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Abstract

의 발전과 함께 필요한 지식과 정보가 증가하며R&D
참여자들도 확대되었다 따라서 기업은 외부의 지식을 관.
리할 필요가 발생하였으며 고객의 지식은 가장 중점적인,
관리의 대상이다.
본 연구는 고객의 지식을 에 활용할 수 있도록R&D

해주는 고객지식관리시스템 의 설계를 목적으로(CKMS)
한다 는 고객을 성공적인 지식 창출 사이클로 유. CKMS
도하며 기업의 고객 지식 획득을 지원하고 고객의 관점에,
서 생성된 지식을 에 유용한 형태로 전환하는 과정을R&D
지원한다 우선 프로세스와 필요한 고객 지식과. R&D

의 기능을 정의하였다 또한 시스템 설계를 위하여CKMS .
고객 선정 고객 참여 지식 창출 및 지식 획득의 관점에, ,
서 설계를 위한 기준과 그 속성을 정의하였다.

서론서론서론서론I.I.I.I.

기술진보와 함께 의 형태 및 관리도 진화하여왔R&D
다 이러한 변환의 근본적인 목적은 고객 니즈 의. (needs)
실현을 통한 고객 만족의 극대화이다 초기 는 일종. R&D
의 발명이었으며 고객의 니즈는 고려되지 않았다 의. R&D
성과는 곧 상품이며 시장에서 모두 판매되었다 생산성의.
증가로 경쟁이 강화되면서 기업의 는 시장을 고려하R&D
게 되었으며 기술 마케팅 이 에, - (techno-marketing) R&D
요청되었다 이후 고객 만족 증대를 위하여 설문조사 혹은.
불만사항 접수와 같은 고객의 의견을 단편적으로 반영하
면서 에 구체적으로 고객이 참여하게 되었다 최근에R&D .
는 고객의 잠재적 니즈 를 파악하며(latent needs) , R&D
전체 과정에서 시장 수용성과 고객 만족을 고려하는 R&D
로 진화하고 있다.
진화의 과정에서 기업이 필요로 하는 지식과 정보의

양이 증가하고 범위도 확장되었으며 의 참여자들도R&D
확대되었다 초기 단계에서는 기업내부의 연구원만이.

에 참여했지만 시장성과 생산성을 고려하면서 기업R&D
내부의 마케팅 재무 생산 부서뿐만 아니라 기업 외부의, ,
고객과 공급자 유통업자들도 참여하게 되었다 그 중에서, .
도 고객의 참여 활동의 중요성은 지속적으로 증가하R&D
고 있다 은 고객과 공급자가 혁신을 위. von Hippel(1988)
한 아이디어의 주요한 원천임을 발견하였다 고객의 유용.
성은 기술 성숙도와 제품 라인의 연계성에 따라 다양하지
만 성숙된 기술과 다양한 제품이 존재하는 경우 고객은,
혁신의 주요한 원천이 된다[6].
마케팅적 접근 을 통한 고객의(marketing approach)
참여 시도는 있었지만 단순한 설문조사 에R&D (survey)

의한 고객의 제품 이미 시장에서 판매중인 제품 평가를( )
기초로 가 전략을 수립하고 는 이 전략의 구현CEO R&D
을 위한 요소 기술의 개발에 집중하였다 이런 정보의 기.
본적인 한계는 모두가 고객의 판매 결정에 관한 정보만을
제공한다는 것이다 이것은 출시된 제품의 부분적인 개선.

이나 일시적 판매량 증가는 지원하지만 제품 개발 단계에,
서 필요한 고객의 니즈를 반영할 수 있는 지식은 될 수
없다 성공적인 를 위해서는 고객의 지식을 획득하고. R&D ,

에 활용하기 위한 체계적인 관리가 필수적이다R&D .
따라서 기업은 기업 내부의 지식뿐만 아니라 그 외부

의 지식도 관리 해야만 한다 에 유용한 지식은 고객. R&D
이 알고 있는 지식이지만 전통적인 방법인 은 단지, CRM
고객과 관련된 지식만을 수집하였으며 고객을 가치 창조,
의 프로세스로 유도하지 못하였다 를 위한 지식경영. R&D
연구도 기업 내부의 지식 창출과 확산에 초점을 맞추었으
며 지식 창조의 주체는 기업 내부로 한정하였다 외부의, .
지식창출자가 지식을 창출하며 창출된 지식을 기업 내부
에서 공유하는 과정을 지원하기 위한 지식경영과 지식경
영시스템에 대한 연구는 미약하다.
본 연구는 혁신적인 를 위하여 고객의 지식 창조R&D

활동을 지원하며 고객의 지식을 에 활용할 수 있도록R&D
해주는 고객지식 경영시스템의(CKMS: Customer

설계 및 개발을 목적으Knowledge Management System)
로 한다 가 고객의 니즈를 파악하여 이를 충족하는. R&D
제품 서비스를 제공하는 것이 목적이라면 그 출발은 고객/ ,
의 니즈의 분석이며 이것은 명확한 니즈와 잠재적 니즈를,
모두 포함해야 한다 그러나 문자 그대로 잠재적 니즈는.
고객의 암묵지이며 분석을 위해서는 우선 고객을 성공적,
인 지식 창출 사이클로 유도하여 고객들이 잠재적 니즈를
형식지로 변환하게 하여야 한다 부분적으로 이루어지는.
고객의 지식 활동을 통합하여 하나의 사이클로 연결하여
고객이 혁신의 원천이 되기 위해서는 고객 지식 활동의
관리가 필요하다 고객의 참여에 대한 연구는 일부. R&D
설계나 외형 디자인과 같이 제한적인 한 두 개의 프로세
스에 집중되었으며 전체 과정의 참여를 통한 성공적, R&D
인 를 위한 연구는 거의 없다 는 고객R&D [11][18]. CKMS
을 제품의 수동적인 수용자에서 지식 창조자로 변환할 수
있는 지식과 권환 그리고 참여의 공간을 제공한다.
고객의 지식 창조 활동을 지원하는 것만으로 고객의

지식을 획득 할 수는 없다 고객의 지식을 획득하는 어려.
움과 관련하여 은 그 정보의 전송 비용von Hippel(1994)
에 기반을 두어 점착성 을 정의하였다 단위 정(stickiness) .
보의 점착성은 정보 수용자가 활용할 수 있는 형태로 한
장소에 다른 곳으로 이동할 때 필요한 단위 비용으로 정
의한다 일반적으로 니즈와 관련된 정보는 점착성이 높으.
며 저렴한 비용으로 정보의 수송이 이루어지지 않는다 그.
러므로 효율적으로 고객의 니즈와 관련된 지식과 정보를
수집하기 위한 체계적인 시스템이 필요하다 또한 고객의.
관점에서 생성된 지식은 에 직접적으로 활용될 수 없R&D
으며 에 필요한 지식으로의 전환이 필요하며 기업의, R&D

지식도 고객에게 전달되기 위해서는 변환이 필요하R&D
다 는 이러한 두 가지 상호 변환 과정을 지원할. CKMS
것이다.
고객은 중요한 아이디어의 제공자이며 궁극적인 목적

이지만 구체적인 제품 서비스가 없다면 그들은 지식은 한/
계가 있다 그러므로 고객의 연구 참여는 매우 필요하[31].

를 위한 고객지식 관리 시스템의 설계를 위한 고객지식 관리 시스템의 설계를 위한 고객지식 관리 시스템의 설계를 위한 고객지식 관리 시스템의 설계R&DR&DR&DR&D
(On the development of customer knowledge management system for

R&D)

김선우, 김승겸 박용태,
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지만 결코 고객이 연구의 주체는 아니다 일반적으로 고객.
은 연구 개발 프로세스를 수행할 수 있는 전문가가 아니
기 때문에 와 의사 결정의 최종 주체는 기업내부의R&D
핵심적인 연구원들이다 고객 지식 경영은 기업내부의 연.
구원들의 연구와 의사 결정을 지원해야 한다 따라서.

는 독립적인 시스템이 아닌 기업의 를 위한CKMS R&D
의 일부분이 될 것이다KMS .

이론적 배경이론적 배경이론적 배경이론적 배경II.II.II.II.

와 고객 참여2.1 R&D

신제품 개발을 위한 외부 참여자로서의 고객은 오랜
기간 동안 풍부한 이론을 바탕으로 한 다양한 사례 연구
의 대상이 되어왔다 는 유통업자 고[19][32]. Cooper(1993) ,
객 그리고 기술 제휴자와 같은 다양한 경로의 지식 원천
이 성공적인 신제품 개발의 필수적인 요인임을 제시하였
다 는 고객 참여에 의한 효과적인 맞춤화를. Sioukas(1995)
음성 전화 네트워크 사례를 통해 실증적으로 분석하였다.
선도적인 사용자의 참여는 기업에게 중요한 고객 니R&D
즈와 그 해결책에 대한 정보를 제공하여 연구개발을 가속
화 한다 과 는 고객 참여와 개[15]. Langerak Hultink(2005)
발 시간 단축 및 수익성 증가의 상관관계를 제시하였다.
그럼에도 불구하고 고객은 대부분의 산업에서 수동적이며
제한적인 역할을 수행한다 가장 중요한 제약은 고객[34].
과 기업의 효과적인 연결의 결여이다[22].

2.2 R&D process

지난 수 십 년간 프로세스에 대한 연구가 많이R&D
진행되어왔으며 이들 대부분은 프로세스를 일련의, R&D
단계로 이루어지는 모형으로 설명하였다 와. Miller

는 세대 의 프로세스로서 혁신사업 프Morris(1999) 4 R&D
로세스를 제시하였다 혁신사업 프로세스는 아키텍처와 역.
량개발 플랫폼 개발 제품 개발 시장 개발의 네 단계로, , ,
이루어지며 각 단계는 또 다시 개의 세부 단계로 구분된, 8
다 과 은 제품 개발보다는 플랫폼 개발. Ayal Raban(1990)
에 중점을 둔 프로세스로서 하이테크혁신 프로세스R&D
를 제시하였다 하이테크혁신프로세스는 신제품전략부터.
상업화까지의 가지 단계로 구분된다 는 기8 . Kessler(2003)
존 연구를 바탕으로 인터넷을 에 적용한 프R&D e-R&D
로세스를 설명하기 위해 프로세스를 사전개발 초기R&D ,
화 구현의 세 단계로 크게 구분하였다, .

의 목표를 기술혁신이라고 할 수 있으므로 혁신R&D ,
프로세스 또한 프로세스와 같은 맥락에서 연구되어R&D
왔다 초기의 연구들은 대부분 혁신 프로세스를 연구개발.
에서 판매까지 이어지는 단순 선형 모델로서 설명하였다

하지만 이는 각 단계 사이의 피드백 과정이 생략되[26].
어 있기 때문에 과 는 체인링크모델, Kline Rosenberg(1986)
을 제시하여 이를 반영하였다 이후의 혁신 프로세스에 관.
한 연구는 이 제시한 아이디어 생성 혁신Bernstein(2005) ,
지원 혁신 개발 혁신 구현으로 이루어지는 통합 혁신 프, ,
로세스 모형과 그 맥락을 같이 한다.

의 최종 산출물을 신제품개발로 좁혀서 생각한다R&D
면 신제품개발 프로세, (NPD: New Product Development)
스 또한 프로세스와 함께 고려될 수 있다 산업 및R&D .
제품 특성에 따라 다양한 프로세스 모형이 존재하지NPD
만 대부분이 프로세스를 단계 관문 시스템, NPD -

으로 모형화하였으며 그 양상이 크게(stage-gate system) ,
다르지 않다 는 발견 범위의 축소 비즈니스. Cooper(2001) , ,
케이스 구축 개발 테스트 및 평가 런칭으로서 프, , , NPD
로세스를 설명하였다 은 컨셉 평가 계획. McGrath(1996) ,
및 구체화 개발 테스트 및 평가 제품 출시의 다섯 단계, , ,
로 이루어진 프로세스 모형을 제시하였다 와NPD . Ulrich

는 프로세스를 컨셉 개발 시스템 수Eppinger(1995) NPD ,

준 설계 세부 설계 테스트 및 수정 생산 램프업의 다섯, , ,
단계로 설명하였다.

시스템 설계시스템 설계시스템 설계시스템 설계III.III.III.III.

프로세스 기반 시스템 기능 정의3.1 R&D

의 기능 정의를 위한 프로세스로 우리는CKMS R&D
와 의 개념을 선택하였다 세대 프로세Miller Morris . 4 R&D

스는 고객의 적극적인 참여활동을 포함한다 다른R&D .
프로세스도 부분적으로는 고객 참여를 언급하지만R&D

전체 프로세스에서의 고객의 참여를 강조하지는 않는다.
또한 의 세대 와는 달리 연구의Roussel et al.(1991) 3 R&D
핵심 주체로 내부 연구자를 강조한다 의 개념이 진. R&D
화하여도 현실에서는 기업과 산업 환경에 따라 다양한 형
태의 프로세스가 동시에 존재한다 세대 는 다R&D . 4 R&D
양한 종류의 프로세스와 필요한 참여주체를 모두 포R&D
함하는 포괄적인 개념의 정의이다 마지막으로 세대. 4

는 연속적 혁신과 비연속적 혁신을 포함하는 연구개R&D
발 프로세스에서 필요한 암묵적 지식을 정의한다.

경쟁력(1) Architecture & Capability Development:
있는 아키텍쳐와 조직 역량을 개발한다 기업 전략과 고객.
의 잠재적 니즈를 반영한 제품 플랫폼의 개념을 도출한다.
이 과정에서 기업은 다양한 채널로 지식을 습득해야 하며,
그 중에서도 가장 주요한 지식 채널이 고객이다 기존의.
니즈와 새로운 잠재적 니즈의 지속적 관찰과 새로운 기술
의 결합은 새로운 제품 플랫폼의 가능성을 제시한다[21].
기업은 구체적인 제품의 평가가 아닌 새로운 제품 플랫폼
에 대한 의견과 기존 제품에 대한 고객들의 의견을 수집
해야 한다.
고객들의 의견을 수집하는 방법으로는 고객들 간의 지

식 창출 사이클을 관찰하는 것과 직접적으로 고객과 정보
를 교류하는 것이 있다 정보통신의 발달로 수많은 종류의.
지식 커뮤니티가 발달되어 있다 기업은 적극적으로 참여.
하기보다는 지식 커뮤니티에서의 고객 간의 지식활동에
대한 모니터링으로 신제품의 아이디어를 획득할 수 있다.
예컨대 는 지식 창조 커뮤니티를 통해 신제품의Hallmark
아이디어를 창조하였다 이로 인하여 신제품의 개발 시간.
을 비약적으로 단축하였다 고객이 자발적으로 참여하[12].
기 때문에 기업이 의도적으로 사용자들을 모을 필요가 없
으며 커뮤니티 구성원들의 지식 공유와 확산이 활발하며
혁신적인 지식의 창출 빈도도 높다 그러나 기업이 커뮤니.
티를 직접적으로 통제 할 수 없으며 공유되는 지식이 정
형화 되지 않았기 때문에 기업은 커뮤니티의 지식을 선별
하고 변환해야 한다 성공적인 변환을 위해서 기업은 고객.
의 지식체계를 이해하기 위한 고객 언어 사전(customer

이 필요하다language dictionary) .
고객과의 직접적인 교류는 정확하며 계획된 지식을 얻

을 수 있으며 에 직접적으로 활용이 가능하지만 선R&D ,
별적 참여로 인한 지식의 왜곡이 발생할 수 있고 수집하
는 지식의 양이 증가함에 따라 비용이 급격하게 증가한다.
그러나 효과적인 정보기술의 지원을 받으면 이러한 문제
들을 감소할 수 있으며 그러한 방법의 하나가 정보 펌프

이다 이것은 연구개발 초기에 연(IP: Information Pump) .
구원들이 고객이 이해하며 사용하는 용어를 분석하기 위
한 웹 기반 도구이다 고객의 서술 언어를 이해하는 것[9].
은 고객과의 교류를 위한 선결 과제이다.

연구실에서 플랫폼 프로토타입의(2) Initial Prototype:
가능성을 연구원과 고객이 함께 반복적으로 검토한다 고.
객의 참여는 제품 아이디어 구현의 가능성을 증가시R&D
킨다 고객이 현실과 유사한 경험을 하는 것이 성공적[3].
인 평가의 핵심이다 가상현실과 같은 시각적 묘사와 애니.
메이션은 산업재와 소비재의 제품 아이디어 평가에 모두
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지원할 수 있다 과 은 시장에 출시된[8]. Dahan Srinivasan
상업 제품과 신제품 아이디어와의 비교를 통해서 웹 기반-
평가가 물리적인 프로토타입을 이용한 인터뷰와 동등한
수준의 고객 지식 획득이 가능함을 제시하였다 와. Page

은 소비재뿐만 아니라 내구재에도 평가Rosenbaum (1992)
가 유용함을 발견하였다 가상현실 스트리밍. , ,
MetaStream

TM
과 같은 시각화 도구의 지원을 받는 아이디

어 평가는 지식을 제공하는 고객의 범위를 증가시키며 동
시에 여러 개의 아이디어를 평가할 수 있다.

보다 정형화된 프로토타입을(3) Validation in Use:
고객이 평가한다 고객에 의한 활용성 평가로 기업은 다양.
한 고객의 사용환경에서 인식되는 제품 가치를 이해 할
수 있다 고객이 인식하는 가치는 정형화된 제품의 특징.
이 아닌 고객 환경에서의 유용성이다 기업은 실제 사용.
환경에서의 문제점을 파악하고 이것에 기반하여 제품이,
제공하는 기능과 효용성을 평가해야 하며 이것을 기초로,
고객이 인지하는 가격과 가치를 정의한 후에 구체적 제품
과 제품 생산 설계를 진행해야 한다 그러므로 다양한 고.
객 사용 시나리오에 기반을 둔 비용 효용 분석이 이 단계/
에서 수행되어야 한다 제품 활용 시나리오는 프로토타입.
의 평가와 함께 시장 개발에도 활용할 수 있다.

제품을 구성하는 모듈(4) Fully Developed Prototype: ,
인터페이스 요소 기술이 플랫폼에 모두 결합된다 완성된, .
플랫폼이 시장에 출시되는 제품은 아니지만 향후 제품 설,
계와 시장 개발의 기본이 되기 때문에 기업은 예상되는
모든 가능한 잠재적인 문제들에 대한 이해와 검증이 필요
하다 무엇보다 획기적인 기술의 개발 및 새로운 개념의.
도입은 이 단계에서 종료되어야 하며 이후 단계는 구체적
인 연구 성과의 사업화 단계이어야 한다 와. Miller

는 이것을 혁신의 벽Morris(1999) (the wall of innovation)
이라는 개념으로 제시하였다 이 단계에서 수집해야 하는.
고객의 지식은 고객의 제품 서비스에 대한 학습 과정 고/ ,
객 지원과 기술적 지원에 필요한 요소들의 정의와 검증,
시장 분할에 대한 고객의 이해와 인지를 포함한다.
개발 완료된 프로토타입에 대한 평가는 전체 시장을

대표할 수 있는 잠재적 고객들 모두가 참여해야 하기 때
문에 웹 기반이 필수적이다 은 컨셉 거- . Chan et. al.(2002)
래소 를 제시하였(STOC: Securities Trading of Concepts)
다 이것은 참여자들이 거래 과정에서 포트폴리오의 가치.

극대화를 추구하는 시장의 원리로 제품 컨셉에 대한 고객
선호도를 수집한다 웹 기반 고객 지원 기능은 두 가지. -
상충되는 문제를 고려해야 한다 정확한 평가를 위해서는.
개발된 최종 프로토타입에 대한 상세한 지식을 제공해야
하지만 동시에 정보의 보안성을 고려해야 한다 앞의 단, .
계와 달리 목표 시장 전체에 대한 테스트가 필요하기 때
문에 기업은 참여하는 고객의 특성과 그 수에 따라 두 가
지 조건에 대한 균형적인 조율을 필요로 한다.

프로토타입을 바탕으로 제품을 설(5) Initial Design:
계한다 시스템 수준의 설계 기하학적 배치와 기능적인. ,
명세서가 작성된다 완성된 플랫폼 컨셉을 바탕으로 빠르.
고 다양한 제품을 개발한다 이전에 진행된 분석결과가 있.
기 때문에 상대적으로 단기간에 단순한 프로세스로 진행
되어야 한다 제품의 특성과 고객이 가지고 있는 지식의.
전문성 정도 및 제품 설계의 난이도에 따라 고객이 적극
적으로 직접 설계를 하거나 제품 속성을 선택할 수 있다.
고객에게 제품 디자인을 시뮬레이션 할 수 있는 도구를
제공한다면 자신의 취향에 따른 다양한 제품을 만들 수
있을 것이며 이것을 과정의 지식으로 활용할 수 있R&D
을 것이다 고객의 설계 과정 참여를 지원하는 도구로.

은 사용자 툴킷 을 제안하였von Hippel(2001) (user toolkit)
다 사용자 툴킷은 난해한 개념이 아니며 가구 제작을 위.
한 톱 홈페이지 제작을 위한 소프트웨어가 모두 사용자,
툴킷이다 고객이 설계한 제품 서비스는 다시 고객에게 질. /
문을 함으로써 검증한다 고객의 제품 설계를 지원하는 도.
구는 제품 속성의 정확한 모듈화 기능과 고객의 제품 설
계 결과에서 지식을 추출하는 기능을 포함해야 한다.
고객의 제품 설계는 개발이 필요한 새로운 기술을 포

함할 수 없으며 법률과 같은 정부 규제를 위반하지 않아,
야 한다 이 단계는 시장의 제품 출시를 위한 단계이므로.
새로운 기술 연구를 시작해서는 안 되며 정부 규제를 준,
수하지 않으면 추후 이를 해결 위한 추가적인 비용과 시
간이 필요하다.

제품 프로토타입을 평가한다(6) Completed Design: .
알파 테스트는 설계와의 일치성을 평가하며 고객에 의한
베타 테스트는 신뢰성을 평가하고 존재하는 제품의 결함
을 분석한다 이것은 시장 수용성을 평가하면서 동시에 효.
과적인 판매 홍보 수단이 된다 이 단계에서도 고객에게.
제품 설계를 위한 기회와 도구를 제공할 수 있지만 그것,

표[ 1 고객지식과 의 기능] CKMS

핵심 요인 고객지식 의 기능CKMS

역량 개발
고객 지식 창조
사이클 관리

시장 라이브러리
기술 라이브러리
추상적 의견
고객 언어

지식 커뮤니티
고객 언어 사전
정보 펌프

플랫폼 개발
고객의 활용성 평가
사용자 환경의 전면적 검토
제품의 결점(defect)

경쟁 제품과의 평가
고객 수용도
제품 효용성
제품 활용 시나리오

프로토타입 시각화
프로토타입 평가
플랫폼 아키텍쳐 분석
기술 라이브러리
활용 시나리오 분석(ASA)

기반 비용 효용 분석ASA /

제품 개발
목표기간 준수
출시 제품의 특성 결정
생산과 출시 일정 결정

제품 설계 지식
품질 관련 고객 기대치

제품 설계 시뮬레이션
고객 설계 도구
베타 테스트
최적가격 결정

시장 개발
마케팅 역량의 개발
비즈니스 모델 설계

비즈니스 모델에 대한 평가
제품 출시 로드맵
시장 피드백 수집
비즈니스 모델 validation

지원 프로그램
고객 학습과 훈련
고객 프로파일 관리
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은 완성된 프로토타입의 개선에 한정되어야 한다 주의 깊.
게 서술된 기술적 제품 명세를 고객에게 제공하고 고객은,
제한조건 하에서 자신이 원하는 제품 서비스의 설계를 변/
경할 수 있으며 이것은 반드시 베타 테스트 이전에 완료,
되어야 한다 즉 베타 테스트 이전에 제품 설계는 확정되.
며 베타테스트는 결함을 제거해야만 한다 베타 테스[10].
트 과정에서 획득해야 하는 또 다른 중요한 지식이 목표
시장과 시장 도입 단계에서의 적정 가격이며 이를 위해서
베타 테스트 과정에서 최적 가격 결정을 위한 기능을 지
원해야 한다 기업은 이 단계에서 구체적으로 고객이 원하.
는 제품을 선택해야 한다 대형 유조선과 같이 모든 세부.
속성이 결정된 제품이 아니라면 제품 특성의 적절한 조합
을 통하여 시장성 있는 제품을 출시해야 한다 이를 위해.
서 개발된 제품의 특성에 따른 고객 선호도를 분석해야
한다 즉 고객이 원하는 제품의 특성 파악과 함께 하나의.
플랫폼을 변형하는 다양한 제품의 출시 로드맵을 기술적
관점에서 구현해야 할 것이다.

생산 일정과 제품 생산(7) Production Engineering:
라인 설계를 포함하는 전체적인 생산 계획을 수립한다 대.
부분의 제품은 생산 준비과정에 고객이 참여하거나 고객
지식이 필요한 경우는 거의 없으며 오히려 공급자의 참여
가 필요하지만 특별한 경우에는 고객이 주도적으로 함께,
생산을 할 수도 있다 는 애니메이션 제작을 위한 그. Pixa
래픽 처리 프로세서의 향상을 위해서 와Silicon Graphics
하드웨어 개발을 함께 하고 있으며 생산에도 함께 참여하
며 혁신의 주요한 지식을 에 제공한다 때Silicon Graphics .
문에 기업이 고객과 함께 생산하는 경우에는 생산에 관련
된 지식의 공유가 필요할 뿐만 아니라 기업의 중요한 지
식도 공유해야 하므로 접근이 제한된 지식 공유 시스템이
필요할 수도 있다.

수정된 제품 아키텍쳐를 최(8) Market Development:
종적으로 결정하고 생산과 유통 시스템을 준비한다 가능.
성이 가장 높은 고객 커뮤니티에게 지식 채널로 제품에
대한 지식을 전달한다 신제품의 개발과 관련된 투자는.

비용뿐만 아니라 마케팅과 생산 역량의 개발도 포함R&D
한다 따라서 기업은 제품 또는 시장에 기반을 둔 비즈니.
스 모델의 신규 수립 또는 변경이 필요하며 이를 지원하
기 위해서 기업은 고객의 제품 평가뿐만 아니라 고객이
원하는 가치 전달 방법을 분석해야 한다 이것은 정량적인.
분석뿐만 아니라 고객의 감성적 요인도 포함해야 한다 앞.
서 도출된 시나리오에 기반을 둔 비즈니스 모델의 평가에
고객의 참여가 필요하다.
이 단계에서 선도적인 고객에게 지식을 제공함으로써

고객 간의 지식활동을 촉진하고 제품에 대한 고객의 이해
도를 증가시켜 시장 개발에 활용할 수 있다 선도적인 고.
객과의 커뮤니케이션 과정에서 기업은 고객 니즈에 대한
자신들의 이해를 평가하고 기업이 설정한 고객 가치에 대
한 고객의 인식을 수집할 수 있다 이러한 정보는 향후 새.
로운 제품 개발과 제품 출시 이후 시장 개척에 유용한 지
식으로 활용할 수 있다.

세대 프로세스와 각 단계에서 필요한 의4 R&D KMS
기능을 단계로 요약하여 표 에 제시하였다 정의된 시4 [ 1] .
스템 기능 모두가 구현되어야 할 필요는 없으며 개별적으
로 사용될 수 있지만 전술한 것처럼 고객 지식의 관리를,
지원하는 기능은 를 위한 기업 내부의 지식경영시스R&D
템의 하위 기능으로 포함된다.
각 프로세스에서 도출된 기능 이외에 지원 기능R&D

이 추가적으로 필요하다 과정에 참여하는 고객들이. R&D
모두 전문적인 지식을 가진 것은 아니며 고객들이 잠재적,
니즈를 인식하며 그것을 표현하는 지식 활동을 위해서는
기본적인 지식의 습득과 활용을 위한 훈련이 필요하다 이.
를 지원하기 위해서 기업은 고객 학습과 훈련 프로그램을
준비해야 한다 시스템 기능이 아닌 프로그램으로 정의한.

이유는 고객의 학습과 훈련은 전 과정에서 참여하는R&D
고객의 지식수준에 상관없이 이루어지기 때문이다 따라서.
하나의 독립적인 시스템이 아니라 과정에서의 상호R&D
작용이며 각 기능에 부분적으로 포함되어야 할 것이다, .
예컨대 한국의 주택 건설 기업은 실제 구매자인 가정주부
를 대상으로 주택의 설계에 함께 참여하는 프로젝트를 진
행하였으며 이를 위해서 주부들에게 평면도 작성을 위한,
기본적인 건축 도면에 대한 지식을 제공하였다 고객 프로.
파일 관리는 수집된 지식의 검증을 위해서 기본적으로 필
요하며 인구 통계학적 정보 고객의 구매 이력 고객의 지, ,
식 보유 등을 포함한다.

시스템 설계3.2

기업이 고객의 지식을 성공적으로 획득하기 위해서는
가지 사항을 고려해야 한다 적절한 고객의 선정과3 [22].
고객의 참여도를 증가하기 위한 적절한 인센티브의 개발
및 고객 지식의 획득이다 그런데 고객의 니즈 관련 지식.
획득은 고객에 의한 지식 창조 이후에 가능하다 그러므로.

는 위의 가지 항목과 함께 지식 창조 프로세스를CKMS 3
함께 고려해야 한다 이를 위해서 고객 지식 활동의 가. , , 3
지 설계 기준을 정의하였다.
가장 일차적인 고객 구분은 기업고객과 개인 고객이

다 기업 고객은 일반적으로 보유한 지식과 의 참여. R&D
수준 지식의 창조 능력에서 월등하며 고객에게 제공되는, ,
제품과 서비스도 다르다 그런데 컴퓨터 산업의 경우. PC
는 개인고객을 워크스테이션이나 메인 프레임은 기업고객,
을 목표로 하지만 휴대폰 단말기와 같이 개인과 기업 고,
객의 시장이 동일할 수도 있다 따라서 그들의 역할과 참.
여 정도에 따라 좀 더 세분화된 구분이 필요하다 고객의.
참여 정도에 따라 프로슈머 공동작업자 상호(Prosumer), ,
혁신 공동 로 분류할 수 있다 고, IP(Intellectual Property) .
객이 부분적인 설계나 생산에 참여하는 프로슈머에서 공
동 개발의 형태로서 참여한 고객이 성과에 대한 일R&D
정 부분의 권리를 갖게 되는 공동 로 갈수록 고객의 참IP
여와 그들의 지식 활용 및 지식 공유가 증가한다.
시스템 설계 과정에서 중요한 성공요인중의 하나가 고

객 동기 유발이다 왜냐하면 고객의 에 대한 기여의. R&D
수준은 그들의 보상 가치에 대한 인식에 의하여 결정된다

과정에서 고객의 참여는 제품의 맞춤화로 귀결[17]. R&D
된다 고객이 원하는 제품에는 제품의 품질과 기능과 같은.
속성과 판매 채널 제품 가격 물류 와 같은 제품과, , , A/S
관련된 모든 사항을 포괄한다 고객의 참여가 그들이 원하.
는 형태로의 맞춤화를 증가시킨다면 고객은 적극적으로

에 참여할 것이다 참여로 고객이 얻게 되는 정R&D . R&D
보는 그들의 제품 활용의 효율성을 증가시켜 잠재적인 고
객 이익이 증대되기 때문에 제품의 개발 과정에 참여함으
로써 획득하는 제품 서비스에 대한 정보는 유효한 보상/ ' '
이 될 수 있다 정보의 양과 함께 정보의 획득 시기도[28].
중요하다 지식의 확산과 창출 능력이 뛰어난 고객일수록.
개발 초기의 신제품 정보에 대한 관심이 높으며 효과적인,
동기가 된다 마지막으로 여러 가지 방식의 직접적인 금전.
적 보상이 가능하다 금전적 보상으로는 현금 특허 권리. ,
와 주식과 같은 자산 구매에 활용할 수 있는 포인트 및,
상품권과 같은 간접적인 할인 그리고 구매 우선권 등이,
있다.
고객의 지식은 고객의 구매내역 인구통계학적 특성과,

같은 고객을 설명하는 내용이 아닌 고객이 보유하고 있는
지식이며 이것은 다시 니즈와 해결로 구분할 수 있다 니.
즈는 고객이 원하는 것에 대한 정보이며 해결은 고객의
니즈를 충족하는 방법에 대한 정보이다 성공적인 를. R&D
위해서는 잠재적 니즈를 파악해야 하며 비록 기술 진보가,
가장 효과적이며 강력한 고객 만족 방안이지만 기술 진보,
의 결과인 제품의 능력과 용량의 향상이 고객의 수용성과
니즈 충족과 반드시 비례하는 것은 아니기 때문에 고객으
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로부터의 해결 정보의 수집도 동등하게 중요하다 수집된.
고객의 니즈와 해결 정보는 에 바로 활용될 수 없으R&D
며 지식의 활용 목적에 따라 기여하는 방향이 다르다 우, .
리는 고객의 지식을 제품 시장 구매의 가지 측면에서, , 3
분류하였다 시장 측면에서 고객의 지식은 시장 라이브러.
리와 재고 관리에 기여한다 시장 라이브러리는 시장에 대.
한 일반적인 정보 전체를 포괄한다 연구개발의 최종 단계.
인 시장 개발 단계에서 고객의 지식은 재고 관리에 활용
할 수 있다 고객을 가장 잘 아는 사람이 바로 고객 자신.
이다 고객 정보는 고객의 구매 의사 결정에 관한 지식을.
제공한다 기존 제품에 대한 고객의 니즈를 분석하여 새로.
운 제품 및 이미 시장에 출시된 제품의 제품 결함 개선이
가능하며 제품의 경제적 기술적 최적 수준을 결정하여, ,
품질 관리를 지원한다 기술적으로 구현 가능한 품질과 고.
객이 만족할 수 있는 수준 그리고 고객의 경제적인 만족,
도라는 가지 요소의 균형점이 최적의 품질 수준이며 이3 ,
것의 결정을 위해서는 고객의 지식이 필수적이다.

는 지식이 창출되는 과정을 사회화 외부Nonaka(1995) ,
화 종합화 내면화의 단계로 정의하였으며 고객의 프로, , 4
세스도 이러한 프로세스에 포함된다 는 그 중에서. CKMS
암묵지를 형식지로 변환하는 외부화와 외부화의 결과로
형성된 형식지를 종합하여 새로운 지식을 창조하는 종합

화의 단계를 중점적으로 지원해야 한다 고객이 잠재적 니.
즈를 형식지로 변환하는 외부화와 니즈를 해결하기 위한
방안을 창조하는 종합화가 고객의 지식 창출 과정의 핵심
이다.
고객의 지식을 획득하는 과정도 고객과의 지식 교류

활동 중의 하나이며 이러한 과정의 설계를 위해서는 정보,
의 보안 참여자의 범위 커뮤니케이션의 개방성을 고려해, ,
야 한다 은 지식 경영을 위한 네트워크로. Carlsson (2003)
개방성에 따라 개방 네트워크 상호 네트- (open-network), -
워크 제한 네트워크 의(inter-network), - (extra-network) 3
가지를 제시하였다 개방성이 증가할수록 참여자의 범위는.
확대되며 따라서 다양한 지식을 습득할 수 있지만 지식의,
보안성과 네트워크의 관리는 제약을 받는다.
제시된 기준은 프로세스에 기초하여 도출된R&D
를 구성하는 기능의 설계에 활용된다 즉 각 기능CKMS .

은 하나의 설계 기준 표를 갖게 된다 각 기준들은 상호.
연관성이 존재한다 예컨대 커뮤니케이션의 개방성은 참. ,
여수준과 연관된다 만약 고객의 역할이 공동 라면 고객. IP
과 내부 조직은 긴밀한 교류가 필요하다 공유 가치R&D .
와 지식 활동을 제외한 기준은 대략적으로 표 에 제시[ 2]
된 왼쪽에서 오른쪽으로 각 속성이 연관되어 있다 즉 기.
업 고객이 의 참여 정도가 높으면 기술 라이브러리R&D
및 품질 관리와 관련된 해결책 정보의 제공 가능성이 높
으며 주로 제한적인 커뮤니케이션 채널을 사용할 것이다, .

그러므로 개인 고객들과 공동 의 참여수준으로 개방형IP
네트워크를 지향하는 시스템 기능은 거의 존재하지 않을
것이다.

결론결론결론결론IV.IV.IV.IV.

기술과 의 진화에 따른 고객의 참여 증가R&D R&D
및 고객 지식 관리의 필요성을 검증하였으며 이를 지원하,
기 위한 를 제안하였다 고객의 참여를 가장CKMS . R&D
효과적으로 반영한 의 세대 혁신 프로세스에 기반Miller 4
하여 필요한 시스템 기능을 정의하였다 정의된 기능의 설.
계를 위하여 고객 지식 그리고 고객의 활동이라는 가지, , 3
측면의 설계 기준과 그 속성을 정의하였다 는 고. CKMS
객의 지식 창출과 효과적인 의사소통으로 기업의 고객 지
식 획득을 용이하게 하며 고객의 지식과 기업 지식의 변
환 과정을 지원할 것이다.

는 독립적인 폐쇄 시스템이 아니며 를 위CKMS R&D
한 기업 내부의 의 부분이기 때문에 완성된 전체 시KMS
스템을 전체적으로 구조화하지 못하였다 시스템의 설계.
기준도 의 활용과 효과성 그리고 전략적 요소는 고CKMS
려하였지만 의 구조 시스템 구현 컴퓨터 언어와 같은DB ,
물리적인 효율성을 고려하지는 못하였다 그러나 이러한.

사항들은 실제 시스템이 구현되는 과정에서는 각 기업의
상황에 따른 맞춤화가 필요하므로 향후 실제 시스템을 구
현하면서 추후 연구가 진행되어야 할 것이다.

는 이론상 모든 서비스와 제품의 개발에 활용CKMS
가능하다 고객 지식 관리의 사례는 매우 풍부하다. .

은 의학 재무 서비스 농업관련 화학Gibbert et. al.(2002) , ,
산업 통신 음료 계측 관련 산업에서 고객의 지식 관리로, , ,
성공적으로 가치를 창출하는 사례를 조사하였다 그러나.
기업의 환경과 산업 특성 및 제품 특성에 따라 활용의 효
율성은 상이할 것이다 다수의 개인 고객을 목표로 하는.
소비재 제품과 고객이 전문적인 지식을 보유하여 공동 생
산이 이루어지는 산업 분야에서 우선적으로 활용이 가능
할 것이다.
그러나 고객이 모든 것을 알고 있지는 않다 고객의.

의견만을 따른다면 시장에서 다른 기업의 경쟁 제품이 제
공하고 있는 기능과 가치만 추가 될 것이다 또한 일부 선.
도적 고객에게만 집중하면 전체 시장에서 중요한 다수의
고객을 잃을 수 있다 그럼에도 기업의 성공과 기업이 추.
구해야 하는 유일한 목표가 고객 만족이라는 것은 변함이
없다 또한 고객이 월드와이드 웹과 같은 급진적 혁신을.
위해서 와 을 개발하는 것은 아니지만 문TCP/IP HTML ,
서작성 프로그램에 구애 받지 않고 문서를 전송할 수 있
는 것과 같은 단서는 제공할 수 있으므로 고객의 지식은,

에 절대적으로 필요하다R&D .

표[ 2 시스템 설계 기준과 그 속성]

CriteriaCriteriaCriteriaCriteria AttributeAttributeAttributeAttribute

고객특성

형태 개인 기업

참여수준 프로슈머 공동작업자 상호혁신 공동, , , IP

공유가치 맞춤화 정보 금전적 보상, ,

지식특성

지식의 유형 니즈 정보 해결 정보

고객지식의 기여
구매 제품결함개선
재고 관리 품질 관리
시장 라이브러리 기술라이브러리

활동특성
커뮤니케이션 개방성 개방 네트워크 상호 네트워크 제한 네트워크- - -

지식활동 사회화 외부화 종합화 내면화, , ,
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