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ABSTRACT

A StudyontheQualityCertificationSystem of

OpticalElectronicsProduct

FocusingontheTestandCertificationSupporting

ProjectofKOPTI

byShin,HyunShik

Advisor:ProfessorLee,CheongHo,Ph.D.

GraduateSchool ofBusinessAdministration,

Chosun University

In this paper, we conducted a companies using KOPTI(Korea

Photonics Technology Institute)through verification analysis about

opticalelectronicsindustry'sproductqualitycertificationsystem and

analyzedcustomersatisfactionoftestcertificationserviceandquality

certificationprovidedbyKOPTI.Byexpandingcertificationacquisition,

weremindedneedtostrengthencompetitivenessofproduct

CustomerSatisfaction Investigationsareexecutedby 119companies

among 330 companies across the country using KOPTITest&
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CertificationCenterbydividing4items.

Analysis results showed thatcustomersatisfaction ofinvestigated

companiesincreased4.5pointcomparedtolastyearandsatisfactionof

all4itemsofhonam districthigherthanthatofotherdistrictand

haverelativelylow satisfactorydistribution incapitalarea.

Also,CompaniesutilizingKOPTITest& CertificationCenterwithout

facilitydevice,showedhighsatisfaction.

AftercollectingcommentofcompaniesinsideGwangju-city,companies

have difficulties due to certification commission, reduction of

supporting business.Because mostopticalindustry companies are

smallbusinesseshaving below 50people,thefeeofacquiring and

keepingcertificationcauseproblem tomanagebusinesses.Reductionof

government'ssupportingbusinessalsocauseburdentocompanies.

BydevelopingKOPTI'sownTest& Certificationprojectandmaking

supporting business connected to governmentorlocalgovernment,

utilization ofquality certification system willbe furtherexpanded

throughcreationofenvironmentusingqualitycertificationsystem.

Throughthis,companiesusingqualitycertificationsystem willhave

constantly providable technology,customers willbe provided high

quality product.Finally,domesticopticalindustriesareexpected to

grow increasingly.
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제 1장 서 론

제 1 연구의 배경 목

1.배경 목

세계 으로 WTO의 자유무역 진과 국가 간의 FTA 체결에 따라 세

장벽은 낮아지고 있으나 시험인증과 같은 품질규제에 의한 무역장벽은

갈수록 높아지고 있는 추세이다. 재 각국은 자국의 기업 소비자를 보호

하기 하여 여러 가지 품질인증제도를 운 하고 있다.각 나라의 품질인증

제도로는 미국의 UL인증,유럽의 CE인증, 국의 CCC인증,일본의 PSE인

증 등이 있다.국내에서도 KC,KS,고효율에 지기자재 인증 등 각종 강제인

증과 임의인증을 실시하고 있다.

국내의 (光) 련 제품을 생산하는 기업이 해외로 제품을 수출하기 해

서는 각 나라별로 정한 강제인증 임의인증을 획득하여야 하며,국내에서

도 정부기 공공기 에 제품을 납품하기 해서는 각종 인증을 획득하여

야 한다.그러므로 국내 산업 제품의 경쟁력을 강화하기 해서는 국내 기

업의 품질인증에 한 심을 높여 품질인증제도를 확산시키는 것이 무엇보

다 요하다.

본 연구에서는 국내 산업 제품을 생산하는 기업 한국 기술원에서 제

공하는 KOLAS인증,KS인증,고효율에 지기자재인증 UL인증,CE인증

등 해외인증을 획득한 기업을 상으로 품질인증 제도에 한 기업의 만족도

를 조사한다.이를 통해 국내 산업 련 기업들의 품질인증 획득을 확 함

으로써 산업 제품의 지속 인 품질 개선으로 기업의 경 활동 매출 등

에 도움을 주기 함이다.
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2.연구범 방법

본 연구는 국내 산업 제품에 한 품질인증에 한 만족도 분석을 통해

산업 련 품질인증제도의 문제 을 제시하고 기업이 한국 기술원의 시험

인증서비스 획득을 확산하여 기업의 품질인증 시스템 정착을 한 방안을 모

색하고자 하 다.이를 해 본 연구에서는 한국 기술원 시험인증센터에서

품질인증을 신청한 기업을 상으로 설문을

배포하여 기업의 각종 특성이 시험인증 만족도에 미치는 향을 악한다.

본 연구에서는 조사업체의 일반 황,주요 이용 분야,인증 련 서비스의 만

족도로 나 어 설문 조사를 실시하 고,설문 내용은 본 연구의 부록에 제시

하 다.설문 조사는 2012년 한국 기술원 시험인증센터를 이용한 업체를

상으로 온라인을 통해 이루어졌다.설문 조사 기간은 2012.11.15～ 2012.

12.16일까지 약 1개월 동안에 걸쳐 실시하 고 온라인으로 배포한 설문지는

총 330부이며 이 119개 기업이 응답을 하여 회수율 36.1%를 보 다.

본 연구에서는 제2장에서 국내 산업 황과 산업 제품의 품질인증제도

에 한 황을 문헌연구를 통해 제시하 고,제3장에서는 품질 시험인증사

업을 운 하고 있는 한국 기술원의 활동과 성과를 제시하 다. 한 2005

～ 2012년까지 한국 기술원 시험인증센터를 이용하여 인증 서비스를 받은

기업에 한 자료를 바탕으로 지역별,분야별 지원 실 등을 분석하 다.제

4장에서는 한국 기술원 시험인증센터를 이용한 기업들을 상으로 한 설문

조사 결과를 통해 한국 기술원에서 제공하는 각종 인증서비스의 기업 만족

도를 분석함으로써 향후 한국 기술원의 품질시험인증제도의 개선 방안을 제

안하 다.
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제 2장 연구의 이론 배경

제 1 산업 시장 규모와 국내 업체 황

1. 산업의 개념

산업(photonicsindustry)은 빛을 만들고 제어하고 활용하는 소자,기기

시스템을 만드는 산업을 말하며(삼성경제연구소,1999),보다 넓게는 다른 산

업에 응용한 복합 인 제품을 총칭한다(삼성종합기술원,2001). 산업은

자,기계,물리학과 련된 핵심기술로 활용되면서 주목받기 시작했으며 정보

통신산업,바이오산업 등 새롭게 부각된 첨단산업으로 응용 역이 확 되면

서 하나의 독립된 산업으로 자리를 잡아가고 있다(임 훈,2010).

[표 2-1] 산업의 개념

빛  생 빛  어 빛  

연   특  

과 에 지  갖는 

공  생 는 원  

만드는 야

연 뿐만 아니라 

원  통  생  

공  에 맞게 

․ ․집 ․ 산 

시키는 야

어  빛  도에 맞게 

, 는 야

출처 :삼성경제연구소(1999)

산업과 련된 기술을 기술이라 하며, 기술은 기하 학, 동 학,양

자 학과 같은 학이론을 근간으로 한 학기술,재료부품공학, 부품기술,
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옵토일 트로닉스․옵토메카트로닉스로 구성된다(삼성종합기술원,2001).

기술은 고속․ 정 ․비 ․친환경 등의 장 에 기반을 두어 단시간 내

에 용량의 정보를 송 처리할 수 있고 극도로 미세하고 정교한 가공․제

어․계측을 가능하게 하며, 은 양의 에 지 는 무공해 자연에 지로 높

은 효율을 발생시켜 에 지 약과 환경보호의 측면에서 강 이 있기 때문에

다른 산업에 핵심기술로써 리 응용될 수 있다(임 훈,2010).

산업은 이미 18세기를 후하여 즈,사진기와 같은 학기기 분야에서

시작되었다.20세기 반까지 주로 자연 을 제어하는 분야인 즈,망원경,

미경,사진기 등 학기기 심으로 발 을 시작하여 1960년 이 가

발명된 이후 자, 정 계측,의료기기 등으로 확장되었다.그 이후 반도

체 이 ,LED등 세기와 장 가 조 되는 원이 개발되고,이러한 원

의 특성에 맞는 응용분야의 개척이 이루어지면서 산업이 비약 으로 발

되고 있다.

당 군수 산업 목 에서 연구되기 시작한 기술은 자,기계와 같은 다

른 연 산업에 응용되면서부터 이른바 첨단산업으로 일컬어지고 있는 정보

통신,정 기계,의료,에 지,화학,자동차,생명공학,우주,항공 등으로 응

용 역이 확 되고 있어 모든 산업의 핵심기술로서 요성이 강조되고 있다.

[표 2-2] 기술의 응용 분야

통신

고 , 

보통신, 

량통신

보

컴퓨 , 

스크, 

계

가공, 

, 

료

 료, 

 진단, 

살균

에 지

태양 지, 

, 
매,

동차

라스틱 

 내

↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑ ↑

술

출처 :삼성경제연구소(1999)
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[그림 2-1] 산업 변천사

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

2. 산업의 특성과 분류

산업의 특징은 아이디어와 기술력의 비 이 크며 원자재와 인건비에 한

부담이 상 으로 은 지식기반형 산업이라는 이다. 한 타 산업에 비

해 라이 싸이클이 짧아 새로운 기술의 창출이 끊임없이 이루어져야 하며

단기간 내에 기술 인 부분을 후발국이 선발국을 추월할 수 없는 구조로 된

산업으로 장기 인 발 계획과 지속 인 투자가 요구된다는 특징을 갖고

있다.

산업은 물리학, 학,화학 등 다양한 자연과학 분야와 자공학,기계공

학,재료 학,화학공학 등의 응용기술 분야에 원천 으로 기반을 두고 있으

며,응용분야가 다양한 만큼 한 분야만의 강 으로는 완 한 성공을 거룰 수

없는 복합 산업으로 체계 이고 략 인 육성이 이루어 져야 한다.

한국 산업진흥회의 분류에 따르면 산업은 통신, 원 소자,

정 기기, 소재, 정보기기, 학기기로 분류할 수 있다(2011 산업 황

2012 망,한국 산업진흥회).
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[표 2-3] 산업 분류표

통신

통신시스
간망, , 망 , 능동  

, 수동  

통신
통신  수 , 수동  , 

능동

원  

원 도체 원,  원, 특수 원

변
도체 검 , 태양 지, 비 도체 

변

 료  , 산업  

계   
료  계   , 산업  계  

 

재

재료 비결  재료, 결

재 비통신  ,  재료

보

보 가능 ,  

보 매체  복 매체,  매체

상 시 평 스 , 3차원 스

검사 , 산업

상 재생  산업

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회
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[그림 2-2] 산업 분류와 개정된 표 산업분류

출처 :한국 산업 성장의 지역 특성,임 훈
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3. 산업 제품의 시장 수요와 망

가.세계 산업 시장 규모

한국 산업진흥회의 조사에 따르면,2012년도 세계 산업 시장규모는

493,936백만불로 망되고 있으며,그 시장은 매년 증가하고 있다.

[그림 2-3] 산업 세계시장 황 망

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

2011년도 산업 세계시장은 아시아 34.9%,미주지역 27.0%,일본 18.0%,유

럽 15.0%,기타.5.1%의 비 으로 나타나고 있으며, 국 지역의 비 이 차

확 될 망이다.2012년도 산업의 국내시장 규모는 46,084백만불로서

세계시장의 약 9.3%를 유할 것으로 망하고 있다.

[그림 2-4]2011년 산업 세계지역별 비
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출처 :2011년 IOA 자료

[표 2-4]세계시장 비 국내 산업 상

(단 :백만불,백만불,%)

구 분 2008 2009 2010 2011(추정) 2012( 망)

계시 338,180 361,595 385,935 443,286 493,936

내시 24,250 29,355 35,874 40,874 46,084

시 7.2 8.1 9.3 9.2 9.3

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

나.국내 산업 수출입 규모와 망

2012년도 국내 산업 제품의 수출 규모는 46,489백만불로 년 비 약

11.9% 증가가 망되고 있으며,2012년도 수입 규모도 15,916백만불로 년

비 21.7% 증가 할 것으로 망되어 수입과 수출 모두 지속 으로 증 될 것

으로 망되고 있다.
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[표 2-5]국내 산업 수출입 황 망

 2008 2009 2010 2011( ) 2012( 망)

수 액( 만 ) 22,369 25,419 29,232 41,558 46,489

가 (%) 14.3 13.6 15.0 42.2 11.9

수 액( 만 ) 9,364 10,300 11,176 13,074 15,916

가 (%) 7.5 10.0 8.5 17.0 21.7

출처 : 세청 수출입 통계 자료,한국 산업진흥회에서 산업 분야 산출

다.국내 산업체 황

2011년 조사된 국내 산업체 수는 2,170개사로 년 비 약 2% 증가하

으며,2012년엔,2,285개사로 약 5% 이상 증가할 것으로 망된다.

[표 2-6]국내 산업체 수 황

 2008 2009 2010 2011
2012

( 망)

업체수 1,663 2,019 2,127 2,170 2,285

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회
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[그림 2-5]연도별 산업체 황

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

조사된 산업체의 분류별 황분석 결과, 원 소자의 업체수가

45.5%를 차지하는 것으로 집계되어 가장 큰 비 을 보 으며, 통신,16.3%,

정 12.3% 순으로 집계되었다.

[표 2-7]2011년도 분야별 산업체 수 황

 계 통신
원 

재  타

업체 수 2,170 353 988 267 239 223

비 (%) 100 16.3 45.5 12.3 11.0 14.9

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회
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조사된 산업체를 지역별로 분석한 결과 경기 791개사(36.5%),서울 540개

사(24.9%), 주 329개사(15.2%)로서 3개 지역에 76.6%가 집 되어 있음을

알 수 있다.

[표 2-8]2011년 지역별 산업체 수 황

 계 경 울 주 천 경 남 타

업체수 2,170 791 540 329 97 72 59 24 258

비 (%) 100 36.5 24.9 15.2 4.5 3.3 2.3 1.1 11

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

한국 산업진흥회의 조사에 따르면,2011년도 산업체 수 2,170개 업체

매출액이 1조원 이상인 업체는 8개사(0.4%)에 불과하고 매출액 50억원 미만

업체가 998개사(46%)로 나타나,국내 산업체의 부분이 매출 100억 이하

의 소기업인 것으로 알려지고 있다.

라. 산업 부문별 매출액

2011년도 산업 제품의 분야별 매출액은 정보기기 61.7%, 원

소자 18.4%, 통신 8.7%의 순을 보여주고 있으며, 정보기기, 원

소자, 통신 세 부문이 체 매출액의 88.8%를 차지하고 있다.
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[표 2-9]2011년 분야별 산업체 매출 황

 계 통신
원  

재 보

매 액

(억원)
693,581 60,233 127,465 14,175 25,059 428,151 38,498

비 (%) 100 8.7 18.4 2.0 3.6 61.7 5.6

출처 :2011 산업 황 2012 망,한국 산업진흥회

제 2 산업 제품의 품질인증시스템

1.국제 인 시험인증시스템의 필요성

WTO의 출범과 함께 GATT체제에서 WTO/TBT 체제로 환 되면서 과거

의 세 제도 등을 이용한 기존의 수출장벽은 차 정책 인 기술 장벽인 품

질인증제도( 합성 제도)에 의한 장벽으로 환되고 있다.이것은 갈수록

로벌 화되고 있는 국제 경쟁 속에서 기존의 방식에 의한 수입 장벽으로는 더

이상 자국의 산업을 보호할 수 없게 되었기 때문이다.이러한 기술 장벽

상은 기․ 자분야에서 더욱 두드러지게 개되고 있다.

국제 기기술 원회(IEC)에서는 이러한 각국의 기술 장벽을 타개하고 자유

로운 교역을 추진하기 해 세계에서 통용될 수 있는 시험인증제도의 도

입을 추진하고 있다.각국의 자유로운 교역을 진하기 해서는 통일된 인

증제도가 정착되어야만 가능하리라는 제하에 이미 인증기 간의 상호인증
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제도(CB Scheme)를 시행하고 있으며, 진 으로는 국제 기기술 원회

(IEC)의 인증마크를 취득하면 세계 어느 나라에서도 별도의 기술 제약

없이 자유롭게 교역이 가능할 수 있도록 CB-FCS(FullCertificationSystem)

인증을 추진하고 있다( 창순,2004).

이미 미국,일본,EU 등 선진국은 모두 인증제도의 시험․검사규격 시스

템인증 기 을 IEC규격으로 맞추었고,우리나라도 2000년 7월부터 진 으

로 기용품 안 인증 규격 한국표 규격(KS)을 IEC규격으로 맞추어 가

고 있다( 창순,2004).국내 기업이 제품 수출시 부딪칠 수 있는 기술 장벽

을 타개하기 해서는 기업 스스로 자사 제품의 품질 수 을 IEC규격 수

으로 맞추어야 한다.

시험인증제도는 기업이 공인 기 으로부터 자사의 제품이나 서비스에 한

시험 인증을 통해 품질 수 을 인정받는 제도이다.기업은 공인 기 으로부

터 품질 인증을 받음으로써 시장에 유통되는 자사 제품 서비스의 품질을

인정받게 되며,최종 구매자인 일반 이용자가 안심하고 제품을 구입할 수 있

는 환경을 조성한다. 한 공 업자 등과의 분쟁이 발생했을 때,시험기 이

나 인증기 을 통한 해결을 제도 으로 할 수 있어서 이용자는 안정 으로

제품을 구입 사용하며,나아가 이러한 시험인증제도에 의해 품질이 보장

된 제품의 선택 폭을 넓힐 수 있다.

정부는 시험인증제도를 통해 자국의 산업시장을 체계 으로 리할 수 있으

며,구매자의 불만을 법 제도 으로 보호할 수 있는 근간을 제공한다.기업들

은 보다 많은 고객을 확보하기 해 제품 서비스의 품질 향상에 더 많은

노력을 기울이게 되므로 제품 간 경쟁체제가 유발되어 제품에 한 시장경쟁

력을 확보할 수 있다(2008,정보통신표 화백서)
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[그림 2-6]시험․인증제도 시행 유무 차이

       

출처 :정보통신표 화백서 (2008)

2.시험인증 산업의 시장 규모

지식경제부 기술표 원에 따르면 세계 시험인증 시장 규모는 지난 2009

년 기 으로 910억 달러(약 107조원)에 달하는 것으로 추정된다. 재 세

계의 시험인증시장을 주도하고 있는 곳은 미국과 유럽으로 이들 국가는 시험

인증 산업을 략 사업으로 분류해 집 육성하고 있다.그 결과 세계시장의

약 60%를 미국과 유럽 국가에 기반을 둔 로벌 시험인증 업체가 차지하고

있으며,스 스 SGS, 랑스 BV, 국 인터텍,독일 튀 라인란트,미국 UL

등 상 10 시험인증 업체가 세계시장의 23%를 유하고 있다.

이처럼 시험인증 산업의 요성이 커지고 있는데에도 불구하고,국내 시험

인증 산업은 아직 걸음마 단계에 머물러 있다.국내 시험인증 시장은 2009년

기 으로 2조원에 불과하다.그나마도 60% 가량인 1조 2000억 원이 SGS,
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BV 등 로벌 업체들이 장악하고 있다는 을 고려하면 순수 국내 시장 규

모는 8000억 원 정도로 세계 시장의 0.8%에 불과하며,성장률 역시 7%로

반 수 에 그치고 있다(기술표 원 보도자료).

지난 2009년 말 기 시험인증을 진행하는 6개 시험연구원의 총 매출은

1600억 원,종업원 수는 1466명으로 세계 1 다국 기업인 SGS매출 5조

2000억 원의 32분의 1, 종업원 수 5만9000명의 40분의 1에 불과하

다.(2011.09.28일자,머니투데이)

국내 시험인증 산업의 열악한 경쟁력은 이 산업을 바로 보는 인식의 차이에

서 발생했다고 할 수 있다.주요국이 시험인증 산업을 략 사업으로 육성하

는 동안 국내에서는 시험인증을 단순히 정부 차원의 규제수단으로 인식,국

내 업체가 자생력을 키워 오지 못한 것이 실이다.앞으로 시험인증 산업을

활성화함으로써 국내 기업의 품질 경쟁력을 제고할 뿐만 아니라 공신력 있는

국제 시험인증 기업으로 성장할 수 있도록 극 지원이 있어야 할 것이다.

3.국가별 인증제도

세계 각국은 매우 다양한 품질 인증제도를 실시하고 있으며 각국의 인증제

도를 해외와 국내로 나 어 살펴본다.

가.해외 인증제도

(1)북미 UL(UnderwritersLaboratoriesInc.:미국보험 회안 시험소)

UL은 1894년에 설립된 비 리기 으로서 델러웨어주의 법률에 근거하여 인

가를 받은 인증기 이다.미국의 인증제도는 일부 주( 로리다외 4개주)와 지

방자치제(LA 등)가 UL인증을 의무화하고 있지만 궁극 으로는 임의 인증제

도1) 이다. 미국에는 ETL(Electric Testing Laboratory), FCC(Federal
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CommunicationsCommission),ASTM(American Society ofTesting and

Materials)등 여러 종류의 인증제도가 있지만 UL인증은 사실상 기제품의

안정성을 상징하는 미국의 최 의 인증으로 세계 으로도 가장 리 알려

져 있다.인증 상품목은 안 에 한 공산품을 상으로 기,화재 방,

도난방지 경보,난방,공조 냉동,장애 화학 방,선박 등 6개 부

문으로 나 어져 있으며 그 기분야가 체의 60% 정도를 차지하고 있

다( 창순,2004).

(2)CSA(CanadianStandardsAssociation:캐나다 규격 회)

CSA는 1919년 캐나다 연방헌법에 따라 설립된 비 리 민간기 으로서 캐나

다 국민의 안 정부,산업계의 편익을 해 CSA 규격에 따른 인증업무

를 제공하고 있다.캐나다는 미국과 같이 각 주에서 법률을 제정하고 있기

때문에 연방법과 주법의 이 구조로 되어 있으나 미국과는 달리 캐나다에서

는 거의 모든 주간(州間) 기기기에 하여 CSA 안 시험을 받도록 규정하

고 있다.

의무 으로 CSA승인을 받도록 되어있는 주 품목은 기기구, 기기계,

기부품,재료 가스,석유 는 가스연소기구 등이며,건 지만을 원으로

사용하는 험성이 거의 없는 압기기는 여기에 포함되지 않는다.상기

기기들이 CSA인증이 없거나 주 검사당국의 승인시험을 받지 않고 매되는

경우에는 법률에 의하여 엄격한 처벌을 받도록 규제되고 있다.

(3)CE(EU의 인증제도)

CE마크는 EU가 역내 시장 통합을 추진하면서 각 회원국의 독자 인 제도

로 인한 역내 시장에서의 자유로운 상품 이동이 해되는 문제 을 해결하기

해 만들어진 것이다.EU는 각국의 다양한 규격을 통일하고 제품이 EU 공

1)  도란  강  없  업  에   취득 는 도
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동규격에 합하다는 것을 인정하는 표식으로 CE 마크를 상품이나 포장에

부착토록 의무화하 다.

‘CE’는 랑스어로 ‘유럽공동체(ComunauteEuropeenne)’라는 의미의 약어로

서,CE마크가 부착되어 있는 제품은 명백한 증거가 없는 한 EU 지역 내에

서 자유로운 유통이 보장된다( 창순,2004).CE 마크가 부착된 제품은 EU

지역 내 어떤 회원국으로 이동하는데 제약이 있을 수 없으며 1992년의

EEA(EuropeanEconomicArea)조약의 발표로 EU회원국 외에 노르웨이

아이슬랜드 같은 유럽자유무역연합(EFTA : European Free Trade

Association)회원국에도 동일하게 용되고 있다.

유럽 내에서 제품을 유통 는 매하고자 하는 제조자는 그 제품이 해당하

는 EU지침에 합하다는 것을 선언 하거나 는 해당 통지기 (인증기 )의

형식검사 등의 합성평가방법을 거쳐 CE 마크를 제품에 부착하여야 한다.

각 회원국은 반사항을 발견할 경우 상품의 회수 조치와 더불어 제조자나

상품 수입업자 는 유통업자에 한 법 제제 조치를 취해야 한다.

CE마크 제도는 역내 기술 장벽을 제거하여 EU시장 통합의 기 를 닦자는

데 내부 인 목 이 우선되고 있지만 이 제도가 수입품을 포함한 역내 유통

모든 제품에 해 용된다는 때문에 기술력이 떨어지는 제3국에는 상당

한 부담을 주게 된다.

(4)PSE,S-Mark(일본 인증제도)

일본에는 PSE(ProductSafetyMarkforElectricalAppliances:일본 기통

신

형식승인)마크와 S-Mark(SafetyMark:일본 기제품안 인증)의 두 종류

의 인증 제도가 있다.

일본은 경제산업성 주도로 기용품의 안 을 확보하기 해 1961년도 '
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기용품취체법'을 제정하여 기용품의 제조 매를 강제로 규제해 왔으나,

정부가 단속해 오던 것을 민간기 의 자율 인 규제로 환하는 차원에서

2001년 4월 1일부터 새로운 ‘기용품안 법’을 제정하여 시행하고 있다.

새로운 ‘기용품안 법’에서는 특정 기용품(SP:SpecifiedProducts)과 특

정 기용품 이외의 기용품(NP:Non-specifiedProducts)의 2개 분야로 나

고 있다.이것을 ‘일본 기통신형식승인(PSE:ProductSafety Mark for

ElectricalAppliances)’마크라고 한다.

한편 ‘일본 기제품안 인증(S-Mark)’는 1995년 7월,PL법 시행으로 제품

안 에 한 기업의 책임이 더 한층 강화됨에 따라 새로운 인증제도를 구축

한 것이다.‘일본 기제품안 인증(S-Mark)’의 인증방식에는 모델인증방식과

롯트(lot)인증방식이 있으며,S-Mark를 인증해 주는 인증기 으로 ‘일본 기

용품시험소 (JET)’와 ‘일본품질보증기구(JQA)’가 있다( 창순,2004).

  

  

 

(5)CCCMark( 국 강제인증제도)

2001년 11월, 국 정부는 자국의 WTO가입에 따라 국내와 국외 기 자

제품에 해 지 까지 용시켜 오던 차별인증제도를 WTO-TBT 의조건

에 맞추어 하나의 인증제도로 통합하 다.이로써 국 정부는 국내 생산

품에 용하 던 CCEE의 장성마크인증제도와 수출입제품에 용하던 CCIB

인증마크제도를 폐지하고,2002년 5월 1일부터 새롭게 ‘ChinaQualityCenter
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forImportandExport(CQC)’에서 단독으로 주 하는 ‘ChinaCompulsory

Certification(CCC)’인증 마크 제도를 시행하고 있다.

나.국내의 인증제도

(1)KC인증(국가통합인증마크)

재 우리나라에서 운 되는 인증제도는 법정인증과 민간인증을 모두 포함

해 총 234개가 있으며 각종 인증에 따른 부작용을 최소하기 하여 13개 법

정의무인증 마크를 국가통합인증마크(KC)하나로 통합하 다.

[그림 2-7]KC마크로 통합되는 인증 마크

출처 :http://www.kats.go.kr/kcmark/



- 21 -

(2)KS표시 인증제도

KS는 한국표 회(KSA)의 규격으로서 국가가 정해놓은 KS규격 수 이

상의 제품을 안정 이고 지속 으로 생산할 수 있는 체제를 갖춘 기업에

하여 그 품질을 국가가 보증하는 것이다.이것은 KS규격이 제정되어 있는

제품이나 가공기술을 생산하는 자가 표 화 품질경 시스템을 도입하여

공정 품질이 안정되어 그 품질수 이 KS규격 수 이상이라고 단되면

KS표시 인증을 신청하는 임의 제도이다.

이는 지속 으로 품질 개선과 생산 능률을 향상시켜 우수 공산품을 한

가격으로 공 함으로써 소비자를 보호하고 고객의 다양한 욕구를 충족시켜

경제 효율을 극 화 하고자 하는 종합 인 활동이며,사내 표 화를 추진

하고 품질경 기법을 생산 장에 도입하여 KS수 이상의 제품을 생산할

수 있는 능력을 갖추고 있는지를 심사하고 그 체제 하에서 생산된 제품을 샘

링 하여 KS규격에 따라 제품 시험을 거친 후 인증 여부를 결정하는 종합

인증 제도라고 할 수 있다( 재희,2001).

(3)고효율에 지기자재 인증제도

고효율 에 지 기자재 보 을 활성화하기 하여 일정기 이상 제품에

하여 인증하여 주는 에 지 효율 보증제도로서,고효율유도 동기,26mm

32W 형 램 ,안정기내장형 램 등 에 지 리공단에서 지정한 제품에

하여 실시하고 있다.이 인증은 기술표 원 지정 시험기 에서 측정한 에

지소비효율 품질시험 결과에 만족하고,에 지 리공단에서 고효율 에

지기자재로 인증받은 제품에 하여 고효율기자재마크 부착과 고효율에 지

기자재 인증서를 발 해주는 제도이다.

에 지 약제품은 조달청훈령 ‘에 지소비제품 구매운용기 ’에 의하여 조
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달청 우선구매품목으로 취 되며,국무총리지시‘공공기 에 지 약 추진지

침’에 의하여 앙행정기 그 소속기 ,지방자치단체, 소속기 ,지방

공기업 등에서 사용이 의무화된다. 한 산업자원부 고시 ‘고효율에 지기자

재 보 진에 한 규정’에 따라 특별한 사유가 없는 한 모든 공공건물 신

축시 고효율에 지기자재 인증을 획득한 제품의 사용을 의무화하고 있다(이

형철,유체기계 ,Vol.6No.2.2002).

(4)KOLAS인증제도

KOLAS(KoreaLaboratoryAccreditationScheme)는 국제 MRA(상호인정

정)에 따라 시험․교정․검사 기 을 평가하여 공인하는 국제인정기구 의체

의 우리나라 공인시험․검사기 이다.공인시험․검사기 지정제도는 국가

권 를 인정받은 인정기구가 국제 으로 인정된 평가기 (ISO/IEC17025,

17020등)에 따라 시험․검사기 의 시험능력 시험환경 등을 평가하여 공

인시험․검사기 으로 지정함으로서,그 기 이 발 한 시험성 서가 공신력

을 갖추고 있음을 인정해 주는 제도이다.

공인시험․검사기 인정제도는 외무역에 있어서의 기술 장벽 처 수단

으로 시행하고 있는 제도로서,우리나라에서는 KOLAS가 국가표 기본법

ISO/IECGuide58의 규정에 따라 교정․시험․검사 기 인정 업무를 수행

하고 있다(학회자료,기술표 원 KOLAS인정제도란?,2008).
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제 3장 한국 기술원의 시험인증사업

제 1 한국 기술원의 역할

1.한국 기술원의 설립 배경

한국 기술원은 1997년 7월 삼성경제연구소에 산업 육성 계획에 한 용

역을 거쳐 기본 계획을 수립하고 용역 결과를 토 로 설립된 산업자원부 산

하 문 생산연구소이다.한국 기술원은 우리나라가 2010년 세계 5 산

업 국가로 성장할 수 있는 역할을 할 수 있도록 1단계 사업으로 2000년부터

2003년까지 4,020억원을 투입하여 한국 기술원 시설 장비 인 라를 구축

하 고,2단계 사업으로 2004년부터 2008년까지 통신시험생산시스템 구축,

제품 시험인증 교정 인 라 구축,반도체 원 조명 인 라 구축 사업에

3,863억원을 투자하 다, 한 2009년부터 3단계 사업으로 534억원이 투자되

었다.

이러한 산업 육성 계획에 따라 한국 기술원이 설립되었고, 련 제품

개발에서부터 시범생산, 인증까지의 모든 기술지원 서비스를 종합 ․유

기 으로 기업들에게 제공할 수 있는 토 가 마련되었다.아울러 한국 기술

원은 기업들이 빠른 기술변화에 극 응할 수 있는 기술력 보유와 지속

기술개발을 이루어낼 수 있도록 첨단기술을 토 로 지역특화산업과 연계하여

기업의 각종 인증 시험 서비스를 제공해오고 있다.
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2.한국 기술원의 주요 사업

한국 기술원은 기 연구와 상업화 이 단계의 기술개발에 치 하는

학․연구기 과는 달리,기업들에게 직 으로 도움을 수 있는 제품화

기술개발과 개발된 제품의 시제품생산에 역 을 두고. 소․벤처기업들이

필요로 하는 기술개발 장비 기반시설․장비를 구축․지원하여 주 산

업 단지의 집 화를 가속화하는데 기여하고 있다. 한 소기업이 자체 으

로 확보하기 어려운 첨단 고가장비와 공통 으로 많이 쓰이는 장비들을 확보

하고 시험․계측․인증업무를 수행하여 기업들의 기술애로해소 해외기술

이 과 외국 기술인력 유치,창업보육사업 추진, 통신기기 시험시스템 구축

등의 사업을 통해 산업 육성을 한 기술 인 라로서의 역할을 종합 으로

수행하고 있다(삼성연구원, 주 산업 육성 집 화 계획).

한국 기술원의 주요 사업은 기업지원 사업과 연구개발 사업으로 나 수

있으며 각 사업의 진행과정은 다음과 같다.

가.한국 기술원의 기업지원 사업은 크게 산업 1,2,3단계 사업으로 나

어 진행되었다. 산업 1단계 사업에서는 기반구축을 통해 소기업을 지

원할 수 있는 기본 체계를 마련하 고,크게 통신기기 시험시스템 구축,시

험⋅계측⋅인증 신뢰성 평가 사업,반도체 원 사업으로 나 어 졌다.구

축된 인 라를 활용하여 통신 제품의 성능측정 신뢰성 시험⋅인증 지원

서비스를 진행하 다.

산업 1단계 사업의 성과로는 통신부품․서 시스템 생산 지원 사업으로

서 통신 부품/모듈에 한 시험생산, 탁,개발 클린룸,장비 지원 등

역내 소기업이 첨단 장비를 활용할 수 있는 여건을 만들어 40여 개 기업이

활용하 고,상품 시제품 제작 지원 등 200여건 지원,역외 기업 유치 등
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지역경제 기업의 매출 증진에 기여를 하 다.

한, 부품 시험⋅인증⋅신뢰성평가기반구축사업을 통해 통신 부품의

시험,교정,신뢰성 평가를 한 시설 장비를 구축하 고,국내 최 로

통신 부품 련 공인 국제시험기 자격을 획득하여 역내 역외 지역에서

생산되는 통신 부품에 해서 국제 으로 통용되는 KOLAS공인 성 서를

발 할 수 있는 기반을 마련하 다.이를 통해 교정기 에서 교정을 받은 계

측기로 시험지원을 실시하게 되어 데이터의 신뢰성을 확보하게 되었고,우선

으로 주 지역 업체가 가장 필요로 하는 장비를 구축함 으로서 지역 소재

업체의 시험 지원을 확 하 다.지 까지 지역 업체에서 사용하는 장비들은

수도권이나 으로 이동하여 교정을 받아야 했지만,한국 기술원에서 교

정을 받으면 시간을 크게 단축시킬 수 있어 기업들의 기술 개발과 생산차질

을 일 수 있게 되었다.

산업 2단계 사업에서는 통신,LED등 특화 분야의 상업화 지원을

으로 지원하 고,3단계 사업에서는 차세 기반 융합산업 육성을 목표

로 호남 역경제권 선도사업 1단계 2단계 사업과 연계 지원을 통하여

2011년 8월 국내 클러스터 표 인 성공모델로 평가를 받았다.역내의

산업체는 이러한 한국 기술원의 시설 장비인 라와 인력을 활용으로

2000년 산업 육성 기에 비해 기업 수가 7.7배,매출이 22.8배 증가하 고,

련 고용도 4.3배 증가하는 등 지역 경제 성장에 큰 기여를하 다.



- 26 -

[그림 3-1]한국 기술원 주요 지원 업무

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

나.한국 기술원의 연구개발 사업은 [그림 3-2]와 같이 일류 융합 기술

신의 R&BD허 로의 성장 목표를 가지고 주력분야인 LED, 통신 분야를

선도하고 향후 미래 산업 유망 발굴을 통해 외선 학 즈, 이 ,3D융

합,태양 지,OLED 의료, 센서 분야 등에서 꾸 히 산업화 기반을 조성

하고 있다. 한 기술개발 축 기술 신 지원을 통해 국내 특허 출

원 504건,해외 출원 31건,등록 230건등의 연구개발 실 을 달성하 다.
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[그림 3-2]한국 기술원 기술개발 추진 방향

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

3.한국 기술원의 시험인증지원 사업

가.시험 인증 지원 분야

한국 기술원 시험인증센터는 2005년 호남권 최 로 통신 분야 시험,교

정(2006년)기 KOLAS인정을 획득하여 통신부품(수동형 부품)에 한

시험인증 계측기에 한 교정서비스 지원을 수행하 다.

지역 내 산업 발 으로 인증 교정 수요가 증가함에 따라 2009년 CE

UL인증 시험소로 지정 받았고,2010년 비수도권 최 기 분야 KS인증 지

정심사기 으로 지정되었다. 한 2011년 LED조명제품에 한 한국선 공인

시험기 인증,고효율에 지기자재 시험소 인증 등 지속 인 시험·교정 분야 인

정범 를 확 하여 기업 생산제품에 한 신뢰성 제고를 통한 제품의 외 공신
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력 강화 기업 매출 증가 등에 기여하고 있다.

한 한국 기술원 시험인증센터는 기업의 인증 수요 증가에 따라 [표

3-1]과 같이 KOLAS인증 고효율에 지기자재인증 KS인증 등 기존 인정획

득 분야의 인정범 확 를 통해 지속 으로 기업의 인증수요 니즈에 빠르게

응하고 있으며,2013년도 에는 DEMKO ULCBTL 에 지스타 인증을

획득하기 해 노력하고 있다.

[표 3-1]한국 기술원 시험소 지정 황

연도 지정 분야

2005  5월 KOLAS 시험

2006  7월 KOLAS 

2009  11월 CE 시험

2009  11월 UL 시험

2010  6월 업 능 시험

2010  10월 KS  지 심사

2011  1월 공 시험

2011  3월 고 에 지 재

2012  7월 KOLAS 검사

2013  10월( ) UL DEMKO CBTL 시험

2013  12월( 에 지스타 시험
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[그림 3-3]시험인증센터 주요 지원 업무

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

나.시험인증 지원 차

한국 기술원의 시험인증 지원 차는 [그림 3-4]와 같이 개 해 볼 수 있다.

[그림 3-4]시험인증 지원 차
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제 2 한국 기술원 시험인증지원 사업의 성과

1.한국 기술원의 시험인증 지원 실

한국 기술원 시험인증센터는 [표 3-2]에 알 수 있는 바와 같이 2005년 지

원 업무가 시작된 후 2012년 12월 말까지 국 1,252개 기업( 복 포함)에

해 7,053건을 지원하 다.한국 기술원은 재 국내 유일의 련 제품으

로 특성화된 시험인증기 으로 자리매김 하고 있으며,지원 지역 범 도

기 주 지역으로 한정되어 있던 것에서 벗어나 국으로 확 되고 있다.

[표 3-2]지원업체 지원 실 총 (2005～ 2012)

계 울 수도 청 경상 남

지원업체 1,252 166 338 118 140 490

지원실 7,053 576 1398 396 673 4010

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

한국 기술원에서 지원한 업체의 지역별 분포 황은 [그림 3-5]과 같다.지

원업체가 호남권에 집 된 이유는 서울,수도권,호남권에 국 산업체의

70% 이상이 집되어 있기 때문이다.특히 주는 산업이 지역특화 산업으

로서 정부의 지원 사업(지역 략산업육성사업)이 집 되어 있을 뿐만 아니라

지역 거리 이동의 불편함도 가지고 있어 역내 지역 이용이 타 지역보다 높
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은 수 이다.

[그림 3-5]지원업체,실 총 (2005～2012, 복업체 포홤)

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

지난 2005년부터 2012년 까지 한국 기술원의 각 지역별 인증 지원 실 을

제품별로 살펴보면 [표 3-3]과 [표 3-4]와 같다.지원 실 을 2009년 이 과

이후로 나 어 놓은 이유는 2009년 이 의 산업은 통신 부품 주의 일

반인증이 주를 이루었고,특정 수출업체의 경우만 KOLAS인증을 획득하

기 때문이다.2009년 후반부터 LED 조명제품에 한 연구개발이 활발하게

진행되고 련 제품에 한 규격들이 제정되어 단순 테스트 주의 일반 인

증에서 차 으로 제품 인증을 획득 하는 방향으로 수요가 증가되었다.최

근에는 UL,CE인증이 늘어나고 있는데,그 이유는 련 제품 생산업체

의 해외 수출이 증가함에 따라 기업들이 련 국가에서 제품을 매하기

해서는 요구하는 강제 임의인증을 필수 으로 획득하여야 하기 때문이다.
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[표 3-3]2005년 ～ 2008년 세부 지원 실

   

구분
지원업체 

수

지원건 

수

광통신 조명제품

KOLAS 일반 KOLAS KS UL CE 일반

서울 57 186 3 89 2 0 0 0 92

경기 91 472 10 157 5 0 0 0 300

광주 156 1425 124 940 2 0 0 0 359

전남 8 14 1 5 0 0 0 0 8

전북 27 80 0 31 6 0 0 0 43

부산 10 58 0 45 0 0 0 0 13

경남 10 52 6 37 0 0 0 0 9

경북 10 59 0 35 0 0 0 0 24

대전 31 111 6 77 0 0 0 0 28

대구 2 14 0 14 0 0 0 0 0

인천 12 27 0 8 1 0 0 0 18

충청 14 41 0 26 0 0 0 0 15

기타

(울산)
1 1 0 0 0 0 0 0 1

총계 429 2,540 150 1,464 16 0 0 0 910

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료
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[표 3-4]2009～ 2012년 세부지원 실

   

구분
지원업

체 수

지원건 

수

광통신 조명제품

KOLAS 일반 KOLAS KS 고효율
UL / 

CE

기타 

인증
일반

서울 109 389 18 74 30 2 1 2 2 261

경기 224 831 3 221 39 2 26 2 5 559

광주 227 2047 53 647 43 34 85 2 30 1238

전남 32 154 0 66 0 0 1 0 4 84

전북 40 202 0 3 5 0 2 0 3 191

부산 37 150 0 7 22 1 8 0 10 110

경남 19 102 8 16 3 0 18 0 0 75

경북 31 85 0 7 4 0 1 0 3 71

대전 35 155 18 81 1 0 0 0 3 52

대구 13 76 0 17 3 0 0 0 1 55

인천 11 42 0 4 4 0 0 0 0 34

충청 38 89 0 13 1 0 0 0 1 74

기타

(울산, 

강원)

7 49 0 1 0 0 0 0 1 47

총계 823 4371 100 1,157 155 39 142 6 63 2,851

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료



- 34 -

제품인증 지원실 은 [표 3-5]에서와 같이 매년 꾸 한 증가를 보이고 있

음을 알 수 있다.정부 공공기 에 납품 시,인증 획득 제품에 한 우선

구매 제도 용으로 인증에 한 수요가 차 확 되고 있는 추세이다.

[표 3-5]제품인증 지원 실

구 분 2005년 2006년 2007년 2008년 2009년 2010년 2011년 2012년

제품인증 25 37 42 62 105 117 129 154

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

기업들이 획득한 제품 시험인증을 분야별로 살펴보면 [그림 3-6]과 같다.

[그림 3-6]제품 시험인증 항목별 지원 실

     

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료
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[그림 3-6]에서와 같이, 통신 제품(부품)과 조명제품은 KOLAS 인증이

주로 획득되고 있음을 알 수 있다.최근 LED제품에 한 개발과 수요 확

에 따라 KS,고효율과 같은 국내 인증과 UL,CE등 각 나라별 기 에 맞는

강제/임의 인증 수요가 증가하는 추세이기는 하나,국내 산업 제품 생산업

체는 부분 50인 미만의 세한 규모로 인증비용이 많이 발생하는 해외인증

(UL,CE,PSE등)이나 제품 체의 Pulltest( 통신 제품)인증에 한 수요

증가는 기타 인증에 비해 낮게 나타나고 있다.

2.한국 기술원의 시험인증 사업 성과

한국 기술원의 시험인증 사업은 기업의 인증 획득 비용 감 매출 증

에 크게 기여하 다.정부의 지역 략산업 기업지원서비스사업에 참여한 기

업 2011년 48개 기업,2012년 46개 기업이 한국 기술원을 통해 2011년

454건,2012년 562건의 신뢰성시험,인증 등에 필요한 비용의 75%를 지원받

아 기업의 매출 증 고용창출효과 발생에 기여를 하 다.

국내 산업 제품 생산업체는 일부 기업, 견기업을 제외하고는 부분

이 50인 이하의 세한 기업으로 련 제품의 시험인증 획득 유지를

한 비용은 기업들의 경 여건을 어렵게 만들고 있다.특히 최근 지역 략

산업이 2013년 2월로 종료가 되고, 역선도산업으로 흡수되어 기존 사업

비 50% 이상 산이 어들고 있어 련 기업들이 인증을 획득하기 해

소요되는 비용문제로 많은 어려움을 겪고 있다.

이러한 가운데에서도,한국 기술원의 시험인증 지원 사업은 [표 3-6]에서와

같이 기업의 시험인증 획득 비용을 감하는데 큰 도움을 주고 있다.
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[표 3-6]시험인증 수수료 감액

(단 :천원)

업체 지원   비 지원 후 비 감액

***( ) 28,217 7,054 21,163

탑스***(주) 38,088 9,522 28,566

(주) *** 7,141 1,785 5,356

(주) *** 64,484 16,121 48,363

(주) **** 12,000 3,000 9,000

(주) 라**** 19,656 4,914 14,742

**(주) 21,786 5,446 16,340

(주) ** 13,500 3,375 10,125

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료

련제품 생산업체의 시험인증 획득 유지를 확 하기 해서는 기업

들의 복인증 인증획득에 소요되는 비용과 시간을 단축하는 노력이 정부

차원에서 필요하다.한국 기술원은 기업들의 복인증 유지에 필요한 비

용과 시간을 단축하기 해 [표 3-7]과 같이 자체 으로 패키지 인증지원

로그램을 개발하여 기업들의 애로를 해결하기 해 노력하고 있다.
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[표 3-7]패키지 인증지원 품목

구 분 내용 수수료 감 시험 단축기간 용 상

국내

인증

KS+고효율 10% ~30% 최 3개월

컨버터 외장형 LED램

컨버터 내장형 LED램

매입형 고정형 LED
등기구

LED가로등 보안등기구

고효율 +LUXKO 40% ~60% 최 3개월

LUXKO+KS 20% ~50% 최 3개월

KS+고효율 +
LUXCO 50% ~60% 최 6개월

해외

인증

PSE+UL 5% 6주 ~8주

LED등기구

LED램 (내․외장형)

LED드라이

UL+CE 5% ~10% 3주 ~5주

CE+PSE 10% 6주 ~8주

UL+PSE+CE 23% 9주 ~13주

산업분야의 지역 략산업 기업지원서비스사업에 참여한 기업(2012년,46개

기업)을 상으로 조사한 결과,한국 기술원의 시험인증을 획득한 기업들의

매출액은 [그림 3-7]과 같이 2011년 11,015백만원에서 2012년 11,622백만원

으로 약 5.5% 증가한 것으로 나타났다.이와 같은 증가율은 2012년도 주

략산업( 산업,정보가 산업,자동차부품산업,디자인산업)의 매출액 증가

율 2.2%에 비해 3.3% 높은 수치이다.
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[그림 3-7]시험인증 산업체의 년 비 매출액

출처 :지역 략산업 기업지원서비스사업 결과보고 자료

산업 종사자 수 한 [그림 3-8]과 같이 2011년 평균 53명에서 2012년

56명으로 3명의 신규 고용 창출이 이루어졌으며,증가율은 6.1%를 기록하여

략산업 평균 증가율(3.9%)보다 높은 비율을 보이고 있다.

[그림 3-8]시험인증 산업체의 년 비 종사자수

출처 :지역 략산업 기업지원서비스사업 결과보고 자료
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3.한국 기술원의 시험인증 사업에 한 고객 평가

한국 기술원은 시험인증센터를 이용하는 기업을 상으로 센터 차원에서

의견을 수렴하 고 기업이 한국 기술원의 시험인증 서비스를 받으면서 개선

사항으로 인식했던 7개 항목을 [표 3-8]로 나타내었다.

고객 의견 ‘동일제품에 한 복인증 비용 증가’문제는 자체 패키지 인

증지원 로그램을 개발하여 문제 해결을 해 노력하고 있으며,‘타 기

비 높은 인증수수료’문제는 타 기 의 인증비용을 조사하여 타 기 과 비슷

한 수 으로 비용을 낮출 수 있도록 지속 으로 노력하고 있다.‘KS인증

차의 복잡성’과 ‘인증비용의 정부 지원’문제는 정부차원에서 개선을 진행하고

있으며 한국 기술원에서도 자체 으로 정부 지원사업을 획득하기 해 자체

TFT 을 구성하여 해결 방안을 강구하고 있다.기타 고객 의견은 센터 차원

에서 2014년도까지 LIMS시스템을 구축하여 해결해 갈 정이다.

[표 3-8]시험인증사업에 한 고객 평가

NO 고객 의견 기업 수

1 동일제품에 한 복인증에 따른 비용 증가 9

2 타 기 비 높은 인증수수료 비용 18

3 KS인증 차의 복잡성 5

4 인증비용 문제 해결을 한 정부 지원 16

5 온라인으로 진행과정 확인 필요 8

6 홈페이지 개선,시험항목 홍보 필요 9

7 기존 수 이력 리가 안됨 15

출처 :한국 기술원 시험인증센터 내부자료
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제 4장 시험인증 사업 만족도 분석

제 1 고객 서비스 품질의 측정

서비스는 무형 인 특징을 많이 가지고 있는 개념으로 서비스 품질의 측정

도 유형 특징을 갖는 제품과는 크게 다르다.서비스 품질을 측정하는 방법

가장 리 알려진 연구모델은 PZB(1985,1988)가 제시한 SERVQUAL이

라고 할 수 있다.PZB(1988)는 서비스의 인지된 성과와 기 간의 차이에 기

,상당수 서비스 기업의 자료를 바탕으로 처음으로 구체 인 서비스품질의

결정요소를 제안함으로써 고객들이 제공받는 서비스의 형태가 제각기 다름에

도 불구하고 서비스품질을 지각할 때 사용하는 일반 기 이 있음을 밝

내었다. 요인으로서 서비스품질의 10가지 구성차원을 [표 4-1]과 같이 제시

하 다.
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[표 4-1]서비스품질의 결정요소

신뢰  

비스 수 과 고객 믿 과   

- 청  ,  , 비스 

수 시간   

비스   

 

비스 공  신   능  

비스 시   

- 거래상 실수에  빠  통지, 신  비스 

공 

비스  신  

능  
비스  수  수 는 술과 지식  보  

- 고객 원  지식/ 술, 직  사능  
비스  공능  

근  

근 가능 과  

- 에  근 , 비스    

시간, 포  편리  에   

비스  

 

고객 원  객 태도

- 비 에  고 , 비스 가 에  

비스 공  

태도

사 통 

고객    수 는 사 통 능  

- 비스 체에  , 비스 비 에  

, 비  고  비스 가 에   

고객과  사 통 

술 

신빙  

안  

가능  

 

고객  식 는 신뢰도 

- 업 , 업에  평 , 고객 원  

개  특 에  지 

고객  식 는 

신뢰도 

험, 심  거 

- 물리  안 , 재 상  안 ,  
거래상  안  

비   는 능  

- 고객들  특  악, 고객 개 에  

주  울 , 고  고객  지 

비   

  

비스  물리  거 

- 물리  시 , 비스 시 내  다  

고객들, 비스   

비스   

출처 :이 욱 (2003).서비스품질이 랜드 신뢰 랜드 로열티에 미

치는 향에 한 연구
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제 2 시험인증서비스의 고객 만족도 분석

1.고객 만족도 분석 모형

우리나라 산업의 국제 경쟁력을 강화하기 해서는 련 제품의 품질 시

험인증 획득을 활성화하는 것이 무엇보다 요하다.이 때문에 련 제품

생산 기업을 상으로 시험인증 지원사업을 운 하고 있는 한국 기술원은

시험인증사업 서비스에 한 고객 기업의 불만 해소와 애로사항 해결을 해

노력하고 있다.

본 연구에서는 한국 기술원 시험인증센터의 지원 서비스 품질을 평가하여

고객 기업의 불만과 애로 사항을 해결하기 한 기 자료를 제공하기 해

2012년 시험‧인증‧교정‧물성 분석 서비스 이용 고객을 상으로 설문 조사를

실시하 다. 한 이 조사를 통해 한국 기술원 시험인증센터가 수행한 노력

이 고객(기업들)에게 인지되는 정도를 악하고,서비스 단계별 고객 만족 수

을 측정하 다.

가.고객만족도 조사 설계

고객만족도 설문조사는 [표 4-2]와 같이 2012년에 이용고객(의뢰업체)330명

(업체)을 상으로 실시하 으며,119명이 응답해 36.1%의 응답률을 보 다.
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[표 4-2]고객만족도 조사 설계

조  사  대  상 ⇨
2012년 한 기술원 

시험 증센터 기업

조  사   모 ⇨ 119명

조  사  도  ⇨ 조 된 설문지

조  사  방  법 ⇨ 메  설문조사

응  답  률 ⇨

발송   330기업(전체 345기업)

답       119기업

답률     36.1% 

조  사  장  소 ⇨ 조사기  서버

표 본 추 출 방 법 ⇨ 고객 전체 상 조사진행

조 사 기 간 ⇨ 2012년 11월   ~ 12월 17  

허  용  오  차 ⇨ 95%신뢰수준에 ± 7.2%

나.고객만족도 조사 내용

고객만족도 조사내용은 [표 4-3]과 같이 9개 카테고리에 세부내용으로 조사

를 진행하 다.
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[표 4-3]고객만족도 조사 내용

조사차원 조사내

센터 인 도

서비스 필요시 센터 인 도
센터 홈페이 를 통한 서비스 업무 활용도
센터 홈페이 의 서비스 및 담당자 검색 편리성
시험인 센터 미인 에 따른 타기  이용정도
센터 소식 접촉성

서비스 접수 만족도

서비스 요청 및 접수방법의 편리성
서비스 접수절차의 편리성
서비스 접수시 예상소요시간 예측 가능성
서비스 접수시간의 적절성
서비스 처리의 예상소요시간 안내 만족도
안내자료를 이용한 서비스 접수 용이성
온라인 서비스 접수 가능성
서비스 접수 상담 및 안내 만족도
서비스 접수시점의 전문가와 상담 용이성

서비스 처리 만족도

서비스 처리시간 적정성
서비스 처리 소요시간 예측 가능성
서비스 처리시간 단축 노력
서비스 처리과정  연락체계 만족도
서비스 연시 설명의 충분성
센터 담당자의 전문성 신뢰도
센터 보유 시설장비의 신뢰성
센터 전문인력 보유 만족도
센터의 속적 시설장비 확충 정도

서비스 결과 만족도

서비스 행의 실시간 확인 가능성
서비스 완료후 결과의 신속전달
서비스 결과에 대한 전문인력의 설명과 도움
서비스 결과에 대한 신뢰도

사후 리 만족도

이전 서비스 결과의 조회 용이성
이전 서비스 조회방법 인 도
센터 담당자와 커뮤니케이션 만족도
센터의 서비스 이력 리 만족도
센터 담당자의 커뮤니케이션 스킬

체감만족도 서비스 이용에 따른 전반적 만족도

이용실태 

이용서비스 현황
시험인 센터 이용목적
내년도 서비스 이용전망/ 판단배경
센터 연락처 기록/홈페이  북마크
센터 계자 연락처 저장 인원

이용기업 현황

주 회사 소재
시험장비 보유정도
타인 기  이용 정도
시험 및 인 업무 담당자의 업무변동 주기
회사내 업무개선의 적 성
업무프로세서 개선 적 성

응답자 개인적 특성 성별/연령/학력/종사기간
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다.연구모형

고객만족도는 [그림 4-1]에서 알 수 있듯이 차원만족도 50%,체감만족도

50%를 합산하여 도출하 다.

[그림 4-1]연구모형

고객만족도

차원만족도

(50%)

체감만족도

(50%)

  

센터 인지도 (3.6%)

서비스 수 (4.8%)

서비스 처리 (36.6%)

서비스 결과 (15.1%)

사후 리서비스 (39.8%)

서비스 반 만족도

⇪
차원만족도 가 치 산출

○ 만족도 요요인의 비 (Beta)

체감만족도 산출

○ 서비스 제공에 따른 반 만족도 평

⇪

서비스 반에 한 이용 고객의 온라인 평가
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2.고객 만족도 조사 결과

가.조사표본의 특성

고객만족도 조사 표본은 성별,연령,학력 등 5개 항목으로 구분하 고,표

본의 특성은 [표 4-4]과 같다.

[표 4-4]조사표본

변수 구분 N (%)

성별 남 108 (90.8)

여 11 (9.2)

연령 20 8 (6.7)

30 70 (58.8)

40 31 (26.1)

50 이상 10 (8.4)

학력 고졸이하 4 (3.4)

문 졸 20 (16.8)

학사 58 (48.7)

석사 27 (22.7)

박사 10 (8.4)

종사기간 5년이하 42 (35.3)

5년-9년 43 (36.1)

10년-14년 24 (20.2)

15년이상 10 (8.4)

회사 주 49 (41.2)

주된 소재지 남 5 (4.2)

북 10 (8.4)

수도권 30 (25.2)

기타지역 25 (21.0)

계 119 100.0
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나.측정척도와 분석방법

측정 척도는 10 척도를 이용하 으며,이에 해 5단계(R.Likert5scale)

는 3단계로 변환하여 매우불만(2 이하)과 체로 불만(3-4 )은 ‘불만’

는 ‘부정’으로, 간 척도(5-6 )는 보통,매우만족(9 이상)과 체로 만족

(7-8 )은 ‘만족’ 는 ‘정’으로 평가하고 항목에 한 만족도 평 은 척도

별 20 구간법을 용해 100 만 으로 환산하 다.

가 치 산출은 서비스 반에 한 만족도를 종속변수로 두고 이에 향을

미치는 요인을 악하는 다 회귀분석의 표 회귀계수(Beta)의 요도를

100%로 환산하 다.

[표 4-5]측정 척도별 만족도 평 환산

  

매우 만족47 만족 보통 불만 매우 불만

5
(10)

4
(8)

3
(6)

2
(4)

1
(2)

100 80 60 40 20

긍정 보통 부정

[표 4-6]가 치 산출

분야별 만족도 Beta계수 표 오차 요도 비

센터업무 인 도 0.037 0.071 3.6%

서비스 접수 만족도 0.050 0.092 4.8%

서비스 처리 만족도 0.377 0.112 36.6%

서비스 결과 만족도 0.155 0.113 15.1%

사후 리 만족도 0.410 0.090 39.8%
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조사방법은 체 상자에게 조사 참여를 알리는 메일을 발송하여 온라인을

통해 측정토록 하 으며, 화면 조사를 병행하 다.

주요 설문 내용은 센터 업무 인지도 분야,고객응 서비스 분야,서비스 처리

과정 분야,서비스 결과 만족도 분야,사후 리 만족도 분야 등 5개 분야와 반

체감만족도,그리고 이용실태와 시험인증과 련된 기업 황,응답자 인구통

계 사항으로 구성하 다.

측정척도는 10 척도를 사용하 으며, 체 평 과 비율을 악하기 해 5

단계로 구분하여 매우불만은 20 ,불만 40 ,보통 60 ,만족 80 ,매우만

족 100 으로 환산했다.응답표본에 따른 허용오차는 95%신뢰수 에 ±7.2%

에 해당된다.

다.고객만족도 평

고객만족도 수는 [표 4-7]에서와 같이 분야별 만족도와 체감만족도 합산

을 통해 80.8 으로 나타났다.분야별 만족도는 79.4 ,체감 만족도는 82.2

으로 나타나 반 만족도가 세부 분야별 만족도 보다 높은 것으로 나타났

다.

분야별 만족도 에서 ‘서비스 처리과정 만족도(82.1 )’가 가장 높은 수 이

다.이어 ‘서비스 결과 만족도(81.2 )’,‘고객응 서비스 만족도(77.7 ),‘사후

리 만족도(77.1 )’순으로 나타났고,센터업무 인지도(71.6 )는 상 으로

낮았다.
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[표 4-7]고객만족도 평

영역 분야 평 가 치 만족도
(평 × 가 치)/100

분야별

만족도

센터 인지도 71.6 3.6% 2.6

서비스 수 77.7 4.8% 3.8

서비스 처리 82.1 36.6% 30.0

서비스 결과 81.2 15.1% 12.3

사후 리 77.1 39.8% 30.7

평 (A) - - 79.4

체감만족도 평 (B) 82.2

고객만족도 고객만족도(A+B)/2 80.8

이용분야,회사 소재지,장비보유,주 이용기 을 각 항목별 합산을 한 체

평균을 비교 결과 [그림 4-2]와 같고 호남지역에 소재하며 장비를 보유하지

않고 한국 기술원을 이용하는 기업이 타 소재 기업보다 반 인 만족도가

높게 분석 고,능동형,수동형 통신부품 생산기업의 만족도가 타 분야에

비해 높은 만족도를 나타내고 있다.

[그림4-2] 체 만족도 결과
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한 [그림 4-3]에서 알 수 있는 바와 같이,2012년 고객만족도는 80.8 으

로 년에 비해 4.5 이 상승하 다.

[그림 4-3] 년 비 만족도 비교

61.0

71.2
76.5 74.3

67.2

82.6

76.3
71.6

77.7
82.1 81.2

77.1
82.2 80.8

센터업무
인 도

고객응대
서비스

  서비스 
처리과정

  서비스 
결과

사후 리      체감  
만족도

     고객  
만족도

2011년 2012년

토한 [표 4-8]에서 알 수 있는 바와 같이,‘센터업무 인지도’,‘사후 리 만족

도’의 상승폭이 가장 큰 것으로 나타났다.센터업무 인지도는 지난해 61.0

에서 번 71.6 으로 10.6 이 높아졌고,사후 리 만족도는 지난해 67.2 에

서 번 77.1 으로 9.9 이 상승했다.

[표 4-8]연도별 고객만족도 비교

변수 2011 2012 감

센터 인지도 61.0 71.6 10.6

서비스 수 만족도 71.2 77.7 6.5

서비스 처리 만족도 76.5 82.1 5.6

서비스 결과 만족도 74.3 81.2 6.9

사후 리 만족도 67.2 77.1 9.9

체감 만족도 82.6 82.2 -0.4

고객만족도 76.3 80.8 4.5
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[표 4-9]과 같이 세부 항목의 만족도에서는 ‘센터 보유 시설장비의 신뢰성’

이 가장 높은 87.4 으로 나타났다.다음으로 ‘서비스 결과에 한 신뢰도

(84.9 )’,‘센터담당자의 문성 신뢰도(84.5 )’,‘서비스 처리과정 연락체

계 만족도(84.4 )’,‘서비스 수 차의 편리성(84.0 )순으로 나타났다.

상 으로 만족도가 하 에 있는 항목은 ‘센터 소식 성(57.3 )’,‘이

서비스 조회방법 인지도(68.1 )’,‘온라인 서비스 가능성(72.9 )’으로 나

타났다.
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[표 4-9]세부 분야별 고객만족도

분야   조사항목 평점

센터 

인 도

서비스 필요시 센터 인 도 79.5 

센터 홈페이 를 통한 서비스 업무 활용도 74.3 

센터 홈페이 의 서비스 및 담당자 검색 편리성 74.6 

센터 소식 접촉성 57.3 

서비스 접수

만족도

서비스 요청 및 접수방법의 편리성 79.0 

서비스 접수절차의 편리성 80.3 

서비스 접수시 예상소요시간 예측 가능성 75.6 

서비스 접수시간의 적절성 80.0 

서비스 처리의 예상소요시간 안내 만족도 79.7 

안내자료를 이용한 서비스 접수 용이성 77.1 

온라인 서비스 접수 가능성 72.9 

서비스 접수 상담 및 안내 만족도 80.7 

서비스 접수시점의 전문가와 상담 용이성 74.6 

서비스 처리

만족도

서비스 처리시간 적정성 78.0 

서비스 처리 소요시간 예측 가능성 78.5 

서비스 처리시간 단축 노력 79.7 

서비스 처리과정 의 연락체계 만족도 84.4 

서비스 연시 설명의 충분성 82.7 

센터 담당자의 전문성 신뢰도 84.5 

센터 보유 시설장비의 신뢰성 87.4 

센터 전문인력 보유 만족도 82.5 

센터의 속적 시설장비 확충 정도 80.8 

서비스 결과

만족도

서비스 행의 실시간 확인 가능성 75.5 

서비스 완료 후 결과의 신속전달 84.0 

서비스 결과에 대한 전문인력의 설명과 도움 80.3 

서비스 결과에 대한 신뢰도 84.9 

사후 리

만족도

이전 서비스 결과의 조회 용이성 77.6 

이전 서비스 조회방법 인 도 68.1 

센터 담당자와 커뮤니케이션 만족도 81.5 

센터의 서비스 이력 리 만족도 77.6 

센터 담당자의 커뮤니케이션 스킬 80.8 
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3.세부 만족도 조사 분석

가.서비스 수 만족도

서비스 수 만족도는 [표 4-10]과 같이 평균 77.75 으로서, 통신 능동

제품 시험인증 기업과 회사 소재지가 남인 고객 시설 장비를 보유하지

않고 한국 기술원을 주로 이용하는 기업이 체 으로 높은 만족도를 나타

내고 있다.이와 같이 높은 만족도를 보이는 것은 한국 기술원이 호남권 유

일의 통신 련 국내외 시험인증을 지원할 수 있는 기 이라는 과 거리

상의 이 이 크게 작용하 다고 할 수 있다.

한 호남권을 제외한 타 지역에 한 만족도가 상 으로 낮은 이유는 지

역 으로 떨어져 있어 의뢰할 시험의 시료 달에 많은 시간이 소요되고 한

국 기술원 시험인증센터의 산화 되지 않은 수 시스템 이용에 따른 고객

의 불편이 만족도 수에 나쁜 향을 주었다고 할 수 있다.

[그림 4-4]서비스 수 만족도
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[표 4-10]서비스 수 만족도

분
접수
방법

편리성

접수
절차

편리성

소요
시간
예측

접수
시간

적절성

소요
시간
안내

안내
자료

유용성

온라인
접수

가능성

접수
안내

용이성

접수
전문가
상담

서비스
접수

만족도

이용 LED 78.06 78.89 73.06 78.31 76.11 75.00 74.17 79.44 72.22 76.10

분야 물성 68.00 64.00 60.00 70.00 68.00 68.00 72.00 72.00 68.00 67.94

수동 82.00 86.00 78.00 80.00 92.00 82.00 76.00 90.00 86.00 83.56

능동 88.00 88.00 84.00 88.00 88.00 88.00 88.00 88.00 88.00 87.56

정 80.00 82.50 81.25 85.00 83.75 81.25 60.00 80.00 75.00 78.75

기타 81.82 85.45 85.45 83.64 87.27 80.00 74.55 81.82 76.36 81.82

업체 주 80.00 82.04 77.96 82.04 83.67 80.41 69.80 82.86 76.73 79.50

소재 전남 96.00 96.00 92.00 88.00 88.00 84.00 84.00 92.00 88.00 89.78

전북 84.00 82.00 78.00 84.44 80.00 78.00 76.00 78.00 74.00 79.03

수도 76.00 75.33 71.33 74.00 73.33 71.33 71.33 76.67 69.33 73.19

기타 역 75.20 79.20 72.00 80.00 77.60 76.00 77.60 80.00 74.40 76.88

장비 렇다 77.65 77.65 74.12 79.60 77.25 74.90 67.06 76.86 72.94 75.28

보유 아니다 80.00 82.35 76.76 80.30 81.47 78.82 77.35 83.53 75.88 79.60

이용 주로 다른기  이용 71.20 72.80 58.40 69.60 62.40 64.00 64.00 67.20 63.20 65.87

기 한 기술원 이용 83.00 85.00 82.50 85.50 87.50 86.50 74.50 87.50 80.50 83.61

모든 기  이용 79.63 80.37 78.52 80.77 81.85 76.30 75.93 81.85 75.56 78.91

Total 78.99 80.34 75.63 80.00 79.66 77.14 72.94 80.67 74.62 77.75
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나.서비스 처리과정 만족도

서비스 처리과정 만족도는 [표4-11]과 같이 평균 82.1 으로 나타나 조사 항

목 가장 높은 수를 보이고 있으며,이 분야 만족도 역시 통신 능동제

품 시험인증 분야와 남소재의 기업 시설 장비를 보유하지 않고 한국

기술원을 주로 이용하는 기업의 만족도가 높게 나타났다.

서비스 처리과정 만족도는 체 으로 높은 만족도를 유지하고 있고,세부

항목의 내용을 분석한 결과,시험을 의뢰하는 기업과 시험담당자간의 커뮤니

이션이 잘 이루어지고 있으며,한국 기술원에서 보유한 장비 인력에

한 높은 신뢰도를 보이고 있다.

[그림 4-5]서비스 처리과정 만족도
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[표 4-11]서비스 처리과정 만족도

분
처리
시간

적정성

처리
시간
예측

처리
시간
단축
노력

이행
과정
대처

연
설명

충분성

담당자
전문성

시설
장비

신뢰성

전문
인력
보유
정도

시설
장비
확충
정도

처리
과정

만족도

이용 LED 76.94 74.72 78.33 83.61 80.83 83.33 87.78 82.22 81.11 80.99

분야 물성 72.00 76.00 60.00 76.00 76.00 72.00 80.00 72.00 76.00 73.33

수동 78.00 82.00 84.00 84.00 86.00 86.00 86.00 78.00 72.00 81.78

능동 88.00 88.00 84.00 88.00 88.00 88.00 88.00 92.00 88.00 88.00

정 78.75 83.75 85.00 86.25 86.25 90.00 87.50 83.75 82.50 84.86

기타 81.82 89.09 83.64 89.09 87.27 87.27 89.09 87.27 83.64 86.46

업체 주 80.00 79.59 80.82 86.53 84.49 86.12 88.16 82.04 79.59 83.04

소재 전남 84.00 84.00 92.00 88.00 88.00 96.00 96.00 96.00 92.00 90.67

전북 82.00 82.00 84.00 88.00 86.00 84.00 86.00 80.00 78.00 83.33

수도 72.67 72.67 74.67 79.33 78.00 80.00 84.00 80.67 80.67 78.07

기타 역 77.60 80.80 79.20 84.00 82.40 84.80 88.80 84.00 82.40 82.67

장비 렇다 73.73 75.29 77.65 81.18 80.00 82.35 85.88 78.82 78.82 79.30

보유 아니다 81.18 80.88 81.18 86.76 84.71 86.18 88.53 85.29 82.35 84.12

이용 주로 다른기  이용 66.40 63.20 64.00 75.20 72.80 73.60 80.00 76.00 76.00 71.91

기 한 기술원 이용 81.00 83.50 84.50 88.00 87.50 88.50 90.00 84.00 82.00 85.44

모든 기  이용 81.11 81.85 83.33 85.93 83.70 86.67 88.89 84.44 82.22 84.24

Total 77.98 78.49 79.66 84.37 82.69 84.54 87.39 82.52 80.84 82.05
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다.서비스 결과 만족도

서비스 결과 만족도는 [표 4-12]과 같이 81.2 으로 나타나 다른 만족도와

비슷한 결과를 보 다.조사항목 진행상항 실시간 확인 가능에 한 만족

도가 75.5 으로 나타나 타 항목에 비해 상 으로 낮은 수치를 보 다.

한국 기술원의 서비스 제공은 재까지 산화가 되어 있지 않아 타 기

에 비해 진행 상황을 확인하기가 어려운 실정이다.이러한 문제를 해결하기

해서는 빠른 시일 내에 산화 시스템이 구축되어야 할 것으로 보인다.

[그림 4-6]서비스 결과 만족도
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[표 4-12]서비스 결과 만족도

분

행

실시간

확인

완료후

결과

신속전달

결과

설명과

도움

결과에

대한

신뢰도

서비스

결과

만족도

이용 LED 72.78 82.50 77.22 83.89 79.10

분야 물성 64.00 80.00 80.00 84.00 77.00

수동 86.00 88.00 88.00 86.00 87.00

능동 88.00 88.00 88.00 88.00 88.00

정 80.00 87.50 85.00 87.50 85.00

기타 76.36 85.45 83.64 85.45 82.73

업체 주 77.14 87.35 83.27 87.35 83.78

소재 전남 84.00 80.00 84.00 92.00 85.00

전북 70.00 84.00 78.00 86.00 79.50

수도 73.33 79.33 78.00 82.00 78.17

기타 역 75.20 84.00 77.60 81.60 79.60

장비 렇다 75.69 82.75 78.43 83.53 80.10

보유 아니다 75.29 85.00 81.76 85.88 81.99

이용 주로 다른기  이용 62.40 72.80 64.80 76.00 69.00

기 한 기술원 이용 81.50 90.50 86.50 89.50 87.00

모든 기  이용 77.04 84.44 82.96 85.56 82.50

Total 75.46 84.03 80.34 84.87 81.18
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라.사후 리 만족도

사후 리 만족도는 [표 4-13]와 같이 77.1 으로 나타나 년 비 가장 높

은 9.9 이 증가 하 으나 조사 항목 가장 낮은 만족도를 나타내고 있다.

세부 항목을 살펴보면,이 서비스 조회방법 서비스 이력 리 이 서비

스 결과의 조회 용이성에서 낮은 만족도를 보 다.이러한 상은 서비스 결

과 만족도 항목과 같이 산화가 되어있지 않아 온라인상으로는 확인이 불가

능하고 직 담당자와 유선상으로 연락을 하여 조회를 해야만 하는 어려움이

발생하고 있기 때문인 것으로 풀이된다.

[그림 4-7]사후 리 만족도
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[표 4-13]사후 리 만족도

분
이전결과

조회
용이성

서비스
조회방법
인 도

센터와
커뮤니
케이션

서비스
이력

리

커뮤니
케이션
스킬

사후
리

만족도

이용 LED 75.56 67.50 79.44 75.83 79.72 75.61

분야 물성 72.00 72.00 80.00 76.00 76.00 75.20

수동 78.00 74.00 92.00 84.00 88.00 83.20

능동 84.00 72.00 88.00 88.00 88.00 84.00

정 82.50 63.75 81.25 78.75 82.50 77.75

기타 83.64 69.09 83.64 78.18 78.18 78.55

업체 주 80.00 69.39 84.08 80.82 82.04 79.27

소재 전남 88.00 64.00 84.00 84.00 84.00 80.80

전북 82.00 78.00 78.00 82.00 80.00 80.00

수도 74.00 66.67 80.67 72.67 77.33 74.27

기타 역 73.60 64.00 78.40 74.40 82.40 74.56

장비 렇다 77.65 66.27 79.22 76.47 78.04 75.53

보유 아니다 77.65 69.41 83.24 78.53 82.94 78.35

이용 주로 다른기  이용 65.60 56.80 74.40 66.40 71.20 66.88

기 한 기술원 이용 83.50 72.50 86.50 84.00 87.50 82.80

모든 기  이용 78.89 70.00 81.11 78.15 80.37 77.70

Total 77.65 68.07 81.51 77.65 80.84 77.14
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제 5장 결 론

본 연구에서는 한국 기술원을 이용한 기업들을 상으로 산업 제품 품질

인증제도에 한 실증 분석을 통해 한국 기술원에서 제공하는 시험인증 서

비스의 고객 만족도를 분석하 다.

갈수록 심화되는 국제 경쟁 속에서 산업 제품의 품질 규제는 강화되고 있

는 추세에 있다.특히 각 나라들이 자국의 기업과 소비자를 보호하기 하여

여러 가지 품질 인증제도를 운 하고 있음에 따라 국내의 련 제품을 생

산하는 기업들도 해외로 제품을 수출하기 해서는 각 나라에서 정한 강제인

증 임의인증을 획득하지 않으면 안 되게 되었다.그럼에도 불구하고 국내

산업 련 제품을 생산하는 기업들은 매우 세한 소기업들이 많아 인증

획득에 소요되는 비용을 감당하기 어려운 실정이다.

본 연구에서는 국내 산업 제품을 생산하는 기업 한국 기술원에서 제

공하는 KOLAS인증,KS인증,고효율에 지기자재인증 UL인증,CE인증

등 해외인증을 획득한 기업을 상으로 품질인증 제도에 한 기업의 만족도

를 조사하여 국내 기업들의

품질 인증에 한 심을 높이고 인증 획득을 확 함으로써 국내 산업 제

품의 경쟁력을 강화하는데 필요한 제안을 하고자 하 다.

본 연구에서는 제2장에서 국내 산업 황과 산업 제품의 품질인증제도

에 한 황을 문헌연구를 통해 제시하 고,제3장에서는 품질 시험인증사

업을 운 하고 있는 한국 기술원의 활동과 성과를 제시하 다.제4장에서는

한국 기술원 시험인증센터를 이용한 기업들을 상으로 한 설문조사 결과를

통해 한국 기술원에서 제공하는 각종 인증서비스의 기업 만족도를 분석함으

로써 향후 한국 기술원의 품질시험인증제도의 개선 방안을 제안하 다.

본 연구의 고객만족도 조사는 한국 기술원 시험인증센터를 이용한 국
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330개 기업 응답을 한 119개 기업을 상으로 실시하 다.분석 결과 조

사 상 기업의 고객만족도는 년 비 4.5 증가를 보 다.각 항목별 고

객만족도 조사 내용을 살펴보면,4개 항목 모두 호남지역의 기업이 타 지역

보다 높은 만족도를 보이고 있으며 수도권 지역 기업의 만족도가 상 으로

낮은 분포를 보 다. 한 시설 장비를 보유하지 않고 주로 한국 기술원 시

험인증센터를 활용하는 기업의 만족도가 높게 나타났다.

이러한 원인은 한국 기술원의 지리 특성과 산업의 집 화에서 찾을 수

있다. 산업 련 집 화가 이루어진 서울,경기, 주가 산업체 수 비

의 70%를 차지하고 있는 상황에서 서울,경기 지역 업체의 경우 주로 수도권

내의 시험인증 기 에서 시험인증을 의뢰하고 있기 때문인 것으로 보인다.

수도권 지역의 기업들이 시험인증기 의 업무량 지원 불가능 항목 때문에

한국 기술원을 이용하고 있는 실에서,지역 으로 먼 거리와 낙후된 시험

수 서비스로 인하여 만족도가 호남권 소재 기업보다 상 으로 만족도가

낮다고 할 수 있다.

반 로 호남권 기업들은 특히 주에 소재한 기업의 경우 직 방문 담당

자와의 커뮤니 이션이 원활히 이루어지고 있고,주로 한국 기술원을 이용

하여 제품 개발에서 생산 생산된 제품에 한 시험인증까지 원스톱으로

받을 수 있기 때문에 상 으로 높은 만족도를 보여주고 있다.

고객의견 수렴 결과 기업들은 인증수수료 문제와 지원사업 축소에 따른 경

여건의 어려움 발생을 가장 큰 문제로 인식을 하고 있다.앞에서 설명한

바와 같이 국내 다수의 산업체는 50인 이하 세한 소기업이 다수이

다 보니 제품 매에 필요한 인증을 획득하고 유지하는 비용이 기업 경 에

많은 문제를 야기하고 있으며 정부 지원사업 축소 역시 기업의 경 여건에

한층 더 부담을 주고 있는 실이다.이러한 고객의견이 실질 으로 인증 수
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요 활성화를 가로막는 큰 문제이며 이러한 문제를 해결하기 해서는 향후

정부 지자체와 시험기 의 력이 요구된다.

와 같이 기업이 느끼는 당면 과제를 해결하기 해서 한국 기술원은 고

객만족도 내용을 극 반 하여 빠른 시일 내에 산화 시스템을 구축하고,

서비스 결과 사후 리에 한 고객 불만 사항을 해소하여야 할 것이다.

한 수도권 지역 기업의 인증 수요를 확 하기 하여 운 인 경인고객

지원센터를 활성화 하고 인증 장비 구축을 통하여 수도권 지역의 기업들에게

도 양질의 서비스를 제공하여 인증 수요를 확 하여야 할 것으로 보인다.

그리고 한국 기술원 자체 시험인증사업 개발과 정부 지자체와 연계한

지원사업을 마련하여 인증수수료 문제를 해결함으로써 보다 많은 기업들이

생산한 제품에 해 시험인증을 받을 수 있도록 여건을 조성하여야 할 것이

다.향후 이러한 문제들이 해결되어 한국 기술원을 활용하는 기업이 늘어나

고 고객만족도가 높아지게 되면 기업의 입장에서 품질 인증제도 활용이 더욱

확산될 것으로 보인다.이를 통해 품질 인증제도를 활용하는 기업들이 고 품

질의 제품을 지속 으로 공 할 수 있는 기술력을 확보하게 되고,소비자들

은 좋은 품질의 제품을 공 받을 수 있어 국내 산업이 한층 더 성장하는

토 를 마련할 수 있을 것으로 기 된다.
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<부록 :설문지>

2012한국 기술원 시험인증센터 고객만족도조사

안녕하십니까?

한국 기술원 시험인증센터를 이용한 2012년도 고객만족도조사를 진행하고 있습니다.

여러분의 솔직하고 성의있는 응답은 희 한국 기술원의 서비스의 황 악 서비스

개선방향을 도출하는데 있어 매우 유익하고 귀 한 자료로 활용될 것입니다.본 설문은

정답을 묻는 것이 아니라 응답자의 주 인 평가를 구하고자 하는 것입니다. 한 본

설문에 응답해 주신 내용은 통계법에 따라 자료분석에만 사용되며 응답자에 한 모든

자료는 폐기됩니다.

2012년 11월

Ⅰ.서비스 이용의 기 조사

1.귀사는 2012년 시험인증센터의 어떠한 서비스를 주로 이용하셨습니까?

① LED ② 물성 ③ 수동 ④ 능동 ⑤ 교정

2.귀사에서 상기 서비스를 이용하고자 할 때,귀하가 주로 해당업무를 맡아 진행하고

있습니까?

①그 다 ②아니다

3.시험인증센터를 이용하신 주된 목 은 무엇입니까?

4.다음 년도에 귀사의 시험인증센터 서비스 이용정도는 어떠하리라 단하십니까?

①많이 어들 것이다 ②다소 어들 것이다 ③비슷할 것이다

④다소 늘어날 것이다 ⑤많이 늘어날 것이다

5. 문항의 이용 망에 한 단 이유는 무엇입니까?

①매출 변화 ②연구개발노력 변화

③기술 변화 ④해당 업무 담당자의 변동

⑤시험인증센터의 서비스 수 ⑥기타( )

6.시험인증센터의 치나 연락처 등을 기록해 두고 있습니까?
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문 수

1. 시험   필 할 경  한 술원  시험 터  

가  저 다.

2. 페  등  통해 시험 터  업무  하게 알 수 다.

3. 비스  담당  등에 하여 편 하게 검색할 수 다.

4. 시험 터가 미 제고하고 는 비스 내  알  하여 

타  하게  경 가 많  다.

5. 수시로 시험 터 련 식들  접하고 는 편 다.

문 수

1. 시험 터  비스 청  접수  편 하다.

2. 비스 접수에 는 절차  과정  편 하다.

3. 비스 접수시 상 시간  짐 할 수 다.

4. 비스 접수 시간  적절한 편 다.

①별도로 기록해 두었다 ②필요시에 찾아 문의한다

7.귀하의 컴퓨터에 한국 기술원의 홈페이지가 북마크되어 있습니까?

①그 다 ②아니다

8. 재 귀하의 휴 폰에 장된 시험인증센터 계자은 모두 몇 명입니까?

①0명 ②1명 ③2-3명 ④4명이상

Ⅱ.서비스 실행 역별 평가

다음 각 문항에 해서는 귀하의 생각과 일치하는 정도를 10 만 으로 단

하여 평가해주시면 됩니다.

전혀

렇 않다

대체로

렇 않다
보통이다

대체로

렇다

매우

렇다

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ⅱ-1.서비스 인지

Ⅱ-2.서비스 수
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5. 접수시점에 상 시간  안내 고 다.

6. 개  안내 료 등  하여 비스 접수  쉽게 할 수 다.

7. 라  통하여 시험 터  비스 접수가 가능하다.

8. 접수 담당  접수상담, 안내는 해하  쉽고 편 하다.

9. 접수 업무가 담  다.

10. 접수시점에  련 전문가  상담  쉬  편 다.

문 수

1. 시험 터  비스 처  시간  적정하다.

2. 비스 처 에 는 시간  체로 측가능하다.

3. 처  시간  단축  해 노력한다고 생각한다.

4. 비스 행과정에  문제가 생겼  경  로 연락해 다.

5. 비스 행  연  경  그에 해 충 한  들  수 다.

6. 시험 터 담당  전문 에 신뢰한다.

7. 시험 터가 보  시   비들에 해 신뢰  높다.

8. 시험 터는 전문 력  충 히 보 하고 다.

9. 시험 터는 적 로 시   비  충해 가고 다.

문 수

1. 비스 청  행과정에 하여 실시간  가능하다.

2. 비스 료  결과에 하여 신 하게 전달 는다.

3. 비스 결과에 하여 전문 력  과  는다.

4. 비스 결과에 한 신뢰 가 높다.

Ⅱ-3.서비스 처리과정

Ⅱ-4.서비스 응답

Ⅱ-5.사후 리와 커뮤니 이션
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문 수

1. 전 비스 결과들에 한 조 가 한 편 다.

2. 전 비스 결과들  조 하고 하는  알고 다.

3. 시험 터 담당 들과 커뮤니  롭고 원 하다.

4. 시험 터는 체계적 로 비스 력  하고 다.

5. 시험 터 담당 들  평균적  커뮤니  스킬에 만족한다.

문 수

1. 한 술원 시험 터에 한 전 적  만족 는 어느 정 니 ?

Ⅱ-6.센터에 한 반 인 만족도

Ⅲ.응답자 그룹 정보

1. 사에  하가 근무하고 는 주  사무  는 어 니 ?

① 주   ②전남   ③전    ④수    ⑤그  역

2. 사는 시험 비 등  충 히 보 하고 습니 ?

①그렇다    ②아니다

3. 사는 다  시험  들  어느 정  하고 습니 ?

①주로 다  들   많  하고 다

② 술원만  주로 한다

③ 든  비슷하게 한다

4. 사  시험  업무 담당 들  어느 정  업무 동에 었습니 ?

①업무담당 들  주 뀌는 편 다

②상당 간동안 담당  동  없었다

③특정 담당 가 정 어 는 않다

5. 하는 사내에  업무개 에 얼 나 적극적  생각  갖고 습니 ?

①평균 상 로 하게 개  제안  하는 편 다

②어느정  개  제안  하고 다
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1)

2)

3)

       별 ①남         ②여

연       ①20        ②30       ③40       ④50  상

   ①고    ② 문    ③ 사   ④ 사   ⑤ 사

동  업 무
 사 연 수 ①5     ②5 -9    ③10 -14     ④15 상

 

③ 다  심  갖  않는다

6. 사는 업무프로 스개 (BPR) 나 6sigma, QC 동 등에 얼 나 적극적 니 ?

①동종업계 평균 상 로 적극적 다

②어느 정  련 동  하고 다

③특 한 심  가  여건   않는다

Ⅳ.서비스 개선을 한 제안

1.시험인증센터의 서비스 내용 가장 개선이 요구되는 부문을 제시해 주십시오.

  

2.시험인증센터의 이용경험에서 기억에 남는 3가지가 있다면 무엇입니까?

3.타 시험 인증기 등과 비교시 한국 기술원 시험인증센터의 차별성은 무엇이라고

생각하십니까?

Ⅴ.응답자 기 정보
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직 책  /  직

E -  m a i l

성실한 응답에 진심으로 감사드립니다.
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