족과의 상관관계 분석결과와 마찬가지로 신용성이 상관관계를 나타내고

있지 않았다.이러한 결과로 미루어 특허정보서비스를 받는 연구개발자들에게 기업

의 신용성(평판,브랜드 명성)은 고객만족과 행동의도에 모두 상관관계가 없는 것을

검증할 수 있다.
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<표 4-13>특허정보서비스품질 하위변수,행동의도의

상관관계 분석 결과

구 분 신뢰성 확신성 공감성 전문성 신용성 행동의도

신뢰성

Pearson상관계수 1 .444
**

.425
**

.335
**

.193
**

.205
**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .001 .000

N 288 288 288 288 288 288

확신성

Pearson상관계수 .444** 1 .511** .340** .219** .133*

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .024

N 288 288 288 288 288 288

공감성

Pearson상관계수 .425
**

.511
**

1 .445
**

.314
**

.183
**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .002

N 288 288 288 288 288 288

전문성

Pearson상관계수 .335
**

.340
**

.445
**

1 .270
**

.177
**

유의확률 (양쪽) .000 .000 .000 .000 .003

N 288 288 288 288 288 288

신용성

Pearson상관계수 .193** .219** .314** .270** 1 .069

유의확률 (양쪽) .001 .000 .000 .000 .241

N 288 288 288 288 288 288

행동의도

Pearson상관계수 .205
**

.133
*

.183
**

.177
**

.069 1

유의확률 (양쪽) .000 .024 .002 .003 .241

N 288 288 288 288 288 288

**.상관계수는 0.01수준(양쪽)에서 유의

*.상관계수는 0.05수준(양쪽)에서 유의

3.다중회귀분석 결과

가.특허정보서비스품질 하위변수들과 고객만족의 회귀분석 결과

특허정보서비스품질의 하위변수들인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성이 고

객만족에 통계적으로 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설(H1)검증을 위해 회귀분

석을 실시한 결과 아래의 <표 4-14>와 같이 나타났다.
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<표 4-14>특허정보서비스품질 하위변수들과 고객만족의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .269a .072 .056 1.12885

a.독립변수:(상수),신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

b.종속변수:고객만족

분산분석
b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 27.924 5 5.585 4.383 .001
a

잔차 359.354 282 1.274

합계 387.278 287

a.독립변수:(상수),신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

b.종속변수:고객만족

계수
a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1

(상수) 4.229 .774 5.462 .000

신뢰성 .204 .077 .177 2.638 .009 1.363

확신성 .044 .074 .042 .596 .552 1.496

공감성 .055 .056 .072 .975 .330 1.639

전문성 .052 .073 .047 .715 .475 1.328

신용성 .008 .056 .009 .142 .887 1.140

a.종속변수:고객만족

위의 <표 4-14>에 따르면 특허정보서비스품질의 하위 변수와 고객만족 간의 관

계에서 확신성은 유의확률 p=.552로 통계적인 관련성이 나타나지 않았으며,공감성

은 유의확률 p=.330,전문성은 유의확률 p=.475,신용성은 유의확률 p=.887로 모두

통계적인 관련성이 나타나지 않았다.그러나 신뢰성은 유의확률 p=.009로 고객만족

과 통계적으로 유의한 관련성이 나타났고,베타값 0.177로 17% 정도의 영향력을 미

치고 있었으며 특허정보서비스품질 변수 중 신뢰성이 증가하면 고객만족이 향상되

는 정(+)적 관계에 있는 것을 알 수 있다.
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나.특허정보서비스품질과 고객만족의 회귀분석 결과

상기 특허정보서비스품질의 하위변수들인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

과 고객만족의 회귀분석 결과에 이어서 특허정보서비스품질 전체와 고객만족간의

회귀분석을 실시하여 보았다.그 결과는 아래의 <표 4-15>와 같이 나타났다.

<표 4-15>특허정보서비스품질과 고객만족의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .242a .058 .055 1.12919

a.독립변수:(상수),특허정보서비스품질

b.종속변수:고객만족

분산분석
b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 22.609 1 22.609 17.732 .000
a

잔차 364.669 286 1.275

합계 387.278 287

a.독립변수:(상수),특허정보서비스품질

b.종속변수:고객만족

계수
a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1

(상수) 4.474 .758 5.903 .000

특허정보

서비스품질
.068 .016 .242 4.211 .000 1.000

a.종속변수:고객만족

위의 <표 4-15>에 따르면 특허정보서비스품질과 고객만족 간의 관계에서

F=17.732유의확률 p=.000로 고객만족과 통계적으로 유의한 관련성이 나타났고,베

타값 0.242로 24% 정도의 영향력을 미치고 있었으며 특허정보서비스품질이 향상되

면 고객만족이 향상되는 정(+)적 관계에 있는 것을 알 수 있다.
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다.특허정보서비스품질 하위변수들과 행동의도의 회귀분석 결과

다음은 특허정보서비스품질의 하위변수들인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용

성이 행동의도에 통계적으로 유의미한 영향을 미칠 것이라는 가설(H2)검증을 위해

회귀분석을 실시한 결과 아래의 <표 4-16>과 같이 나타났다.

<표 4-16>특허정보서비스품질 하위변수들과 행동의도의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .245a .060 .044 1.14087

a.독립변수:(상수),신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

b.종속변수:행동의도

분산분석
b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 23.534 5 4.707 3.616 .003a

잔차 367.046 282 1.302

합계 390.580 287

a.독립변수:(상수),신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

b.종속변수:행동의도

계수
a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1

(상수) 4.849 .782 6.197 .000

신뢰성 .162 .078 .140 2.078 .039 1.363

확신성 -.004 .075 -.004 -.054 .957 1.496

공감성 .066 .057 .086 1.165 .245 1.639

전문성 .106 .074 .096 1.440 .151 1.328

신용성 -.009 .056 -.010 -.160 .873 1.140

a.종속변수:행동의도

위의 <표 4-16>에 따르면 특허정보서비스품질의 하위 변수와 행동의도 간의 관

계에서 확신성은 유의확률 p=.957로 통계적인 관련성이 나타나지 않았으며 베타값

또한 -0.004로 행동의도에 부(-)적 관계를 보이고 있다.공감성은 유의확률 p=.245,



-53-

전문성은 유의확률 p=.151로 행동의도에 통계적인 관련성을 나타내지 않았다.

신용성은 유의확률 p=.873으로 통계적인 관련성이 나타나지 않았으며 베타값도

-0.010으로 행동의도에 부(-)적 관계를 보이고 있다.

그러나 신뢰성은 유의확률 p=.039로 행동의도와 통계적으로 유의한 관련성이 나타

났고,베타값 0.140으로 14% 정도의 영향력을 미치고 있었으며 특허정보서비스품질

변수 중 신뢰성이 증가하면 행동의도가 향상되는 정(+)적 관계에 있는 것을 알 수

있다.

라.특허정보서비스품질과 행도의도의 회귀분석 결과

상기 특허정보서비스품질의 하위변수들인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,신용성

이 행동의도에 미치는 영향의 분석에 이어서 특허정보서비스품질 전체와 행동의도

간의 회귀분석을 실시하였다.아래의 <표 4-17>은 그 결과를 나타낸 것이다.

<표 4-17>특허정보서비스품질과 행동의도의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .218a .048 .044 1.14046

a.독립변수:(상수),특허정보서비스품질

b.종속변수:행동의도

분산분석
b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 18.592 1 18.592 14.294 .000
a

잔차 371.988 286 1.301

합계 390.580 287

a.독립변수:(상수),특허정보서비스품질

b.종속변수:행동의도
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계수a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1

(상수) 5.079 .765 6.635 .000

특허정보

서비스품질
.061 .016 .218 3.781 .000 1.000

a.종속변수:행동의도

위의 <표 4-17>에 따르면 특허정보서비스품질과 행동의도 간의 관계에서

F=14.294유의확률 p=.000로 행동의도와 통계적으로 유의한 관련성이 나타났고,베

타값 0.218로 21% 정도의 영향력을 미치고 있었으며 특허정보서비스품질이 향상되

면 행동의도가 향상되는 정(+)적 관계에 있는 것을 알 수 있다.

마.고개만족과 행동의도의 회귀분석 결과

아래에는 본 연구 모형의 종속변수인 고객만족과 행동의도 간의 관계에서 고객만

족은 행동의도에 영향을 미칠 것이라는 가설(H3-1)에 대하여 검증을 실시한 것으로

<표 4-18>과 같이 회귀분석 결과를 나타내었다.

<표 4-18>고개만족과 행동의도의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .661
a

.437 .435 .87665

a.종속변수:(상수),고객만족

b.종속변수:행동의도

분산분석
b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 170.787 1 170.787 222.231 .000
a

잔차 219.793 286 .769

합계 390.580 287

a.종속변수:(상수),고객만족

b.종속변수:행동의도



-55-

계수a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1
(상수) 2.880 .345 8.352 .000

고객만족 .664 .045 .661 14.907 .000 1.000

a.종속변수:행동의도

위의 <표 4-18>에 따르면 고객만족과 행동의도 간의 관계에서 고객만족은

F=222.231유의확률 p=.000으로 통계적인 관련성이 매우 높게 나타났다.베타값 또

한 0.661로 고객만족과 행동의도간의 영향에서 61% 가량의 영향력을 보이는 것으로

나타났다.결국 고객만족이 증가하면 행동의도가 향상하는 정(+)적 관계에 있는 것

을 알 수 있다.

바.행동의도와 고객만족의 회귀분석 결과

아래 결과는 본 연구 모형의 종속변수인 고객만족과 행동의도 간의 관계에서 두

번째 검증으로 행동의도는 고객만족에 영향을 미칠 것이라는 가설(H3-2)에 대한 검

증을 실시한 것으로 <표 4-19>와 같이 회귀분석 결과를 나타내었다.

<표 4-19>행동의도와 고객만족의 회귀분석 결과

모형 요약
b

모형 R R제곱 수정된 R제곱
수정값의
표준오차

1 .661
a

.437 .435 .87293

a.종속변수:(상수),행동의도

b.종속변수:고객만족

분산분석b

모형 제곱합 자유도 평균 제곱 F 유의확률

1

회귀 모형 169.343 1 169.343 222.231 .000
a

잔차 217.935 286 .762

합계 387.278 287

a.종속변수:(상수),행동의도

b.종속변수:고객만족
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계수a

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t 유의확률 VIF
B 표준 오차 오류 베타

1
(상수) 2.410 .355 6.782 .000

행동의도 .658 .044 .661 14.907 .000 1.000

a.종속변수:고객만족

위의 <표 4-19>에 따르면 행동의도와 고객만족 간의 관계에서 행동의도는

F=222.231유의확률 p=.000으로 통계적인 관련성이 매우 높게 나타났다.베타값 또

한 0.661로 고객만족과 행동의도간의 영향에서 61% 가량의 영향력을 보이는 것으로

나타났다.결국 고객만족이 증가하면 행동의도가 향상하는 정(+)적 관계와 동일하게

행동의도가 향상하여도 고객만족이 높아지는 정(+)적 관계가 성립함을 알 수 있다.

4.가설검증에 따른 결과해석

본 연구에서 제시된 결과물을 통해 가설을 검증해 보면 다음과 같다.특허정보서

비스품질이 고객만족에 영향을 미친다는 연구가설 그룹 H1에서 신뢰성이 유의확률

p<.009로 고객만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

또한 특허정보서비스품질이 행동의도에 영향을 미친다는 연구가설 그룹 H2에서도

신뢰성이 유의확률 p<0.39로 행동의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

마지막으로 고객만족과 행동의도 간에 상호 영향을 미친다는 연구가설 H3그룹에

서는 고객만족과 행동의도 간에 유의확률이 각각 p<.000,p<.000으로 상호간에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

아래 <표 4-20>은 이러한 가설검증에 대한 결과요약을 나타내고 있다.나타낸 바

와 같이 특허정보서비스품질 하위변수에 대한 가설 중 신뢰성을 제외한 확신성,공

감성,전문성,신용성은 모두 기각되었다.그리고 고객만족과 행동의도에 대한 가설

은 모두 채택되었다.따라서 총 12개의 가설 중 4개의 가설이 채택되고 8개의 가설

은 채택되지 않았다.아래 <그림 4-1>에는 가설 검증결과를 요약한 연구모형을 나

타내었다.
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<표 4-20>가설검증 결과요약

구 분 가 설
검증

결과
비고

가설 H1 특허정보서비스품질의 각 변수와 고객만족과의 관계

H1-1 신뢰성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.204 p<.009 채택

H1-2 확신성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.044 p<.552 기각

H1-3 공감성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.055 p<.330 기각

H1-4 전문성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.052 p<.475 기각

H1-5 신용성은 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.008 p<.887 기각

가설 H2 특허정보서비스품질의 각 변수와 행동의도와의 관계

H2-1 신뢰성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.162 p<.039 채택

H2-2 확신성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=-.004 p<.957 기각

H2-3 공감성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.066 p<.245 기각

H2-4 전문성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.106 p<.151 기각

H2-5 신용성은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=-.009 p<.873 기각

가설 H3 고객만족과 행동의도와의 관계

H3-1 고객만족은 행동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.664 p<.000 채택

H3-2 행동의도는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. B=.658 p<.000 채택

<그림 4-1>가설검증 결과 연구모형
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제 5장 결론

제 1절 연구의 요약 및 시사점

1.연구결과 요약

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다.본 연구는 가설모형에 있어서 부분채택

을 선정하였으며 특허정보서비스품질의 하위변수인 신뢰성,확신성,공감성,전문성,

신용성과 고객만족,행동의도와의 관계에 있어서 총 12개의 가설중 4개는 채택,8개

의 가설은 기각되었다.

각 채택된 가설은 다음과 같다.첫째,특허정보서비스품질 변수 중 신뢰성은 고객

만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.둘째,특허정보서비스품질 변수 중 신뢰성은 행

동의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.셋째,고객만족은 행동의도에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.넷째,행동의도는 고객만족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

조사대상의 일반적 현황에서는 288명의 응답자중 남자의 비율이 87.2%로 압도적

인 비율을 차지하며 연령별로는 20～30세가 15.3%,30～40세가 67.0%,40～50세가

15.6% 그리고 50세 이상이 2.1%로 나타났다.근무년수는 3년미만의 응답자가

16.3%,3～5년 미만의 24.3%,5～10년 미만이 35.1%,10～15년 미만이 14.2%,15년

이상이 10.1%로 나타났다.

집단 간 분산분석(ANOVA)결과에서는 인구통계학적 특성 변수들 중 근무년수와

고객만족의 관계에서 p<.033으로 유의미한 차이가 발견되었으나 타 변수들과는 유

의미한 차이가 발견되지 않았다.기술통계 결과에서는 근무년수와 고객만족간의 관

계에 있어서 15년 이상 연구개발자의 경우는 높은 고객만족도를 보인 반면 10～15

년 미만의 연구개발자의 고객만족도는 매우 낮게 나타났다.이러한 결과를 통해 특

허정보서비스 기업은 10년에서 15년차 전문연구원들의 만족도를 높일 수 있는 집중

화된 서비스 전략이 요구될 것이다.

상관관계 분석을 통해서는 특허정보서비스품질과 고객만족,행동의도 간에는 모든

변수가 상관관계를 보이고 있다.한편,특허정보서비스 하위변수와 고객만족,행동의

도간의 상관관계 분석에서는 다음과 같은 상관관계 결과를 나타내고 있다.
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신뢰성은 확신성,공감성,전문성,신용성,고객만족,행동의도에 상관관계를 나타

내고 있고,확신성은 신뢰성,공감성,전문성,신용성,고객만족,행동의도에 상관관

계를 나타내고 있다.그리고 공감성은 신뢰성,확신성,전문성,신용성,고객만족,행

동의도에 상관관계를 나타내고 있으며,전문성은 신뢰성,확신성,공감성,신용성,고

객만족,행동의도에 상관관계를 나타내고 있다.반면,신용성은 신뢰성,확신성,공감

성,전문성에는 상관관계를 나타내고 있지만 고객만족과 행동의도에는 상관관계를

나타내지 않고 있다.

마지막으로 다중회귀분석 결과에 따르면 특허정보서비스품질 하위변수들과 고객

만족의 회귀분석결과 통계적으로 유의미한 결과를 나타내었다.하위변수 중에는 신

뢰성이 통계적으로 유의미하고 고객만족에 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났

다.(p=.009,B=.177,F=4.383)

또한,특허정보서비스품질 하위변수들과 행동의도의 회귀분석결과에서도 통계적으

로 유의미한 결과를 나타냈으며 행동의도에서도 마찬가지로 하위변수 중에 신뢰성

이 통계적으로 유의미하고 행동의도에 가장 큰 영향을 주는 것으로 나타났

다.(p=.039,B=.140,F=3.616)

그리고 종속변수간의 관계인 고객만족과 행동의도의 회귀분석결과에 있어서도 고

객만족은 행동의도에 대하여 통계적으로 유의미한 결과를 나타냈다.(p=.000,B=.661,

F=222.231)그리고 행동의도 또한 고객만족에 대하여 동일한 값의 통계적으로 유의

미한 결과를 나타냈다.(p=.000,B=.661,F=222.231)

2.연구의 시사점

연구결과를 통해 고객만족에 있어 근무년수 10년～15년 미만의 서비스만족도가

상대적으로 낮게 나타난 점으로 보아 현재 특허정보서비스 이용시 의사결정 권한이

있는 중견 전문연구원 그룹의 만족도를 충족시키지 못하는 것으로 분석되며 이러한

점이 향후 특허정보서비스 기업의 고객마케팅 전략수립과 방향성에서 고려되어야

할 사항으로 판단된다.

또한 특허정보서비스품질의 5가지 주요 변수 중 기업의 연구개발자들에게 요구되

는 변수는 신뢰성으로 나타났다.즉,고객만족에 필요한 다섯 가지의 변수 중에 신
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뢰성이 가장 크게 요구되는 만큼 특허정보서비스 기업은 신뢰성 항목인 고객과의

약속된 기간을 반드시 엄수하며,고객이 믿고 의지할 수 있는 신뢰도를 향상시키는

방향으로 지속적 성장을 위한 차별화된 서비스 전략을 수립하여야 할 것이다.

결과적으로 이로 인한 고객만족은 역시 행동의도에 큰 영향을 미치므로 고객만족

에 최선을 다하는 노력을 지속하여야 하며,행동의도에서도 서비스품질 변수 중 신

뢰성이 가장 큰 영향을 주고 있으므로 고객과의 신뢰관계를 유지하는 것이 향후 특

허정보서비스 기업의 효과적인 서비스 전략 중 하나가 될 것으로 판단된다.

제 2절 연구의 한계점

본 연구를 진행함에 있어서 연구모형과 변수설정 등을 위하여 여러 방법으로 선

행연구를 실시하였다.그러나 다양한 분야(항공,호텔,의료,온라인서비스 등)에 관

계되는 각 분야별 서비스품질과 고객만족 관련 선행문헌 들은 찾을 수 있었으나 특

허정보에 대한 서비스 품질과 고객만족의 관계를 연구한 자료는 거의 조사되지 않

아 본 연구를 수행함에 있어 충분한 선행연구 분석에 부족한 점이 있었다.

또한,본 연구는 특허정보서비스를 가장 밀접하게 이용하는 기업의 연구개발자를

중심으로 특허정보서비스품질의 변수들과 고객만족의 관계를 살펴본 것으로 의미를

가지고 있다.그러나 특허정보서비스의 종류가 온라인 서비스뿐만 아니라 오프라인

서비스 등으로 그 서비스의 범위가 매우 광범위하여 보다 세분화된 전문 분야별 품

질요인을 도출하지 못한 한계점이 있다고 하겠다.
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【부록 설문지】

안녕하세요.

본 설문지는 특허정보서비스품질에 관한 조사로서 특허정보서비스 이용 고객

들의 서비스 품질 인식을 연구하기 위한 목적으로 개발된 것입니다.아래에

제시된 각 질문을 읽으신 후 평소 느낌이나 생각이 가까운 곳에 체크해 주시

기 바랍니다.

귀하께서 응답해 주신 내용은 연구를 위한 통계처리에만 사용되며,이외에 다

른 목적으로는 절대 사용되지 않을 것을 약속드립니다.

바쁘신 와중에도 불구하고 본 연구조사에 협조해 주신 것에 대하여 깊은 감

사를 드립니다.

감사합니다.

지도교수 :주 형 근

연 구 자 :최 승 욱

한성대학교

지식서비스&컨설팅대학원 석사과정

연락처:(HP)010-3232-7981

E-mail:boying@wips.co.kr
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본 설문은 특허정보서비스품질에 대한 전반적인 의견을 알아보기 위한 것입니다.아래의 문항

에 응답하여 주시기 바랍니다.

1-1.특허정보 서비스의 신뢰성에 관한 질문입니다.

1)특허정보 서비스 제공기업은 고객

과 약속된 기한을 반드시 준수 하여

야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)특허정보 서비스 제공기업은 의뢰

한 고객이 믿고 의지할 수 있어야

한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

1-2.특허정보 서비스의 확신성에 관한 질문입니다.

1)특허정보 서비스 제공기업은 고객

요구사항에 답변할 수 있는 충분한

전문 지식을 가지고 있어야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)특허정보 서비스 제공기업은 고객

에 대한 책임감이 투철해야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

1-3.특허정보 서비스의 공감성에 관한 질문입니다.

1)특허정보 서비스 제공기업은 고객

의 필요를 잘 이해해야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)특허정보 서비스 제공기업은 고객

과의 의견교환을 중시해야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

3)특허정보 서비스 제공기업은 고객

에게 관심을 기울여야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

1-4.특허정보 서비스의 전문성에 관한 질문입니다.

1)특허정보 서비스 제공기업은 특허

정보에 있어서 전문적인 서비스 상

품을 개발 및 제공하여야 한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)지식재산정보 서비스 제공기업은

정확하고 검증된 정보제공을 위한

서비스 기반이 구축되어 있어야 한

다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

1-5.특허정보 서비스의 신용성에 관한 질문입니다.

1)특허정보 서비스 제공기업의 주위

에 평판은 서비스를 의뢰하는 요인

으로 중요하게 작용한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)지식재산정보 서비스 제공기업의

브랜드 인지도는 서비스를 의뢰하는

요인으로 중요하게 작용한다.

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다
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본 설문은 고객만족 및 행동의도에 대한 서비스 이용자의 의견을 알아보기 위한 것입니다.아

래의 문항에 응답하여 주시기 바랍니다.

2-1.서비스 만족도에 관한 질문입니다.

1)귀하가 이용하셨던 특허정보 서

비스에 대해 전반적으로 만족하시나

요?

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)귀하가 이용하셨던 특허정보 서

비스를 통해 유용한 점이 많으셨나

요?

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

3-1.서비스 행동의도에 관한 질문입니다.

1)귀하가 이용하셨던 특허정보 서

비스에 대하여 주위 사람들에게 추

천할 생각이 있나요?

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

2)귀하가 이용하셨던 특허정보 서

비스를 앞으로도 계속 이용할 의사

가 있으신가요?

전혀

그렇지않다
그렇지않다 보통이다 그렇다 매우그렇다

본 설문은 설문 응답자의 일반적인 통계정보를 알아보기 위한 것입니다.아래의 문항에 응답

하여 주시기 바랍니다.

4-1인구 통계학적 질문입니다.

1)귀하의 성별은? ① 남성 ② 여성

2)귀하의 연령은?

① 20세 미만 ② 20세이상~30세미만 ③ 30세이상~40세미만

④ 40세이상~50세미만 ⑤ 50세이상

3)귀하의 근무년수는?

① 3년 미만 ② 3년이상~5년미만 ③ 5년이상~10년미만

④ 10년이상~15년미만 ⑤ 15년이상
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ABSTRACT

A StudyonQualityofPatentInformation,Customer

SatisfactionandBehavioralIntention

-FocusedonResearchDevelopersofCompany's-

ChoiSeungWook

MajorinManagementConsulting

Dept.ofKnowledgeService& Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

Patentinformationplaysveryimportantroleinthecompany'sresearch

process managementas wellas resultofthe research itself.When the

company'sresearchprocessisclassifiedintoresearchplanningandconductingR

&D,patentinformationmakeadirectcontributionfrom researchplanningtothe

resultofR&D,thewholeresearchprocess,byprovidingadequateinformations.

As patentinformation system provides usefulintelligence to research

planning orR& D itself,thesystem alsocanbestrengthenedbyacquiring

knowledgesfrom thoseprojects.Thiswillmakeavirtuouscircleofcompany's

wholeinformationrelatedsystems.

The objective of this study is to identify necessary patent

information-related factorsforresearchersby empiricalanalysisofprevious
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studies on quality ofpatentinformation service,customersatisfaction,and

behavioralintentions,and toemphasizehowimportantitistothem.

In addition,the resultofthis study willefficiently help to establish

businessstrategyforpatentinformationservicecompanies.
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