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감감감감사사사사의의의의 글글글글

지난날을 돌이켜 보면 부족함이 너무 많았던 것 같다. 군대를 제대하고
입사면접을 보면서 나는 당돌하게 사장님께 야간대학을 가고 싶다고 말씀드
린 것이 기억이 난다. 우여곡절 끝에 진학문제는 보류하고 취직을 하였다.
직장생활을 시작하면서 배움에 대한 열망이 커져만 갔지만 사정은 더욱

여의치 않았다. 직장 초년 시절에 상사로 모시던 장익성 공장장님께서는 훌
륭한 인품과 참다운 군인정신으로 무장되신 분이셨다. 내가 대학과정의 걸
음마를 시작할 수 있도록 어려운 상황이지만 쾌히 승낙을 하시고 많은 도움
을 주신 분이다. 30대 후반에 석사과정에 입학 할 때에는 당시 본부장으로
재직하셨던 최재만 전무님께서 노력하는 자세가 중요하다고 배려를 해 주셨
다. 40대 후반에 지금 다니고 있는 직장과 인연을 맺게 되었는데 박사과정
의 입학에서부터 무사히 마치도록 신현승 사장님께서 물심양면으로 많은 배
려를 해주셨다.
그동안 많은 분들의 도움으로 바쁜 직장생활 중에도 주경야독하면서 박사

과정에 이르기까지 무사히 마치고 학위논문을 제출하게 되었다. 항상 빚을
진 마음으로 도움을 주신 분들께 감사를 드립니다.
박사과정은 석사과정 때부터 오랫동안 학문의 길을 인도해 주신 교수님들

과의 소중한 인연을 통해서 맺게 되었다. 학문하는 자세와 논문에 제시되어
야 할 이론적 전개방향을 지적해 주시고 부족한 부분들을 세심하게 지도해
주신 정승환 교수님, 심사위원장을 맡아 주신 홍용식 교수님, 논문심사 과정
에서 꼼꼼하게 지도해 주신 김길평 교수님, 최병수 교수님과 경희대학교의
정헌주 교수님께도 진심으로 감사를 드립니다.
제게 학문적 소양과 훌륭한 지도를 해주신 경영학과의 모든 교수님들께도

깊은 감사를 드립니다.
학문적 만남을 통해서 깊은 애정과 후원을 해주신 박사과정 동기, 선후배

여러분들께도 감사를 드리며 끊임없는 성원을 부탁드립니다.
항상 제자들을 위해 기도를 하시며 따뜻한 사랑으로 보살펴 주시는 중고

등학교 시절의 담임선생님 이셨던 김용일 교장선생님, 지동인 교장선생님,
최해규 선생님은 제 삶에 있어서 등불이 되어 주신 잊을 수 없는 분들입니
다. 올곧은 선비정신으로 가르치시던 모습을 마음 속 깊이 간직하고 본을
받아서 후배들에게도 가르치도록 노력을 하겠습니다.
오늘이 있기까지 이해하고 지원해준 사랑하는 아내와 가족들이 큰 힘이

되었습니다. 가정에 충실하지 못했던 지난날에 대한 미안한 마음과 함께 기
쁨을 같이 나누고자 합니다.

2005년 12월
주 우 정
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제제제제 1111 장장장장 서서서서 론론론론

제제제제 1111 절절절절 연연연연구구구구의의의의 배배배배경경경경과과과과 목목목목적적적적

1111.... 연연연연구구구구의의의의 배배배배경경경경

오늘날의 세계경제는 정보통신기술의 급속한 발전에 힘입어 국경 없는 경
쟁을 가속화 시키고 있다. 기업의 경제활동도 세계화 시대에 맞추어 산업구
조의 고도화, 세분화를 추구하면서 기술혁신을 가속화하여 보다 더 편리하고
고 품질의 제품으로 고객에게 밀접하게 접근하려는 노력을 하고 있다. 소비
자가 체감하는 제품의 가치선택의 기준에서 가격과 품질이 매우 중요한 요소
이기 때문에 품질경영 활동은 소비자에게 유연하게 대응하는 노력과 경쟁적
우위를 선점하기 위한 경영혁신전략의 패러다임으로 발전하고 있다.
품질경영 활동에 대한 논의는 1980년대 일본의 고도성장에 비해 경쟁력이

서 쇠퇴하고 있던 미국이 자국제품의 경쟁력을 강화하기 위한 방안으로
TQM이 등장하면서 관심을 불러 일으켰다. 1990년대에는 TQM과 더불어
ISO 품질경영에 대한 활발한 연구를 통해서 품질경영의 지속적인 활동이 경
영성과에 미치는 영향을 입증하는 연구가 많이 발표되었다. 1990년대 후반에
는 미국 기업의 6시그마 경영혁신 활동이 기업의 가치를 극대화하고 엄청난
수익을 발생시켰다는 성공사례와 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구가 발
표됨으로 국내외의 많은 기업들이 관심을 갖게 되었으며 6시그마를 도입하는
계기가 되었다. 한국인정원(2005년 6월 현재)의 ISO 9001 인증유지 현황자료
에 의하면 대기업은 348개 업체이며 중소기업은 12,585개 업체로 총 12,933개
업체가 인증을 유지하고 있다. 한국능률협회 2002년도 조사 자료에 의하면
국내의 6시그마 도입업체는 362개 업체로 알려 졌으나 최근에는 6시그마를
도입한 대기업의 협력업체, 서비스업, 공공부문으로 확산되고 있는 추세이다.
품질경영에 대한 관심이 높아짐으로 ISO 품질경영과 6시그마와 같은 품질

경영 혁신활동에 관한 선행연구에서는 활동을 촉진하는 요인과 경영성과에
미치는 영향에 주로 초점을 맞추었다. 하지만 ISO 품질경영과 6시그마의 관
계구성에 따른 특성별 경영성과의 우열에 대한 비교연구와 경영성과에 미치
는 영향에 대한 차이점을 규명하는 연구는 시도되지 않았다.
무한경쟁시대에서 기업은 시대적 요청에 따라 높은 수준의 고객요구 사항
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을 수용하면서 생존과 성장을 병행하기 위해서는 품질경영 혁신활동의 도입
에 관심을 가질 수밖에 없다.
이론적 연구와 최근의 기업활동에서 나타나는 현상을 바탕으로 하여 품질

경영 특성의 관계구성에 따른 TQM 활동이 경영성과에 어떠한 영향을 주는
지를 연구하여 기업의 품질경영 도입에 따른 전략적 선택의 바람직한 방향을
제시 할 필요가 있다고 하겠다.

2222.... 연연연연구구구구의의의의 목목목목적적적적

많은 연구자들에 의해서 시장점유율과 수익성을 높이는데 품질경영이 결정
적으로 중요한 역할을 하는 것으로 주장되고 있다. 종합적 품질경영을 지향
하는 최고경영자의 철학과 이를 실천하는 종업원들이 품질개선 프로그램을
올바르게 실행하도록 하는 것은 기업경쟁력을 강화하는데 필수적인 활동이
다. 또한 기업경쟁 환경은 품질, 가격, 기술면에서 끊임없는 변화와 더불어
제조물 공급자가 품질에 대한 위험을 부담해야 하는 시대적 상황에 적응하지
않으면 안 되게 되었다.
기업의 환경변화는 기존의 가격경쟁뿐만 아니라 비가격경쟁력 요소인 품

질, 신속성, 유연성 등이 상호 작용하여 창출되고 있으며, 기업의 장기적인
경쟁력을 확보함에 있어서 품질경쟁력이 갖고 있는 잠재력은 매우 크다고
생각되고 있다
본 연구에서는 국내 품질경영 활동의 주류를 이루고 있는 ISO 품질경영과

6시그마의 관계구성을 특성별 집단으로 분류하여 집단 간에 경영성과의 차이
와 품질경영 기반활동의 차이가 존재하는지를 규명하고 기업의 경영성과에
미치는 영향의 차이점을 분석하고자 한다.
따라서 본 연구의 목적은 선행연구의 이론적 체계를 근거로 하여 다음과

같은 방향으로 연구하고자 한다.
첫 번째, 품질경영 혁신활동을 내부기준과 외부기준으로 구분하여 6시그마

를 내부기준 품질경영 혁신활동으로 ISO 품질경영을 외부기준 품질경영 혁
신활동으로 정의하였으며, 품질경영 혁신활동 도입에 따른 특성 집단별로 활
동성과의 차이가 존재하는지를 입증하고자 한다.
두 번째, 품질경영 활동의 공통적인 요소인 TQM을 품질경영 기반활동으

로 정의하고 경영성과에 긍정적인 영향을 미치는가의 여부를 입증하고자 한
다.
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세 번째, 품질경영 혁신활동 특성 및 기업규모별 구분에 따라 품질경영 기
반활동이 경영성과에 미치는 영향의 차이를 입증하고자 한다.
네 번째, 기업규모별 분석결과에 따라서 품질경영 활동에 나타나는 영향력

의 변화여부를 규명하고자 한다.
다섯 번째, 가설검증 내용을 토대로 하여 제조업체들이 품질경영시스템을

구축하거나 수행하는데 필요한 효과적인 방안을 제시하고자 한다.
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제제제제 2222 절절절절 연연연연구구구구방방방방법법법법 및및및및 논논논논문문문문의의의의 구구구구성성성성

1111.... 연연연연구구구구방방방방법법법법

본 연구에서는 품질경영 혁신기법을 도입한 기업의 품질경영 특성의 관계
구성에 따라서 활동성과의 차이점과 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는
영향의 차이를 가설에 의거 검증하고자 한다. 측정변수는 품질경영 기반활동
(TQM) 요인과 경영성과의 4가지 변수로 구성하여 이의 관계를 통계적으로
분석하고자 한다. 또한 통계적 분석에 필요한 품질경영 기반활동의 변수를
측정하기 위하여 조작적 정의를 내린다. TQM 요소는 25가지 정도를 들 수
있으나 본 연구에서는 품질경영 기반활동에서 많이 활용하는 8개요소를 이용
하였다.
변수의 측정을 위해서는 설문지를 작성하고 문항별로 5점 척도로 구분하여

측정하고자 한다.
수집된 자료의 분석에 앞서 신뢰성과 타당성을 검정하기 위한 방법으로는

Nunnally(1978)의 측정타당화 검정방법을 적용하고자 한다.
가설검증은 첫째, 품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간의 경영성과와 품질

경영 기반활동 정도의 차이가 존재하는지를 검증하기 위해서 T-test를 실시
한다. 둘째, 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향의 검증과 품질경영
혁신활동 특성집단 및 기업규모별 구분에 따라 경영성과에 미치는 영향에 차
이를 검증하기 위해서는 회귀분석기법을 통하여 규명하고자 한다.

2222.... 논논논논문문문문의의의의 구구구구성성성성

본 논문은 모두 5장으로 구성되어 있다.
제 1 장 서론에서는 연구의 배경과 목적, 그리고 연구방법 등 연구의 개요

에 대하여 기술한다.
제 2 장에서는 품질경영의 일반적인 고찰, 연구가설의 설정에 필요한 이론

적인 근거를 제시한다. 즉 선행연구를 중심으로 품질경영기법인 TQM, 6시그
마, ISO 품질경영의 활동 개념과 성공요인, 품질경영 상호 관계에 관한 연구,
기업규모에 의한 조절효과를 살펴보고 경영성과에 미치는 영향의 관련성을
고찰한다.
제 3 장은 실증연구를 위한 연구모형, 가설의 설정, 변수의 조작적 정의 및
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측정, 설문지 구성, 통계처리방법 등을 구체적으로 기술한다.
제 4 장에서는 수집된 자료의 일반적 특성의 분석과 요인구조의 도출, 그

리고 가설검증에 의거 분석한 결과를 토대로 연구가설의 채택여부와 그 의미
를 해석하여 결과를 제시한다.
제 5 장에서는 연구 내용의 요약과 시사점을 기술하고, 본 연구의 한계점

과 향후의 연구과제에 대해서 언급한다.
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제제제제 2222 장장장장 이이이이론론론론적적적적 고고고고찰찰찰찰

제제제제 1111 절절절절 품품품품질질질질경경경경영영영영의의의의 일일일일반반반반적적적적 고고고고찰찰찰찰

1111.... 품품품품질질질질경경경경영영영영의의의의 개개개개념념념념

품질경영의 개념을 살펴보기 위해서는 품질의 정의를 살펴볼 필요가 있다.
품질에 관련된 문헌에 의하면 품질의 정의는 아주 다양하게 나타나고 있

다. 품질에 대한 개념은 과거뿐만 아니라 현재에도 계속적인 연구주제로 등
장되고 있으며 조직의 경쟁력을 배양하기 위해서 품질은 매우 중요한 요인으
로 간주되고 있다. 품질은 가치, 표준에 대한 적합성, 고객요구에 대한 일치,
사용에 대한 적합성, 결함회피, 고객의 기대를 충족시키거나 능가하는 것 등
으로 정의되고 있으며 매우 복잡하다고 하였다(Grönroos, 1983). 품질은 국제
시장에서 기업들의 경제성장으로 인도하는 가장 중요한 힘이라고 설명되기도
한다(Feigenbaum, 1982). 전통적으로 품질은 적합품질의 관점에서 정의되어
왔다. 즉 Crosby는 요구조건에 일치성(conformance to requirement)으로,
Juran은 사용적합성(fitness for use)으로 정의하고 있으며, Taguchi는 제품이
출하된 후 사용과정에서의 손실을 회피하는 특성으로 정의하고 있다(이순용,
2002).
품질의 개념이 고객의 욕구를 충족시켜주는 제품의 설계개발에서 생산 및

공급에 이르는 과정의 불량제거와 품질수준을 유지하는 것으로부터 기업활동
의 전 영역으로 확대되었으며 모든 구성원들이 품질활동에 참여함으로써 경
쟁우위를 구축하고 조직역량을 고객 지향적으로 촉진시키는데 큰 기여를 하
는 품질경영으로 발전하였다.
Cook(1991)에 의하면 TQM이란 조직의 모든 사람이 모든 기능과 고객 및

공급자들에 대하여 제품뿐만이 아니라 프로세스, 신뢰, 업무과정 품질을 고려
하고 경영진의 전략과 목표, 조직의 구조에서 보상과 이익을 가져오는 것이
라고 하였다.
Ciampa(1992)는 종합적 품질경영 대신에 종합적 품질이라는 용어를 사용

하고 있는데, 고객에 대한 종합적인 공헌의 측면과 고객만족, 시간, 분위기,
지속적 개선의 측면 및 도구, 기법, 조직개발, 리더쉽 측면에서 종합적 품질
의 정의를 내리고 있다. 여기에서의 종합적 품질은 전사적인 기업활동으로서
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종업원의 능력을 지속적으로 개발할 수 있도록 분위기를 조성하여 고객에게
특정한 가치를 발견하도록 하는 제품이나 서비스를 제공하는 것을 의미한다.
Osuagwu(2002)는 TQM 개념은 어느 유형의 조직(제조, 서비스, 개인, 공

공기관, 영리 또는 비영리조직)에도 적용이 가능한 고객지향적인 수행을 증
대시키는 경영기법이며, 그러한 경영기법은 경영의 다양한 요소들(리더쉽, 전
략계획, 인적자원개발과 계획, 작업공정, 경영정보시스템, 내ㆍ외부고객, 주주,
그밖에 관계자)을 안정시킴과 동시에 우수한 기업성과를 달성하기 위하여 다
양한 요소들을 지휘하는 것이라고 하였다.
한편, 1980년대 품질경영의 혁신적인 기법으로 등장한 6시그마는 미국의

모토롤라사의 밥 갈빈 회장이 시작한 품질개선운동이 시발점이었는데 당시의
품질관리의 주류를 이루고 있던 TQM의 흐름에 새로운 변화를 주었다. 6시
그마 품질경영은 혁신활동의 모범적인 사례가 되어 Texas Instrument(1988),
Area Brown Boveri(1993), Allied Signal(1994), General Electric(1995) 등에
영향을 미쳐 성공적으로 적용되었다. 최근에는 미국, 아시아, 유럽의 많은 기
업들이 6시그마를 도입하고 있으며, 국내에는 대기업을 중심으로 도입이 시
작되었으며 현재는 중소기업을 비롯하여 서비스부문에도 점진적으로 확산되
어가고 있다.
6시그마 경영에 대한 선행 연구자들은 6시그마를 다양하게 정의하고 있다.
Marash(1999)는 6시그마가 장기적 목표를 추구하는 동시에 성취 가능한

단기적 성과에 초점을 두는 품질철학이라고 하였다. 그리고 기업 내 각 계층
의 지속적인 개선 노력을 이끌어 내는데 고객중심의 목표와 척도를 활용해야
하고, 장기적 목표는 어떠한 상황에서도 1백만 개당 결함이 서너 개 나올 정
도로 안정된 프로세스를 운영해야 한다고 강조하였다.
Defeo(1999)는 “6시그마란 거의 완벽한 품질을 추구하기 위한 데이터 위주

의 측정 방식이다. 6시그마가 다른 품질기법과 다른 점은 실수가 발생하기
전에 그 가능성을 미리 알고 실수를 없앤다는 것이다. 6시그마는 제품, 디자
인, 생산, 구매, 서비스, 조직 활동 등 기업의 반복적인 프로세스를 세밀하게
조사하는 숙련된 노력이다. 또한 6시그마경영은 고객의 요구를 파악하여 해
결 과제로 전환시키고 각 과제의 상호관계를 고려하여 최적의 규격을 찾아
정하는 통계적 방법이다”라고 정의하고 있다.
Harry & Schroeder(2000)은 6시그마를 “자원의 낭비를 극소화하는 동시에

고객만족을 증대시키는 방법으로 일상적인 기업활동을 설계하고 관리하여 수
익성을 엄청나게 향상시키는 비즈니스 프로세스이다”라고 정의하였다. 이는
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제품 및 서비스의 품질뿐만 아니라 판매와 구매 그리고 회계 등 경영의 모든
프로세스에 총체적으로 접근하여 문제를 해결하는 경영혁신 활동이다.
이상에서 살펴 본 바와 같이 품질경영은 기업의 모든 역량을 동원하여 품

질의식, 제품에 대한 완벽한 신뢰성과 윤리적 책임을 추구하고 품질향상에
대한 노력을 구체적으로 실현하여 지속적인 고객만족과 사회적 책임을 완수
함으로 기업의 수익증진과 성장을 도모하는 경영기법이라고 하겠다.

2222.... 품품품품질질질질경경경경영영영영의의의의 핵핵핵핵심심심심적적적적 성성성성공공공공요요요요인인인인

성공적인 TQM을 실행하기 위해서는 기업 전반에 걸친 경영관리적 요소들
을 파악하여 분석하고 이를 체계적인 절차를 통하여 지속적인 개선과 더불어
추진해 나아가는 것이 요구된다. TQM을 도입ㆍ추진하는 과정에서 최고경영
자나 종업원들이 지니고 있는 기본적인 사상과 철학, 기업문화, 기업전략, 업
무수행을 위하여 조직의 각 분야를 적절하게 조정하고 원활하게 움직이는 커
뮤니케이션 네트워크 등을 성공적으로 수행하도록 TQM 요인을 구성하는 것
이 필요하다.
품질경영이 조직의 전반의 운영효율성을 향상시키는 활동이라는 관점에서

는 대부분의 연구에서 일치된 의견을 보이고 있으나 수행관점에서는 연구자
들마다 약간의 이견을 보이고 있다.
Saraph 등(1989)는 효과적인 품질관리를 평가하기 위한 요인으로 최고경영

층의 리더쉽, 품질부서의 역할, 교육훈련, 제품 및 서비스의 설계, 공급업자의
품질관리, 공정관리, 품질자료의 관리 및 활용, 종업원 관계 등을 제시하였다.
Flynn 등(1994)의 연구에서는 품질경영의 주요 차원을 최고경영층의 지원,

품질개선에 대한 보상의 분위기 조성, 품질성과 및 생산공정에 관한 정보의
피드백, 프로세스 관리, 제품디자인, 제품설계의 단순성, 기술훈련, 팀워크, 팀
워크 잠재력에 따른 선발 등과 같은 인적자원관리, 공급자와의 연계성, 고객
과의 연계성으로 나누고 이들 간의 관계를 품질경영 연구를 위한 개념적 틀
로 제시하엿다.
서창적, 윤영진(1998)은 품질경영 핵심요인과 기업성과 간의 관계를 실증분

석하면서 요인분석을 통하여 핵심요인으로 최고경영자의 몰입, 고객초점, 공
급자 품질관리, 품질관리 설계, 벤치마킹, 통계적 공정관리 이용, 내부적 품질
정보 이용, 종업원 권한 부여, 종업원 참여, 종업원 훈련, 제품품질, 공급자
성과로 분류하였다.
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최현경, 박재흥(1998)은 제조기업의 품질경영의 핵심요소를 계획, 하부구조
및 시스템관리, 평가, 교육과 훈련, 고객관리, 공급자 관리, 사회적 책임으로
구분하였다.
노부호, 박영수(1999)는 품질에 대한 최고 경영자의 리더쉽, 품질관련정보

의 활용, 품질경영의 전략기획과정, 인적자원개발과 품질기능지원, 제품과 서
비스의 품질보증, 공급업자의 품질, 고객만족을 품질경영의 핵심요인으로 파
악하였다.
Motwani(2001)는 최고경자의 몰입, 품질측정과 벤치마킹, 공정관리, 제품설

계, 종업원 교육훈련 및 참여, 공급자 품질관리 및 고객만족을 주요 요인으로
구분하였다.
선행연구에서 연구자마다 품질경영의 구성요인, 중요요인 또는 성공요인들

을 다양하게 제시하고 있다. 예를 들면 품질경영의 핵심요인 또는 핵심영역
(최현경, 박재홍, 1998; Bank, 1992; Garvin, 1983; Nadkarni, 1995), 특성(안영
진, 2001), 품질경영관행(노부호, 박영수, 1999), 성공요인(서창적, 윤영진,
1998), 주요 차원(Flynn 등, 1994)이 있다. 본 연구에서는 이러한 것들을 포괄
하여 품질경영의 핵심적 성공요인으로 정의하여 사용한다.
품질경영의 핵심적 성공요인(critical success factor)은 이미 오래 전부터

품질이론의 대가들에 의해서 주장된 바 있으며, 이후 지금까지도 품질경영연
구의 중요한 연구대상으로 여겨지고 있다. Sila 등(2002)은 1989년부터 2000
년까지 사이에 수행된 TQM에 관한 연구에서 공통적으로 사용된 요인을 25
가지로 정리하여 제시하였으나 대부분의 실증연구에서는 10개 내외의 공통적
요인들을 중심으로 분석을 실시하고 있다.
품질경영 활동은 연구자에 따라 다양하게 분류하고 활동요인의 차이는 있

지만 연구의 초점이 되는 두 개의 주된 영역으로 첫 번째는 품질경영을 통해
체계적인 요인들을 보여주려고 시도하는 것이며, 두 번째는 실행을 위한 성
공요인이다. 선행연구에서 공통적으로 많이 사용되는 핵심적 성공요인으로는
최고경영층의 리더쉽, 품질부서의 역할, 교육훈련, 제품 및 서비스의 설계, 공
급업자의 품질관리, 프로세스관리, 품질데이터관리, 종업원 관계 등을 들 수
있다.
<표2-1>는 품질경영의 대표적인 실증 연구를 중심으로 주요 연구자별로

요약한 것이다.
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<표 2-1> 품질경영의 핵심적 성공요인에 관한 연구

한편, 6시그마는 TQM 보다는 최근에 도입된 품질경영 기법이다.
Harry(1998)는 6시그마를 성공적으로 실행하고 추진하기 위한 주요 방안으

로 top-down 방식의 최고경영층의 리더십, 조직 내 모든 계층의 교육, 블랙
벨트제도 운영, 재무적 성과에 대한 평가, 그리고 6시그마 추진의 성과 보상
을 핵심적 성공요인으로 제시하였으며, Hahn 등(1999)은 6시그마의 핵심적
성공요인 5가지(재무적 성과, 최고경영자의 지원과 열정, 과학적 접근의 프로
세스 개선, 고객요구 이해와 만족도, 교육훈련을 통한 인재개발)를 제시하고
있다.
Blakeslee(1999)는 6시그마의 핵심적 성공요인으로 리더쉽, 회사의 모든 전

략과 통합, 프로세스적 사고, 고객 및 시장정보 수집, 수익성 있는 프로젝트
개선, 블랙벨트훈련 그리고 보상 및 인센티브 등 7가지 원칙을 제시하였다.
우리나라에서의 연구로는 신동설(2001)이 6시그마의 핵심적 성공요인 3가

Saraph

등(1989)

등Flynn

(1994)

Powell

(1995)

등Ahire

(1996)

Black

등(1996)

등Zeitz

.(1997)

Motwani

(2001)

최고경영층

지원전략/

정책

최고경영자

의 지원과

품질정책

최고경영자

의 지원

최고경영자

몰입

품질철학의

도입

최고경영자

몰입

기업의

품질문화

전력적

품질경영

경영진

지원

최고경영자

의 몰입

정보의 활용
품질자료와

보고
품질정보

측정과점

무결점

내적품질

정보활동

개선정보

공유

자료의

이용

품질측정과

벤치마킹

공급자 관계
공급업자

품질관리

공급업자

참여

공급업자

밀접

공급업자

품질경영

공급업자

협력

공급업자

관계

공급자

품질관리

고객 시장/ 고객 밀접 고객초점
고객만족

지향
고객초점 고객만족

조직 구조/
품질부서의

역할
팀웍구조

인적자원

관리

종업원관계
종업원참여

권한위양

종업원

개선
종업원참여

교육훈련 인력관리 교육훈련 종업원교육
종업원

고객관리
교육훈련

설계
제품 서비스/

설계

제품설계

고객참여

설계품질

경영
외적협력

관리
제품설계

공정관리 공정관리
통계적

품질관리
공정관리

계획
제품품질

계획

운영품질

계획

개선노력 벤치마킹 벤치마킹
개선측정

시스템
감독
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지(경영층의 리더쉽, 블랙벨트 수준, 지원시스템)을 제시하였으며, 황인천
(2001)은 벨트들의 수행능력과 프로젝트 수준을 제시하고 있다. 김금숙 등
(2004)은 지원인프라, 추진전략의 적절성, 벨트인력, 교육훈련을 성공요인으로
강조하였다. 이상의 연구결과를 요약해 보면 최고경영층의 강력한 리더쉽, 블
랙벨트 제도운영, 전체 구성원의 교육훈련, 프로세스 개선, 프로젝트 추진, 재
무성과에 대한 보상, 고객만족도 향상 등이 중요시됨을 알 수 있다.
<표 2-2>는 6시그마의 핵심적 성공요인에 관한 주요 연구의 요약내용이

다.

<표 2-2> 6시그마의 핵심적 성공요인에 관한 연구

연 구 자 시그마의 핵심 요인6

Harry(1998)
최고경영층의 리더쉽 조직 내 모든 계층의 교육① ②

블랙벨트 제도 운영 재무적성과에 대한 평가③ ④

시그마 성과에 대한 보상6⑤

Blakeslee

(1999)

헌신적인 리더쉽 회사 전략과 통합① ②

프로세스적 사고 고객 및 시장의 정보 네트워크③ ④

프로젝트의 실질적 성과 추진 리더의 전담제⑤ ⑥

보상 및 인센티브⑦

등Hahn

(1999)

재무적성과 최고경영자의 지원과 열정① ②

과학적 접근의 프로세스 개선 고객요구 이해와 만족도③ ④

교육훈련을 통한 인재개발⑤

홍성훈 등

(1999)

최고경영자의 헌신적 노력 품질을 기업의 전략적 무기로 인식① ②

도전적인 목표설정 재무성과와 연계된 개선 프로젝트③ ④

김계수

(1999)

최고경영자의 강력한 리더쉽 프로세스 개선① ②

제품과 서비스 품질 개선③

모토로라와 에서의 성공요인( GE )

Harry &

Schroeder

(2000)

최고경영자의 리더쉽 전체 종업원 교육① ②

블랙벨트제도 운영 재무성과에 대한 평가③ ④

성과보상⑤

신동설(2001)
경영층의 리더쉽 블랙벨트 수준① ②

시그마 지원시스템6③

황인천(2001) 벨트들의 수행능력 프로젝트 수준① ②

신동설 안영진,

(2003)

최고경영층의 리더쉽 보상 및 인센티브① ②

블랙벨트를 통한 시그마 추진( 6 )

김금숙 이홍우,

(2004)

지원인프라 추진전략의 적절성① ②

벨트인력 교육훈련③ ④
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제제제제 2222 절절절절 품품품품질질질질경경경경영영영영 활활활활동동동동과과과과 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 관관관관한한한한 연연연연구구구구

1111.... 품품품품질질질질경경경경영영영영 특특특특성성성성의의의의 관관관관계계계계 연연연연구구구구

1) TQM과 6시그마의 관계

급변하는 기업의 생존과 성장환경의 변화 요구에 TQM과 6시그마의 경영
전략은 경영혁신의 방법론으로 자리 매김을 하고 있다.
TQM의 기원은 1920년대 미국의 Bell 연구소의 W. A. Shewhart가 시도한

통계적 품질관리(SQC : Statistical Quality Control)에서 시작되었으며 이후
로 1950년대 데밍이 일본을 방문하여 단순 통계관리의 SQC를 품질기준의
적합성과 연결시킨 QC(Quality Control)로 발전시켜 제조부문에서 생산과 검
사에 적용하기 시작하였다(김동훈 등, 2002). 이후로 품질관리기법은 <그림
2-1>과 같이 품질경영으로 지속적인 발전을 하고 있다.

<그림 2-1> 6시그마 방법론의 발전도표

자료출처 : Folaron(2003)

TQM은 고객만족, 인간존중, 사회에의 공헌을 중시하고 있는데 반해 6시그
마 경영은 고객중심의 사고, 프로세스 중심의 사고 그리고 제품/서비스중심
의 사고를 핵심전략으로 삼고 있다. 이러한 TQM과 6시그마 경영은 1990년
대 중반이후 국내 제조업 중심으로 확산되었고, 특히 6시그마 경영은 지난
1990년대 중반이후 국내 제조업계의 경영혁신을 위한 방법론으로 받아 들여
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져 오늘날에는 보험, 금융, 공공행정 등 서비스업계의 생존전략의 하나로 등
장하고 있다(김동훈 등, 2002).
모토로라는 미국 국가품질상인 말콤 볼드리지상(MBNQA)를 받기 위해 기

업의 노력을 체계화하고 조직화 하는 하나의 수단으로 6시그마를 추진하였
다. 미국 국가품질상은 TQM의 실행을 평가하는 시상제도이며 6시그마는 기
업의 경영혁신을 통한 성과를 창조하는 활동이라는 점에서 서로 비교된다.
TQM은 전략과 철학이 강조되고 있으나 구체적인 실천 프로그램이 약한

반면에 6시그마는 강력한 실천을 요구하고 성공적인 활동을 이룰 수 있기 때
문에 최근에 많은 기업에서 각광을 받고 있다. 그러나 6시그마도 TQM의 다
른 형태의 명칭이라고 볼 수 있다고 발표하였다(SSQ, 1999).
Matt Barney(2002)는 6시그마는 본래 지속적인 품질개선 기법으로 개발되

었지만 오늘날의 이것은 1980년대 TQM의 접근과는 판이하게 다르다고 <표
2-3>와 같이 주요차이점의 예를 들었다.

<표 2-3> 6시그마와 TQM의 주요 차이점

자료출처 : Matt Barney(2002)

최근 품질경영 활동과 관련하여 두 개 이상의 경영기법의 연구가 활발하게
이루어지고 있으나 TQM과 6시그마의 관계를 실증적으로 규명한 연구는 미
약한 편이다. 김재룡(2003)은 JIT, TQM, 6시그마를 하나의 연구에서 동시에
연구하기 위해서 이들 기법간의 공통요인과 각각의 고유요인으로 구분하여
종합적인 이행수준이 경영성과에 미치는 영향을 분석하였는데, 품질경영기법
의 도입 수, 도입기간에 관계없이 도입한 기법의 공통요인과 고유요인을 모
두 높은 수준으로 이행한다면 품질원가관리와 경영성과간의 관계가 더 강화
되는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 품질경영혁신기법의 사용수준이 높을
수록 경영성과가 개선된다는 Cau 등(2001)의 연구결과와 일치하고 있다.

6시그마 TQM
ㆍ경영자 주관
ㆍ사업전략추진시스템
ㆍ전부문/ 계층 상호연계 추진
ㆍ투자회수 보장이 검정된 교육
ㆍ경영성과 지향

ㆍ 추진팀 주관
ㆍ 품질중심
ㆍ 주로 부문/ 계층별 추진
ㆍ 품질/ 통계교육 미 중점
ㆍ 투지회수
ㆍ 품질개선 지향
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이상의 연구에서 TQM과 6시그마의 관계를 요약해 보면, TQM과 6시그마
는 서로 공통점이 많이 존재하나 TQM 보다 실행적인 측면이 강조된 혁신기
법이 6시그마라고 할 수 있으며, 6시그마는 TQM의 실행을 보다 구체화하여
TQM이 경영성과에 미치는 영향을 더욱 크게 할 수 있을 것이라고 해석 할
수 있다.

2) TQM과 ISO 품질경영과의 관계

TQM과 ISO 품질경영에 관련된 국내외의 많은 실증연구가 있으나 연구자
와 지역에 따라 다양한 결과가 나타났다.
Askey & Dale(1994)는 ISO 9000 인증은 관리통제, 보다나은 신속한 서비

스, 높은 생산성과 경쟁우위에서 개선을 경험하는 것을 알 수 있었으며, ISO
인증 취득은 TQM의 성공적인 실행을 위해서 건물의 골조로 제공되는 것이
라고 할 수 있는 연구결과가 나타났다고 하였다. Taylor(1995)는 북아릴랜드
의 115개 인증 취득업체의 연구에서 최고경영자의 대부분은 ISO 9000으로부
터 TQM으로 이동하는데 관심을 나타내고 있다고 하였으며, Weston(1995)는
콜로라도의 40개 인증 취득업체의 대다수는 TQM과 지속적인 개선을 위한
동일한 체제로서 ISO 품질인증 취득을 생각하고 있다고 하였다. Idris 등
(1996)는 말레이시아 247개 기업의 연구에서 ISO 9001은 TQM 달성을 위하
여 필연적이며 실체적인 발판이라고 하였다. Mallak 등(1997)은 Great Lakes
지역의 110개 인증 취득업체에 대한 연구에서 품질인증은 전체 품질경영노력
의 작은 일부라는 연구결과를 얻었으며, Meegan & Tayor(1997)는 북아일랜
드의 115개 인증 취득업체에 대한 연구에서 ISO 9000과 TQM은 상호 보충
적인 역할을 하는 것으로 간주되어진다는 결과를 얻었다. Brown 등(1998)은
Western Australian의 160개 인증 취득업체의 연구결과, 반응의 대부분은
TQM 이전이나 TQM 프로그램을 수행함에 있어서 타당한 길잡이로 ISO인
증을 인정하고 있다.
Quazi & Padibjo(1998)는 싱가포르의 300개 인정 취득업체로부터 ISO인증

은 TQM 실행의 쪽으로 디딤돌을 제공한다는 연구결과가 있었으며, Lee 등
(1999)은 홍콩의 383개의 인증 취득업체의 연구에서 TQM은 많은 ISO 인증
취득업체에서 매우 중요한 품질경영 개념이라고 하였다. Al-khalifa &
Aspinwall(2000)은 Qatar의 143개 인증 취득업체의 연구에서 ISO 인증은 목
표보다는 오히려 지속적인 공정개선의 시작일 뿐이며 그리고 TQM을 위한
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유용한 디딤돌이 된다고 하였으며, Sun(2000)은 노르웨이의 363개 인증 취득
업체의 연구에서 TQM과 ISO 9000은 보충적이며 시스템적으로 수행되어야
하며 통합적으로 수행되어져야 한다고 하였다.
Sila & Ebrahimpour(2001)은 1989년에서 2000년 사이에 발표된 TQM의

문헌연구에서 ISO 품질경영과 TQM의 관계는 이 분야에서 지금까지 발표된
대부분의 연구에서 TQM의 필수적인 부분으로 ISO인증 취득이 고려되었다
고 하였다.
<표 2-4>은 TQM과 ISO 9001의 특징을 비교한 것이며, ISO 품질경영이

TQM으로 진전된 것을 알 수 있다.

<표 2-4> TQM의 특징과 ISO 9001의 비교

자료출처 : Goetsch & Davis(2003)

위의 연구를 요약해 보면 ISO 품질경영은 TQM을 달성하기 위한 좋은 발
판이 된다는 방향의 결과가 많았으며, ISO 품질경영과 TQM은 상호 보완적
으로 작용하면서 좋은 성과를 얻는 다는 연구결과도 많았다. TQM은 기업전
체의 관점에서 볼 때에 품질경영을 추진하기 위한 기반활동이라고 할 수 있
으나 구체적으로 명문화된 실행방법이 정해진 것은 아니며 ISO 품질경영은
품질경영활동을 구체적으로 실행하도록 문서화된 국제규격에 의거 품질인증
시스템을 운영하고 있다는 것이 특징이다. 개정된 ISO 9001 : 2000 품질경영
시스템을 살펴보면 TQM의 철학적 측면과 실행관행을 많이 반영한 것을
<표 2-4>의 비교에서 유사점으로 지적할 수 있으나 TQM과 다른 점은 제품

의 특징TQM ISO 9001 : 2000 TQM

고객중시 내부고객 및 외부고객( ) √√√√ √√√√

품질관념 √√√√

문제해결에서 과학적 접근 √√√√ √√√√

장기적인 실행 부분적부분적부분적부분적 √√√√

팀워크 √√√√

지속적으로 공정과 제품개선 √√√√ √√√√

철저한 교육훈련 √√√√ √√√√

통제를 통한 자유 √√√√

목표의 일치 √√√√ √√√√

종업원 참여와 권한위임 부분적부분적부분적부분적 √√√√
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이나 서비스의 품질보증에 관한 가장 기본적인 소비자의 요구사항을 규정하
고 있고 심사 이후 인증기관에서 의무적 철저한 사후관리를 받도록 하고 있
는 것이다. 경영활동의 전반적인 측면에서 종합적인 목표와 방향을 TQM에
의거 설정하고 구성원들의 참여와 실행정도를 점검하기 위한 외부기준으로
ISO 품질경영을 도입하는 것이 필요하다고 하겠다.

3) 6시그마와 ISO 품질경영과의 관계

현대 품질경영의 패러다임은 제품품질보다 시스템의 수준을 더 강조하면서
리더쉽, 전략계획, 인적자원관리, 고객만족 등에 큰 비중을 두고 있다. 6시그
마와 ISO 품질경영의 원칙은 프로세스 강조, 전원참가, 지속적 학습 및 개선,
측정 그리고 표준화 측면에서 매우 유사하다고 볼 수 있으나 추진방식에 있
어서 6시그마는 기업자체의 내부기준과 사내전문가(벨트제도)를 중심으로 추
진하며 가시화된 이익을 중요시한다면 ISO 품질경영은 국제규격에 의한 시
스템 강조, 경영자 중심의 전원참여, 기본적인 수법으로 PDCA를 강조한다.
6시그마는 품질방침, 표준화, 프로세스 관리, 품질보증, 고객만족 등에서

ISO 품질경영의 체계적인 시스템과 조화를 이룰 수는 있지만 구체적인 추진
방법에 있어서 교육훈련, 통계적 방법론, 프로젝트 관리, 재무성과 달성 등의
측면에서는 다른 시스템으로 운영될 수 도 있다.
국내의 품질경영 혁신활동의 도입은 1990년대 초부터 제조업체에서 ISO

품질경영을 먼저 도입하기 시작하였으며 6시그마는 1990년대 후반에 도입되
기 시작하면서 기존의 품질경영 혁신활동과 더불어 기업의 경영활동뿐만 공
공부문에서도 새로운 경영혁신 활동방법으로 많은 영향을 미치고 있다.
6시그마와 ISO 품질경영과의 관계를 규명하는 실증적 연구는 매우 미약하

다고 볼 수 있다. 본 연구에서는 품질경영 활동을 6시그마와 ISO 품질경영의
도입방법에 연관시켜 이들의 관계구성에 따른 품질경영 기반활동이 경영성과
에 미치는 영향과 차이점에 대하여 연구하고자 한다. <표 2-5>는 ISO 9001
에 6시그마를 접목시킬 수 있는 사항들을 관계조항에 따라서 제시한 것이다.



- 17 -

<표 2-5> ISO 9001에 근거한 6시그마의 연계

자료출처 : Mark Warnack(2003)

조항ISO 9001 시그마의 연계 가능한 사항6

4. 품질경영
시스템

ㆍ6시그마 도구와 기법(통계적, 비통계적)은 언급되어 있는가?
ㆍ6시그마가 지속적인 개선을 달성하는 매개체로 사용되어지도록
확인되고 있는가?

5. 경영책임

ㆍ최고경영자의 언급에서 6시그마 리더쉽이 포함되어 있는가?
ㆍ품질방침은 중요한 방법론으로 6시그마를 언급하고 QMS의 지속적인
개선으로 적용하는가?

ㆍ명확한 품질목적을 책임지기 위한 방법에 일치되어 지도록 6시그마 프
로젝트가 포함되어 있는가?

ㆍ6시그마 그룹의 책임, 권한 그리고 의사소통이 모든 표준에서 기술 되
어져 있는가?

ㆍ6시그마 그룹의 내부관계가 다른 기능 쪽의 관리차트에 기술되어져 있
는가?

ㆍ경영자 검토는 6시그마 그룹이 관련되도록 지정하였는가?

6. 자원관리

ㆍ책임있는 6시그마 그룹지도자가 자원 요구를 결정하기 위한 일체감을
갖고 있는가?

ㆍ6시그마 훈련을 하는 범위에 종업원에 관련된 전체 표준, 종업원 지향
적으로 포함시켰는가?

ㆍ6시그마 훈련 자격요건은 구체적으로 되어 있는가?
ㆍ기반구조와 업무환경개선활동이 린제조 결과처럼 6시그마 개선으로부
터 변화된 결과를 수용하여 계산하는가?

7. 제품실현

ㆍ인용문은 적용 가능한 ISO 9001 설계 및 개발에 의거하여 6시그마 방
법을 위한 설계의 용도로 만들어졌는가?

ㆍ인용문은 조직/공급자와 조직/고객이 6시그마 프로젝트 쪽으로 모니터
링과 개선하는 성과의 의도만큼 포함되어져 있는가?

ㆍ6시그마 프로젝트는 제품실현 프로세스에 더욱 증가하는 품질의 의도
만큼 인용되어 지고 있는가?

ㆍ중요요건에 6시그마 프로젝트 이슈, 게이지 R&R(계측시스템에 의한
오차 : 반복성, 재현성에 의한 측정)과 같은 것을 포함하여 측정활동을
확장하는 쪽으로 관심을 갖고 있는가?

8. 측정, 분석
및 개선

ㆍ인용문은 개선프로세스의 계획안에 6시그마로 지향하도록 만들어 졌는
가?

ㆍ인용문은 6시그마 통계기법 그리고 종업원 고용하기 위한 인사책임,
종업원들이 고객만족 해결에 익숙해지도록 하는 것을 포함하여 만들어
졌는가?

ㆍ인용문은 6시그마 프로젝트에 접근하는 만큼 내부감사계획과 스케줄링
활동으로 6시그마 프로그램과 그것의 상호작용을 포함하였는가?

ㆍ감사를 안내하기 위한 감사자 훈련, 자질 그리고 방법을 위하여 추가
적인 요구사항이 6시그마 프로젝트에 접근하도록 자세하게 쓰여 졌는
가?

ㆍ최고경영자에게 6시그마 프로젝트 자료와 방향을 보고하기 위한 개인
의 능력을 확인하도록 갖추어져 있는가?

ㆍ회사의 내부관계와 전체 기능의 다양한 지속적 개선 특징과 프로그램,
6시그마를 포함해서, 분명하게 기술되어 있는가?



- 18 -

4) 품질경영의 공통요인과 특성요인

품질경영 활동에 관한 선행연구에서 기업의 경영혁신을 추진하기 위해 실
행하는 각 기법은 서로 밀접한 관계가 있는 것으로 파악되었다. 최근의 많은
연구에서 두 개 이상의 경영기법을 동시에 포함한 연구가 활발히 이루어지고
품질경영기법의 통합적 실행을 위한 방안이 제시되고 있다. 품질경영 상호관
계의 연구에서 도출된 TQM, 6시그마, ISO 품질경영의 공통요인과 특성요인
을 정리하면 <표 2-6>과 같다.

<표 2-6> 품질경영 활동의 공통요인과 특성요인

연구자 : 1. Saraph 등(1989), Benson 등(1991) 2. Flynn 등(1994) 3. Powell(1995)
4. Ahire 등(1996) 5. Black & Porter(1996) 6. Samson & Terziovski(1999)
7. Sila(2002) 8. Hahn(1999) 9. Blakeslee(1999) 10. Harry(2000) 11. ISO

자료출처 : 김재룡(2003)의 연구 일부 수정

구 성 요 소
TQM 시그마6 ISO

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11

공통요인

리더쉽 0 0 0 0 0 0 0 0 0

전략적 계획 0 0 0 0 0 0

교육훈련 0 0 0 0 0

종업원 참여 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

정보사용과 피드백 0 0 0 0 0 0 0 0 0

보상 및 인센티브 0 0 0 0 0 0 0

고객중심적 자세 0 0 0 0 0 0 0 0 0

공급자 품질관리 0 0 0 0 0

프로세스관리 0 0 0 0 0 0 0 0

TQM

특성요인

설계품질관리 0 0 0 0 0 0

벤치마킹 0 0 0 0 0

시그마6

특성요인

전략과 통합프로세스적 사고 0

벨트제도활용 0 0 0

통계적 기법활용 0 0 0

ISO

특성요인

문서화시스템 0

객관적인 입증수단 0

품질보증을 위한 관리 척도 0
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2222.... 품품품품질질질질경경경경영영영영 성성성성과과과과에에에에 관관관관한한한한 연연연연구구구구

1) TQM활동과 경영성과

TQM의 수행에 따른 기업의 경영성과를 연구하는 방법은 연구자들에 따라
다양하게 나타나고 있다. 많은 연구자들이 기업 또는 조직의 성과를 분명하
게 정의하려고 노력해 왔지만 학문적으로는 성과 평가를 위한 전문성, 분석
수준 그리고 기본 개념에 관한 여러 견해로 논쟁이 계속되고 있다. 성과에
관련해서도 논쟁은 계속되고 있지만 연구자들은 주로 재무성과, 사업성과 그
리고 조직효과에 따라 성과를 구분한다. Fco 등(2002)의 TQM과 성과의 관
계에 관련된 연구에서 TQM은 사업지향성과 함께 불확실한 환경에 효과적으
로 대처하야만 하며 다른 측면에서는 TQM 요소와 성과는 산업철학적인 인
식으로부터 발전되어져야 하는데 행동적인 측면과 개인 학습과정의 양쪽 모
두에게 영향을 미치는 것을 고려하여야 한다고 하였다. <그림 2-2>의 모형
에서 TQM 동인의 문화적 변화를 수용함으로 TQM의 요소와 만족과의 관계
에서 성과를 조절해 주는 것으로 제시하였는데, TQM이 조직성과에 미치는
영향에 관한 연구방법에 있어서 양쪽 모두 중요한 구성요소라고 하였다.

<그림 2-2> TQM과 성과의 관계

자료출처 : Fco 등(2002)
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Juran(1993)은 TQM에 의해 제품의 품질이 향상되면 판매가 증가할 것이
며 이는 곧 시장점유율의 상승을 가져오게 된다고 하였다. TQM의 내부적인
성과, 외부적인 성과 그리고 가장 중요시되는 재무적인 성과는 TQM 활동의
종합적인 결과라고 할 수 있다.
품질경영의 내부적인 관점은 작업방법의 개선, 품질에 대한 책임감 증대,

팀웍, 개인별 직무수행능력 강화, 통계적 프로세스관리를 통한 정보공유 등을
통하여 적합품질의 제품을 생산하고 불량을 감소시켜 내부 실패비용의 감소
를 가져오며 나아가서는 외부 실패원가의 감소가 가능하게 되어 이익의 증가
를 가져오게 된다.
Ghobadian et al.(1998)은 품질개선의 외부적인 관점으로 고객지향적인 충

실한 이해로 서비스성과를 개선시켜 기업의 명성을 높이는 결과를 가져온다
고 하였다.
Adam(1994)은 품질개선을 위한 다양한 접근방법들 중 품질개선접근법과

생산성향상 접근법이 실제로 품질성과, 운영성과, 재무성과를 어떻게 향상시
키는지를 연구하였다. 품질성과는 불량률, 품질비용, 고객만족도를 포함시켰
으며 운영성과는 종업원 이직율, 종업원 만족도, 생산성으로 측정하였고 재무
성과는 자산수익률과 연간 매출성장률로 측정하였다. 이 연구의 결과는 품질
개선접근법이 품질성과와 높은 관계를 가지며 운영성과와 재무성과와는 약하
나 유의적인 관계를 갖고 있는 것으로 나타났으며 생산성향상 접근법도 품질
성과, 운영성과와 재무성과를 예측하는데 도움이 되는 것을 제시하였다.
Powell(1995)은 TQM과 사업성과와의 사이에 관계에 관하여 연속적으로

논제를 제기하였는데, 그의 연구에서 TQM, 경쟁우위 그리고 사업성과 사이
에는 유의적인 관계가 있다고 제시하였다.
Ahire(1996)는 TQM이 경쟁우위, 조직의 효율성뿐만 아니라 제품과 조직성

과를 개선하는 잠재력을 갖고 있다고 말하였다.
품질경영상 평가기준의 성과요소를 보면 말콤 볼드리지 품질상에는 고객중

심의 성과, 재무 및 시장성과, 인적자원관리 성과, 공급업체 및 협력업체 성
과, 조직유효성 실적을 성과로 보고 있다. 유럽품질상에서는 고객만족, 종업
원만족, 사회적 공헌을 경영성과로 두고 있으며, 일본 경영품질상에서는 리더
쉽과 사회적 책임의 성과, 개인과 조직의 능력향상의 성과, 프로세스의 성과,
재무성과, 고객만족성과로 평가한다.
한국 국가품질상 평가에서는 고객만족성과, 재무와 마케팅성과, 인적자원성

과, 프로세스운영성과, 구매와 협력업체성과, 조직 특유의 성과로 두고 있다.
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이상의 연구를 종합해 보면 TQM 성과는 주로 재무성과, 사업성과 그리
고 조직효과에 따라 구분한다. TQM을 통하여 추구하는 것은 조직의 효율적
인 운영, 제품의 품질향상과 신뢰성을 높여 고객만족 실현, 시장점유율 증대,
매출액 증가, 그리고 재무적 성과 등 여러 형태로 기업의 성과를 극대화하는
하는 것이라고 할 수 있다.

2) 6시그마활동과 경영성과

6시그마는 1962년, 미국의 마틴 마리에타 항공사의 퍼싱Ⅱ 미사일 프로젝
트에서 Crosby에 의해 소개된 무결점(Zero Defects)의 개념에서 출발한다.
미사일 제조공정의 결함을 성공적으로 감소시킬 수 있었던 무결점의 개념

이 1987년, 모토롤라의 Harry에 의해 6시그마라는 새로운 이름으로 소개되었
다. 그러나 무결점 운동은 높은 신뢰성을 요구하는 프로젝트형 산업에서는
큰 호응을 얻은 반면, 제조업을 포함한 대량생산시스템에서는 그다지 큰 성
과를 거두지 못하였다. 6시그마는 이러한 점에서 무결점의 정신을 계승하면
서도 분명하고 객관적인 확실한 방법을 제시하고 있다(신동설, 2001).
6시그마는 기업운영의 경영철학으로 종업원들의 일하는 자세, 생각하는 습

관, 품질을 중요시하는 효율적인 기업문화의 조성하여, 궁극적으로는 수익을
극대화 시키는 경영혁신 활동이라고 할 수 있는데, 모든 프로세스의 품질수
준이 6σ를 달성하여 불량률을 3.4PPM(또는 결함 발생수를 3.4 DPMO) 이하
로 하고자하는 품질전략이다.
6시그마는 모든 프로세스를 정량적으로 평가하여 품질개선 활동의 우선순

위를 설정하고 이에 따라 효율적으로 프로세스 관리를 수행한다. 6시그마는
고객의 관점에서 출발하여 프로세스의 문제(project)를 찾아서 통계적 사고로
문제를 해결할 수 있는 과정을 제시하고 있다. 이것을 문제점 해결을 위한
품질혁신의 단계라고 부르는데, 모토롤라나 GE 등에서 채택하고 있는 방법
으로, 네 단계로 나누어 실시하는 MAIC(Measurement/측정, Analysis/분석,
Improvement/개선, Control/관리) 문제해결 과정이라고 부른다. 이에 관한 상
세한 설명은 Harry(1994)에서 찾을 수 있다(김동훈 등, 2002).
6시그마에서는 높은 품질수준과 과학적인 방법에 의한 문제해결, 가시화된

성과를 평가하게 된다. 송명식(2003)은 BSC를 참고로 하여 6시그마의 경영성
과에 관한 여러 관점에서의 다양한 평가 지표들 중에서 생산혁신의 성과에
기반을 둔 지표로, 품질성과, 수익성, 생산성 등의 성과지표로 하여, 경영의
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효과성 및 효율성을 측정한 분석결과에 의하면, 6시그마를 도입ㆍ추진하고
있는 기업이 도입하지 않은 기업보다 품질성과와 생산성에서 유의한 영향을
미치는 것으로 밝혀졌다고 하였다.
Harry & Schroeder(2000)는 6시그마 경영으로 수익성 향상, 원가절감, 시

장점유율 향상 등의 성과를 거둘 수 있다고 하였는데, 하나의 예로 스위스의
ABB는 6시그마를 적용하여 불량률 68%, 제품원가 30%를 감소하여 2년 동
안 연 평균 8억 9천 8백만 달러의 비용을 절감하였다고 강조하였다.
황인천(2002)은 서비스기업에 대하여 6시그마의 성공요인과 성과의 관계를

검증하였는데, 6시그마의 성공요인인 벨트들의 수행능력, 프로젝트 수준은 대
체로 성과에 유의적인 영향을 미치는 것으로 나타났다고 하였다.
6시그마의 성공사례는 GE에서 6시그마를 도입한 이후 10여 년간 방법론이

크게 발전하고 그 효과를 인정받게 되자 2000년을 전후로 하여 6시그마가 세
계적으로 확산되었으며, 현재 세계적 기업의 40% 이상이 6시그마 경영을 추
진하고 있다. 국내에서도 삼성, LG, 포스코, KT 등의 대기업을 중심으로 하
여 6시그마의 도입효과가 보도된바 있으며 정부부처와 정부투자기관에도 도
입이 확대되고 있다(배영일, 2005).
6시그마의 확산추세로 볼 때 대기업이 협력업체의 생산성향상과 품질제고

를 위해서 6시그마 노하우를 전수할 필요가 있으며 중소기업은 경영난을 해
소하고 경쟁력을 강화하기 위해서 6시그마를 도입을 모색하여야 할 것이다.

3) ISO 품질인증과 경영성과

1987년 국제표준화기구(ISO)가 제정한 ISO 9000 품질인증은 품질경영시스
템에 관한 규격으로 유럽통합에 즈음하여 유럽규격으로 채택함으로써 이것을
국제규격으로 세계의 많은 국가들이 자국의 국가표준으로 채택하였으며,
1992년 우리나라에서도 KS A 9000을 국가규격으로 채택하여 정부 및 관련
기관의 적극적인 지원 하에 대기업을 비롯하여 많은 중소기업에서 인증을 획
득하고 있다. <표 2-7>의 한국인정원 자료에 의하면 우리나라의 ISO 9001
인증유지 현황을 보면 1994년도에 105개 업체가 ISO 품질경영시스템 인증을
취득한 이후 2005년 6월 현재 12,933개 업체가 인증을 유지하고 있는 것을
알 수 있다.
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<표 2-7> ISO 9001 연도별 인증유지 현황(2005. 06 현재)

자료출처 : 한국인정원(2005)

이재관(1998)은 그 동안 전 세계의 많은 대기업과 중소기업들이 자발적 또
는 외압에 의해서 ISO 9000을 도입했고 인증 획득을 위해 상당한 노력을 기
우였으나 그 곳에 들인 노력에 비하면 결과는 신통치 않다는 반응들이라고
하였으며 이에 대해서 기존 연구자들은 ‘진정한 품질경영’을 하지 않았기 때
문이라고 하였다.
Terziovski, Samson & Dow(1996)의 호주와 뉴질랜드의 기업들에 대한 조

사에서는 TQM의 도입 여부에 상관없이 ISO 9000 시리즈 인증획득이 조직
성과 측면의 개선으로 이어졌다는 증거는 찾을 수 없다고 보고하였다.
Brown, van der Wiele & Loughton(1998)의 호주 서부 지역의 ISO 9000

시리즈 인증 기업들을 조사한 연구에서는 중소기업의 경우, 고객요구와 같은
외부 원인들이 일반적으로 비용감소 등의 내부 원인들 보다 더 중요하다는
주장을 하였다. Lee & Palmer(1999)는 ISO 9000 시리즈의 인증획득 동기를
내적 및 외적요인 으로 나누어 조사한 결과 100명 이하의 소규모 사업장에서
는 주로 외적요인에 의하여 인증을 받게 되며, 인증획득과 전사적 품질관리
시스템에 대한 이해도도 낮아서 인증을 품질관리 시스템으로 확산할 의도를
갖고 있지 않다는 점을 실증적으로 밝혀냈다.
Rahman(2001)은 ISO 9000의 실행이 종업원 만족(Avery, 1994), 경쟁우위

획득(Vloeberghs & Bellens, 1996), 이익증대(Scotto, 1996) 그리고 생산성과
서비스품질 향상(Idris 등)을 개선하는 것으로 나타났다고 하였다.
연찬호(2002)는 ISO 9001 품질경영시스템의 요구사항이 경영성과에 어떠한

영향을 미치는 가를 연구하였는데, 첫째로 품질경영시스템의 요구사항들 즉
경영자 책임, 자원관리, 제품실현, 측정, 분석 및 개선 네 가지 요구사항은 고
객만족, 재무 및 시장, 인적자원, 외주업체 관리 및 조직의 효율성 등 경영성
과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째로 품질경영시스템이 구축되어 있

구분 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004
2005.

06

대기업 40 120 207 316 363 392 389 405 428 326 350 348

중소

기업
65 365 1199 2902 5592 10218 12808 13806 14324 10325 12085 12585

계 105 485 1406 3218 5955 10610 13197 14211 14752 10651 12435 12933
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는 기업은 생산관리 목표 수립 시 품질에 최우선 경쟁순위를 두고 목표를 수
행하고 있었으며 다음이 원가 순이었다. 셋째로 원가, 품질, 납기 신뢰성 및
유연성 등의 생산관리 목표는 경영성과에 영향을 미치는 것으로 검증되었다
고 하였다.
진임근(2004)은 미국, 일본 및 영국의 연구에서 조사한 내용 중 공통적으로

나타난 ISO 9001 품질인증의 효과는 외부적 성과로서 품질에 대한 인식제고,
경쟁회사와의 차별화, 고객만족도 향상 등이 있었고, 내부적으로는 품질관련
문서화의 개선, 제품품질의식 향상, 공정개선, 운용효율 증대 등으로 요약된
다고 하였다.
ISO 인증과 경영성과에 관련된 선행연구의 결과는 국내외 지역별, 대기업

과 중소기업, 재무적 요소와 비재무적 요소, 인증동기 등에 있어서 긍정적인
측면과 부정적인 측면의 다양한 연구 결과로 나타났다.
국내기업의 품질인증을 획득하는 동기와 기업성과에 관련된 주요 연구결과

들을 요약하면 <표 2-8>와 같다.

<표 2-8> 품질인증 동기와 기업성과에 관한 주요 연구

연구자 품질인증 동기와 기업성과
윤재홍(1994) 구매의 전제조건, 품질신뢰 입증수단, 업무관리의 기초, 품질보증

의 척도 실질적인 기업 활동의 변화

신재천(1996) 인증획득의 소비자에 대한 영향, 경영자의 인식변화 및 작업자의
변화에 대한 사례분석

소봉진(1996) 품질경영 성과로서 품질의식의 변화, 품질경영시스템 구축, 경영
성과, 고객관계 등을 분석

송정선(1996) 품질인증이 생산성에 유의한 관계와 영향력이 있음

박재홍(1997)
품질수준이 높아져감에 따라 기업성과에 큰 영향을 미치고, 특히
수익율, 시장점유율, 생산성, 비용에 영향을 미친다.
품질성과와 생산성 그리고 수익성 중 생산성을 제외한 모든 성과
에서 유의한 차이가 있다.

백종현 등(1998) 품질의 신뢰성 입증수단, 기업자체의 경쟁력 강화

유재권(2000)
인증획득의 내실을 기할 수 있는 방안을 제시
충분한 준비기간이 필요
전사적인 관심과 실행이 필수적

강 성(2002)

국제환경변화에 대응하여 무역장벽 극복
고객의 품질향상 요구에 부응
기업체질 개선
고객만족을 통한 기업이미지 제고
품질인증을 토대로 경쟁력향상 수단으로 활용하려는 전략적 의지
가 약하다.
품질향상이 매출이나 수출증대로 이루어지지 못함으로서 품질혁
신을 통해 실질적인 기업의 경쟁력이 향상되었다고 보기 어렵다.

진임근(2004) 품질인증 동기는 재무적 성과와 비재무적 성과에 유의수준 범위
내에서 유의한 결과를 보이고 있다.



- 25 -

3333.... 기기기기업업업업규규규규모모모모와와와와 품품품품질질질질관관관관행행행행

기업규모에 관한 정의는 나라마다 다르기 때문에 일률적으로 정의하기는
어렵다. 대기업과 중소기업의 구분은 주로 자본금 규모, 종업원 규모, 업종
등을 기준으로 분류한다. 우리나라 중소기업 관련법에서는 제조업의 경우
300인 이상을 대기업으로 300 미만을 중소기업으로 분류하고 있다.
기업규모와 품질관행에 관련된 연구는 연구자가 선택한 분류기준에 따라

인용하였다.
Ahire & Golhar(1996)은 기업규모에 관계없이 TQM의 실행으로 더 좋은

제품품질을 유도하며 TQM 실행 특성상 운영상의 차이는 발견되지 않았으
며, 높은 품질의 제품을 생산하는 대기업과 중소기업은 모두 똑같이 효과적
으로 TQM을 실행하고 있다고 하였다.
홍성식(1998)은 전략적 차원에서 TQM을 실행하는 경우 품질개선, 프로세

스, 조직관리의 요인이 기업규모에 관계없이 제품품질과 고객만족에 유의적
인 영향을 미친다고 입증하였으며 프로세스요인 중 공정개선에 공통적으로
영향의 정도가 큰 것으로 나타났다고 하였다.
노부호, 박영수(1999)는 품질경영관행의 실행정도와 기업성과는 정의 상관

관계가 있으며 품질경영의 리더쉽, 종업원의 품질정보 활용, 간접적 품질보
증, 공급업자의 관계, 고객만족을 지향하는 일반적 관행 등이 우수기업과 열
등기업의 기업성과를 잘 판별해 주는 것으로 나타났다고 하였으며 기업의 업
종과 규모 등 외형적인 요인이 기업성과에 영향을 주지 않는다고 하였다.
최성용(2001)은 대기업과 중소기업의 QM행태에 관한 연구에서 안영진

(1996), 서창적과 윤영진(1998), 성삼경과 최성용(1998), 그리고 김종걸 등
(2000)의 연구를 분석하였는데 기업규모별로는 품질경영 활동의 수준에서 별
다른 차이가 없는 것으로 나타났다고 하였다.
임호순 등(2003)은 ISO 9000 인증의 효익을 기업규모에 따라서 살펴보았는

데, 대기업에서 성과가 크고 각 성과 항목에 대하여서는 대기업에서는 내부
절차개선, 회사 이미지제고와 고객만족 증가, 품질개선의 순으로 나타났고,
중기업의 경우 내부절차, 회사이미지, 품질개선, 고객만족이 중요한 성과인데
반하여, 소기업은 회사이미지, 내부절차, 품질개선 고객만족 순으로 중요성이
파악되어, 기업규모가 영세한 경우 실익보다는 대외적인 이미지를 가장 중요
하게 생각하는 것으로 파악되었다.
Sun & Cheng(2002)은 노르웨이의 180개의 제조업체의 연구에서 중소기업
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과 대기업의 ISO 9000 인증취득과 TQM의 수행에 대한 비교를 하였는데, 다
음과 같은 결론을 얻었다.
첫째로, TQM의 다른 일면은 중소기업과 대기업에 있어서 다르게 공헌하

는 것이다.
둘째로, 현재 ISO 9000 인증과 TQM의 관행/사업성과 증진 사이에는 유의

적인 관련성은 없다는 것이다. <표 2-9>는 Sun & Cheng(2002)의 연구 결과
를 요약하여 정리한 것이다.

<표 2-9> ISO 인증과 TQM 적용관행 및 영향에 대한 비교

자료출처 : Sun & Cheng(2002)

이범재(2004)는 전자관련 기업의 6시그마성과와 관련해서 CEO의 리더쉽은
기업규모에 관계없이 품질성과에 긍정적인 영향을 미치는 중요한 요인으로
분석되었으며 교육훈련이 품질성과에 미치는 영향은 대기업에서 영향이 큰
것으로 나타났다고 하였다.
기업규모와 품질관행에 있어서 국내연구에서는 품질경영 관행은 큰 차이가

없다는 쪽이 주류를 이루고 있으나 임호순(2003)의 ISO 인증 효익, Sun &
Cheng(2002)의 TQM의 사업성과 기여도, 이범재(2004)의 교육훈련과 6시그
마 성과 등의 연구에서는 대기업과 중소기업의 품질관행의 차이가 있는 것으
로 나타났다.

Issue 대기업 중소기업

가장 많이 활용하는 관행TQM

훈련

Feedback

품질보증

Citizenship

공급자협력

리더쉽

종업원 참여

품질정보

의 사업성과 기여도TQM

전략적 경영

종업원 참여

공급자 선택

고객만족

품질정보의 유용한 사용

리더쉽

훈련

종업원 참여

Feedback

공급자 선택

전략적 경영

인증과 사업성과ISO 관계없음 Marginally

인증과 관행ISO TQM 관계없음 관계없음
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4444.... 품품품품질질질질경경경경영영영영 수수수수행행행행기기기기간간간간과과과과 경경경경영영영영성성성성과과과과

품질경영 수행기간이 기업의 품질경영 활동의 성공률을 높이고 경영성과에
좋은 영향을 미칠 것이라는 것이 지배적인 견해이지만 TQM과 관련된 기존
의 연구결과에서는 연구자마다 견해를 달리하고 있다.
Brown 등(1994)은 TQM의 실행에 있어 급진적인 방법을 사용하여도 대규

모 기업의 경우 TQM이 조직 내에 완전히 정착되어 통합되는 시기까지 약 5
년 정도의 시간이 소요될 것으로 보고 있으며, 소규모 기업의 경우는 적어도
3년 정도가 소요될 것으로 보고 있다.
Alloway(1994)는 2년 이상 적극적으로 TQM을 추진한 기업은 2년 미만의

시행기간을 가진 기업에 비해 TQM성과가 매우 높은 것으로 분석하였다.
DDI(1994)는 미국 내 TQM 실시 조직 536개사를 대상으로 기간에 대한

사례분석에서 TQM을 3년 이상 실시한 기업들은 2년 혹은 그 이하 기간을
실시한 기업에 비해 고객만족, 기존 고객유지, 경영실적, 그리고 조직분위기
등에서 현저히 높은 성과를 가져왔다고 분석하여 TQM 수행기간에 따른 성
과차이를 입증하고 있다.
Ahire 등(1996)은 TQM 수행기간과 품질에 대한 연구에서 고객초점 등 10

가지의 TQM 성공요인이 기간에 따라 어떤 차이가 있는 지를 실증 분석하였
다. 이 연구에서 TQM 수행기간을 3년을 기준으로 하여 3년 이상 된 기업과
3년 이하인 기업들과 품질성과에 대해 비교하였는데 그 결과는 차이가 없는
것으로 나타났다.
박흥서(1997)는 품질경영의 시도기간을 1년 미만, 1년-5년 미만, 5년 이상

으로 구분하여 품질경영관행의 차이를 분석하였는데 품질경영 시도기간에 따
라 품질관련 정보 및 분석관행과 품질보증 관행, 그리고 고객만족 관행에 차
이가 있는 것으로 판명되었으며, 품질경영 시도기간이 길수록 더 높은 점수
를 얻고 있는 것으로 분석되었다.
김재환(2001)의 연구에서는 TQM의 종업원 몰입요인이 TQM 성과에 미치

는 영향은 TQM 수행기간(3년 이상, 3년 미만)에 따라 조절효과가 있다는 것
을 입증하였는데 TQM 수행기간(3년 이상)이 길어질수록 TQM 몰입요인은
심화되어 TQM 성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
김용섭(2003)은 품질경영의 수행기간을 ISO 인증 후 4년 미만, 4년 이상 7

년 미만, 7년 이상으로 구분하여 도입기간이 경과함에 따라 TQM 항존성을
위하여 유의하여야 할 요인들을 확인할 수 있음을 입증하였다. 도입 초기에
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는 경영진 지원, 품질교육, 품질인력 질적향상 등이 품질프로그램의 상태를
향상시키고 품질프로그램에 대한 내부투자를 유도할 수 있음이 확인되었으
며, 그 이후에는 내부 의사소통과 함께 시스템 평가빈도, 프로세스 적시개선
과 실질적 품질향상, 적시문서변경 등 가시적인 TQM 성과들이 프로그램 상
태 및 투자와 회귀관계를 보이는 것을 확인 할 수 있었다. 또 TQM 도입 이
후 7년 이상 장기간이 경과한 기업들은 제품개발 고객참여, 상품개발에 품질
도구 활용, 설계 검토와 검증 등 제품 개발의 통합, 정교화 요인들이 프로그
램 상태 등 항존성 종속변수와 회귀관계를 나태내고 있는 것으로 확인되었
다.
진임근(2004)은 ISO 9000 품질인증 획득 후 경과기간은 기업의 재무적 성

과와 비재무적 성과 모두에 유의한 영향을 미치고 있지 않는다고 하였다.
품질경영 수행과 정착기간에 대한 일치된 기준은 없으나 선행연구의 결과

를 보면 대체적으로 3-5년 사이를 정착기로 볼 수 있으며 수행기간이 경과됨
에 따라 성과가 좋아진다는 쪽이 우세하게 나타나고 있다.

5555.... 품품품품질질질질경경경경영영영영활활활활동동동동의의의의 통통통통합합합합적적적적인인인인 추추추추진진진진의의의의 필필필필요요요요성성성성

오늘날의 품질경영은 기업의 전략적인 관점에서 추진되며 그 적용 범위도
고객만족과 품질분야에만 국한하지 않고 기업의 재무성과, 사회적 책임, 윤리
경영, 삶의 질 향상, 환경 등 다양하게 확산되는 추세이다. 때문에 품질경영
의 관점이 부분에서 조직과 이해관계자 집단 전체로 발전되었으며, 성과측정
도 비용 절감의 차원을 넘어서서 과학적이고 통계적인 문제해결기법을 사용
하여 기업의 가치를 극대화 시키는 쪽으로 관심을 갖게 되었다.
초창기 품질경영은 세계 2차 대전 중 군사 분야의 품질과 생산 공정으로부

터 발전되어 왔으며, 20세게 후반부터 품질경영은 ISO시스템과 6시그마, 그
리고 말콤 볼드리지상과 같은 영역의 접근 툴로 존재해 왔다. 미래에는 이와
같은 접근 툴이 하나로 통합되어 운영될 것이며, 품질의 범위 역시 비영리분
야와 삶의 질, 지역사회에 대한 공헌으로 확장될 것이다. 한편 기업 내부의
품질경영은 재무성과와 연관되어 평가되면서 지속적인 성과를 위해 창의성과
혁신이 더욱 요구될 것이라고 논하였다(품질경영, 2003년 12월).
Warnack(2003)은 지속적인 개선프로그램과 관련해서 ISO 9001의 전체 목

표나 목적은 6시그마와 볼드리지 우수성과 기준의 목표 및 목적으로 보완되
고 유지되는 사례가 많이 있었다고 하였다.
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Kubiak(2003)에 의하면 1980년 이래로 많은 품질전문가들은 품질분임조,
SPC(Statistical process control), ISO 9000, Reengineering, Benchmarking,
Balanced Score Card, Malcolm Baldrige National Quality Award criteria,
Six Sigma 그리고 Lean Manufacturing과 같은 품질경영 접근의 다양한 변
화를 수행하느라고 바쁘게 움직였다고 하였다. 이러한 품질경영의 변화 추세
에 맞추어 케임(2003)은 말콤 볼드리지 국가품질상은 총체적인 경영시스템으
로, ISO 9000은 건실한 기초 혹은 매커니즘으로, 그리고 6시그마는 지침에
따른 제반 통계적 도구를 활용한 공정 개선 툴로 활용할 수 있다고 하였다.

Kubiak(2003)도 케임과 같은 관점에서 품질경영기법의 통합적 접근의 관
점을 <표 2-10>에 의거 제시하였다.
품질경영기법의 통합적인 추진은 조직이 달성하고자 하는 최고의 목표 가

치에 따라서 검토되어야 한다.
품질경영활동의 통합적 추진에 관한 선행연구를 검토해 보면 미래의 품질

경영은 다양한 접근법과 방법론(TQM, 6시그마, ISO 품질경영 등)이 통합되
어 추진될 것이며, 이러한 요구에 부응하는 기업의 선택은 매우 중요한 의사
결정이 될 것이다. 품질경영을 성공적으로 추진하기 위해서는 기업의 수준과
능력에 적합한 품질경영기법을 도입하고 이를 체계적이고 종합적으로 접근하
는 방법이 무엇인지를 찾아서 하나의 경영혁신활동으로 통합해 적용하는 노
력이 필요하다고 하겠다.

<표 2-10> 품질활동 접근에 따른 주요 연계

자료출처 : Kubiak(2003)의 내용일부 수정

Six Sigma ISO 9000

강력하게 개선하기 위해서 영역Baldrigeㆍ

으로 전환하도록 견인차를 제공한다.

프로세스 변화 순환주기 그리고 낭비를,ㆍ

감소한다.

활기차고 학습하는조직을 창조함, -ㆍ

핵심가치Baldrige

식스시그마를 위한 프로세스 안정과 길을ㆍ

여는 일을 한다.

프로세스 경영 으로Baldrige category 6.0( )ㆍ

확실하게 연계 되었는가

프로세스 개선 보다 더 높은, Baldrigeㆍ

평점을 향한 해결의 열쇠를 요구한다.

규격 개정판에서 보다ISO 9001 2000ㆍ

많은 개념이 반영되었다Baldrige .
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제제제제 3333 장장장장 연연연연구구구구방방방방법법법법 및및및및 가가가가설설설설설설설설정정정정

제제제제 1111 절절절절 연연연연구구구구모모모모형형형형과과과과 가가가가설설설설의의의의 설설설설정정정정

1111.... 연연연연구구구구모모모모형형형형

품질경영을 실행한 결과가 경영성과에 어떻게 기여했는가에 대한 연구는
다양하게 이루어지고 있다.
본 연구는 상황론적인 관점에서 첫째로 품질경영 혁신활동 특성 집단별로

경영성과와 품질경영 기반활동 정도의 차이점을 분석한다. 둘째로 품질경영
기반활동이 경영성과에 미치는 영향을 분석하고 셋째로 품질경영 혁신활동
특성 및 기업규모별 구분에 의거 품질경영 기반활동이 경영성과 미치는 영향
의 차이가 존재하는지에 대한 실증적인 연구에 목적이 있다.
TQM 활동에 관한 이론적 연구를 통해서 분류된 TQM 요인들을 정리하여

경영층의 리더쉽, 교육 및 훈련, 시스템설계, 공급업체관리, 프로세스관리, 품
질데이타관리, 직원들의 관계, 품질부서의 역할을 품질경영 기반활동의 구성
요소로 연구모형에 반영하였다.
경영성과에 관련된 요소는 성과요인으로는 생산성향상, 품질향상, 원가절

감, 고객만족도 향상의 4가지를 사용하였다.
품질경영 혁신활동은 내부기준(6시그마)과 외부기준(ISO 품질경영)으로 구

분하고 이들의 특성별 관계구성을 조절변수로 사용하였다.
이러한 연구의 목적과 이론적 고찰을 토대로 하여 <그림 3-1>과 <그림

3-2>와 같은 품질경영특성의 관계구성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연
구모형을 도출하였다.
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<<<<그그그그림림림림 3333----1111>>>> 연연연연구구구구모모모모형형형형

경영성과경영성과경영성과경영성과

품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성< >< >< >< >

내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입(6 )(6 )(6 )(6 )ㆍㆍㆍㆍ

외부기준 도입외부기준 도입외부기준 도입외부기준 도입(ISO)(ISO)(ISO)(ISO)ㆍㆍㆍㆍ

품질경영 기반활동품질경영 기반활동품질경영 기반활동품질경영 기반활동

(TQM)(TQM)(TQM)(TQM)

<<<<그그그그림림림림 3333----2222>>>> 연연연연구구구구모모모모형형형형

품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성품질경영 혁신활동 특성< >< >< >< >

내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입내부기준 시그마 도입(6 )(6 )(6 )(6 )ㆍㆍㆍㆍ

외부기준 도입외부기준 도입외부기준 도입외부기준 도입(ISO)(ISO)(ISO)(ISO)ㆍㆍㆍㆍ

기업규모별 특성기업규모별 특성기업규모별 특성기업규모별 특성< >< >< >< >

대기업대기업대기업대기업ㆍㆍㆍㆍ

중소기업중소기업중소기업중소기업ㆍㆍㆍㆍ

품질경영기반활동품질경영기반활동품질경영기반활동품질경영기반활동< >< >< >< >

(TQM)(TQM)(TQM)(TQM)

경영층의 리더쉽경영층의 리더쉽경영층의 리더쉽경영층의 리더쉽ㆍㆍㆍㆍ

교육 및 훈련교육 및 훈련교육 및 훈련교육 및 훈련ㆍㆍㆍㆍ

시스템설계시스템설계시스템설계시스템설계ㆍㆍㆍㆍ

공급업체관리공급업체관리공급업체관리공급업체관리ㆍㆍㆍㆍ

프로세스관리프로세스관리프로세스관리프로세스관리ㆍㆍㆍㆍ

품질데이터관리품질데이터관리품질데이터관리품질데이터관리ㆍㆍㆍㆍ

직원들의 관계직원들의 관계직원들의 관계직원들의 관계ㆍㆍㆍㆍ

품질부서의 역할품질부서의 역할품질부서의 역할품질부서의 역할ㆍㆍㆍㆍ

경영성과경영성과경영성과경영성과< >< >< >< >

생산성향상생산성향상생산성향상생산성향상ㆍㆍㆍㆍ

품질향상품질향상품질향상품질향상ㆍㆍㆍㆍ

원가절감원가절감원가절감원가절감ㆍㆍㆍㆍ

고객만족도 향상고객만족도 향상고객만족도 향상고객만족도 향상ㆍㆍㆍㆍ
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2222.... 가가가가설설설설의의의의 설설설설정정정정

본 연구에서의 가설은 크게 품질경영 혁신활동 특성 구분에 의한 경영성과
와 품질경영 기반활동의 차이에 관한 가설과 품질경영 혁신활동 특성구분에
의한 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향의 차이에 관한 가설을 설
정하였다.
이론적 배경을 바탕으로 한 품질경영 기반활동 구성요소들과 경영성과에

대한 연구모형을 토대로 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였다.
첫 번째, 가설 1과 가설 2는 품질경영 혁신활동의 특성별 집단을 6시그마

도입집단과 ISO 품질경영만 도입한 집단으로 구분하여 두 집단의 특성별 혁
신활동에 따라서 생산성향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상과 같은
경영성과와 경영층의 리더쉽, 교육훈련, 시스템설계, 공급업체관리, 프로세스
관리, 직원들과의 관계, 품질부서의 역할과 같은 품질경영 기반활동(TQM)의
정도에 어떠한 차이가 존재하는지를 규명하기 위하여 설정하였다.

가가가가설설설설 1111 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동의의의의 특특특특성성성성별별별별 집집집집단단단단 간간간간에에에에는는는는 경경경경영영영영성성성성과과과과 정정정정도도도도의의의의
차차차차이이이이가가가가 존존존존재재재재한한한한다다다다....

가가가가설설설설 2222 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동의의의의 특특특특성성성성별별별별 집집집집단단단단 간간간간에에에에는는는는 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동
정정정정도도도도의의의의 차차차차이이이이가가가가 존존존존재재재재한한한한다다다다....

두 번째, 가설 3은 선행연구에서 TQM활동이 경영성과 개선에 도움을 준
다는 이론적 근거를 바탕으로 하여 TQM의 요소를 품질경영 기반활동으로
정의하였으며 이러한 품질경영활동을 통하여 제조업체의 경영성과에 어떠한
영향을 미치는 가를 규명하기 위하여 설정하였다.

가가가가설설설설 3333 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동은은은은 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 정정정정((((++++))))의의의의 영영영영향향향향을을을을 미미미미칠칠칠칠 것것것것이이이이
다다다다....

세 번째, 가설 4는 품질경영 혁신활동을 내부기준 혁신활동(6시그마)과 외
부기준 혁신활동(ISO 품질경영)으로 정의하고 이러한 품질경영 혁신활동의
특성별 집단에서 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향의 차이를 분
석하기 위하여 설정하였다.
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가가가가설설설설 4444 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁
신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을 것것것것이이이이다다다다....

네 번째, 가설 5는 품질경영 혁신활동의 특성별 집단을 중소기업과 대기업
으로 분류하여 기업집단별로 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향의
차이를 분석하기 위하여 설정하였다.

가가가가설설설설 5555 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁
신신신신활활활활동동동동 기기기기업업업업의의의의 규규규규모모모모에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을 것것것것이이이이다다다다....

가가가가설설설설 5555....1111 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 중중중중
소소소소기기기기업업업업의의의의 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있
을을을을 것것것것이이이이다다다다....

가가가가설설설설 5555....2222 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 대대대대
기기기기업업업업의의의의 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을
것것것것이이이이다다다다....

연구가설에 대한 요약과 검증방법은 <표 3-1>에 정리되어 있는데 가설 1,
2의 검증을 위해서는 T-test를 활용하였으며 가설 3, 4, 5의 검증에는 회귀분
석이 활용되었다.

<표 3-1> 연구가설 요약 및 분석방법

가 설 가 설 내 용 분석방법

가설 1 품질경영 혁신활동 특성에 따른 경영성과 차이 T-test

가설 2
품질경영 혁신활동 특성에 따른 품질경영 기반
활동 차이

T-test

가설 3 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향 회귀분석

가설 4
품질경영 혁신활동 특성별로 품질경영 기반활동
이 경영성과에 미치는 영향의 차이

회귀분석

가설 5 가설 4의 내용을 중소기업과 대기업별로 분석함 회귀분석

공통사항 요인분석에 의한 요인점수를 분석에 적용함
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제제제제 2222 절절절절 변변변변수수수수의의의의 조조조조작작작작적적적적 정정정정의의의의 및및및및 설설설설문문문문지지지지 구구구구성성성성

1111.... 변변변변수수수수의의의의 조조조조작작작작적적적적 정정정정의의의의

본 연구에서 사용된 품질경영 기반활동과 6시그마, ISO 품질경영과 같은
품질경영 혁신활동 특성의 관계구성이 경영성과에 미치는 영향을 측정하기
위하여 선행연구에서 사용된 변수들을 참고하였으며 변수의 조작적 정의는
다음과 같다.

1) 품질경영 기반활동

품질경영의 주요 활동에 관한 기존의 실증적인 연구에서, Saraph, Benson
과 Schroder(1989)는 포괄적인 문헌연구와 설문조사를 통해 효과적인 품질관
리활동으로 8개의 요인을 정의하였는데 선행연구에서 공통적 요인의 분류와
거의 동일함을 발견할 수 있다. 이들이 제시한 8개의 요인은 최고경영층의
리더쉽, 품질부서의 역할, 교육훈련, 제품 및 서비스의 설계, 공급자의 품질관
리, 공정관리, 품질자료의 정리 및 활용, 종업원관계 등이다.
Black 등은 Saraph 등이 제시한 8가지 품질경영 성공요소를 비판하면서

새로운 10개의 성공요인으로 기업품질문화, 전략적 품질관리, 품질개선 측정
시스템, 인간 및 고객경영, 운영적 품질계획, 외부환경과의 연결 경영, 공급자
와 동반자 관계, 팀웍 구조, 고객만족 지향, 개선된 정보흐름을 위한 의사소
통을 제시하였다.
Ahire 등(1996)은 Anderson 등의 연구를 발전시켜 최고경영자의 몰입, 고

객 초점, 공급자 품질관리, 품질관리 설계, 벤치마킹, 통계적 제품관리 이용,
내부적 품질정보 이용, 종업원 권한 부여, 종업원 참여, 종업원 훈련, 제품 품
질, 공급자 성과를 품질경영 주요 활동요인으로 제시하였다.
본 연구에서는 품질경영에서 공통적으로 많이 사용하고 있는 핵심적 성공

요인의 이론적 개념과 노부호와 박영수(1999), 정승환과 우성근(2003) 등의
설문 문항을 참고로 하여 품질경영 기반활동의 요인을 8가지로 하였으며 변
수의 조작적 정의는 다음과 같다.

(1) 경영층의 리더쉽
최고경영층의 리더쉽은 기업의 방향을 설정하고 기업의 비젼, 사명, 목표,
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가치를 추구하면서 조직전체의 구성원이 기업의 방침을 이해고 참여할 수 있
도록 전사적인 지원, 관심 및 동기부여가 중요한 요인들로 분류되고 있는데
Black & Poter(1996)의 경우 품질문화 및 정책을 추가로 포함시키고 있다.
본 연구에서는 선행연구에서 활용된 설문 문항을 중심으로 조직목표가치,

품질방침 전개, 품질에 대한 관심, 동기부여 등에 관하여 측정하였다.

(2) 교육 및 훈련
조직의 목적을 충실히 수행하기 위해서는 조직의 구성원들에게 기업의 목

표와 사업방향에 대한 교육, 시장여건의 변화에 대한 적응교육, 소집단활동
및 품질프로세스교육 등 품질지향적인 교육에 대한 투자가 필요하다.
Deming(1982) & Juran(1981)은 품질지향적인 훈련이란 품질경영활동에 필

요한 요소로서 품질을 향상시키기 위해서는 품질에 대한 교육과 훈련이 절대
적인요소라고 하였다. 교육훈련에 대한 중요성은 Ahire 등(1996), Blackburn
& Rosen(1993) 등에 의하여 중요한 품질관행으로 지적되었다.
본 연구에서는 선행 연구에서 사용한 설문 문항을 중심으로 품질경영혁신

을 위한 교육훈련, 교육훈련 계획수립과 실시평가, 시장변화에 대한 교육, 교
육훈련에 대한 시간과 투자의 정도를 설명할 수 있는 요인 등에 관하여 측정
하였다.

(3) 시스템설계
제품의 불량이나 사후에 고객의 불만을 최소화하기 위해서는 제품의 설계

개발 과정에서부터 고객의 요구사항을 수집하고 공정설계, 생산, 판매, 사후
관리에 이르는 전 과정에서 부서 간 협조가 잘 이루어지도록 업무시스템이
구축되어야 한다.
Anderson 등(1995)은 시스템설계에 있어서 내외적인 협력관계를 중요한

요인으로 지적하였다.
본 연구에서는 제품설계개발 과정에서 고객요구사항 수집, 부서간의 협조,

제품개발에서 사후관리의 전 과정에서 고객지향적인 업무수행 등을 중심으로
시스템설계의 정도를 측정하였다.

(4) 공급업체관리
공급업체관리는 품질경영에 있어서 중요한 요소 중에 하나이다. 품질경영

을 지향하는 기업들은 공급업체와 긴밀한 관계를 맺고 원활한 공급체계와 높
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은 수준의 품질을 보장하도록 요구하게 된다. 공급업체와 상호협력하고 신뢰
를 구축하는 것은 품질경영활동에 있어서 매우 중요한 일이다.
공급업체의 프로그램 참여(Flynn, Schroeder & Sakakibara, 1995), 공급업

체 품질경영 및 공급업체의 성과(Ahire 등, 1996) 등이 공급업체관리에 있어
서 중요한 관행으로 지적되고 있다.
본 연구에서는 공급업체 대한 품질 고려, 제품개발에 공급자 참여, 품질향

상 지원, 평가 등을 중심으로 공급업체관리의 정도를 설명할 수 있는 요인들
을 측정하였다.

(5) 프로세스관리
품질경영에 있어서 프로세스관리는 공급업체에 관련된 자재, 부품, 서비스

등의 품질향상을 추구하고 각종 품질정보와 공정의 모니터링을 실시하여 지
속적인 개선을 추구하게 된다. 효율적인 프로세스관리는 공정능력을 강화하
고 신뢰성을 높임으로 제품의 불량을 줄이게 된다.
Deming(1983)은 설계, 기계, 훈련, 지휘 등 시스템에서 문제를 파악하기 위

한 지속적인 조사가 필요하다고 하였다.
Garvin(1992)은 높은 품질의 제품을 생산하는 공장은 작업시간 중 상당한

부분을 작업장치의 유지ㆍ보수에 사용하고 많은 비용을 투자한다고 주장하였
다.
본 연구에서는 품질향상 위주의 프로세스 설계, 입출하 품질자료의 체계적

검토, 공정 중 품질검사 및 자료문서화, 모니터링 정보의 내외부 고객개선 자
료로 제공, 예방 및 문제해결 활동 등을 중심으로 프로세스관리의 정도를 설
명할 수 있는 요인들을 측정하였다.

(6) 품질데이터관리
품질개선을 위해서는 품질정보가 신속하고 적시에 제공되어야 한다. 품질

에 문제가 발생하면 즉시 품질관련부서와 작업자에게 전달되어야 한다. 품질
자료는 품질문제해결이나 개선활동에 활용되어야 하며 업무성과 측정 시나
품질방침 수립을 위해서 경영자의 의사결정에 반영되어야 한다.
Poter & Parker(1993)는 품질관행에 있어서 품질정보 활용과 품질자료의

수집이 중요함을 지적하였다.
Flynn, Schroeder & Sakakibara(1995)는 품질성과의 피드백, 품질정보 이

용가능에 대해서 강조하였다.
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본 연구에서는 품질자료의 신속한 활용, 개선활동 자료로 제공, 품질계획
및 업무성과 측정 시 유용한 평가자료, 경영층의 의사결정과 방침수립에 활
용되는 설문 문항을 중심으로 품질데이터관리의 정도를 설명할 수 있는 요인
들을 측정하였다.

(7) 직원들과의 관계
종업원이 애사심을 갖고 품질경영활동에 적극적으로 참여하도록 유인하는

것은 매우 중요하다. 종업원의 자기 실현정도(Ander & Schroder, 1995), 종
업원의 참여 및 권한의 위임(Ahire 등, 1996), 그리고 보상제도 및 업무평가
제도(Snell & Dean, 1992; Young, 1992) 등이 직원들의 참여시스템을 개선시
키는 중요요인으로 작용된다. 종업원과의 관계가 좋은 기업일수록 품질성과
와 경영성과를 향상시키는 잠재력을 보유하고 있다고 할 수 있다.
본 연구에서는 자기개발, 품질의사결정에 종업원 의견수렴, 품질의사결정

재량권, 제안포상, 평가에 의한 보상을 중심으로 직원들과의 관계의 정도를
설명할 수 있는 요인들을 측정하였다.

(8) 품질부서의 역할
품질개선을 위한 품질부서의 역할은 품질부서의 위상, 최고경영층과의 근

접정도, 의사결정에 미치는 정도 등이 중요한 요인으로 일반화되어 있으나
Bossink 등(1993)의 경우는 라인-스테프의 관계를 중요한 요인으로 지적하였
다.
Poter & Parker(1993)는 품질경영 활동을 강화하기 위해서 품질관리부서의

전략적 활용을 강조하였다.
본 연구에서는 품질부서의 역할, 제품불량의 원인 및 개선대책의 체계적인

보고, 품질검사 및 공정이상 유무 보고, 품질보증체계 확립, 경영층과의 품질
관련 의사소통을 중심으로 직원들과의 관계의 정도를 설명할 수 있는 요인을
측정하기 위해 품질경영 기반활동에 관한 요인을 8가지로 하였으며 변수의
조작적 정의에 관한 요약은 <표 3-2>와 같다.
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<표 3-2> 품질경영 기반활동에 관한 변수의 조작적 정의

구분 조작적 정의 관련연구

경영층의

리더쉽

경영층의 지원 및 관심ㆍ

품질문화 및 정책의 수립ㆍ

동기부여ㆍ

Black & Porter(1996)

Saraph et al.(1989)

교육 및 훈련
교육훈련에 대한 지원ㆍ

지속적인 교육훈련ㆍ

등Ahire (1996)

Flynn, Schroeder & Sakakibara(1995)

시스템설계
내외적 협력관계정립ㆍ

부서간 상호협조ㆍ

등Anderson (1995)

Larson & Sinha(1995)

공급업체관리
공급업체의 프로그램참여ㆍ

공급자 품질 및 성과관리ㆍ

Flynn, Schroeder & Sakakibara(1995)

등Ahire (1996)

프로세스관리
공정 및 품질검사ㆍ

예방 및 문제해결 활동ㆍ

Benoy(1996)

Garvin(1992)

품질데이타

관리

자료기록 및 보관ㆍ

평가 자료로서의 활용ㆍ

종업원에게 feed-backㆍ

Poter & Parker(1993)

Tax & Brown(1998)

Flynn, Schroeder & Sakakibara(1995)

직원들과의

관계

종업원의 자기실현 지원ㆍ

종업원 참여 및 권한위임ㆍ

보상제도 및 평가제도ㆍ

Anderson & Schroeder(1995)

등Ahire (1996)

Snell & Dean(1992), Young(1992)

품질부서의

역할

품질관리부서의 위상ㆍ

최고경영층에의 접근ㆍ

조직의 의사결정에 미치는ㆍ

영향

Poter & Parker(1993)

등Bossink (1993)
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2) 경영성과

품질경영과 경영성과에 관련된 연구는 연구자에 따라서 다양하게 제시되고
있지만 본 연구에서는 생산성향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상의 4
가지 요인을 사용하였다.

(1) 생산성향상
기업의 환경변화와 기술향상 등으로 기업은 생산성향상에 다 많은 관심을

갖고 있으며, 기업내부의 혁신활동을 통해서 생산성향상을 달성하려는 노력
을 하게 된다. Naguib(1993), Powel(1995), Rahman(2001)은 TQM을 통해서
생산성이 증대된다고 하였으며, 국내연구에서는 양창호(1994), 전응수(2002)
등의 연구에서 TQM이 생산성향상에 긍정적인 효과가 있는 것을 입증하였
다.
본 연구에서는 제품생산의 전반적인 측면에서 생산성향상의 정도를 측정하

였다.

(2) 품질향상
품질향상은 제품에 대한 고객의 신뢰성을 높이고 고객만족을 실현하여 기

업의 시장증대에 기여하게 된다. 품질성과와 관련해서 Kane(1995), Carman
등(1996), Ahire(1996) 등은 TQM을 통해서 품질성과에 긍정적인 효과가 있
는 것을 입증하였으며, 국내연구에서는 최현경과 박재홍(1998), 노부호와 박
영수(1999), 전응수(2002) 등 여러 연구에서 TQM이 품질성과에 영향을 미치
는 것을 입증하였다.
본 연구에서는 제품생산의 전반적인 측면에서 품질향상의 정도를 측정하였

다.

(3) 원가절감
원가절감은 우수한 제품을 경쟁사보다 값싸게 제공하여 고객증대 및 시장

점유율을 높이게 한다. 가격경쟁력 향상과 관련해서 품질향상 프로그램은 단
기적으로 원가절감 및 고수익을 창출한다. 또한 장기적으로는 회사의 성과에
이익이 된다(송자 외 5인 공역, 원가회계, 2001).
생산관리의 목표 중 원가관리요소는 매우 중요하다. 원가는 제품을 생산하

는데 소요되는 자재, 노동력, 직ㆍ간접 경비 등과 같은 지출비용을 말한다.
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생산원가에서 이러한 관리항목 중 재고자산과 관리비용을 적절하게 관리하
면서 생산의 유연성을 갖는 것이 생산경영 목표의 하나이다. 재무성과와 관
련해서는 Naguib(1993), Adam(1994), Powel(1995), Wilson(2000) 등과 국내
의 양창호(1994), 전응수(2002) 등이 TQM이 재무성과에 영향을 미치는 것을
입증하였다.

(4) 제품 및 서비스에 대한 고객만족도 향상
기업은 고객이 원하는 제품과 서비스를 값싸게 편리하게 제공할 수 있는

제반 능력을 갖추어야만 경쟁우위를 지킬 수 있다. 조직의 모든 활동이 고객
지향적인 사고로 양질의 제품생산과 고객의 기대에 부응하도록 TQM은 고객
의 요구사항 이나 만족도를 증진시키는 활동을 강조하고 있다. 전사적인 품
질개선노력과 고객중심적인 사고를 기업의 최고목표로 삼고 고객만족도를 달
성하도록 조직의 구성원을 유인하는 것이 매우 중요하다고 하겠다. 고객만족
과 관련해서는 Kane(1995), Carman 등(1996), Rahman(2001)과 최현경과 박
재홍(1998), 강병서와 안민섭(2000) 등이 TQM이 고객만족 성과에 영향을 미
치는 것을 입증하였다.
본 연구에서는 제조업체의 전반적인 측면에서 제품 및 서비스에 대한 고객

만족도 향상의 정도를 측정하였다.

3) 기업규모

기업규모에 대해서 정의하는 기준은 국가에 따라 다르다. 한국은 1982년에
개정된 중소기업 기본법 제2조 및 동시행령 제3조에서 제조업은 상시근로자
수 300인 미만을 중소기업으로 구분하고 있다. 각종 정부의 정책, 유관단체의
가입, 기타 기업과 관련된 이해관계에서 이 기준을 많이 활용함으로 본 연구
에서도 이 기준을 따라서 분석에 적용하였다. 품질경영 활동이 기업규모에
따라서 다르게 나타날 수 있으므로 품질경영 혁신활동 특성이 기업의 규모별
로 차이가 존재하는지를 규명 할 필요가 있다.

2222.... 설설설설문문문문지지지지 구구구구성성성성

이상의 조작적 정의를 근거로 하여 <표 3-3>과 같이 설문지를 구성하였
다.
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품질경영 기반활동에 관한 설문 문항은 경영층의 리더쉽 5문항, 교육 및 훈
련 5문항, 시스템설계 5문항, 공급업체관리 5문항, 프로세스관리 5문항, 품질
데이터관리 5문항, 직원들과의 관계 5문항, 품질부서의 역할 5문항으로 총 40
개 문항을 측정하였다. 경영성과와 관련해서는 최근 3년간의 성과를 생산성
향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상에 관한 4개 문항을 측정하였다.
측정은 5점 척도를 사용하여 측정하였다. 연구에 사용된 변수 외에 기업의

특성과 관련해서 종업원수, 매출액, 업종, 품질경영 도입단계 및 도입연수를
파악하였다.
응답자의 인구통계적 문항으로는 직위, 근무부서, 근속년수, 연령을 설문에

포함하여 조사하였다.

<표 3-3> 설문지의 구성

변수 설문문항 항목수 측정척도 척도

품

질

경

영

기

반

활

동

경영층의 리더쉽 3.01 5 점Likert 5

교육 및 훈련 3.02 5 점Likert 5

시스템설계 3.03 5 점Likert 5

공급업체관리 3.04 5 점Likert 5

프로세스관리 3.05 5 점Likert 5

품질데이터관리 3.06 5 점Likert 5

직원들과의 관계 3.07 5 점Likert 5

품질부서의 역할 3.08 5 점Likert 5

혁

신

활

동

식스시그마 추진상태 4.01 3 년수 선택형,

인증 유지상태ISO 4.02 3 년수 선택형,

식스시그마 장애요인 5.01 10 점Likert 5

장애요인ISO 5.02 10 점Likert 5

경 영 성 과 6.01 4 점Likert 5
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제제제제 4444 장장장장 자자자자료료료료분분분분석석석석과과과과 가가가가설설설설검검검검증증증증

제제제제 1111 절절절절 표표표표본본본본기기기기업업업업의의의의 일일일일반반반반적적적적 특특특특성성성성

설문의 조사기간은 2005년 8월 1일부터 2005년 9월 20일까지였다. 이 기간
동안 에 전국에 있는 제조업체의 품질경영 담당자 혹은 관련부서에 우편, 팩
스, 전자우편 혹은 직접방문을 통하여 총 400개의 설문조사지가 배부되었으
며, 이 중에서 178개의 자료가 회수되었다. 접수된 자료 중에서 불성실한 답
변자료 5부와 품질경영 혁신활동 중 ISO 품질경영시스템을 미도입한 25개
업체자료를 제외한 148개(37%)의 자료를 분석에 사용하였다. 설문지 배부업
체에 대하여 3차례의 전화 독촉을 실시한 결과, 높은 회수율을 보였다.
표본의 기업별 종업원 규모는 소규모 기업에서 대형 기업에 이르기 까지

다양한 분포를 보이고 있다. 기업의 종업원 수는 300명 미만의 중소기업이
86개 업체로 58.1%, 300명 이상의 대기업이 62개 업체로 41.9%이다.
종업원 수, 매출액의 규모별 분포는 <표 4-1>과 같다.

<표 4-1> 기업의 규모별 분포

구 분 빈도 업체( ) 백분율(%)

종업원 수

명 미만100 44 29.7

명 이상 명 미만100 - 300 42 28.4

명 이상 명 미만300 - 1,000 35 23.6

명 이상1,000 27 18.2

합 계 148 100

연간매출액

억 미만100 27 18.2

억 이상 억 미만100 - 300 41 27.7

억 이상 억 미만300 - 1,000 18 12.2

억 이상 억 미만1,000 - 3,000 30 20.3

억 이상3,000 32 21.6

합 계 148 100
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응답 업체의 제조업종은 9개 분야로 분류하였으며, 분포는 <표 4-2>에서
보는 바와 같이 전체 응답 업체 중 금속ㆍ기계ㆍ장비가 39개 업체로 26.4%,
자동차(부품포함)가 29개 업체로 19.6%, 전기전자 업체가 26개 업체로
17.6%, 기타 제조가 21개 업체로 14.2%, 석유화학이 16개 업체로 10.8%, 식
음료업이 10개 업체로 6.8%, 종이ㆍ목재가 3개 업체로 2.0%, 의약품이 2개
업체로 1.4%, 섬유ㆍ피복ㆍ의복이 2개 업체로 1.4%의 순으로 나타났다. 우리
나라 제조업의 주력업종인 금속ㆍ기계ㆍ장비, 자동차(부품포함), 전기전자, 석
유화학의 4개 업종이 전체의 74.4%로 높은 비율를 나타내고 있다. 조사업체
중 식음료업, 섬유제조, 의약품, 종이목재는 낮은 비율을 보이고 있다.

<표 4-2> 기업의 업종별 분포

응답 업체의 품질경영 도입단계에 따른 분포는 <표 4-3>에서 보는 바와
같이 전체 응답 업체 중 1단계가 6개 업체로 4.1%, 2단계가 34개 업체로
23.5%, 3단계가 43개 업체로 29.1%, 4단계가 65개 업체로 43.9%로 나타났다.

업 종 분 류 빈도 업체( ) 백분율(%)

식 음 료 업 10 6.8

섬유 피복 의복ㆍ ㆍ 2 1.4

의 약 품 2 1.4

금속 기계 장비ㆍ ㆍ 39 26.4

전 기 전 자 26 17.6

자동차 부품포함( ) 29 19.6

석 유 화 학ㆍ 16 10.8

종 이 목 재ㆍ 3 2.0

기 타 제 조 업 21 14.2

합 계 148 100
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<표 4-3> 품질경영 도입단계

응답 업체의 품질경영 혁신기법 도입형태 분류에 따른 분포는 <표 4-4>에
서 보는 바와 같이 전체 응답 업체 중 6시그마와 ISO 품질경영을 같이 도입
하고 있는 업체는 60개 업체로 40.5%, ISO 품질경영만 도입하고 있는 업체
는 88개 업체로 59.5%로 나타났다.

<표 4-4> 품질경영 혁신활동 기법의 도입형태 분류

본 연구에서 조사대상 업체는 ISO 인증을 취득한 업체를 대상으로 6시그
마 도입여부를 분류하여 분석에 사용하였다
응답 업체의 품질경영 혁신활동 기법의 도입 및 추진기간에 따른 분포는

<표 4-5>에서 보는 바와 같다. ISO 품질경영도입의 경우는 도입기간 4-5
년이 40개 업체로 27.0%, 10년 이상이 40개 업체로 27.0%, 8-9년이 29개 업
체로 19.6%, 2-3년이 19개 업체로 12.8%, 6-7년이 15개 업체로 10.1%, 1년
이하가 4개 업체로 2.7%로 나타났다.
ISO 품질경영 도입연수가 6년 이상 된 업체가 85개 업체로 5년 이하의 업

체보다 높은 비율을 보이고 있다. ISO 품질경영의 추진기간은 4-5년 사이와

도입단계 빈도 업체( ) 백분율(%)

단계 품질규격에 의한 품질검사 및 품질수준유지1 ( : QC) 6 4.1

단계 품질문제해결을 위한 통계기법 및 도입2 ( ISO : TQC) 34 23.5

단계 전사적 혁신프로그램 품질경영시스템 구축3 ( , : TQM) 43 29.1

단계 단계 품질경영 핵심전략의 통합적 관점으로 추진4 ( 3 + ) 65 43.9

합 계 148 100

도입형태 빈도 업체( ) 백분율(%)

식스시그마 + ISO 60 40.5

품질경영만 도입I S O 88 59.5

합 계 148 100
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10년 이상에 가장 높은 비율을 보이고 있다.
6시그마는 148개의 ISO 품질경영 도입업체 중 60개 업체가 도입(40.5%)하

고 있다. 6시그마 도입기간은 4-5년 사이에 가장 높은 비율을 나타보이고 있
으며, 특히 식스시그마의 경우는 도입 기간이 2년에서 7년 사이에 집중(52개
업체, 86.7%)되어 있음을 알 수 있다.

<표 4-5> 품질경영 혁신활동 기법의 도입 및 수행기간

6시그마와 ISO 품질경영을 동시에 도입한 60개 업체의 품질경영 도입방법
을 분석한 결과는 6시그마를 선 도입한 업체가 6개 업체(10%), 6시그마와
ISO 품질경영을 같은 해에 도입한 업체가 3개 업체(5%), ISO 품질경영을 선
도입하고 6시그마를 나중에 도입하여 실시하고 있는 업체가 51개 업체(85%)
로 나타났다.
대부분의 기업에서 ISO 인증 취득 후에 6시그마를 도입하고 있는 것으로

조사되었으며, 도입 시기도 다양한 형태를 나타내고 있다. <표 4-6>는 6시그
마와 ISO 품질경영의 동시실시 업체의 도입연수 비교표이다.

구 분
품질경영 도입ISO 시그마 도입6

빈도 % 빈도 %

년1 4 2.7 7 11.7

년2-3 19 12.8 17 28.3

년4-5 40 27.0 23 38.3

년6-7 15 10.1 12 20.0

년8-9 30 20.3 1 1.7

년 이상10 40 27.0

합계 148 100 60 100

전체비율 100% (148/148) 40.5% (60/148)
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<표 4-6> 6시그마와 ISO 품질경영 동시 실시업체의 도입연수 비교

* 6시그마 선 도입 업체, ** 6시그마와 ISO 품질경영을 같은 해에 도입

설문응답자의 직위, 근무부서, 근속연수, 학력, 나이에 대한 인구통계학적
특성은 <표 4-7>과 같다.
응답자의 직위는 과장 이하가 89명으로 60.1% 이며, 부서장 이상이 59명으

로 39.9% 이다. 응답자 중 사원13명(8.%)을 제외한 135명이 초급간부사원 이
상으로 나타났다. 응답자의 부서는 품질경영부서, 생산관련부서 또는 경영지
원부서에 소속되었으며 68.2%(101명)의 비율을 보이고 있다.
응답자의 근속연수는 3년 미만 13.5%(20명)로 나타났으며 3년 이상은

도입연수
시그마 도입6

계
1 2 3 4 5 6 7 8

I

S

O

품

질

경

영

도

입

1

2 1 1

3 1 3 1*1*1*1* 1*1*1*1* 6

4 1 1 1*1*1*1* 1*1*1*1* 4

5 4 2 2**2**2**2** 1*1*1*1* 9

6 1 1*1*1*1* 2

7 1**1**1**1** 1

8 2 1 1 3 3 10

9 1 1 2

10 1 1 2 2 1 7

11 1 1 3 2 3 10

12 1 1 2 4

13 1 1

14 2

15 2 1

16 1

17

18

계 7 11 6 13 10 9 3 1 60



- 47 -

86.5%(128명)이다.
응답자의 나이는 30세 이하가 13.5%(20명)로 이며 31세 이상 40세가

56.1%(83명)로 높은 비율를 보이고 있으며 41세 이상은 30.4%(45명)로 나타
났다. 응답자의 직위, 근무부서, 근속연수, 나이의 비율을 보면 설문작성에 대
한 신뢰도는 높다고 하겠다.

<표 4-7> 설문응답자 특성

구 분 빈도 명( ) 백분율(%)

직위

사 원 13 8.8

계장 대리ㆍ 35 23.6

과 장 41 27.7

부 서 장 47 31.8

임 원 12 8.1

합 계 148 100

근무부서

품질경영 품질관리 보증ㆍ ㆍ 22 14.8

경영혁신 시그마추진팀, 6 15 10.1

경영지원 총무 관리, , 41 27.7

경영전략 기획 분석ㆍ ㆍ 14 9.6

생 산 기 술ㆍ 9 6.1

경리 재무 회계ㆍ ㆍ 32 21.6

기 타 15 10.1

합 계 148 100

근속연수

년 미만3 20 13.5

년 미만3-5 24 16.2

년 미만5-10 28 18.9

년 미만10-15 43 29.1

년 이상15 33 22.3

합 계 148 100

나이

세 이하30 20 13.5

세31-40 83 56.1

세41-50 37 25.0

세 이상51 8 5.4

합 계 148 100
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제제제제 2222 절절절절 타타타타당당당당성성성성과과과과 신신신신뢰뢰뢰뢰성성성성의의의의 검검검검증증증증

이론적 연구에서 도출된 개념의 조작화를 통해서 사용되는 변수들에 대한
타당성 검증은 요인분석을 이용한다. 타당성 평가는 측정항목이 이론적 틀에
서 얼마나 타당성 있게 잘 설명해 주는 가를 평가해 가는 과정이다. 본 연구
에 사용되는 변수들에 대한 타당성 검증은 요인분석에서 가장 많이 쓰이는
주성분 분석을 이용하였으며 요인회전 방법으로는 요인들 간의 상호 독립성
을 유지하여 회전하는 직각회전 방법(varimax rotation)을 실시하였다.
신뢰성은 넓은 의미에서 측정의 오류발생이 없을 정도로 연구대상에 대해

반복 측정했을 때 결과가 얼마나 일관성 있게 나타나느냐를 판단하는 개념이
다. 신뢰성을 측정하는 방법에는 다양한 방법으로 실시할 수 있으나 일반적
으로 Cronbach(1951)가 개발한 ‘Cronbach’s α’로 신뢰도를 추정하였다. 신뢰
성을 평가하는 알파 값에는 기준이 없으나 일반적으로 탐색적인 연구 분야에
서는 알파 값이 0.60이상이면 충분하고, 기초연구분야에서는 0.80, 중요한 응
용연구 분야에서는 0.90이상이면 된다고 주장한다(Nunally, 1978).

1111.... 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동에에에에 관관관관한한한한 특특특특성성성성

품질경영 기반활동에 대한 타당성 및 신뢰성분석은 품질경영의 주요활동
연구에서 공통적으로 많이 사용하는 40개 항목을 대상으로 <표 4-8>과 같이
타당성 및 신뢰성을 분석하였다.
타당성 검증 분석결과를 보면, 요인분석에서는 6개 요인구조로 도출되었다.
여기서 추출된 요인구조의 설명력은 69.93%를 보이고 있다. 요인개수의 결

정은 고유 값 1이상을 기준으로 하였는데 전체 40개 변수 중 추출된 변수는
31개이며 요인적재 값이 0.55 미만인 변수는 탈락시켰다. 변수는 추출된 요인
의 명칭은 연구모형에서 제시된 품질경영 기반활동의 구체적인 특성과 부합
하는 성향을 찾아서 요인1을 품질공정운영(11개 변수), 요인2는 교육훈련(6개
변수), 3요인은 경영층의 리더쉽(5개 변수), 요인4는 시스템설계(5개 변수),
요인5는 보상(2개 변수), 요인6은 공급업체관리(2개 변수)로 정하였다.
타당성과 신뢰성 검증에서 탈락된 변수는 설문문항 3.04 공급업체관리에서

공급업체 선정 시 품질고려사항과 공급업체에 대한 평가, 3.06 품질데이터관
리에서 품질자료의 경영층의사결정 수립 시 사용, 3.07 직원들과의 관계에서
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품질의사결정 과정에서 종업원 의견수렴, 제품별 또는 공정별 품질의사결정
재량권, 3.08 품질부서의 역할에서 품질담당자 독립적 업무수행, 제품/공정의
불량원인 및 개선대책의 체계적 수집보고, 품질보증업무 주관, 품질문제나 대
책에 관한 경영층과의 의사소통으로 총 9개이다.

<표 4-8> 품질경영 기반활동에 대한 요인 및 신뢰도 분석

요

인
변 수

요인

1

요인

2

요인

3

요인

4

요인

5

요인

6

고유

값

누적

분산

알파

값

품

질

공

정

운

영

품질자료를 문제해결 개선에 활용ㆍ

품질자료는 품질계획수립에 도움 줌

품질자료는 신속하게 활용

자재 공급서비스 등의 품질자료관리,

공정 중 품질검사와 성과통계를 문서화

품질자료를 업무성과 측정 활용

프로세스 모니터링을 개선자료로 제공

제품 서비스품질 공정이상유무 검토, ,

프로세스는 품질향상을 최우선 설계

기계설비 예방활동 공정문제해결 자유,

공급업체의 품질향상 및 협력업체 구축

.771.771.771.771

.770.770.770.770

.769.769.769.769

.707.707.707.707

.700.700.700.700

.690.690.690.690

.685.685.685.685

.643.643.643.643

.628.628.628.628

.605.605.605.605

.601.601.601.601

14.48214.48214.48214.482 46.71746.71746.71746.717 .939.939.939.939

교

육

훈

련

효과적인 교육훈련 시간 및 투자

품질경영혁신 위한 적극적인 교육훈련

시장여건 변화에 따른 교육

교육훈련 계획수립과 실시에 대한 평가

품질향상 소집단 교육 개선프로그램, , ,

종업원 자기개발 프로그램 참여지원

.752.752.752.752

.705.705.705.705

.659.659.659.659

.626.626.626.626

.623.623.623.623

.623.623.623.623

2.2742.2742.2742.274 54.05254.05254.05254.052 .898.898.898.898

경

영

리

더

쉽

품질개선활동에 대한 관심과 책임

적극적인 품질방침 전개

조직의 지속적인 개선을 위한 동기부여

품질문제 해결에 적극관여와 해결모색

조직의 목표 비젼 가치 설정 추구, ,

.786.786.786.786

.743.743.743.743

.728.728.728.728

.713.713.713.713

.654.654.654.654

1.6911.6911.6911.691 59.50659.50659.50659.506 .907.907.907.907

설

계

시

스

템

제품설계개발의 부서 간 협조

개발 생산 판매 사후의 고객지향, , ,

제품설계개발 시 고객요구 수집반영

규격과 절차명확 싸이클타임 최소화,

내외부고객 의사소통을 통한 개선활동

.767.767.767.767

.755.755.755.755

.742.742.742.742

.690.690.690.690

.575.575.575.575

1.3011.3011.3011.301 63.70263.70263.70263.702 .877.877.877.877

보

상

제안제도 활용 및 적절한 포상 실시

평가제도에 의거 성과측정 및 보상

.860.860.860.860

.762.762.762.762
1.1211.1211.1211.121 67.32067.32067.32067.320 .842.842.842.842

업

체

제품개발 제조 개선에 공급업체 참여, ,

공급자 기술지원 품질교육 실시,

.842.842.842.842

.735.735.735.735
1.0531.0531.0531.053 70.71670.71670.71670.716 .784.784.784.784
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2222.... 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 관관관관한한한한 특특특특성성성성

경영성과에 대한 타당성 및 신뢰성분석은 변수의 조작적 정의에서 설명한
바와 같이, 4개 항목을 대상으로 <표 4-9>와 같이 타당성 및 신뢰성을 분석
하였다.
분석결과를 보면, 요인분석에서는 1개 요인으로 도출되었다. 여기서 추출된

요인구조의 설명력은 55.914%를 보이고 있으며, 요인개수의 결정은 고유 값
1이상을 기준으로 하였는데 전체 4개 변수 중 탈락된 변수는 없었다. 신뢰성
분석에서는 계수가 0.733으로 분석되어 0.6을 기준으로 볼 때, 기준을 초과하
였으므로 그 적용의 타당성을 확보한 동시에 요인구조에 대한 신뢰성도 입증
되었다.

표 경영성과에 대한 요인분석< 4-9>

요 인 변 수 요인1 고유 값 누적분산 알파 값

경영성과

생산성향상

품질향상

원가절감

만족도 향상

.794.794.794.794

.786.786.786.786

.714.714.714.714

.692.692.692.692

2.2372.2372.2372.237 55.91455.91455.91455.914 .733.733.733.733
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제제제제 3333 절절절절 연연연연구구구구가가가가설설설설의의의의 검검검검증증증증

1111.... 가가가가설설설설검검검검증증증증

1) 품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간의 경영성과 차이 검증

가가가가설설설설 1111 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동의의의의 특특특특성성성성별별별별 집집집집단단단단 간간간간에에에에는는는는 경경경경영영영영성성성성과과과과 정정정정도도도도
의의의의 차차차차이이이이가가가가 존존존존재재재재한한한한다다다다....

품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간의 차이를 검증하기 위하여 6시그마를
도입한 집단과 ISO 품질경영만 도입한 집단으로 분류하여 <표 4-10>과 같
이 요인점수에 의한 T-test를 실시하였다. 분석결과 두 집단 간의 경영성과
는 유의수준 0.05에서 유의한 차이를 보이고 있다. 요인점수 평균값을 비교해
보면, 6시그마 도입집단(60개 업체)이 ISO 품질경영만 도입(88개 업체)한 집
단보다 평균값의 점수가 높은 것을 알 수 있다. 이와 같은 분석결과는 6시그
마를 도입한 집단이 생산성향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상과 같
은 경영성과가 ISO 품질경영만 도입한 집단보다 우수하다는 것을 입증한다.

<표 4-10> 가설 1의 경영성과 요인점수 차이분석표

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

요인명
혁신활동특성

집단
Mean

(요인점수)
Std.

Deviation
Std.
Error

t p-value

경영성과
6시그마 도입 .258 .858 .111

2.639 .009***
ISO만 도입 -.176 1.055 .112
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2) 품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간의 품질경영 기반활동 차이 검증

가가가가설설설설 2222 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동의의의의 특특특특성성성성별별별별 집집집집단단단단 간간간간에에에에는는는는 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반
활활활활동동동동 정정정정도도도도의의의의 차차차차이이이이가가가가 존존존존재재재재한한한한다다다다....

품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간의 차이를 검증하기 위하여 6시그마를
도입한 집단과 ISO 품질경영만 도입한 집단으로 분류하여 <표 4-11>와 같
이 요인점수에 의한 T-test를 실시하였다. 분석결과 두 집단 간의 품질경영
기반활동 정도의 차이는 6시그마 도입집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보
다 6가지 요인점수의 평균값이 모두 높은 것을 알 수 있다. 통계적으로는 품
질공정운영, 교육훈련, 보상에서 유의한 차이를 보이고 있다. 이와 같은 분석
결과는 6시그마를 도입한 집단의 품질경영 기반활동이 ISO 품질경영만 도입
한 집단보다 우수하다는 것을 입증한다. 특히 6시그마 도입기업의 경우 ISO
품질경영을 도입한 기업보다 보상, 교육훈련, 품질공정운영에 그 관리의 우선
순위를 두고 있음을 이해할 수 있다.

<표 4-11> 가설 2의 품질경영 기반활동의 요인점수 차이분석표

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

요인명
혁신할동
특성집단

Mean
(요인점수)

Std.
Deviation

Std.
Error

t p-value

품질
공정운영

6시그마 도입 .175 1.098 .142
1.769 .079*

ISO만 도입 -.119 .915 .098

교육훈련
6시그마 도입 .362 1.117 .144

3.798 .000***
ISO만도입 -.247 .832 .088

경영층
리더쉽

6시그마 도입 .103 .847 .109
1.036 .302

ISO만 도입 -.070 1.090 .116
설계
시스템

6시그마 도입 .065 1.028 .133
.647 .519

ISO만 도입 -.044 .985 .105

보상
6시그마 도입 .272 .827 .107

2.793 .006***
ISO만 도입 -.185 1.068 .114

업체관리
6시그마 도입 .068 1.158 .149

.686 .494
ISO만 도입 -.047 .881 .094
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3) 품질경영 기반활동과 경영성과에 관한 가설검증

가가가가설설설설 3333 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동은은은은 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 정정정정((((++++))))의의의의 영영영영향향향향을을을을 미미미미칠칠칠칠 것것것것
이이이이다다다다....

품질경영 기반활동의 각 요인이 경영성과에 미치는 영향을 분석하기 위해
경영성과를 종속변수로, 품질경영 기반활동에 속하는 요인들을 독립변수로
하여 다중회귀분석을 실시하였다.
분석결과는 <표 4-12>에서 보는 바와 같이, 회귀모형에서 품질경영 기반

활동에 속하는 독립변수 중 5개 요인이 경영성과에 유의적인 영향을 미치는
것으로 분석되었으며, 품질공정운영, 교육훈련, 경영층의 리더쉽, 보상, 설계
시스템의 순으로 영향을 미치는 것으로 나타났다.

<표 4-12> 가설 3의 분석결과

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

4) 품질경영 혁신활동 특성에 따라 경영성과에 미치는 영향의 차이분석

표본기업 148개 업체 전부가 ISO 품질경영을 도입하여 실시하고 있으며
이 중에서 60개 업체가 6시그마를 동시에 실시하고 있다. 본 연구에서는 연
구모형에 따라서 품질경영 혁신활동 구분을 6시그마 도입집단과 ISO 품질경
영만 도입한 집단(88개 업체)으로 구분하여 분석에 적용하였다.

종속
변수

독립변수 β t Sig. R2

경

영

성

과

품질공정운영

교육훈련

경영층의 리더쉽

설계시스템

보상

공급업체관리

.354

.330

.274

.193

.209

.061

5.393

5.040

4.180

2.937

3.188

.924

.000***

.000***

.000***

.004***

.002***

.394

.394
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가가가가설설설설 :::: 4444.... 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 품품품품질질질질경경경경
영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을 것것것것이이이이다다다다....

품질경영 혁신활동을 특성에 따라 품질경영 기반활동의 각 요인이 경영성
과에 미치는 영향의 차이를 분석하기 위해 경영성과를 종속변수로, 품질경영
기반활동에 속하는 요인들을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실시하였다.
다중회귀분석의 결과를 보면 <표 4-13>에서 보는 바와 같이, 경영성과에

영향을 미치는 요인으로 6시그마 도입집단에서는 품질공정운영(β=0.371), 설
계시스템(β=0.297), 교육훈련(β=0.269), 보상(β=0.242)의 순으로 4개 요인이 나
타났다. ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 경영층의 리더쉽(β=0.403), 품질
공정운영(β=0.386), 교육훈련(β=0.381), 보상(β=0.177), 공급업체관리(β=0.176)
의 순으로 5개 요인이 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
분석에 나타난 특징은 품질공정운영, 교육훈련, 보상은 공통으로 영향을 미

치는 요인으로 나타났으며 계수의 크기는 품질공정운영과 교육훈련은 ISO
품질경영만 도입한 집단에서 크게 나타났고 보상은 6시그마 집단이 크게 나
타났다. 두 집단에서 다르게 나타난 요인은 경영층의 리더쉽과 공급업체관리
는 ISO 품질경영만 도입한 집단에 영향을 미쳤으며 설계시스템은 6시그마
도입집단에 영향을 주는 것으로 나타났다.
분석결과 두 집단 간에는 계수의 크기나 영향력에 있어서 차이가 있는 것

으로 나타났다.

<표 4-13> 가설 4의 분석결과

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

성과변수
품질
경영기반활동

경영성과

6시그마 도입 ISO만 도입

β t Sig. β t Sig.
품질공정운영
교육훈련
경영층의 리더쉽
설계시스템
보상
공급업체관리

.371

.269
-.045
.297
.242
-.010

4.228
2.790
-.403
3.180
1.913
-.112

.000***

.007***

.688

.002***

.061*

.911

.386

.381

.403

.129

.177

.176

4.003
3.505
4.998
1.446
2.153
1.718

.000***

.001***

.000***

.152

.034**

.090*

R2 .370 .423
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5) 품질경영 기반활동이 품질경영 혁신활동 특성 및 기업규모별로 경영
성과에 미치는 영향의 차이분석

표본기업 148개 업체를 중소기업과 대기업으로 분류하여 품질경영 혁신활
동 특성이 경영성과에 미치는 영향을 분석하였다. 중소기업은 86개 업체이며
이중에서 6시그마를 도입하여 실시하는 업체는 23개 업체이며 ISO 품질경영
만 실시하는 업체는 63개 업체이다. 대기업은 62개 업체이며 이중에서 6시그
마를 도입하여 실시하는 업체는 37개 업체이며 ISO 품질경영만 실시하는 업
체는 25개 업체이다.

<표 4-14> 표본기업의 중소기업과 대기업의 분류

(1) 중소기업의 품질경영 기반활동이 품질경영 혁신활동 특성에 따라
경영성과에 미치는 영향의 차이분석

가가가가설설설설 5555....1111 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 중중중중소소소소기기기기
업업업업의의의의 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을 것것것것
이이이이다다다다....

중소기업의 품질경영 혁신활동 특성에 따라 품질경영 기반활동의 각 요인
이 경영성과에 미치는 영향의 차이를 분석하기 위해 경영성과를 종속변수로,
품질경영 기반활동에 속하는 요인들을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실시
하였다.
다중회귀분석의 결과를 보면 <표 4-15>에서 보는 바와 같이, 경영성과에

영향을 미치는 주요 요인으로 6시그마 도입집단에서는 보상(β=0.656), 품질공
정운영(β=0.614), 교육훈련(β=0.466), 설계시스템(β=0.305)으로 4개 요인이 나

구분 중소기업 대기업 계 분류기준

6시그마 도입 23 37 60 1. 중소기업 :
300인 미만

2. 대기업 :
300인 이상

ISO만 도입 63 25 88

계 86 62 148
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타났다. ISO만 도입한 집단에서는 경영층의 리더쉽(β=0.397), 교육훈련(β
=0.361), 품질공정운영(0.338), 보상(β=0.161)의 4개 요인이 경영성과에 영향을
미치는 것으로 나타났다.
분석에 나타난 특징은 두 집단에서 품질공정운영, 교육훈련, 보상이 공통으

로 영향을 미치는 요인이며 계수의 크기는 6시그마 집단에서 높게 나타났다.
두 집단에서 다르게 나타난 요인은 설계시스템이 6시그마를 도입한 집단에

영향을 미쳤으며 경영층의 리더쉽은 ISO 품질경영만 도입한 집단에 영향을
주는 것으로 나타났다.
분석결과 두 집단 간에는 계수의 크기나 영향력에 있어서 차이가 있는 것

으로 나타났다.

<표 4-15> 가설 5.1의 분석결과

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

가가가가설설설설 5555....2222 :::: 품품품품질질질질경경경경영영영영 기기기기반반반반활활활활동동동동이이이이 경경경경영영영영성성성성과과과과에에에에 미미미미치치치치는는는는 영영영영향향향향은은은은 대대대대기기기기업업업업
의의의의 품품품품질질질질경경경경영영영영 혁혁혁혁신신신신활활활활동동동동 특특특특성성성성에에에에 따따따따라라라라 차차차차이이이이가가가가 있있있있을을을을 것것것것이이이이
다다다다....

대기업의 품질경영 혁신활동 특성에 따라 품질경영 기반활동의 각 요인이
경영성과에 미치는 영향의 차이를 분석하기 위해 경영성과를 종속변수로, 품

성과변수

품질경영
기반활동

경영성과

6시그마 도입 중소기업 ISO만 도입 중소기업

β t Sig. β t Sig.

품질공정운영
교육훈련
경영층의 리더쉽
설계시스템
보상
공급업체관리

.614

.466
-.118
.305
.656
.067

3.424
2.526
-.838
1.823
2.836
.428

.003***

.022**

.414

.087*

.012**

.675

.338

.361

.397

.103

.161

.164

2.977
2.767
4.456
1.071
1.785
1.477

.004***

.008***

.000***

.289

.080*

.145

R2 .511 .412
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질경영 기반활동에 속하는 요인들을 독립변수로 하여 다중회귀분석을 실시하
였다.
다중회귀분석의 결과를 보면 <표 4-16>에서 보는 바와 같이, 경영성과에

영향을 미치는 주요 요인으로 6시그마 도입집단에서는 설계시스템(β=0.311),
품질공정운영(β=0.289)으로 2개 요인이 나타났다.
ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 품질공정운영(0.690)의 1개 요인이 경

영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다.
분석에 나타난 특징은 품질공정운영이 두 집단에 공통으로 영향을 미치는

요인이나 계수의 크기는 ISO 품질경영만 도입한 집단에서 매우 높게 나타난
것과 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향이 대기업에서 많이 약화
된 것으로 나타난 점이다.
두 집단에서 다르게 나타난 점은 설계시스템이 6시그마를 도입한 집단에

서만 영향을 미치는 것으로 나타난 것이다.
분석결과 두 집단 간에는 유의변수의 크기와 숫자에 있어서 차이가 있는

것을 알 수 있다.

<표 4-16> 가설 5.2의 분석결과

*P<0.1, **P<0.05, ***P<0.01

가설검증 결과는 <그림 4-1> 가설 1과 가설 2의 T-test요약 도표, <그림
4-2> 가설3과 가설 4의 회귀분석 요약 도표, <그림 4-3 > 가설 5.1과 가설
5.2의 회귀분석 요약 도표와 같다.

성과변수

품질경영
기반활동

경영성과

6시그마 도입 대기업 ISO만 도입 대기업

β t Sig. β t Sig.

품질공정운영
교육훈련
경영층의 리더쉽
설계시스템
보상
공급업체관리

.289

.125
-.108
.311
.012
-.054

2.461
-.642
.218
3.394
-.054
.070

.020**

.526

.829

.002***

.734

.640

.690

.386

.183

.351
-.403
.065

2.375
1.583
.625
1.216
-.790
.210

.029**

.131

.540

.240

.440

.836

R2 .299 .487
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<그림 4-1> 가설 1과 가설 2의 T-test 요약 도표
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<그림 4-2> 가설 3과 가설 4의 회귀분석 요약 도표
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<그림 4-3> 가설 5.1과 가설 5.2의 회귀분석 요약 도표
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2222.... 가가가가설설설설검검검검증증증증 결결결결과과과과 해해해해석석석석 및및및및 요요요요약약약약

1) 가설검증 결과 해석

본 연구에서는 앞서 살펴본 바와 같이 가설에 대한 통계적 검증을 통하여
품질경영 혁신활동 특성별로 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향을
규명함에 있어서는 매우 의미 있는 결과가 도출되었으며, 가설에 대한 분석
결과는 다음과 같다.

(1) 가설 1의 검증결과
품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간에 대한 경영성과의 차이분석에서 6시

그마 도입집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보다 요인점수의 평균값이 높
은 것으로 분석되었다. 이는 6시그마가 과거의 품질혁신 기법들과는 달리 기
업의 경영성과 개선에 실질적인 영향을 준다는 것을 말한다. 6시그마를 실행
하는 기업은 철저한 프로젝트 수행계획을 세우고 정기적으로 6시그마 훈련을
실시함으로 활동을 촉진하게 된다. 또한 일정한 간격으로 프로젝트의 효과를
점검하여 성과를 높이도록 추구하고 철저한 보상을 실시한다. 6시그마의 독
특성은 프로젝트의 지속적인 수행으로 기업의 경쟁력을 향상시키는 생산성,
품질향상, 원가절감 등의 제조성과에 있어서 엄청난 변화를 가져다줌으로 고
객만족도를 증진시키고 시장점유율 향상과 수익성을 높여 준다는 것이다.
GE(제너럴 일렉트릭)의 경우 2003-2004년 간 27억 달러 비용 절감(2004년

Annual Report)을 하였으며 BOA(뱅크 오브 아메리카)는 2004년도에 20억
달러의 비용을 절감하였다(Time Leader, 2005. 7. 5). 국내기업의 경우 포스
코(2004년 재무성과; 4,900억), KT(2003년 5월 이후 재무성과; 3,494), 삼성,
LG 등에서도 가시적인 효과가 나타난다고 보도하고 있다(배영일, 2005).
본 연구에서도 6시그마를 추진하는 경우가 ISO 품질경영만 도입한 경우보

다 우수한 경영성과를 달성하는 것으로 입증되었으며 선행연구에서 6시그마
도입 시 높은 경영성과를 달성할 수 있다는 주장과 일치된 분석결과가 나타
났다.

(2) 가설 2의 검증결과
품질경영 혁신활동의 특성별 집단 간에 대한 품질경영 기반활동의 차이분

석에서 6시그마 도입집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보다 6개요인의 요
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인점수 평균값이 높은 것으로 분석되었으며 통계적으로는 품질공정운영, 교
육훈련, 보상에서 유의한 차이를 보였다. 이러한 결과는 6시그마 집단에서는
인재육성을 위한 벨트제도를 운영하고 이들의 수행능력을 높이기 위한 지속
적인 교육훈련을 실시하고 있으며 교육과정에는 통계적 기법을 활용한 분석
기술, 문제해결 능력을 강화함으로 각종 프로세스 개선활동 및 프로젝트 수
행이 활발해 지고 그 결과에 따른 적절한 보상이 잘 이루어지고 있음을 보여
주는 것이다. 가설 2의 검증결과는 6시그마를 추진함에 있어서 품질경영 기
반활동과의 관련성을 입증하여 주고 있다. 본 연구의 결과는 선행연구에서
Hahn(1999), Blakeslee(1999), Harry(2000) 등이 6시그마의 성공요인으로 주
장하는 교육훈련을 통한 인재개발, 과학적 접근의 프로세스 개선, 성과보상이
6시그마 집단에서 잘 적용되고 있는 것을 입증하는 것이다.

(3) 가설 3의 검증결과
가설 3은 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향을 검증하기 위해

설정하였으며, 검증결과는 품질공정운영, 교육훈련, 경영층의 리더쉽, 보상,
설계시스템의 순으로 5개 요인이 경영성과에 유의적인 영향을 미치고 있는
것으로 나타났다. 이 결과는 제조업체에서 생산활동과 관련된 품질통계자료
활용, 공정검사, 프로세스 개선, 고객지향적인 설계 등의 품질공정운영이 경
영성과 미치는 영향이 높은 것으로 분석되었다. 인적자원의 관리측면에서는
경영층의 지도력과 교육훈련 그리고 종업원들에 대한 철저한 보상이 뒷받침
되어야 경영성과를 달성하는데 기여할 수 있다는 것으로 해석할 수 있다.
본 연구는 TQM의 실행으로 인하여 경영성과에 긍정적인 영향을 미친다고

주장한 Naguib(1993), Adam(1994), Kane(1995), Ahire(1996) 등과 양창호
(1994), 홍성식(1998), 최현경과 박재흥(1998), 노부호와 박영수(1999), 전응수
(2002) 등의 이론적 근거를 재 입증하는 결과라고 할 수 있다. 가설 3의 검증
결과는 표본기업 전체를 대상으로 실시한 회귀분석의 결과이기 때문에 품질
경영 활동의 특성과 규모별로 경영성과에 미치는 영향의 차이점을 분석할 수
없으므로 구체적인 규명을 위해서 가설 4와 가설 5를 설정하고 분석하였다.

(4) 가설 4의 검증결과

가설 1, 가설 2에서는 품질경영 혁신활동 특성의 구분에 따라 나타난 활동
성과의 차이를 분석하였으나 가설 4에서는 품질경영 기반활동이 경영성과에
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어떻게 영향을 미치는가를 구체적으로 규명하기 위해서 회귀분석을 실시하였
다. 품질경영 혁신활동 특성에 따라서 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치
는 영향의 차이를 검증한 결과에 의하면 본 연구에서 구축한 품질경영 기반
활동 요인이 경영성에 미치는 영향에 있어서 두 집단 간에 차이가 있는 것으
로 입증되었다.
검증결과는 6시그마 도입집단과 ISO 품질경영만 도입한 집단에서 품질공

정운영, 교육훈련, 보상의 3개 요인이 공통적으로 경영성과에 유의적인 영향
을 미치고 있는 것으로 나타났다. 유의변수 중 품질공정운영은 비슷한 계수
의 크기로 나타났는데 이는 우리나라의 제조업에서 품질향상을 위한 공정관
리, 품질자료, 프로세스관리, 공급자와의 협력구축으로 품질개선활동에 많은
관심을 갖고 있음을 의미한다. 교육훈련과 보상의 영향력은 두 집단 간에 차
이가 있는 것으로 나타났는데 보다 구체적인 규명은 가설 5에서 검증하고자
한다. 두 집단에서 중요한 차이점은 6시그마 집단에서는 설계시스템이 ISO
품질경영만 도입한 집단과 다르게 나타난 것이다. 이 결과는 6시그마도입 기
업이 6시그마 수준으로 제품을 생산하려는 제품규격과 공정절차를 명확히 하
고 고객지향적인 설계시스템을 운영하려는 혁신활동이 강하게 나타났다고 할
수 있다. 6시그마에서는 결함을 줄이기 위한 체계적인 개선활동(DMAIC)의
결과로 제조시간도 단축하게 되고 재무적인 성과도 높이게 된다.
ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 경영층의 리더쉽이 가장 강하게 영향

을 미치는 요인으로 나타났는데 이 결과는 품질경영에 대한 최고경영자의 관
심을 높이기 위해서 ISO 9001 : 2001의 5. 경영책임에서 최고경영자의 품질
경영시스템 실행에 대한 요구사항의 영향이 크다고 할 수 있다. 본 연구에서
나타난 경영층의 리더쉽은 품질개선활동에 대한 관심, 품질방침 전개, 지속적
인 개선, 품질문제 해결에 적극적인 관여 등으로 품질경영 운영지도력에 관
련된 측면이 요인으로 구성되어져 있으므로 6시그마보다는 ISO 품질경영 지
향적인 경향이 높다고 볼 수 있다.
6시그마 활동에서의 경영층의 리더쉽을 살펴보면 경영자의 헌신적인 노력,

Top-down 방식의 강력한 리더쉽, 장기적인 경영비전 제시, 동기부여와 사기
진작 등이며 이러한 지도력이 중심이 되어 구체적인 문제해결 과정에 필요한
책임과 권한을 벨트제도를 통하여 구성원들에게 부여하고 있다. 6시그마에서
목표달성 결과는 통계적 방법에 의한 정량적인 기준으로 평가하고 재무적인
성과에 대한 철저한 보상이 강조되는 점이 ISO 품질경영 지향적인 리더쉽과
는 다르다고 할 수 있다.
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공급업체관리는 ISO 품질경영만 도입한 집단에서 영향력이 낮게 나타났는
데 이는 6시그마에서처럼 강력한 DMAIC 활동은 없으나 ISO 품질경영의 요
구사항에 의한 구매프로세스관리와 공급자에 대한 모니터링제도가 강조됨으
로 인하여 공급업체에 대한 관심을 보여 주는 결과이다.
품질경영 혁신활동 특성을 고려하여 경영성과를 개선시키려는 경우에 있어

서 6시그마 도입집단의 관리초점은 품질공정운영, 설계시스템, 교육훈련, 보
상의 순으로 두어야 할 것이며 ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 경영층의
리더쉽, 품질공정운영, 교육훈련에 대한 관심이 우선적으로 고려되고 공급업
체관리와 보상에 대한 관심을 두어야 할 것이다. 가설1과 가설 2의 결과를
반영하여 생산성향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상과 같은 경영목표
에 전략적 기준을 두고 의사결정을 한다면 6시그마를 도입하여 품질경영 기
반활동을 강력하게 추진하는 것이 ISO만 도입한 경우보다 경영성과를 개선
시킨다는 것으로 해석할 수 있다.

(5) 가설 5의 검증결과

가설 5에서는 가설 4를 보다 구체적으로 분석하기 위해서 기업규모별 품질
경영 혁신활동 특성에 따라 구분하여 회귀분석을 실시하였다.
첫째, 가설 5.1의 검증결과에서 중소기업의 집단의 공통적인 유의변수는 품

질공정운영, 교육훈련, 보상이며 경영성과에 미치는 영향력은 6시그마 집단에
서 강하게 나타났다. 차이점은 6시그마 집단에서 설계시스템이 유의변수에
포함된 점과 보상요인이 ISO 품질경영만 도입한 집단보다 영향력이 매우 강
하게 나타난 것이다. ISO 품질경영만 도입한 집단은 경영층의 리더쉽이 가장
강한 영향을 미치는 요인으로 나타났다. 가설 5.1의 주요 특징은 가설 4에서
나타난 유의변수와 동일하다는 것이며 6시그마를 도입한 중소기업집단의 계
수 크기가 가설 4의 6시그마 도입 전체집단보다 높은 것으로 분석되었으며
ISO 품질경영만 도입한 중소기업집단은 가설 4의 ISO 품질경영만 도입한 전
체집단과 비슷한 결과를 보이고 있다. 이 결과는 중소기업의 경영성과 향상
을 위해서 공정개선활동, 품질자료관리, 품질문제해결, 프로세스설계, 고객요
구를 충족 등 각종 품질공정운영에 대한 관심이 높다는 것을 보여주는 결과
이며 특히 가설 2에서 검증된 바와 같이 6시그마 도입집단에서 이러한 영향
력이 강하게 나타나고 있다.
교육훈련은 중소기업의 경영성과를 개선하는데 미치는 영향이 큰 것으로
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나타났다. 인력구조에 있어서는 대기업보다 상대적으로 취약한 점이 많은 중
소기업이 인적자원을 향상시키기 위한 교육훈련의 관심도가 높다는 결과라고
할 수 있다. 교육훈련이 경영성과에 미치는 영향력은 6시그마도입 중소기업
집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보다 높게 나타났는데 이 결과는 6시그
마 활동에 필요한 능력 있는 직원을 선발하여 집중적인 교육과 훈련을 잘 실
시하고 있다는 것을 알게 해 준다. 특히 고도로 숙련된 블랙벨트를 많이 양
성함으로 6시그마 목표달성에 주도적인 역할을 하도록 지도하는 것이 활성화
되어 있다고 볼 수 있다. 경영성과 향상의 동기부여 요인으로는 보상을 중요
시 하여야 하는데 6시그마를 도입한 중소기업집단에서 보상이 강하게 영향을
미치는 요인으로 나타났다. 이는 프로젝트 수행에 따른 재무적인 성과에 따
라 보상이 잘 이루어지고 있음을 입증하는 것이다. 6시그마에서는 성과를 거
둔 직원들에게 철저한 보상을 실시하는 것이 또 다른 개선과 성과를 증진시
키는 투자라고 강조하고 있다. ISO 품질경영만 도입한 중소기업집단에서도
성과보상이 실시되는 것으로 나타났지만 영향력은 크지 않은 것으로 나타났
다. 설계시스템은 제품개발에서 사후관리에 이르는 전 과정에서 고객의 요구
를 철저하게 반영하는 것이며 제품의 규격과 공정절차를 명확히 하도록 내부
의사소통과 개선활동을 실시함으로 고객지향적인 업무를 수행하는 것이다.
설계시스템에 대한 관심과 노력은 6시그마 도입집단에서 품질공정운영과

더불어 매우 중요한 요인인 것을 지적할 수 있다. 그 이유로는 높은 품질수
준과 수익성을 강조하는 6시그마의 도입목적과 일치한다고 할 수 있다. 가설
1과 가설2의 검증결과를 고려하여 판단하면 중소기업에서 6시그마를 도입하
는 경우에 효과가 매우 크다는 것으로 입증되었다.
둘째, 가설 5.2의 검증결과에서 대기업의 집단에서 유의변수의 공통점은 품

질공정운영이며 경영성과에 미치는 영향력은 ISO 품질경영만 도입한 집단에
서 높게 나타났다. 두 집단에서 중요한 차이점은 6시그마 도입집단에서만 설
계시스템의 영향력이 나타난 것으로 가설 4, 가설 5.1과 동일한 특징을 보이
고 있는 것이다. 6시그마 도입기업에서 설계시스템이 경영성과에 미치는 영
향은 매우 중요하다고 지적할 수 있다. 대기업 집단에서 나타난 특징은 품질
경영 기반활동 요인이 미치는 영향력이 중소기업에 비해 적게 나타난 것이
다. 그 이유를 규명하기 위해서 품질경영 도입기간을 분석해 보았으며 <표
4-17>과 같은 결과가 나타났다. 대기업 집단의 62개 업체 중 45개 업체가 품
질경영을 도입한지 6년 이상인 것을 주의 깊게 살펴 볼 필요가 있다. 대기업
에서 품질경영 활동이 경영성과에 미치는 영향력이 약화되는 시점은 주로 도
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입 이후 6년차부터 인 것을 입증해 주고 있으며 대기업보다 경영기법, 인적
자원, 조직관리시스템, 보상제도, 정보화 능력 등이 열세한 중소기업에서는
품질경영 활동이 경영성과에 지속적으로 영향을 미치고 있는 것으로 나타났
다. 이와 같은 결과는 품질경영 기법의 도입에 따른 사후관리에서 반드시 고
려하여야 할 것이다.

<표 4-17> 기업규모별 품질경영 도입기간 분류

2) 가설검증 결과 요약

품질경영 혁신활동 특성에 따라서 가설 1에서는 경영성과의 차이를 검증하
였으며, 가설 2에서는 품질경영 기반활동의 차이를 검증하였다. 가설 1과 가
설 2의 T-test 결과에서 6시그마 집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보다
요인점수의 평균값이 높게 나타났다. 가설 3, 4, 5는 입력방식에 의한 다중회
귀분석을 실시하였다. 가설 3은 선행연구에서 TQM이 경영성과에 우수한 영
향을 미친다는 이론적 근거를 재 입증하였으며 가설 4에서는 6시그마 집단과
ISO 품질경영만 도입한 집단의 품질경영 기반활동이 경영성과에 영향을 미
치는 주요 유의변수와 차이점을 분석하였다. 가설 5에서는 가설 4를 보다 구
체적으로 규명하기 위하여 중소기업집단과 대기업집단별로 구분하여 주요 유
의변수의 차이점과 원인을 살펴보았다.
가설검증의 결과에 나타난 주요 특징은 첫째, 품질경영 혁신활동 특성에

따른 차이 분석에서 6시그마 도입집단이 경영성과와 품질경영 기반활동에서
ISO 품질경영만 도입한 집단보다 우수하였다. 둘째, 품질경영 기반활동이 경
영성과에 미치는 영향력은 중소기업의 6시그마집단에서 가장 높은 영향력을
보이는 것으로 분석되었으며 셋째, 대기업은 품질경영 도입 6년 이후부터 품

구분 중소기업 대기업 계 분류기준

5년 이하 43 17 60 ※ 품질경영
최초도입
기준으로
분류함

6년 이상 43 45 88

계 86 62 148
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질경영 기반활동의 영향력이 약화되는 것으로 나타난 것이다. <표 4-18>은
분석결과의 요약이다.

<표 4-18> 분석결과 요약

* 가설 1, 2는 요인점수에 의한 T-test 결과임

** 가설 3, 4, 5는 요인점수에 의한 다중회귀분석 결과임

가 설
품질경영 기반활동 요인 경영

성과
채택
여부품질공정

운영
교육
훈련

경영층의
리더쉽

설계
시스템

보상
공급업체
관리

가설
1

경영성과
차이

시그마도입 ....222255558888
채택

ISO만도입 ----....111177776666

가설
2

기반활동
차이

시그마도입 ....111177775555 ....333366662222 .103 .064 ....222277772222 .068 3개
요인

채택
ISO만도입 ----....111111119999 ----....222244447777 -.070 -.044 ----....111188885555 -.047

가설
3

경영성과 전체기업 ....333355554444 ....333333330000 ....222277774444 ....111199993333 ....222200009999
5개
요인

채택

가설
4 혁신특성

시그마도입 ....333377771111 ....222266669999 ....222299997777 ....222244442222 차이
분석

채택
ISO만도입 ....333388886666 ....333388881111 ....444400003333 ....111177777777 ....111177776666

가설
5

중소기업
시그마도입 ....666611114444 ....444466666666 ....333300005555 ....666655556666 차이

분석
채택

ISO만도입 ....333333338888 ....333366661111 ....333399997777 ....111166661111

대기업
시그마도입 ....222288889999 ....333311111111 차이

분석
채택

ISO만도입 ....666699990000

요
인
별
특
성

품질공정운영 집단 구분 없이 영향을 미치는 매우 중요한 요인

교육훈련 중소기업에서 매우 중요시 되는 요인

경영층의 리더쉽 ISO만 도입한 중소기업에서 매우 중요시 되는 요인

설계시스템 6시그마 도입집단에서 매우 중요시 되는 요인

보상
6시그마 도입 중소기업에서 매우 중요한 요인
ISO만 도입한 중소기업에서 미약하게 나타나는 요인

공급업체관리 ISO만 도입한 중소기업에서 미약하게 나타나는 요인
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제제제제 5555 장장장장 결결결결 론론론론

제제제제 1111 절절절절 연연연연구구구구결결결결과과과과 요요요요약약약약 및및및및 시시시시사사사사점점점점

TQM은 1980년대부터 발전하기 시작하여 ISO 9000, 말콤 볼드리지상, 6시
그마 운동을 중심으로 확산되고 있다. 국내의 제조업체들도 경제성장과 더불
어 국제경쟁력을 갖추기 위해서 품질경영에 대한 관심이 높아졌으며 많은 기
업들이 품질경영 혁신기법을 도입하고 있다. 최근에는 공공부문, 서비스업에
서도 품질경영에 대한 관심이 높아져 경영혁신전략으로 품질경영 혁신기법을
도입하여 시행하고 있다.
20세기 후반부터 TQM은 전 세계적으로 확산되어 기업의 경영혁신 활동에

많은 영향을 미치고 있으며, 기업의 경영성과나 가치증대를 위해서 조직의
모든 구성원들에게 혁신을 주도하는 기본적인 가치개념과 관심을 높이는데
있어서 다양한 품질경영기법이 등장하는데 기여하였다.
본 연구에서는 TQM, 6시그마, ISO 품질경영의 이론적 고찰을 통해서 품

질경영의 성공요인과 경영성과와의 관계를 살펴보고 선행연구에서 시도되지
않은 품질경영 혁신활동 특성의 관계구성에 따라서 TQM 활동이 경영성과에
미치는 영향의 차이점을 연구하였다.
연구가설은 연구모형 1과 연구모형 2에 의거 다섯 가지의 가설을 설정하였

으며, 그 내용과 검증의 방법은 다음과 같다.
TQM의 8가지 핵심요인들을 품질경영 기반활동으로 정의하였으며 신뢰성

과 타당성 검증을 통해서 6가지 요인으로 구분하였다. 품질경영 혁신활동 특
성은 내부기준(6시그마)과 외부기준(ISO 품질경영)로 정의하였으며 이들 혁
신활동의 특성에 따라서 TQM 활동이 경영성과에 미치는 영향의 차이점을
분석하였다. 성과변수는 생산성향상, 품질향상, 원가절감, 고객만족도 향상을
측정하였으며 요인분석 결과 1개 요인으로 추출되어 요인명칭을 경영성과로
정하였다.
실증분석을 위해 품질경영과 관련된 부서 근무자를 위주로 설문 조사된

148개 업체의 자료에 근거하여 분석을 실시하였으며 가설검증을 위해 SPSS
12K를 사용하여 T-test와 다중회귀분석을 실시하였다.
표본기업 148개 업체는 전부 ISO 품질인증을 취득한 업체이며 이중에 60

개 업체가 6시그마를 도입하여 실시하고 있는 업체이다.
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조절변수로 사용하기 위해서 품질경영 혁신활동 특성집단을 6시그마 도입
집단과 ISO 품질경영만 도입한 집단 그리고 기업규모별로 구분하였다.
이와 같은 연구방법을 토대로 하여 얻어진 결과는 다음과 같다.
첫째, 가설 1의 검증결과에서 6시그마를 도입한 집단이 ISO 품질경영만 도

입한 집단보다 경영성과가 우수한 것으로 입증되었다.
둘째, 가설 2의 검증결과에서 6시그마를 도입한 집단이 ISO 품질경영만 도

입한 집단보다 품질경영 기반활동이 우수한 것으로 입증되었다.
셋째, 가설 3의 검증결과에서 품질경영 기반활동의 품질공정운영, 교육훈

련, 경영층의 리더쉽, 보상, 설계시스템요인의 순으로 경영성과에 영향을 미
치는 것으로 나타났으며 이는 선행연구의 이론적 근거를 재 입증하는 결과이
다.
넷째, 가설 4의 검증결과에서 품질경영 혁신활동 특성에 따라서 품질경영

기반활동이 경영성과에 미치는 차이를 규명하였다. 두 집단에서의 품질공정
운영과 교육훈련요인은 공통적인 유의변수이며 계수의 크기는 ISO 품질경영
만 도입한 집단에서 약간 높게 나타났다. 두 집단의 차이점은 6시그마 도입
집단에서는 설계시스템과 보상요인이 강조되고 있으나 ISO 품질경영만 도입
한 집단은 경영층의 리더쉽 요인이 매우 강하게 영향을 미치는 점과 보상과
공급업체관리 요인은 약하게 영향을 미치는 점이다. 가설 4에서 나타난 유의
변수를 구체적으로 규명하기 위하여 가설 5에서 집단규모별로 분석하였다.
다섯째, 가설 5에서는 품질경영 혁신활동 특성 집단을 규모별로 구분하여

품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향의 차이를 분석하였다. 가설 5.1
은 중소기업집단에 대한 검증이며, 가설 5.2는 대기업집단에 대한 검증이다.
분석결과 가설 5.1의 중소기업 6시그마집단에서는 보상, 품질공정운영, 교

육훈련, 설계시스템이 경영성과에 강하게 영향을 미치는 요인으로 나타났으
며, ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 경영층의 리더쉽, 교육훈련, 품질공정
운영의 순으로 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났다. ISO 품질경영만
도입한 집단에서도 보상요인이 경영성과에 영향을 미치는 것으로 나타났으나
다른 요인에 비해서 미약하다고 할 수 있다.
가설 5.2의 대기업 6시그마 집단에서는 품질공정운영과 설계시스템이 경영

성과에 영향을 미치는 요인이며 ISO 품질경영만 도입한 집단에서는 품질공
정운영이 강하게 영향을 주는 요인으로 나타났다. 대기업집단에서 나타난 특
징은 품질경영 기반활동의 영향력이 약화된 것이며 상대적으로 중소기업집단
에서는 영향력이 높은 것으로 분석되었다.
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가설검증의 전반적인 분석에서 6시그마도입 집단과 ISO 품질경영만 도입
한 집단 간의 활동성과를 비교하면 6시그마 도입집단이 우수하였으며, 품질
경영 혁신활동 특성 및 기업규모별 구분에 따라 품질경영 기반활동 요인이
경영성과에 미치는 영향은 6시그마도입 중소기업집단에서 가장 높은 것으로
나타났다.
이상의 연구결과에서 연구모형에 의한 5가지 가설이 입증되었으며 이 결과

를 토대로 우리나라의 기업들이 글로벌 경쟁시대에 품질경영 활동을 추진하
는데 있어서 전략적으로 고려해야 할 점을 제시하고자 한다.
첫째, 품질경영 기반활동이 경영혁신의 수단으로 경영성과에 매우 중요한

영향을 미친다는 것을 선행연구의 이론적 체계와 더불어 입증하였다. 품질경
영 혁신활동을 도입하는 경우 품질경영 특성과 기업규모별 분석을 참고로 한
다면 혁신활동의 효율성과 사후관리에 도움을 줄 것이다.
둘째, 품질경영 혁신활동의 도입방법과 관련해서 신중하게 고려해야 할 점

들을 살펴보아야 할 것이다. 품질경영 기반활동의 틀과 혁신활동이 어떻게
조화를 이루는 것이 기업의 경영성과를 높이는데 더 효과적인가를 기업의 환
경이나 형편에 따라서 판단해 보고 결정하여야 할 것이다. 본 연구에서는 품
질경영의 성공요인, 경영성과에 미치는 영향을 종합적으로 검토하였으며 5가
지 가설 검증을 통해서 6시그마 도입집단이 ISO 품질경영만 도입한 집단보
다 경영성과가 우수한 것을 입증하였다. 주목할 점은 중소기업에서 6시그마
를 도입하는 경우에 많은 어려움이 있는 것으로 알려졌으나 실증분석을 통해
서 경영성과 개선에 긍정적인 결과를 기대할 수 있다는 것을 제시하게 되었
다.
셋째, 품질경영 활동의 효율적인 추진을 위해서는 기본적인 TQM 활동과

ISO의 외부기준 시스템적인 측면 그리고 내부기준에 의한 6시그마의 강력한
추진구조를 잘 활용하는 것도 바람직하다고 하겠다.
본 연구의 결과로 품질경영 기반활동이 경영성과에 미치는 영향력은 대기

업보다는 6시그마를 도입한 중소기업집단에서 매우 효과가 높다는 것이 입증
되었다. 대기업에 비해 여러 가지 면에서 취약한 구조를 갖고 있는 중소기업
의 경쟁력과 수익성을 높이기 위한 방안으로 6시그마의 도입을 강조할 수 있
을 것이다. 대기업의 경우는 품질경영 도입 6년 이후부터 품질경영 활동이
경영성과에 미치는 영향력이 약화되는 현상에 나타날 수 있으므로 이에 대비
한 새로운 혁신전략을 준비할 필요가 있다고 하겠다.
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제제제제 2222 절절절절 연연연연구구구구의의의의 한한한한계계계계점점점점 및및및및 미미미미래래래래의의의의 연연연연구구구구방방방방향향향향

본 연구를 수행함에 있어서 방법론적 측면에서 다음과 같은 한계점을 지니
고 있다.
첫째, 본 연구는 제조업체만을 분석의 대상으로 연구하였으며 일부 업종에

서 설문지 수집에 어려움이 있었으므로 본 연구의 결과를 여러 산업에 적용
하기 위해서는 향후 다양한 산업의 자료를 수집하여 분석할 필요가 있다.
둘째, 설문지에 의존한 자료만을 분석에 이용하였으므로 응답자의 답변이

조사결과를 편향시킬 수 있는 한계점을 갖고 있다. 따라서 방문조사와 관련
업체의 사례를 청취하여 종합 분석하는 방법론이 필요하다고 하겠다.
셋째, 표본기업 중 중소기업의 분포가 58.1%를 차지하고 있으나 향후 연

구에서는 중소기업의 표본비율을 높여야 할 것이다.
넷째, 표본기업의 설문수집과정에서 대부분의 6시그마도입 기업이 ISO 품

질경영을 병행하여 실시하고 있는 것으로 조사되어 내부기준과 외부기준에
의한 품질경영 혁신활동으로 구분하여 분석하는 것보다 특성별 집단으로 분
류하여 분석하는 것이 타당하다는 판단 하에 연구를 수행하였다.
본 연구의 결과 및 한계점을 토대로 향후 연구방향을 제시하면 다음과 같

다.
첫째, 품질경영 도입기간을 기준으로 하여 업종별, 기업규모별로 품질경영

활동과 경영성과의 관계에 어떠한 변화가 나타나는 가를 구체적으로 규명하
여 혁신활동 도입에 따른 사후관리에 만전을 기할 필요가 있다.
둘째, 최근 몇 년 동안 원부자재 가격, 국제원유가격의 파동으로 인하여

기업 경영환경에 많은 영향을 미쳤다. 이러한 환경요인이 경영성과에 미치는
영향이 크므로 일정 기간단위로 세부적인 연구를 통해 보완할 필요가 있다.
셋째, TQM과 ISO 품질경영에 대한 연구는 많이 이루어 졌지만 TQM과 6

시그마, ISO 품질경영의 관계에 대한 연구는 많지 않은 편이다. 본 연구는
제조업을 중심으로 연구를 수행하였으며 향후 공공조직 및 서비스업을 대상
으로 다양한 실증연구를 실시하여 우리나라 실정에 맞는 통합적인 도입기준
을 제시할 필요가 있다고 하겠다.
본 연구는 이상과 같은 몇 가지 한계점에도 불구하고 선행연구들과는 새로

운 관점에서 6시그마와 ISO 품질경영도입의 특성별 집단에 따라서 TQM의
요인이 경영성과에 미치는 영향력을 분석하여 제시하였으며 향후 연구를 위
한 기초 자료로 도움이 될 것으로 기대한다.
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설 문 지설 문 지설 문 지설 문 지

안녕하십니까?

본 설문에 응해주셔서 정말 감사드립니다.

본 설문지는 국내 제조업체의 품질경영 식스시그마 이 기업의 경(ISO, , TQM)

영성과에 어떻게 영향을 미치는가에 대한 연구논문에 필요한 자료이며 귀,

하가 응답해 주신 자료는 학문연구에 많은 보탬이 되고 나아가서 우리나라

제조업체의 경영성과 개선에 좋은 영향을 줄 수 있는 아주 중요한 자료가

되리라 사료됩니다.

아울러 본 자료는 학문적 연구 이외에는 절대로 사용치 않을 것을 약속드

리며 귀하의 노고가 헛되이 되지 않도록 좋은 연구논문에 활용 하고자하오,

니 바쁘시 더라도 꼭 설문에 응답하여 주시면 감사하겠습니다.

응답하여 주신 설문지는 동봉된 반송봉투를 사용하거나 등을FAX, E-Mail

이용하여 다시 보내주시기 바랍니다.

번호FAX : 031) 677-5110

E-Mail : jwj1122@hanmail.net

연락처 주우정: HP 016-234-4940( )

주우정031) 677-5114 ( )
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한성대학교 대학원 경영학과 박사과정

지도교수 정 승 환:

연 구 자 주 우 정:
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1111.... 일일일일반반반반사사사사항항항항

기기기기업업업업명명명명
상상상상장장장장여여여여부부부부
번번번번호호호호기기기기재재재재

①①①①상상상상장장장장 ②②②②비비비비상상상상장장장장 ③③③③코코코코스스스스닥닥닥닥 :::: (((( ))))

종종종종업업업업원원원원수수수수
((((2222000000004444....11112222....33331111))))

(((( )))) 명명명명
기기기기업업업업규규규규모모모모

중중중중소소소소기기기기업업업업 (((( ))))
대대대대 기기기기 업업업업 (((( ))))
※※※※ 해해해해당당당당하하하하는는는는 곳곳곳곳에에에에 ““““○○○○”””” 표표표표

매매매매출출출출액액액액
((((2222000000004444년년년년))))

(((( ))))억억억억원원원원

자자자자본본본본금금금금
(((( )))) 천천천천만만만만

원원원원
주주주주력력력력제제제제품품품품

주주주주요요요요비비비비율율율율
((((2222000000004444년년년년 기기기기준준준준))))

1111.... 매매매매출출출출액액액액 대대대대비비비비 순순순순매매매매출출출출 이이이이익익익익률률률률((((3333년년년년 평평평평균균균균치치치치)))) :::: (((( %%%%))))
2222.... 전전전전년년년년대대대대비비비비((((2222000000003333년년년년 대대대대비비비비))))
①①①① 매매매매출출출출액액액액 증증증증가가가가율율율율 :::: (((( %%%%))))
②②②② 순순순순매매매매출출출출이이이이익익익익 증증증증가가가가율율율율 :::: (((( %%%%))))

3333.... 제제제제조조조조간간간간접접접접비비비비율율율율((((2222000000004444년년년년)))) :::: (((( %%%%))))
4444.... 주주주주문문문문생생생생산산산산(((( %%%%)))) ++++ 재재재재고고고고생생생생산산산산(((( %%%%)))) ==== 111100000000%%%%
5555.... 자자자자동동동동화화화화비비비비율율율율 :::: (((( %%%%))))

시시시시장장장장성성성성숙숙숙숙도도도도

1111.... 귀귀귀귀사사사사의의의의 주주주주력력력력제제제제품품품품이이이이 속속속속한한한한 시시시시장장장장의의의의 성성성성숙숙숙숙도도도도는는는는 어어어어느느느느 단단단단계계계계입입입입니니니니까까까까???? (((( ))))
①①①① 도도도도입입입입기기기기 ②②②② 성성성성장장장장기기기기 ③③③③ 성성성성숙숙숙숙기기기기 ④④④④ 쇠쇠쇠쇠퇴퇴퇴퇴기기기기

2222.... 귀귀귀귀사사사사의의의의 주주주주력력력력사사사사업업업업의의의의 경경경경쟁쟁쟁쟁상상상상황황황황은은은은 어어어어느느느느 상상상상태태태태라라라라고고고고 생생생생각각각각합합합합니니니니까까까까???? (((( ))))
①①①① 독독독독점점점점시시시시장장장장 ②②②② 과과과과점점점점시시시시장장장장 ③③③③ 경경경경쟁쟁쟁쟁시시시시장장장장

주주주주 업업업업종종종종

1111.... 식식식식음음음음료료료료업업업업 2222.... 섬섬섬섬유유유유ㆍㆍㆍㆍ피피피피혁혁혁혁ㆍㆍㆍㆍ의의의의복복복복 3333.... 의의의의약약약약품품품품 4444.... 금금금금속속속속ㆍㆍㆍㆍ기기기기계계계계ㆍㆍㆍㆍ장장장장비비비비
5555.... 전전전전기기기기전전전전자자자자 6666.... 자자자자동동동동차차차차((((부부부부품품품품포포포포함함함함)))) 7777.... 석석석석유유유유ㆍㆍㆍㆍ화화화화학학학학 8888.... 종종종종이이이이ㆍㆍㆍㆍ목목목목재재재재
9999.... 기기기기타타타타 제제제제조조조조업업업업

※※※※ 주주주주 업업업업종종종종에에에에 해해해해당당당당번번번번호호호호 하하하하나나나나 만만만만 기기기기재재재재 :::: (((( ))))

귀귀귀귀하하하하의의의의
인인인인구구구구통통통통계계계계적적적적
사사사사항항항항

1111.... 연연연연령령령령 (((( ))))세세세세
2222.... 직직직직급급급급 (((( ))))

①①①① 사사사사원원원원 ②②②② 계계계계장장장장----대대대대리리리리 ③③③③ 과과과과장장장장 ④④④④부부부부차차차차장장장장 ⑤⑤⑤⑤ 임임임임원원원원
3333.... 학학학학력력력력 (((( ))))

①①①① 고고고고졸졸졸졸 ②②②② 전전전전문문문문대대대대 ③③③③ 대대대대졸졸졸졸 ④④④④ 대대대대학학학학원원원원
4444.... 근근근근속속속속연연연연수수수수 (((( )))) 년년년년
5555.... 부부부부서서서서명명명명 (((( ))))
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2. 품질경영 추진단계별 활용 및 사내혁신운동의 성과에 관한 질문
이 부분은 귀사의 품질경영 추진단계, 각종 품질기법의 활용 정도 및 사내혁신운
동의 성과에 관한 질문입니다.

2.01 현재 귀사에서 추진 중인 품질경영 활동의 단계에 해당하는 사항에 체크해 주
십시요.
(1) 단계 1 : 품질규격에 의한 품질검사 및 품질수준유지를 위한 검사 위주의

품질관리(QC)단계 ( )
(2) 단계 2 : 품질문제해결에 통계적 기법을 활용하고 있으며 ISO시스템과 같은

인증시스템을 도입하여 기업의 모든 부문에서 종합적인 품질관리
(TQC)를 추진하는 단계 ( )

(3) 단계 3 : 각종 혁신프로그램과 품질경영시스템이 구축되어 있으며, 교육훈련
의 강조, 제품개발, 신뢰성, 품질보증, 품질에 대한 책임, 고객만
족 실현 등에 있어서 전사적인 품질경영(TQM)관점에서 추진하는
단계 ( )

(4) 단계 4 : 단계 3과 더불어 ISO, 식스시그마 등의 품질경영활동이 기업의 핵
심적인 혁신전략으로 통합적인 관점에서 추진되는 단계 ( )

2.02 품질경영을 실현하기 위해서 귀사에서 추진하거나 채택하였던 혁신기법 및 프
로그램의 활용의 정도에 관한 질문입니다. 해당사항에 체크하여 주십시요.

항항항항 목목목목
전전전전혀혀혀혀
안안안안함함함함 보보보보통통통통 매매매매우우우우

활활활활용용용용
1111 2222 3333 4444 5555

1. ISO 9001

2. 식스시그마

3. 종합적인 품질경영(TQM)

4. 제조물책임대책(PLP)

5. 무결점운동(ZD)

6. 100PPM운동

7. 5S운동(정리, 정돈, 청소, 청결, 생활화)

8. JIT(Just in Time)

9. 품질기능전개(Quality Function Deployment)

10. 다꾸찌기법(제품 설계단계부터 품질관리를 중시)
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2.03 귀사의 사내혁신운동(품질개선)의 성과에 대해서 전략적인 관점에서 경쟁사 보
다 중시 여기는 정도에 관한 질문입니다. 해당사항에 체크하여 주십시요.

3. 품질경영 기반활동에 관한 질문

이 부분은 품질경영 기반활동의 주요 활동에 관한 질문입니다.
해당사항에 체크하여 주십시요.

3.01 경영층의 리더쉽

항항항항 목목목목

전전전전혀혀혀혀
중중중중요요요요
치치치치
않않않않음음음음

보보보보통통통통 매매매매우우우우
중중중중요요요요

1111 2222 3333 4444 5555
1. 원가 : 시장에서의 가격경쟁력을 유지하기 위한 제품단위당

낮은 원가로 제품생산을 추구
2. 품질 : 고객지향적인 품질을 지속적으로 유지 개선하여 고

객만족 및 신뢰성을 추구
3. 납기 : 고객이 원하는 시간과 장소에 신속하게 인도하는 능

력을 추구
4. 유연성 : 고객의 욕구변화에 대응하기 위해서 제품, 공정,

서비스 등에 유연하게 대처하는 능력
5. 서비스 : 제품이나 서비스를 편리하고 신속하게 고객에게

공급하여 고객의 심리적 만족을 추구

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 경영층은 조직의 목표, 비젼, 가치를 설정하고 추진한
다.

2. 경영층은 조직의 구성원들에게 품질방침의 전개에 있
어서 적극적이다.

3. 품질개선활동 프로그램에 경영층의 관심이 높고 결과
에 대한 책임을 진다.

4. 경영층은 품질문제 해결에 적극적으로 관여하고 장단
기 해결책을 모색한다.

5. 경영층은 조직의 지속적인 개선을 위해 동기를 부여하
고 확인한다.
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3.02 교육 및 훈련

3.03 시스템설계

3.04 공급업체관리

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 회사는 품질경영혁신의 실행을 위해서 적극적으로 교
육ㆍ훈련을 실시한다.

2. 품질향상을 위한 소집단 활동, 직무교육, 품질개선프로
그램을 실시한다.

3. 교육훈련에 대한 계획수립과 실시에 대한 평가가 이루
어진다.

4. 시장여건(신제품, 기술, 서비스 등)의 변화에 맞추어
적절한 교육을 실시한다.

5. 효과적인 교육훈련을 실시하기 위하여 필요한 시간과
투자가 이루어진다.

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 제품설계개발 과정에서 고객의 요구사항을 수집하고 반영한
다.

2. 제품설계개발 과정에서 부서간의 협조가 이루어진다.
3. 제품의 개발, 생산, 판매, 사후관리 시스템이 고객지향

적으로 수행된다.
4. 제품규격, 공정절차가 명확하고 공정 싸이클타임을 최

소화하도록 설계하였다.
5. 내외부 고객과의 커뮤니케이션을 통한 개선활동이 제

도적으로 운영된다.

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 회사는 공급업체 선정 시 품질을 가장 중요하게 고려한다.

2. 제품개발, 제조, 개선활동에 공급자도 참여한다.

3. 공급자의 품질향상을 위하여 기술지원, 품질교육을 실시한
다.

4. 공급업체에 대한 평가가 명확하게 이루어지고 성과를 관리
한다.

5. 공급업체의 지속적인 품질향상을 유도하고 장기적인 협력관
계를 구축한다.
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3.05 프로세스관리

3.06 품질데이타관리

3.07 직원들과의 관계

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 모든 프로세스는 품질향상을 최우선으로 설계되어 있다.

2. 입고자재, 부품, 공급서비스 및 각종 품질자료는 체계적으로
검토ㆍ관리된다.

3. 공정 중 품질검사를 실시하고 성과관리를 위해 통계자료 및
문서화하고 있다.

4. 모든 프로세스의 모니터링 정보는 내외부 고객의 개선자료
로 제공된다.

5. 기계설비의 예방활동 및 공정의 전반에 발생하는 문제해결
활동이 자유롭다.

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 품질자료는 필요시 신속하게 활용하도록 준비되어 있다.

2. 품질자료는 품질문제해결이나 개선활동에 활용된다.

3. 품질자료는 품질관련 계획 시 도움을 준다.

4. 품질자료는 업무성과 측정 시 유용한 평가 자료로 사용된
다.

5. 품질자료는 경영층의 의사결정, 품질방침 수립 시 사용된다.

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 회사는 종업원 자기개발(교육, 연수, 연구수행 등)프로그램
참여를 지원한다.

2. 품질의사결정 과정에 종업원의 의견을 수렴하고 반영한다.

3. 제품별 또는 공정별로 품질관련 의사결정을 할 수 있도록
재량권이 주어진다.

4. 제안활동제도를 실시하고 채택 시 적절한 포상을 실시한다.

5. 평가제도에 의거 성과를 측정하고 우수 종업원/집단에게는
보상을 실시한다.
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3.08 품질부서의 역할

4. 품질경영 혁신활동 특성에 관한 질문
이 부분은 식스시그마에 관한 질문입니다(도도도도입입입입하하하하지지지지 않않않않은은은은 경경경경우우우우에에에에는는는는 질질질질문문문문 4444....00002222로로로로
넘넘넘넘어어어어가가가가 주주주주시시시시기기기기 바바바바랍랍랍랍니니니니다다다다). 해당사항에 체크하여 주십시요

4.01 식스시그마 추진 상태(관관관관련련련련 질질질질문문문문에에에에 답답답답변변변변하하하하여여여여 주주주주시시시시기기기기 바바바바랍랍랍랍니니니니다다다다)

이 부분은 ISO 품질경영 특성에 관한 설문입니다(미미미미 취취취취득득득득업업업업체체체체는는는는 질질질질문문문문 5555....00001111로로로로 넘넘넘넘
어어어어가가가가 주주주주시시시시기기기기 바바바바랍랍랍랍니니니니다다다다). 해당사항에 체크하여 주십시요.

4.02 ISO 인증 유지 상태(관관관관련련련련 질질질질문문문문에에에에 답답답답변변변변해해해해 주주주주시시시시기기기기 바바바바랍랍랍랍니니니니다다다다)

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 품질부서/품질담당자는 독립적인 업무를 수행한다.
2. 제품/공정의 불량률, 원인, 개선대책 등의 정보를 체계적으

로 수집 보고한다.
3. 제품/서비스 품질의 검사 및 공정 이상 유무를 확인하고 검

토한다.
4. 최종제품에 대한 품질보증체계가 확립되어 있으며 품질보증

업무를 주관한다.
5. 품질문제, 품질대책 등에 관해서 경영층과의 의사소통체계가
구축되어 있다.

1. 우리 회사는 식스시그마를 도입한지 ( )년이 되었다.
2. 우리 회사의 식스시그마 추진 범위는 어느 정도 입니까?

① 제조부문에 국한 ② 제조 + 설계 + 기술
③ 제조 + 자재 + 영업 ④ 전사적으로 실시 ⑤기타

( )

3. 우리 회사의 식스시그마 추진 단계는 어느 정도라고 생각합니까?
① 초기단계 ② 정착단계 ③ 성숙단계 ④ 도입 후 정체상태(활동저조)

( )

1. 우리 회사는 ISO 인증을 취득한지 ( )년이 되었다.

2. 우리 회사의 ISO 추진활동에 관한 관심의 범위는 어느 정도 입니까?
① 해당부서에서 주로 활동 ② 제조부문에서 주로 활동
③ 제조 + 관련부서(자재, 영업, 설계) ④ 전사적으로 실시 ⑤기타

( )

3. 우리 회사의 ISO 추진 단계는 어느 정도라고 생각합니까?
① 초기단계 ② 정착단계 ③ 성숙단계 ④ 도입 후 정체상태(활동저조)

( )
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5. 품질경영 장애요인에 관한 조사
이 부분은 품질경영 활동에 있어서 장애요인에 관한 질문입니다.
해당사항에 체크하여 주십시요.

5.01 식스시그마 추진 시 문제점(식식식식스스스스시시시시그그그그마마마마를를를를 도도도도입입입입한한한한 경경경경우우우우에에에에 답답답답변변변변)

5.02 ISO 인증 유지의 문제점(IIIISSSSOOOO 인인인인증증증증을을을을 취취취취득득득득한한한한 경경경경우우우우에에에에 답답답답변변변변)

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 구성원들의 저항
2. 부서간의 비협조

3. 경영자의 잦은 교체

4. 재무성과의 공정성

5. 전문가 및 전담요원의 부재

6. Data 정량화의 어려움

7. 통계적 기법 활용의 어려움

8. 프로젝트 선정의 어려움

9. 동기부여, 보상의 미흡

10. 지원 인프라(조직, 전산시스템 등)의 미흡

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 최고경영자의 관심부족

2. 인적자원의 제약

3. 품질매뉴얼의 활용도가 낮음

4. 형식적인 업무의 과다 및 시간소요

5. 고객 요구에 의한 형식적인 취득

6. 종업원의 참여 부족

7. 부서간의 비협조

8. 교육훈련의 어려움

9. 사후관리 비용 부담

10. ISO 규격에 대한 이해 부족
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6. 경영성과에 관한 조사

이 부분은 경영성과에 관한 질문입니다. 최근 3년간의 성과에서 귀사에 나타난 추
세와 가장 근접하게 해당하는 사항을 문항별로 하나 만 체크하여 주시기 바랍니
다.

6.01 경영성과(2002-2004년)

장장장장시시시시간간간간 설설설설문문문문에에에에 응응응응해해해해 주주주주셔셔셔셔서서서서 감감감감사사사사합합합합니니니니다다다다....

작작작작성성성성한한한한 설설설설문문문문을을을을 동동동동봉봉봉봉한한한한 봉봉봉봉투투투투나나나나,,,, FFFFAAAAXXXX((((OOOO33331111----666677777777----5555111111114444)))) 또또또또는는는는
이이이이메메메메일일일일((((jjjjwwwwjjjj1111111122222222@@@@hhhhaaaannnnmmmmaaaaiiiillll....nnnneeeetttt))))
로로로로 송송송송부부부부해해해해 주주주주시시시시면면면면 소소소소중중중중한한한한 연연연연구구구구자자자자료료료료로로로로 활활활활용용용용하하하하겠겠겠겠습습습습니니니니다다다다....

항항항항 목목목목
매매매매우우우우
낮낮낮낮음음음음 보보보보통통통통 매매매매우우우우

높높높높음음음음
1111 2222 3333 4444 5555

1. 생산성향상

2. 품질향상

3. 원가절감

4. 고객만족도 향상

연구논문의 내용을 요약하여 보내드리고자 하오니 귀하의 성명과 회사주소를 기재하여연구논문의 내용을 요약하여 보내드리고자 하오니 귀하의 성명과 회사주소를 기재하여연구논문의 내용을 요약하여 보내드리고자 하오니 귀하의 성명과 회사주소를 기재하여연구논문의 내용을 요약하여 보내드리고자 하오니 귀하의 성명과 회사주소를 기재하여

주십시오주십시오주십시오주십시오

성 명성 명성 명성 명
전 화전 화전 화전 화

휴대폰휴대폰휴대폰휴대폰
FAXFAXFAXFAX

회사명회사명회사명회사명 주 소주 소주 소주 소

E-mailE-mailE-mailE-mail 자료작성자료작성자료작성자료작성 글버젼 워드글버젼 워드글버젼 워드글버젼 워드( ), MS ( )( ), MS ( )( ), MS ( )( ), MS ( )
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The Effects of TQMThe Effects of TQMThe Effects of TQMThe Effects of TQM
on Business Performance, Moderated byon Business Performance, Moderated byon Business Performance, Moderated byon Business Performance, Moderated by

Quality Management Practices: An Empirical Study onQuality Management Practices: An Empirical Study onQuality Management Practices: An Empirical Study onQuality Management Practices: An Empirical Study on

Ju, Woo-Jung

Majored in Production & Operation Management

Department of Business Administration

Graduate School of Hansung University

This study examined the relationships between success factors of
quality management and business performance through theoretical
framework among TQM, Six Sigma, and ISO concepts.

The result of factor analysis on TQM related questions revealed six
factors, and named as (1) quality process operation, (2) training, (3)
management leadership, (4) design system, (5) reward, and (6)
management of suppliers. In addition, the result of factor analysis on
performance variables, including productivity improvement, quality
improvement, cost reduction, and customers' satisfaction, revealed one
common factor, and named as business performance.

In order to test proposed hypotheses, 148 samples collected from
manufacturing firms were used. For the further analyses, collected
samples were classified in terms of quality management practices and size
of the firm. For the grouping by quality management practices, samples
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were classified into two groups; ISO certified with six sigma group and
ISO only group. For the grouping by the firm's size, samples were
classified again into two groups; small and medium size(less then 300
employees) and large size(greater than or equal to 300).

First, the result of T-test on business performance, by the groups with
respect to quality management practices, showed that ISO certified with
six sigma group was superior.

Second, the result of a multiple regression of TQM on business
performance revealed quality process operation, training, management
leadership, reward, and design system as critical factors with 0.05 level of
significance.

Third, multiple regressions were performed to test the effects of TQM
on business performance with respect to quality management practices
and the size of firms. For the group of small and medium firms, quality
process operation, training, and reward were revealed as statistically
significant factors. With respect to quality management practices, ISO
certified with six sigma group showed reward, quality process operations,
training, and design system as significant factors, while ISO only group
showed management leadership, training, and quality process operations as
significant factors. For the group of large firms, ISO certified with six
sigma group showed quality process operations and design system as
significant factors, while ISO only group showed quality process
operations as significant factor.


