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Abstract

In this era of globally competitive world market, many business firms have been using ISO 9000 quality

management system, whose principles are leadership, customer focus, people involvement, etc., which are

expected and desired to be attained for the various long/short term goals of the business firms. This paper

studies whether and how those principles are implemented in the areas of service, manufacturing, etc., and

researches the regression relations between business firm's performance and those principles. Using hypothesis

testing, we found and showed results which can be referenced for the higher performance of business firms

and those can be added to the pool of knowledge about the ISO principles implementation in service and

manufacturing industries.
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1. 서 론

KS Q ISO 9001:2009(이하 ISO 9000으로 씀)인증 획

득/유지가 국내외적으로 광범위하게 이루어지고 있다.

이는 ISO 9000 인증으로부터 기업 경영활동에서의 개

선과 이익의 확대에 대한 기대와 실제 이득 또는 고객

내지는 정부 등의 인증에 대한 유인이 작용했을 것이다.

이에 관해 많은 연구가 이루어져왔다. 그러한 내용을

간략하게 살펴보면 다음과 같다. ISO 9000 등 표준의

인증은 매력적이다. 왜냐하면 이해관계자의 관심과 고

객의 주문목록에 머물게 해주는 비용측면에서 효과적인

방법이기 때문이다(Uzumeri, 1997). 인증이 경영활동 및

기업의 업적에 영향을 준 것에 관해서 우선, Quazi와

Jacobs(2004)에 의하면 ISO 9000 인증이 기업의 훈련

및 개발 활동, 고객관계, 경쟁력, 제품/서비스 품질, 훈

련관련 기록관리 등에 양의 영향을 미치고 있다. 제조업

에서 ISO 9000 실행을 통한 이득으로써, 품질시스템의

효율 개선, 보다 우수한 문서화 절차, 증가된 품질 인식,

제품/서비스의 개선, 명백한 작업지시 및 절차, 효과적

커뮤니케이션, 입력되는 원료질의 개선, 불량품/폐기물

감소, 지속적 개선, 등이 보이고 있다(Mard, 2006). 품질

전문가들은 품질개선에 대한 ISO 9000의 기여에 만족하

고 있으며, 표준으로써 부적절하다는 과거 비판을 배제

하고 있다(Douglas 등, 2003). 국내적으로 권봉기 등

(2006)은 종업원수 50명 내외, 매출액 50억 전후의 기업

에 대해 ISO 9000 인증도입 전후에 기업의 수행도(불량

비율감소, 재고회전율 증가)개선의 유의성을 논했고, ISO

9000:2000 및 국방 0050-9001 -4(국방품질시스템) 규격
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에 대해 전자에서만 인증을 받은 제품의 사용자가 후자

규격인증을 받은 제품 사용자보다 더욱 불만족하다고

하였다(이상진과 박용수, 2007). 재무적 측면에서, ISO

9000 인증과 재무적 수행도(운영효율, 매출액 성장 등)

와의 관계에 관해서도 효과가 확인된 바 있다(Sharma,

2005; Corbett, 2005; Heras 등, 2002). 규모와 업종의 측

면에서, 품질경영프랙티스에 미치는 영향을 볼 때, ISO

9000 인증을 받은 회사는 규모에 따라, 인간자원개발 및

관리, 제품 및 서비스 품질보증, 그리고 고객 초점 및

만족에서 유의차가 있었다(Quazi 등, 2002).

ISO 9000에 대한 긍정적이지 못한 점 등에 관해서는,

Rahman(2001)에 의하면, 우선 TQM 실행 및 조직 수행

도의 측면에서, ISO 9000 인증을 득한 중소기업과 득하

지 아니한 중소기업을 비교한 결과, 유의한 차이는 없

었다. ISO 9000 인증이 품질경영 실제에 영향을 주지

못했으며, 오히려 규모, 업종이 관계를 가졌다(Quazi 등,

2002). 보다 저비용, 증가된 시장점유율로 요약되는 조

직의 수행도와 ISO 9000 인증은 증명된 관련성이 없으

며, 그러나 보다 우량품질은 관련성이 있다(Dick, 2000).

기타 ISO 9000 품질경영에 관한 종합적 검토는 박동

준 등(2007)에 있다. 본 연구는 이러한 연구검토를 토대

로 우리나라에서 연구가 요청된다고 사료되는 부분에

대해 시도하는 것으로서, 본 논문은 ISO 9001:2000의 원

리가 현재 얼마나 실행되고 있는지, 그 실행 수준과 조

직의 수행도와의 관련성을 어떻게 되는지, 서비스업을

중심으로 서비스업과 제조업을 비교하고, 서비스업 내

에서도 금융업과 기타 서비스업의 비교 및 제조업 내에

서도 전기전자업과 기타제조업의 비교하는데 관련된 가

설을 세우고, 가설을 검정하기 위해 설문지를 설정하고

설문조사를 통해 데이터를 수집한 후, 통계적 분석을

토대로 가설의 유의성을 검정, 분석, 연구하였다. 금융업

및 전기전자업은 서비스업 및 제조업에서 각각 선도적 부

문이라고 사료되어 연구대상으로 삼았다. ISO 9001의 원리

는 고객초점, 리더쉽, 종업원의 참여, 공정접근, 경영에 대

한 시스템 접근, 계속적 개선, 의사결정에 대한 사실적 접

근, 상호 이익이 되는 공급자 관계(http://en.wikipedia.org/,

2010)인데, 서비스업을 중심으로 연구한다는 점에서 공

정접근원리는 제외하였다(Lee 등, 2009). Lee 등(2009)

은 서비스업에서의 ISO 9000 원리실행 및 조직의 맥락

(컨텍스트)에 관해서 연구하였는데, 우리의 연구는 그의

연구를 제조업에서 전기전자산업에의 비교, 서비스 산

업에서 금융업의 비교 등으로 확대하고, 조직의 수행도

의 진전을 위해 필요한 주요 원리의 하부지표를 회귀분

석으로 도출하는 연구로 전개하였다.

2. 연구방법

ISO 9001의 원리, 고객초점, 리더쉽, 종업원의 참여,

경영에 대한 시스템 접근, 계속적 개선, 의사결정에 대

한 사실적 접근, 상호 이익이 되는 공급자 관계가 현재

얼마나 실행되고 있는지, 그 실행 수준과 조직의 수행

도(performance)와의 관련성은 어떻게 되는지 등을 연

구하기 위해서 관련된 가설을 설정하고 가설을 검정하

기 위해서 가설과 관련된 변수들을 측정하는 설문지

(Lee 등, pp.660-661, 2009)를 참조하여 설정하여, 조사

연구를 하였다.

연구되는 가설은 다음과 같다:

Ⅰ. ISO 9000 원리의 실행이 잘 될수록 조직의 수행도

가 높다.

Ⅱ. 서비스산업과 제조 산업 간에 ISO 9000 원리 실행

의 정도가 다르다.

Ⅲ. 서비스산업과 제조 산업 간에 수행도가 다르다.

Ⅳ. 서비스산업과 제조 산업 간에 맥락(컨텍스트)이 다

르다.

V. 조직의수행도에영향을주는 ISO 9000 원리가있다.

Ⅵ. 기업 조직의 특성 및 조직구성원의 특성에 따라

ISO 9000 원리의 실행이 다르다.

이들 가설과 관련된 변수들을 설명하면 다음과 같다.

ISO 9000 원리로는 서비스업을 중심으로, (A)리더십,

(B)종업원의 참여, (C)고객에 초점, (D)경영에 대한 시

스템 접근, (E)계속적 개선, (F)의사결정에 대한 사실적

접근, (G)상호 이익이 되는 공급자 관계를 측정한다. 조

직의 수행도로는 (H)수행도(조직 내 수행) 및 (I)수행도

(조직 외 확산)을 고려하여, 전자(H)의 하부지표로는

(1)고객만족의 개선, (2)내적 행정 효율의 개선, (3)빈약

한 품질의 비용개선, (4)낮은 이직률로써, 후자(I)의 하

부지표로는 (5)ISO 9000인증을 공급자에게 추천하는 정

도, (6)ISO 9000 인증을 클라이언트에게 추천하는 정도

를, 각각 5점 척도로 측정하여, 전자 4개 하부지표의 평

균과 후자 2개 하부지표의 평균을, 조직의 수행도의 (H)

및 (I)의 종합지표점수로 설정한다. 컨텍스트로써는 종

업원 수 및 ISO 운영년수를 측정하며, 조직의 특성으로

는 조직의 규모(중소기업, 대기업), ISO 9000 운영년수,

업종, 조직구성원의 특성은 직위, 학력, 성별을 관측하였

다. 상술한 ISO 9000의 7개 원리의 하위 지표로써, (1)

리더십에서는 최고경영진의 비전과 품질정책, 업무수행

의 자유, 종업원에 대한 격려를, (2)종업원의 참여에서

는 공헌의 중요성 이해, 해결의 책임감, 업무지식의 공
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유를, (3)고객에 초점에서는 회사의 고객연구, 고객 기

대내용의 이해/전달, 회사목표와 고객기대의 연결을, (4)

경영에 대한 시스템 접근에서는 목표달성시스템보유,

타부서와의 협조, 측정평가에 의한 개선을, (5)계속적

개선에서는 개선을 위한 전사적 접근 사용, 계속적 개

선을 위한 훈련을, (6)의사결정에 대한 사실적 접근에서

는 사실에 토대한 결정/운영, 정보의 정확성 및 신뢰성

강화 노력, 필요한 데이터의 제공을, (7)상호 이익이 되

는 공급자 관계에서는 장기적 관점과 단기적 이익의 조

화, 공급자들과 미래 계획의 공유, 공급자들과 같이 하

는 개발/개선 활동을 각각 5점 척도로 측정하였다(부록

설문 참조). 이들 조직의 수행도 및 원리실행의 하부지

표의 내용은 Lee 등(2009)에 토대한 것이다. 각 원리의

해당하부지표의 평균은 각 원리의 종합지표점수가 되도

록 계산하여 활용하였다.

상술한 내용의 설문지를 토대로, 서울, 경기, 충남 인

근에서 응답자를 2010년 5월 중에 방문면접을 하여 510

개 응답을 얻었고, 이중 불성실한 응답을 제거하고 378

개 응답을 얻었으며 후술될 신뢰성 검토 결과 후에 다

시 신뢰성이 낮은 30개 응답을 제거한 후 348개 응답으

로 연구를 하였다. 이들 348명의 응답의 기술통계는 다

음과 같다: 중소기업 252, 대기업 96; 제조업 173(이 중

전기전자업 63), 서비스업 119(이 중 금융업 39), 건설

업 29, 기타 27; ISO 9000 운영년수 3년 이하 146(이 중

제조업 84, 서비스업 46, 기타 16), 4년 이상 186(이 중

제조업 87, 서비스업 67, 기타 32) 결측치 16(<표 1>);

사원 159, 대리급 98, 과장급 51, 차장급 27, 부장급 7,

임원급이상 6; 연령 20대 131, 30대 147, 40대 49, 50대

18 60대 이상 5 결측치 1; 종업원수 30명 이하 58, 31-100

이하 124, 101-300이하 107, 301이상 59; 학력 고졸38, 전문

대졸 93, 대졸 190, 대학원졸 27; 성별남 171, 여 177.

응답의 신뢰성 검사를 한 결과는 다음과 같다. 조사

대상자가 소속조직의 규모(중소/대기업)에 관한 설문과

소속조직의 종업원수에 관한 설문에 대한 두 응답의 교

차표는 <표 2>와 같은데, 종업원 300인을 기준으로 분

류한다면 신뢰율이 (182+70+59)/378=0.8227=약82%이상

으로 응답자들이 비교적 성실한 응답을 했다고 판단하

였으며, 이들 중 과도히 모순된 응답 즉 중소기업인데

종업원 301인 이상으로, 및 대기업인데 종업원 100인 이

하로 한 응답 30개(16+14)를 제거하여 348개 응답을 연

구대상으로 하였다. 이들로부터 얻어진 데이터를 토대로,

SPSS 통계소프트웨어(PASW Statistics 17.0)으로 통계

분석을 하여 가설검정을 하여 가설을 분석하고 결론을

도출하였다. 사용된 방법은 평균/표준편차를 보이는 기술

통계, 두 집단을 비교하는 t검정, 회귀분석 등이다.

<표 1> 응답자의 소속 업종 현황표

구 분 계

제조업 173 (이중 전기전자 63)

348
서비스업 119 (이중 금융 39)

건설업 29

기타 27

<표 2> 규모와 종업원 수의 교차표

100

인이하

101-300

인이하
301인이상 계

중소기업

대기업

182

14

70

37

16

59

268

110

계 196 107 75 378

3. ISO 9000 원리실행과 조직의 수행도 분석

각 원리의 하부지표 점수들의 평균을 구하여, 각 원리

의 종합지표 점수(평균, 표준편차 등 <표 3>)를 얻고,

그 평균점수미만 및 이상으로 두 집단을 분리(<표 4>)

한 후, 두 집단에 대한 조직의 6개 수행도(1.고객만족의

개선, 2.내적 행정 효율의 개선, 3.빈약한 품질의 비용개

선, 4.낮은 이직률, 5.ISO 9000인증을 공급자에게 추천하

는 정도, 6.ISO 9000 인증을 클라이언트에게 추천하는

정도)의 유의차를 t검정한 결과, (3)고객초점원리에 대

해 ISO 9000 공급자 추천 및 클라이언트 추천의 경우에

유의차가 없었고 나머지 모든 원리에 대해 유의차가 있

었으며, 유의한 관계 중, 종업원의 참여원리에서 ISO

9000 고객추천의 경우만 유의수준이 0.05미만(*)이고 나

머지 유의수준은 0.01 미만(**)이었다<표 5>. 즉 원리

실행을 잘하는 조직이 거의 모든 수행도 에서도 더 나

은 결과를 보여주고 있었다.

4. 산업 간 ISO 9000 원리 실행 비교분석

서비스 산업과 제조 산업 간에 ISO 9000 원리 실행의

정도, 조직의 수행도, 조직의 맥락(컨텍스트)을 비교한

결과는 다음과 같다. 우선 맥락을 보면, 제조 산업에 속

<표 3> 종합지표의 평균/표준편차

원리 관측수 평균 표준편차

리더쉽
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3.20 0.85

참여 3.25 0.77

고객초점 3.27 0.81

시스템접근 3.18 0.79

계속개선 3.15 0.84

사실결정 3.21 0.73

공급관계 3.18 0.74
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한 응답자가 173명, 서비스산업에 속한 응답자가 119명,

건설 산업에 속한 응답자가 29명, 기타 및 결측치가 86

명에서, 소속조직의 종업원 수를 (1) 30인 이하 (2) 31-100

인 이하 (3) 101-300인 이하 (4) 301인 이상으로 구분하

여 조사하였는데, 제조 산업(평균 2.43)과 서비스산업(평

균 2.64)간에 종업원 수에 따른 t검정 결과 유의차가 없었

으며, ISO 9000 운영 년 수의 측면에서도 제조 산업(평균

4.22년)과 서비스 산업(평균 4.69년)간에 유의차가 없었다.

다음으로, 서비스산업과 제조 산업 간에 원리(A-F)실

행, 수행도(G, H)에서 차이가 있는지 여부를 t검정한 결

과, 계속개선 및 수행도2에서만 제조 산업이 크고 나머

지는 서비스산업이 컸으며 이중에 수행도1이 유의차가

있었다<표 6>. 즉 두 항목을 제외하고는 서비스산업에

서 원리실행이 원활하며, 제조 산업에서는 계속개선 노

<표 4> 평균미만/이상의 관측 수

원리 집단1 집단2

리더쉽 155 193

참여 168 180

고객초점 154 194

시스템접근 173 175

계속개선 196 152

사실결정 168 180

공급관계 168 180

<표 5> 원리실행과 조직의 수행도

원리

수행도

조직 내 조직 외

1 2 3 4 5 6

리더쉽 ** ** ** ** ** **

참여 ** ** ** ** ** *

고객초점 ** ** ** **

시스템접근 ** ** ** ** ** **

계속개선 ** ** ** ** ** **

사실결정 ** ** ** ** ** **

공급관계 ** ** ** ** ** **

<표 6> 산업간 원리실행/수행도 비교

항목 서비스산업 제조산업

리더십

참여

고객초점

시스템접근

계속개선

사실결정

공급관계

3.23

3.24

3.29

3.25

3.09

3.22

3.17

3.17

3.17

3.20

3.12

3.15

3.20

3.15

수행도1

수행도2

3.26**

2.99

3.03

3.15

력이 보다 강하고 ISO 9000 확산추천을 더 많이 한다는

것을 알 수 있다.

5. 조직의 수행도에 대한 주요

조직의 수행도에 유의적 영향을 미치는 ISO 9000 원

리의 실행을 보기 위한 회귀분석은 다음과 같다. ISO

9000 원리의 7개 변수, 즉 리더십, 종업원의 참여, 고객

에 초점, 경영에 대한 시스템 접근, 계속적 개선, 의사결

정에 대한 사실적 접근, 상호 이익이 되는 공급자 관계

에 속하는 20개 하위지표를 독립변수로, 조직의 수행도

를 나타내는 6개의 변수, 고객만족의 개선, 내적 행정

효율의 개선, 빈약한 품질의 비용개선, 낮은 이직율,

ISO 9000 인증 공급자 추천, ISO 9000 인증 클라이언트

추천을 종속변수로 각각 두고 서비스산업(관측수: 119)

및 제조 산업(관측수: 173) 각각에 대해서 스텝와이즈 회

귀분석을 하였다. 유의수준 5%이내의 회귀분석결과(**:

0.01수준에서 유의, *: 0.05수준에서 유의, R: 중상관계수)

는 <표 7>과 같다.

즉, 두 산업에서 각 수행도의 강화를 위해서 필요한

유의적인 ISO 9000 원리 하부지표는 매우 다르며, 이를

참조해서 각 원리실행을 진행하는 것이 필요하다고 사

료된다. ‘빈약한 품질비용의 개선’을 위해서는 두 산업

공히 지적된 ‘훈련제공’이 중요하며, ‘ISO 9000 공급자

추천’을 위해서는 두 산업 공히 전사적 접근이 유의하였

고, ‘빈약한 품질비용의 개선’에 대한 회귀에서 ‘효과시

스템’의 회귀계수가 음수인 것은 ‘목표달성을 위한 효과

적 시스템’이 목표달성에는 기여하나 ‘품질비용의 개선’에

기여하지 못한다는 것을 의미할 수 있으므로 시스템 검

토/개선이 요구된다고 하겠다. 또, 'ISO 9000 공급자 추

천'의 회귀에서 ‘품질정책’의 계수가 음수인 것은, 최고경

영진의 품질정책 속에 공급자에게 ISO 9000 인증을 추천

하여 확산하며 전체 품질을 고양시키겠다는 개념이 강하

지 않음을 시사 하는 바가 있으므로 최고경영진의 목표

설정 및 품질인식의 제고가 고려되어야한다고 사료된다.

6. 조직 및 조직 구성원 특성에 따른 원

리실행 분석

조직특성 및 조직 구성원의 특성에 따라 ISO 9000 원

리실행에 차이가 있는지를 서비스업 및 제조업의 순서

로 분석한다. 우선, 서비스업에 대해, 중소기업(관측수:

77)과 대기업(관측수: 42)을 t검정으로 비교해보면, 우선

통합지표 상에서, 리더십(*), 시스템접근(**), 및 공급관
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계(**)에서 유의차가 있으며, 하위지표 상에서 자원자유

(*), 공헌인정(*), 효과시스템(*), 타부서협조(*), 측정-개

선(**), 데이터제공(*), 장단기조화(*)에서 유의차가 있

고, 모든 통합 및 하위지표 상에서 대기업이 중소기업

보다 점수가 높았다. 중소기업에서도 원리실행이 더 원

활해질 수 있는 노력이 필요하다.

ISO 9000 운영 년 수를 3년 이하인 경우(관측수: 46)

와 4년 이상인 경우(관측수: 67)를 비교해 본 결과, 우

선 통합지표상에서 참여와 고객초점을 제외하고 유의차

가 있었으며(리더십*, 시스템접근*, 계속개선**, 사실결

정*, 공급관계**), 하위지표상으로는 공헌인정(*), 측정-

개선(**), 전사적 접근(**), 훈련제공(**), 협력-정보공유

(**), 및 동반개선(**)에서 유의차가 있었다. 전체적으로

보면, 하위지표 상에서 역할이해, 책임감, 및 고객 분석

에서만 3년 이하인 조직이 점수가 더 높았으며, 나머지

는 4년 이상인 조직이 점수가 더 높았다. 즉 대체적으

로 운영 년 수가 길수록 원리 실행이 원활했으며, 역할

이해, 책임감, 및 고객 분석에서 보다 긴장감을 가지고

계속 원리 실행에 주력하는 것이 긴요하다고 사료된다.

업종으로써 금융(관측수: 39)과 기타서비스(관측수:

80)를 비교한 결과, 우선 통합지표 상에서 리더십(**),

참여(**), 고객초점(**), 시스템접근(*)에서 유의차가 있

으며, 하위지표 상에서 품질정책(**), 자원자유(**), 공

헌인정(**), 책임감(*), 지식공유(**), 고객 분석(*), 의사

소통(**), 효과시스템(*), 전사적 접근(*)에서 유의차가

있었다. 모든 통합지표 및 하위지표에서 금융조직보다

는 기타서비스 조직의 점수가 높았으며, 금융조직의 원

리 실행이 보다 원활해져야 된다고 사료된다.

분산분석 결과 직위에 따른 차이를 보면, 모든 통합지

표 및 하위지표 상에서 유의차가 없었다. 조직구성원의

학력에 따른 차이를 보면, 통합지표 상에 유의차가 없고

하위지표상으로 협력-정보공유에서 유의차가 있었으며,

그 순서는 낮은 점수에서 높은 점수의 순서로, 대졸(관

측수: 76), 고졸(관측수: 9), 전문대졸(관측수: 23), 대학원

졸(관측수: 11)이었다. 대졸인 조직구성원에 대한 협력-

정보공유에 대한 원리실행의 강조가 필요하다고 본다.

조직구성원의 성별에 따른 차이를 보면, 통합지표 및

하위지표 상에서 유의차가 없었다. 이상은 서비스업에

대해 살펴본 분석내용이었다.

다음으로 제조업에 대해, 규모, ISO 운영 년 수, 업종

등에서 분석해 보면 다음과 같다. 우선, 중소기업(관측

수: 133)과 대기업(관측수: 40)을 비교해보면, 사실결정

및 공급관계의 두 원리를 제외한 원리(리더십**, 참여*,

고객초점*, 시스템*, 계속개선*)에서 유의차를 보였으며

모든 원리에서 대기업이 중소기업보다 원리실행의 평균

점수가 높았다. 대기업의 조직력, 자금력, 인력 등이 탁

<표 7> 수행도와 원리실행의 회귀분석

서비스 산업 제조 산업

고객만족의 개선= 1.294(**)

+ 0.215(*) 지식공유

+ 0.217(*) 책임감

+ 0.173(*) 효과시스템

(분산분석**, R=0.439)

고객만족의 개선= 0.037

+ 0.323(**) 측정개선

+ 0.265(**) 의사소통

+ 0.189(*) 동반개선

+ 0.196(*) 역할이해

(분산분석**, R=0.591)

내적행정의 개선= 1.795(**)

+ 0.219(**) 데이터제공

+ 0.226(**) 책임감

(분산분석**, R=0.334)

내적행정의 개선= 0.598(**)

+ 0.356(**) 훈련제공

+ 0.252(**) 공헌인정

+ 0.161(*) 고객분석

(분산분석**, R=0.571)

빈약한 품질비용의 개선=

1.155(**)

+ 0.290(**) 훈련제공

+ 0.336(**) 정확정보

+ 0.275(**) 장단기효과

- 0.253(**) 효과시스템

(분산분석**, R=0.551)

빈약한 품질비용의 개선=

0.104

+ 0.279(**) 고객분석

+ 0.242(**) 훈련제공

+ 0.198(**) 측정-개선

+ 0.168(*) 책임감

(분산분석**, R=0.597)

낮은이직율= 0.868

+ 0.330(**) 사실접근

+ 0.223(*) 동반개선

+ 0.188(*) 효과시스템

(분산분석**, R=0.456)

낮은이직율= 0.137

+ 0.330(**) 지식공유

+ 0.201(*) 훈련제공

+ 0.202(*) 책임감

+ 0.176(*) 타부서협조

(분산분석**, R=0.539)

ISO 9000공급자추천=

1.114(**)

+ 0.375(**) 정확정보

+ 0.247(**) 동반개선

- 0.222(*) 품질정책

+ 0.200(*) 전사적접근

(분산분석**, R=0.501)

ISO 9000공급자추천=

1.716(**)

+ 0.251(**) 전사적접근

+ 0.202(*) 데이터제공

(분산분석**, R=0.323)

ISO 9000클라이언트추천=

0.959(*)

+ 0.371(**) 훈련제공

+ 0.261(**) 자원자유

(분산분석**, R=0.434)

ISO 9000클리이언트추천=

2.172(**)

+ 0.313(**) 전사적접근

(분산분석**, R=0.281)

월한 때문이라고 보이며, 사실결정 및 공급관계에서 대

기업이 더욱 노력해야 할 점이 있다고 사료된다. 20개

하부지표에 대해 보면, 공헌이해(**), 역할이해(**), 측

정-개선(**), 전사접근(**)이 유의차가 있으며, 데이터제

공 및 동반개선을 제외한 18개 하부지표에서 대기업의

점수가 높았다. 하부지표측면에서, 대기업의 경우 공헌

이해, 역할이해, 측정-개선, 전사접근의 활동이 보다 원

활하며, 중소기업의 경우에 데이터제공 및 동반개선의

원리실행이 비교적 원활히 진행되는 것으로 보인다.

ISO 9000 운영 년 수를 3년 이하인 경우(관측수: 84)

와 4년 이상인 경우(관측수: 87)를 비교해 본 결과, 운
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영 년 수의 장단에 따라 원리실행의 유의차는 없었고

하부지표 상에서도 유의차는 나타나지 않았다. 업종으

로써 전기전자(관측수 : 63)와 기타제조업(관측수 : 110)

을 비교한 결과, 리더십(**)에서 유의한 차이가 있었으

며, 시스템 접근을 제외한 원리에서 전기전자가 모두

높았다. 하부지표상으로 볼 때, 품질정책(*), 자원자유

(**), 공헌인정(*), 전사적 접근(**)이 유의차가 있었고

효과시스템, 타부서협조, 및 훈련제공을 제외한 17개 하

부지표에서 전기전자업종이 더 점수가 높았다. 전기전

자업에서 리더십원리가 원활하다고 할 수 있겠으며 상

대적으로 시스템 접근의 원리가 앞으로 더욱 강조되어

야할 것으로 본다. 하부지표로는 전기전자업종에서 원

리활동이 활발했으며, 효과시스템, 타부서협조, 및 훈련

제공의 하부지표 측면에서 전기전자업종이 더욱 원리활

동을 원활히 할 필요가 있겠다.

분산분석 결과, 직위에 따른 차이를 보면, 계속개선

(**) 및 공급관계(*)가 유의차가 있었으며, 하부지표상

으로는 전사접근(**), 훈련제공(*), 동반개선(*)에서 유

의차가 있었다. 직위상 점수분포를 보면(사원, 대리, 과

장, 차장, 부장, 임원이상을 각각 1, 2, 3, 4, 5, 6으로 둘

때), 낮은 점수에서 높은 점수 순으로, 계속개선(1 6 2 4

3 5) 및 공급관계(1 4 2 6 5 3)가 유의차가 있었으며,

하부지표상으로는 전사접근(1 6 2 3 4 5), 훈련제공(1 6

2 4 3 5), 동반개선(1 6 2 4 5 3)과 같다. 실무차원의 중

요한 일에서 사원 및 임원이상의 점수가 낮고 과장 등

실무자의 점수가 높은 것을 알 수 있다.

조직구성원의 학력에 따른 차이를 보면, 리더십(*)에

서 유의차가 있으며 하위지표상으로는 계속개선(*), 자

원자유(**), 측정-개선(*), 전사적 접근(**)에서 유의차

가 있다. 낮은 점수에서 높은 점수의 순서로 분포를 보

면(고졸, 전문대졸, 대졸, 대학원졸을 각각 1, 2, 3, 4로

둘 때), 리더십, 계속개선, 자원자유, 및 전사적 접근이

모두 (2 1 3 4)의 순이고, 측정-개선은 (2 3 1 4) 순서

로 전문대졸의 점수가 낮다, 원리실행의 교육 및 실천

이 전문대졸의 조직원에게 더욱 중점이 주어질 필요가

있다고 본다.

학력의 범주를 고졸 및 전문대졸을 그룹1(관측수: 79)

로, 대졸 및 대학원졸을 그룹2(관측수: 94)로 두고 차이

를 보면, 리더십(*) 및 계속개선(*)에서 유의차가 있고,

하위지표상으로는 자원자유(**), 공헌인정(*), 전사적 접

근(*), 정확정보(*), 동반개선(*)에서 유의차가 있다. 통

합지표 및 하위지표 통틀어, 필요연결, 효과시스템, 및

데이터제공의 3 하위지표에서만 고졸 및 전문대졸의 범

주가 더 점수가 높고, 다른 지표들에서는 대졸 및 대학

원졸의 범주의 점수가 더 높았다. 전반적으로, 고졸 및

전문대졸의 조직구성원에 대한 원리활동의 원활이 필요

하다. 필요연결, 효과시스템, 및 데이터제공의 3 하위지

표에서 대졸이상 구성원의 원리활동이 상대적으로 원활

히 할 필요가 있다고 사료된다.

구성원의 성별에 따른 차이를 보면, 통합지표 상에서

사실결정 및 공급관계를 제외한 5개 원리(모두 **)에서

유의차가 있었으며, 하위지표 상으로는 품질정책(**),

자원자유(*), 공헌인정(**), 역할이해(**), 책임감(*), 고

객분석(**), 의사소통(*), 필요연결(*), 효과시스템(*), 측

정-개선(**), 전사적접근(*), 및 훈련제공(**)에서 유의

차가 있었고 모든 통합 및 하위 지표에서 남자가 여자

보다 점수가 높았다. 여자 조직구성원에 대한 원리의

교육 및 실행이 필요하다고 본다.

이상의 내용을, 5%이내에서 유의한 주요가설검정의

결과로 정리하면 다음과 같다<표 8>. 가설 I을 보면,

‘ISO 9000 원리의 실행이 잘 될수록 조직의 수행도가

높다’는 다음을 제외하고 모두 채택이 된다. 즉, 구성원

의 참여(B)에 대한 조직 내외의 수행도(H, I) 관계에서

는 유의성이 없어서 제외한다. 그러나 유의성이 없을

뿐, 참여에 대한 실행이 높을수록 조직의 수행도가 높

게 나오는 것이 관측된다. 가설 II의 경우는 유의성이

없어 채택이 안 된다. 7원리 중 계속개선의 경우는 제

조 산업이 높고 나머지 6원리는 서비스산업의 실행 점

수가 더 높았다. 가설 III의 경우 수행도(H)는 서비스

산업이 제조 산업에 비해 점수가 높아 채택되고, 수행

도(I)는 제조 산업의 점수가 더 높으나 유의성이 없어서

채택되지 않는다. 가설 IV는 채택되지 않는다. 즉 서비

스산업과 제조 산업의 종업원 수 및 ISO 인증경과 년

수에서 유의차가 없었다. 가설V는 채택이 된다. 즉 조

직의 6개 수행도에 영향을 주는 ISO 9000 원리 하부지

표가 <표 7>에 주어진다. 가설 VI은 서비스산업 및 제

조 산업에서, 규모, ISO 인증경과 년 수, 업종, 직위, 학

력에서 유의차를 보여주는 원리들이 있으므로, 해당 경

우에 한해 가설 VI은 채택된다. 특히 성별의 경우는 서

비스산업에서는 유의차가 없었으나, 제조 산업에서는

일부원리에서 유의차가 있으므로 그 점에 있어서는 제

조 산업에서 가설VI이 채택된다.

<표 8> 가설검정의 요약

가설 채택여부

I 채택 (B와H,B와I만 제외)

Ⅱ 채택 안 됨

Ⅲ H경우채택, I 경우 채택 안 됨

Ⅳ 채택 안 됨

V 채택, 표6 참조

Ⅵ
서비스산업에서 성별의 경우 채택 안 됨,

나머지 유의차 보여주는 경우에서 채택
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7. 결 론

오늘날 세계적으로 국내외 기업들의 경쟁은 극심해지

고 있으며, 그러한 상황 속에서 경영, 조직, 제품, 및 공

정 등의 혁신 및 개선이 필연적이며, 그 과정에서 고객,

정부 등은 ISO 9000인증 압력을 보여주고 있다. 압력에

대한 반응으로써, 기업조직들은 ISO 9000 인증의 획득

은 물론이고 IS0 9000 품질경영원리를 효과적으로 실행

하는 가운데 기업조직의 유지발전을 도모해야 할 것이

다. 그래서 국내외적으로 많은 기업들이 그러한 방향을

적극 추진해 나아가고 있으며 또한 관련된 많은 연구가

진행되어 왔다. 그 중에서 본 연구는 ISO 9000 품질경

영원리의 실행에 관해서, 서비스산업, 제조 산업, 금융

산업, 전기전자산업 등의 영역에서 어떤 차이가 있는지,

기업조직의 특성이나 조직구성원의 특성에 따라서 어떤

차이가 있는지, 기업의 수행도를 위해서는 어떤 품질경

영원리가 중요한지 등에 관해서 연구하였다.

본 연구 결과를 참조하여, 서비스산업 및 제조 산업에서

중점을 두는 원리를 실행하며, 조직의 수행도를 높이기 위

해 관련된 ISO 9000 원리 및 하부지표를 확인하여 참조하

도록 하며, 조직의 특성 및 조직 구성원의 특성에 따라

ISO 9000원리를 실행하도록 하는데 참조하면, ISO 9000

원리실행이 보다 합리적일 것이다. 본 연구의 한계 및 차

후 연구과제는 다음과 같다. 본 연구가 모집단 전체를 반

영하는 것은 아니므로 해석 및 적용을 보수적으로 해야

한다고 사료된다. 앞으로 연구대상 샘플을 지역적으로 대

표성이 있게 추출한다면 설명력이 강화될 것이다. 본 연구

에서의 서비스산업에서 ISO 9000 원리실행의 점수구간

3.09-3.25가 Lee 등(2009)의 구간 3.35- 4.72보다 낮은 것

은 Lee 등(2009)의 연구대상 지역이 세계적인 서비스산업

지역인 마카오라는 점 등이 고려될 수 있을 것이며, 앞으

로 우리나라의 대표적 서비스산업지역에서의 비교연구가

설계될 수도 있을 것이다. 본 연구에서 건설부문의 응답이

적어서(관측수: 29) 연구대상에서 제외하였으나 원리실행

의 점수가 모두 높게 나온 점을 볼 때, 이 부문의 차후 추

가 연구도 가능하다. 끝으로 변수들 간의 관계에서 인과관

계 해석 및 매개변수의 개입 등을 생각할 때 보다 세밀한

모형정립에의한연구가 필요하다고 사료된다.
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다음 설문을 5점 척도로 측정하였다(Lee 등 (2009)의

설문지 내용에 토대한 것임).

1. 최고 경영진은 명백한 비전(미래관)과 품질정책을 확

립해 오고 있다.

2. 최고 경영진은 종업원에게 필요한 자원들(인적, 물적

자원 등), 훈련, (책임 및 의무를 가지고 업무를 수행

하는) 자유를 부여한다.

3. 최고 경영진은 종업원의 (회사에 대한) 공헌 및 열심

을 고취하고 격려하며, 인정해준다.

4. 종업원은 회사에서 자신의 공헌의 중요성 및 역할을

이해한다.

5. 종업원은 문제(과제)를 해결하기 위한 자신의 몫을 인

식하고 그것을 해결하기 위해 책임감을 가진다.

6. 종업원들은 업무 지식과 경험을 자유롭게 공유한다.

7. 회사는 고객의 필요 및 기대(하는 바)를 분석한다.

8. 고객의 필요 및 기대는 회사 전체에 의사소통(커뮤니

케이션)되고 있다.

9. “회사의 목표들(goals)”와 “고객 필요 및 기대”를 함

께 연결시키려고, 회사는 노력한다.

10. 회사는, 회사의 목표들을 가장 효과적이고 효율적으

로 달성하기 위한 시스템(구조)을, 가지고 있다.

11. 공통의 목적들(과업: objectives)을 달성하기 위해 그

리고 타부서(타담당)와의 장벽(업무 비협조 등)을

낮추기 위해, 품질 정책과 각 종업원의 역할들 및

책임들이 모든 종업원에게 분명히 설명이 된다.

12. 측정 및 평가에 의하여, 회사는 품질 경영 시스템을

계속적으로 개선한다.

13. 품질 경영 시스템을 계속적으로 검토하고 개선하기 위

해서, “조직전체적-전사적인접근방법”이 사용된다.

14. 회사는 종업원에게 “계속적 개선의 방법들과 도구들”

에 관한 훈련을 제공한다.

15. 경영진은 경험과 직관을 균형적으로 활용함과 아울

러, 사실(현실) 분석에 토대하여 결정들을 내리고,

운영(액션)한다.

16. 의사결정을 위한 정보와 사실들이 충분히 정확하고 신

뢰할만하다는 것을 보증하기위해, 회사는 노력한다.

17. 회사는, 필요로 하는 사람들에게, 데이터와 분석된

결과들을 제공한다.

18. 회사는, 장기적 관점들을 단기적 이익(gain)과 조화

를 이루는 공급자 관계들을, 확립하고 있다.

19. 회사는, 동반자인 공급자들과, 정보 및 미래 계획들

(플랜)을 공유한다.

20. 회사는, 개발 및 개선 활동들을, 동반자인 공급자들

과 더불어 같이 한다.

21. 회사는 고객 만족의 개선을 잘 한다.

22. 회사는 내적 행정(어드미니스트레이션) 효율의 개선

을 잘 한다.

23. 회사는 빈약한 품질(폐품:스크랩, 재작업, 불만 처리

등)의 비용개선을 잘 한다.

24. 회사의 종업원 이직률이 낮다.

25. 회사는 공급자(협력업체)들에게 ISO 9001을 인증 받

으라고 강하게 추천한다.

26. 회사는 “거래 회사(클라이언트)”에게 ISO 9001을 인

증 받으라고 강하게 추천한다.


