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1. 서 론

혁신과 글로벌화는 기업경영의 핵심키워드이다. 품질경영혁신을 통해서 탁월한 품질을 통해 국내시장을 넘어 글

로벌 시장으로 진출해야 하는 것은 기업성장 로드맵이다. 글로벌은 글로벌 네트워크 워크구축 뿐만 아니라 문화이해 

그 이상이다. 각국의 기업들은 품질경영혁신을 통해서 지속적인 성장을 도모하기 위해서 노력하고 있다. 시장이 공

급과잉 상태에 이르면 탁월한 품질역량을 바탕으로 자금력과 신기술로 생존기반을 확고히 한 기업들은 생존하고 그

렇지 못한 업체들은 경쟁에서 밀린다.

초우량 조직을 향한 조직혁신은 진행 중이다. 한국은 선진국 문턱을 넘어 동남아시아 국가들이 부러워하는 선진국

에 진입해 있다. 삼성, 현대/기아자동차, LG등 글로벌 기업들은 세계시장의 제일선에서 활약하고 있다. 그러나 이들 

기업들의 의존도가 너무나 큰 것이 향후 국가경쟁력을 걱정하게 하는 이유이다. 국가경쟁력의 근간에는 대기업도 물

론 필요하지만, 세계적으로 경쟁력이 있는 중소/중견 기업 역시 필요하다. 그러나 지나친 대기업 지향의 문화, 대기

업 주도적인 시장흐름은 장기적인 경쟁력과 국가경쟁력 배양에는 별반 도움이 되지 못한다.

현재 글로벌 시장에서 활약하고 있는 한국 대기업들은 현재 경영성과에 만족하거나 안주해서는 미래 성장을 담보

할 수 없다. 우리 기업들은 무섭게 치고 올라오는 중국 기업들에 의해서 좌초하고 있다. 품질경영으로 중국과 거리를 

벌려 놓지 못한 기업들은 중국의 저가공세에 시달리며 생존을 위협받고 있다. 

한국의 영리조직과 비영리 조직이 시장의 선도자가 되기 위해선 품질경영의 혁신자가 되어야 한다. 향후 기업경영

환경은 전혀 예측할 수 없는 뉴노멀 환경으로 접어들게 될 것이다. 기업이나 조직이 기존방식을 고집하거나 미미한 

개발을 더하거나, 미미한 품질개선, 제품 프로세스를 조금 더 발전시키는 데 그쳐선 안된다. 초우량 품질경영 혁신이 

정답이다. 품질경영은 과거의 관행을 따르는 것이 아닌 새로움을 만들어내는 전 조직 구성원이 참여하는 전사적인 

혁신운동이다.

불확실한 상황에서 자만과 오만은 조직을 한순간에 위기에 몰아 넣을 수 있다. 초우량 조직이 가야할 길은 아직 

멀고 험하다. 연구, 개발, 전략, 영업 등에서 품질경영을 지속적으로 추구해야 하는 이유가 여기에 있다. 혁신은 고객

지향적인 조직 개편, 품질 개선, 신제품 개발등이 해당된다고 할 수 있다(Kim, Jeong, 2013).

우리나라와 협력과 경쟁하고 있는 중국이라고 예외가 아니다. 중국은 2001년 WTO가입이후 글로벌 기업들의 각

축장이 되었다. 중국시장이 폭발적으로 성장하면서 중국기업들도 글로벌 기업들과 경쟁하기 위해서 독자 생존전략

을 마련하느라 분주하다. 중국 또한 품질경쟁력을 확보하기 위해서 지속적으로 노력하고 있다. 중국은 미국의 

MBQNA를 벤치마킹하여 독자적인 품질경영방식 적용을 모색하고 있다(Evans, 2011). 

중국시장이 빠른 속도로 글로벌 시장이 되어가는 가하면 중국 전통풍을 유지하기 위한 양상을 보인다(Kim, 

2013). 이러한 이유로 글로벌 시장에서 경쟁하고 있는 중국기업들이 디테일에 신경을 쓰면서 품질혁신에 박차를 가

하고 있다. 품질혁신에 기반한 고객만족경영을 통해 더욱 신뢰받는 글로벌 브랜드로 성장하는 지름길이다.

이 연구는 글로벌 경영환경 하에서 협력과 경쟁이 불가피한 한국과 중국 조직들이 초우량기업으로 도약하기 위한 

품질경영 혁신노력, 고객만족과 고객충성도 등의 관계를 알아보는데 있다. 본 연구의 구체적인 연구목적은 다음과 

같다.

첫째, 초우량 조직을 추구하는 한국과 중국기업들의 품질경영 기법 이용 빈도를 확인하는데 있다. 최근 한국과 중

국의 품질경영활동 내용을 정리할 것이다.

둘째, 품질경영기법과 관련한 경영성과에 관한 연구모형을 수립할 것이다. 양국 품질경영 실무자들을 대상으로 한 
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설문조사를 통해서  기업경쟁력 강화에 영향을 미쳤는지를 알아보기 위해서 연구모형을 실증분석할 것이다. 이를 위

해서 구조방정식모델 분석의 방법 중 다중집단분석(Multi-Group Analysis)을 실시할 것이다. 

셋째, 본 연구과정에서 발견된 결론을 중심으로 시사점을 도출하기로 한다. 이를 통해서 선의의 경쟁을 하고 있는 

양국의 품질경영 전문가들에게 전략적인 대안을 제시할 것이다.  

2. 이론적 배경

2.1 한국의 품질혁신

대내․외 경영환경이 급변하고 불확실한 상황이 지속되는 가운데 품질경영활동이 국가 품질경쟁력 제고에 기여한 

것은 어느 누구도 부인하지 않을 것이다. 21세기 무한경쟁시대에서 품질의 중요성을 아무리 강조해도 지나침이 없

다. ‘자칫 방심하면 죽는다’라는 말이 나돌 정도로 부침이 심한 것이 오늘날 경영환경이다.

한국의 품질활동은 소집단활동의 시작에서 비롯되었다고 할 수 있다. 1961년 공업표준화법(현재 산업표준화법)의 

제정 이듬해인 1962년 KS규격을 최초로 제정·보급하면서 이들 KS규격에 맞는 제품을 생산하기 위한 제조현장의 

품질관리 운동으로부터 시작되었다. 그 후 1970년대 우리나라는 일본의 데밍상 운영기관인 과학기술연맹(JUSE)에

서 시도된 ‘Quality Japan’이라는 명성의 근간으로 어느 정도 자리 매김한 일본식 품질관리기법 카이젠(Kaizen), 즉 

현장중심의 소집단 개선활동을 받아들이게 되었으며, 1974년에는 현재 소집단활동의 뿌리가 된 ‘QC서클(Quality 

Control Circle)’ 활동을 시작하였다.

한국의 대부분의 기업에서는 수많은 QC 서클이 조직·활동하기 시작하면서 소집단활동은 서서히 뿌리를 내리게 

되었다. 1975년‘제1회 전국 품질관리 서클 경진대회’를 개최하게 되면서 이들 소집단활동을 전개하는 과정에 필요한 

기법과 관련 성과가 더욱 확산·보급되었다.  분임조활동(QC) 활동을 적극적으로 장려한 결과, 우리나라의 품질 소집

단 개선활동은 범정부 차원의 지원 속에서 크게 확산되는 도입기를 맞이할 수 있었다. 분임조활동으로 품질관리 활

동으로 우리나라는 ‘수출한국’의 명성을 얻을 수 있게 되었다. 수많은 기업들은 소집단활동을 고도 경제성장의 견인

차 역할을 다하는 가장 필요한 품질 혁신운동이라 평가해 왔다. 이러한 인식 속에서 현장개선 활동은 양적·질적인 

측면에서의 찬란한 성장기를 보낼 수 있었다.

1980년대 말 일본으로부터 도입된 소집단 활동에 대해 일부의 회의적 시각이 일었으며, 경영활동의 모든 영역과 

업무 프로세스상의 조직 구성원 전체에게 시스템적 사고가 확대되는 90년대에는 전 세계적인 품질경영(Quality 

Management)활동의 환경적 변화에 따라 현장중심의 소집단활동이 잠시 침체기를 맞아 주춤하기도 하였다. 

품질경영은 조직혁신기법일 뿐만 아니라 기업의 조직활성화 및 지식경영(Knowledge Management)을 이끌어내

는 효과적인 학습조직으로도 유효하다고 평가한 적도 있다. 이와 더불어 점차 이들 활동을 6시그마(Six sigma) 활동 

등과 연계시켜 체계화함으로써 급격한 환경변화에 탄력적으로 대응하고 있으며, 현장개선활동을 제조업 뿐 만 아니

라 서비스업으로도 확대하고 있는 상황이다.

2.2 중국의 품질혁신

중국은 공산당 창당 100주년인 2021년까지 1인당 국민총생산(GDP) 1만 달러 안팎의 샤오캉(小康)사회를 실현하

는 것이다. 길게는 사회주의 중국 수립 100주년인 2049년까지 현재 미국과 비슷한 1인당 GDP 5만달러 안팎의 선진
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국가를 만들겠다는 야망이다. 중국은 이를 ‘중화민족의 위대한 부흥’이라 부른다(Ha, 2013). 

중국은 국가자본주의와 국유기업이 중국경제의 구심점이 되고 있다. 민간기업은 운영의 효율성과 지속적인 개선

으로 국유기업들과 경쟁하며 지속적으로 발전하기 위해서 노력하고 있는 형국이다. 이러한 구도는 향후에도 지속될 

전망이다. 중국의 국유기업과 민간기업 모두 운영전략과 지속적 개선을 통해 고객만족을 실천하느냐에 의해 생존여

부가 달려 있다고 해도 과언이 아니다.

이러한 중국 정부의 노력에도 불구하고 생산기지로서 중국의 우위가 빠른 속도로 사라지고 있다. 시간당 중국 생

산직 임금이 미국 생산직 임금의 약 3%밖에 되지 않았던 10년전 에는 중국에서 대부분 소비재를 생산함으로써 얻을 

수 있는 비용우위가 매우 컸다. 그러나 중국 임금상승과 미국 생산성향상 등으로 인해 2015년까지 중국에서 제품을 

생산함으로써 절감할 수 있는 인건비는 10% 미만으로 줄어들 전망이다. 여기에 각종 리스크, 숨겨진 비용 등까지 

감안하면 중국에서 생산하는 장점이 점차 사라지고 있다(Kim, 2013).

현재, 중국에서는 프리미엄 브랜드가 큰 인기를 누리고 있다. 갈수록 생활수준이 높아지고 있는 부유층은 체면과 

실용성을 동시에 중시하는 특징이 있다. 이들은 품질에 더욱 관심을 갖는 이유이다. 중국 소비자들은 무조건 고가품

이라고 선호하는 것이 아니다. 중국의 부유층은 태생적 VIP소비자, 유행에 민감한 신조류 소비자, 열망하는 신(新)중

산층 소비자, 가치를 추구하는 알뜰 프리미엄 소비자 등으로 분화하고 있다(김난도, 2013). 중국인들은 체면을 중시

하면서 실용성을 중요시 여긴다. 중국인들은 가격대비 탁월한 품질의 제품과 서비스를 원한다.

세계 2위 통신장비업체인 화웨이, 레노버, 볼보를 인수한 지리자동차, AMC를 사들여 세계 최대 영화관 체인 기업

이 된 완다 등은 중국의 대표적인 글로벌 기업이라고 할 수 있다(Kim, 2013). 이들 기업들은 세계화의 영향으로 고

유의 품질경영 기법으로 지속적인 혁신을 하고 있다. 중국기업들이 세계화를 하고 있지만 내수시장으로 기반으로 글

로벌 기업으로 성장하는 글로벌 모델도 있다. 차이나모바일은 시가총액 세계1위 통신서비스 업체이다. 이 기업은 해

외에선 파키스탄과 홍콩 등에서만 일부 사업을 하고 있다. 중국생명(中國人壽)도 중국에서만 사업을 하지만 세계 생

명보험사중 가장 크다. 품질경쟁력이 있다면 내수시장으로 만으로도 충분이 글로벌 기업이 될 수 있는 것이 중국 기

업이다. 중국 기업은 자력으로 글로벌 기업이 될 수도 있고 싼이 중공업, 레노버, 완다, 지리차, 푸싱처럼 인수합병을 

통해서 성장하고 있다. 푸싱은 클러매드를 인수했지만 경영관리는 프랑스에 맡겼다. 

중국은 체계적인 품질경영을 장려하기 위해서 2001년부터 국가품질상을 도입하였다(Evans, 2011). 국가품질상

의 벤치마킹 대상은 미국 말콤볼드지상 모델이다. 중국 국가품질상은 ‘보다 나은 품질추구’를 목표로 하고 있다. 중국

은 경영의 신뢰성, 브랜드 구축 전략, 지속적인 발전을 통한 중국만의 독자 경영환경 구축을 위해서 노력하고 있다. 

국가품질상 도입 초기에는 국영기업들이 품질상을 수여받았으나 최근에는 공공기관이나 민간 기업들이 품질경쟁력 

강화로 품질상 수여 횟수가 늘어가고 있다. 상하이 품질협회는 품질혁신과 조직경쟁력 강화를 위해서 품질상을 제정

하는 한편 정기적으로 탁월한 품질성과를 기록하고 있는 조직에 시상을 하고 있다

(http://222.66.64.131:8080/zx/zxen/index.jsp).  

2.3 품질경영혁신

품질경영혁신 방향은 탁월성 추구에 있다. 완전히 고객에게 판단기준을 맞추어야 한다. 조직은 고객지향적인 품질

경영혁신을 끊임없이 추구해야 한다. 혁신을 통해서 기업은 경쟁력을 배양하고 고객의 후생에도 기여하게 된다.

초우량 조직은 품질을 기반으로 한 경쟁력 강화에 주력하고 있다(Park, 2002). 초우량 기업이나 초우량 기업을 

꿈꾸는 기업은 경쟁시장에서 품질제고와 선제적 대응을 해야 한다. 고객의 마음을 사로잡는 과감한 마케팅 등 선제

적 대응전략을 마련하여야 한다. 생산에서부터 판매, 마케팅에 이르기까지  전 부문에 걸쳐 창의적인 사고로 위기에 
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적극 대응하여야 한다. 

혁신은 개인과 조직을 새롭게 하는 것이다. 새로움의 추구는 고통이 따른다. 고통을 수반하지 않은 혁신은 의미가 

없다. 혁신은 새로운 것은 받아들이고 그것을 실천하는 행위이며 과정이다(Schermerhorn, 2010). 혁신은 기술과 제

품에 국한되는 것이 아니라 프로세스, 전략, 조직구조 등의 변화를 말한다. Drucker(1974)에 의하면 “혁신은 모호한 

용어가 아니라 경제와 사회에 가치를 주는 행위”이다. 혁신적인 제품이나 서비스는 성능과 기능이란 측면에서 예전

보다 높지 않은 가격이면서 높은 가치를 창출한다. 탁월한 혁신은 소비자 입장에서 훌륭한 가치제언(value proposi-

tion)을 준다.

혁신은 하드웨어 혁신과 소프트웨어 혁신으로 나뉠 수 있다. 하드웨어 혁신은 조직의 외형적인 변화를 말한다. 대

체로 하드웨어 혁신은 거창하고 복잡하다. 하드웨어 혁신은 인프라 투자와 외형적인 투자와 조직구조 재설계 등이 

해당된다.

소프트웨어 혁신은 조직의 핵심역량을 강화하는 혁신이라고 할 수 있다. 소프트웨어 혁신의 효과는 매우 강력하

다. 기존 사례에 대한 신중한 검토를 통해 현재 시장이 작동하는 원리를 파악한다면, 기존 시스템을 변형해 소프트웨

어 혁신을 달성하는 것만으로도 시장은 물론 국가 전체의 변혁도 이룰 수 있다. 다양한 인재들이 모여 품질개선을 

위한 협업을 진행할 때 더 큰 성과를 창출할 수 있다. 협업을 통한 차별화된 경쟁력 확보는 고객만족으로 이어진다.

우리 한국을 비롯한 중국에서는 품질경영방법을 혁신도구로 이용하고 있다. SQC(통계적 품질관리), TQM(전사적 

품질경영), TPM(종합생산유지경영), BPR(Business Process Reengineering), 6시그마, 말콤볼드리지모델 등이 주

로 사용되고 있다. 이들은 하드웨어 혁신과 소프트웨어 혁신을 위한 기본 도구이다.

2.4 품질역량, 고객만족도, 고객충성도

오늘날 경영환경은 이전에 상상하기 어려운 만큼 급격히 변화하고 있다. 이러한 변수를 헤치고 굳건하게 1위를 

지키는 기업은 차별적인 특성이 있다. 탁월한 품질수준을 유지한다. 통념적으로 보면, 품질활동은 기업의 기본 활동

이다. 탁월한 품질은 고객만족을 가져온다. 고객만족은 고객충성도로 이어진다. 품질경영은 핵심역량을 유지하는 기

업의 기본활동이다. 품질경영은 기업의 경쟁력을 결정하는 원천이다. 품질은 다차원 현상이다. Gronroos (2000)는 

품질차원을 기술품질, 서비스 성과품질, 그리고 조직의 정신측면 등 세가지 차원으로 분류하였다.

탁월한 품질역량은 고객만족의 원천이다. 연구자들은 품질과 만족간의 영향관계는 품질이 고객만족에 유의한 영

향을 준다고 주장하였다(Parasuraman et al., 1988; Mittal & Kamakura, 2001). 

고객만족이 태도라면 고객충성도는 행위라고 할 수 있다(Evans, 2011). 고객만족은 고객 또는 사용자의 성과와 

연계된다(Johnson and Fornell, 1991). 고객만족은 고객의 품질에 대한 긍정적인 평가 혹은 부정적인 평가를 말한

다(Woodruff, 1997).  만족한 고객은 제품이나 서비스를 지속적이고 자주 이용하는 동시에 많은 금액을 구입한다. 

만족고객은 긍정적인 구전으로 신규고객을 창출하는 원인이 된다. 경영이나 마케팅 분야에서 고객만족은 품질과 고

객충성도 사이에서 중요한 역할을 한다(Valarie et al., 1996; Heskett & Sasser, 2010; Hutchinsona et al., 2009).  

3. 연구모델 및 연구가설

3.1 연구모델
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혁신은 품질경영 성과와 연계된다. 혁신은 품질개선의 발판이다. 유형의 하드웨어 품질혁신과 무형의 소프트웨어 

품질은 품질경영 역량에 강력한 역할을 한다. 서비스 이익사슬관점(Heskett,  et al., 1994)에서 보면 품질역량은 고

객에게 가치전달로 이어진다. 가치를 제공받은 고객은 만족을 느끼며 고객충성도를 갖게 된다. 본 연구가 기본적으

로 설정한 연구모형을 그림으로 나타내면 다음과 같다.

Figure 1. Research model

3.2 연구가설

[혁신품질과 품질경쟁력간의 관계]

기업의 경쟁력을 유지하기 위한 혁신은 기업역량을 극대화시켜 줄 수 있다(Zahra and George, 2002). 지속적인 

경쟁력 강화를 위한 혁신은 품질역량에 긍정적인 영향을 미친다(Guan, et al., 2006). 조직혁신은 품질분임조, TQM, 

종업원 참여, 개선(Kaizen), 리엔지어링, 6시그마 등에 의해서 이루어진다(Hamel, 2006). 혁신경영도구는 변화프로

세스를 제공하고 지속적인 조속변화를 이끌 수 있다(Bartel & Garud, 2009). 특히, 하드웨어혁신과 소프트웨어 혁

신은 품질경영역량에 유의한 영향을 미칠 것이다. 이러한 내용을 토대로 연구가설을 설정하면 다음과 같다.

H1: 하드웨어혁신 품질은 품질경영역량에 유의한 영향을 미칠 것이다.

H2: 소프트웨어혁신 품질은 품질경영역량에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[품질경영역량과 고객만족간의 관계]

고객만족은 기대를 충족시키거나 능가하는 것을 말한다(Oliver, 1980). Brady and Robertson(2001)은 국가간 패

스트 푸드점 품질이 고객만족의 선행요인임을 확인하였다. Fornell et al.(1996)은 전반적인 고객만족의 평가는 인지

품질에 의해서 결정된다고 주장하였다. 서비스 연구모형에서 서비스 품질, 가치, 고객만족에 유의한 영향을 미치는 

것으로 연구결과가 나타났다(Alford, Sherrell, 1996). 따라서, 다음과 같은 연구가설을 설정할 수 있다.

H3: 품질경영 역량은 고객만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

[고객만족과 고객충성도간의 관계]

소비자행동이론이나 인지심리학에 근거하여 기업이미지나 고객만족은 고객충성도에 유의한 영향을 미침을 알 수 

있다(Tor Wallin Andreassen, Bodil Lindestad, 1998). 고객만족은 고객 또는 사용자의 성과와 연계된다(Johnson 

and Fornell, 1991; Evans, 2011). 고객만족은 고객의 품질에 대한 긍정적인 평가 혹은 부정적인 평가를 말한다
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(Woodruff, 1997). 만족한 고객은 고객충성도 증진에 유의한 역할을 한다(Valarie et al., 1996; Heskett & Sasser, 

2010; Hutchinsona et al., 2009; Kim, Lee, 2002). 

H4: 고객만족은 고객충성도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.3 조작적 정의 및 설문문항

본 연구가 추구하는 연구목적에 맞춘 연구모형을 제작하였다. 본 연구는 조작적 정의를 바탕으로 설문문항을 제작

하였다. 하드웨어혁신품질은 조직 경쟁력 강화를 위한 유형 및 물리적인 품질혁신을 추구하는 것으로 정의할 수 있

다. 이는 핵심역량 중심, 민첩한 조직, 벽없는 조직 등 세 가지 문항으로 측정하였다(Schermerhorn, 2010; Drucker. 

1974). 소프트웨어혁신품질은 핵심역량과 고객가치창출을 위한 조직개선 활동이라고 할 수 있다. 소프트웨어 혁신

은 경영품질혁신, 비관료기업문화, 열린학습 문화, 고객가치창조경영 등 네가지 문항을 이용하였다(Schermerhorn, 

2010; Drucker. 1974; Gronroos, 2000). 품질경영역량은 핵심역량의 원천인 품질활동을 통해 조직에 역동성을 불

어넣은 운영활동이라고 할 수 있다. 이를 측정하기 위해서 품질의 탁월성, 유연성의 우수성, 납기준수의 우수성, 원가

절감 노력 등 네 문항을 이용하였다((Parasuraman et al., 1988; Mittal & Kamakura, 2001; Johnson and Fornell, 

1991). 고객만족도는 고객이 전반적으로 느끼는 감정상태를 말한다. 고객만족도는 전반적인 만족, 가치 우수성, 기

대보다 우수함, 고객반응이 좋음 등 네가지 문항을 이용하였다. 고객만족은 전반적인 만족, 가치우수성, 기대보다 우

수성, 고객반응 우수함 등 네가지를 이용하였다(Johnson and Fornell, 1991; Woodruff, 1997). 고객충성도는 긍정

적인 고객행동의도를 말한다. 이는 고개의 추천의도 높음, 고객평판은 우수함, 고객은 재방문을 할 것임, 고객반응이 

좋음 등 네 문항을 이용하였다. 1. 전혀 해당 없음, 3. 보통임, 5, 매우 해당됨 등으로 5점 리커트 척도로 구성되었다. 

4. 결과분석

4.1 기초통계분석

본 연구를 위해서는 한국 품질전문가 10여명을 대상으로 사전조사를 실시하였다. 이를 통해서 설문지상의 난해한 

부분을 수정하였다. 한국의 표본은 품질교육에 참여한 민간부문과 공공부문의 품질 담당자 145명, 중국은 품질경영

관련 부서에서 근무하는 임직원 129명을 대상으로 조사하였다. 총 274명이 응답하였다.

품질경영활동 관련 혁신도구의 사용빈도를 알아본 결과, 
 , df=5, p=0.000< 임을 알 수 

있다. 이는 양국간의 품질경영기법의 사용빈도가 동일하지 않음을 알 수 있다. 즉, 한국의 경우는 TQM과 TPM의 

사용빈도가 높은 반면, 중국의 경우는 SQC와 BPR의 사용빈도가 높음을 알 수 있다.



506  J Korean Soc Qual Manag Vol. 41, No. 4: 499-512, December 2013

Tools of Quality Management 
Country

Total
Korea China

Management Tool

1. SQC

Frequency 67 89 156

$MT % 42.9% 57.1%

Country  % 48.9% 77.4%

Total% 26.6% 35.3% 61.9%

2. TQM

Frequency 52 40 92

$MT % 56.5% 43.5%

Country  % 38.0% 34.8%

Total% 20.6% 15.9% 36.5%

3. TPM

Frequency 38 20 58

$MT % 65.5% 34.5%

Country  % 27.7% 17.4%

Total% 15.1% 7.9% 23.0%

4. BPR

Frequency 8 20 28

$MT % 28.6% 71.4%

Country  % 5.8% 17.4%

Total% 3.2% 7.9% 11.1%

5. 6sigma

Frequency 11 11 22

$MT % 50.0% 50.0%

Country  % 8.0% 9.6%

Total% 4.4% 4.4% 8.7%

Total

Frequency 137 115 252

Total% 54.4% 45.6% 100.0%

Table 1. Tools of Quality Management

혁신의 주체에 대하여 분석한 결과,  
 , df=3, p=0.000< 임을 알 수 있다. 이는 양국간의 

혁신의 주체가 동일하지 않음을 알 수 있다. 즉, 한국의 경우는 CEO가중국의 경우는 고객이 혁신의 주체라는 응답비

율이 높았다.
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Country
Total

Korea China

Source of innovation

CEO

Count 66 23 89

% within Source 

of innovation
74.2% 25.8% 100.0%

% within country 45.5% 17.8% 32.5%

% of Total 24.1% 8.4% 32.5%

Business Person

Count 52 56 108

% within Source 

of innovation
48.1% 51.9% 100.0%

% within country 35.9% 43.4% 39.4%

% of Total 19.0% 20.4% 39.4%

Customer

Count 26 50 76

% within Source 

of innovation
34.2% 65.8% 100.0%

% within country 17.9% 38.8% 27.7%

% of Total 9.5% 18.2% 27.7%

Partner

Count 1 0 1

% within Source 

of innovation
100.0% 0.0% 100.0%

% within country 0.7% 0.0% 0.4%

% of Total 0.4% 0.0% 0.4%

Total

Count 145 129 274

% within Source 

of innovation
52.9% 47.1% 100.0%

% within country 100.0% 100.0% 100.0%

% of Total 52.9% 47.1% 100.0%

Table 2. Instigator of Innovation

Value df P

Pearson Chi-Square 28.666a 3 .000

Likelihood Ratio 29.980 3 .000

Linear-by-Linear Association 24.567 1 .000

N of Valid Cases 274

a. 2 cells (25.0%) have expected count less than 5. The minimum 

expected count is .47.

Chi-Square Tests
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4.2 집단간 확인요인분석

두 개 이상의 집단에 대한 확인요인분석은 다중그룹분석(Multi Group Analysis)을 실시하였다. 분석결과,  


 , 자유도 284임을 알 수 있다. p=.000< 로 모형은 적합하지 않음을 알 수 있다. 이어 비제약

모형(Unconstrained Model)과 측정가중치 모형(Measurement weights)의 비교를 한 결과, 한국과 중국간의 요인

적재치가 서로 다름을 알 수 있다(∆

=76.612, ∆=14, p=0.000< ).

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF

Unconstrained 96 1227.606 284 0 4.323

Measurement 

weights
82 1304.219 298 0 4.377

Structural co-

variances
67 1434.245 313 0 4.582

Measurement re-

siduals
48 1579.643 332 0 4.758

Saturated model 380 0 0 　 　

Table 3. CFA Measurement Model Comparison

Model DF CMIN P
NFI IFI RFI TLI

Delta-1 Delta-2 rho-1 rho2

Measurement  

weights
14 76.612 0 0.021 0.023 0.005 0.006

Structural  co-

variances
29 206.64 0 0.056 0.061 0.024 0.027

Measurement  re-

siduals
48 352.04 0 0.096 0.104 0.04 0.045

각 요인을 구성하는 측정변수들의 신뢰성(0.6이상)과 타당성(AVE: 0.5이상)은 기준치 이상을 보여 문제가 없음을 

확인하였다. 이어 요인들간의 상관관계를 통해서는 기준타당성 및 예측타당성을 평가하기로 하였다. 각 요인간 상관

계수가 대각선 행렬 ‘1’보다 작아 판별타당성을 만족하였다. 또한 각 요인간에는 0.01에서 유의한 관련성이 있

어 기준타당성과 예측타당성이 있음을 확인할 수 있었다.
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#1 #2 #3 #4 #5

#1 hardware innovation quality 1 　 　 　 　

#2 software innovation quality .617** 1 　 　 　

#3 Quality Management Competency .343** .371** 1 　 　

#4 Customer Satisfaction .353** .473** .671** 1

#5 Customer Loyalty .407** .497** .561** .791** 1

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Table 4. Correlation Matrix

4.3 집단간 이론모형 분석

연구모형에 나타난 각 요인간의 집단간(한국, 중국)의 경로유의성을 실증분석하였다. 분석결과, 비제약모형은  


 , 자유도(df)=294임을 알 수 있다. p=.000< 임을 알 수 있다. 비제약모형과 경로의 유의성

을 나타내는 이론 가중치모형(Structural  weights)간의 카이자승치와 자유도를 비교한 결과 두 집단간에 경로 유의

성 차이가 발생함을 알 수 있었다(∆

=118.571, ∆=18, p=0.000< ). 즉, 한국과 중국간에 경로별 

교차타당성이 없음을 확인하였다.

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF

Unconstrained 86 1244.698 294 0 4.234

Measurement  weights 72 1326.256 308 0 4.306

Structural  weights 68 1363.269 312 0 4.369

Structural  covariances 65 1413.866 315 0 4.488

Structural  residuals 62 1443.383 318 0 4.539

Measurement  residuals 43 1588.065 337 0 4.712

Saturated  model 380 0 0

Independence  model 38 3681.713 342 0 10.765

Table 5. Structural Equation Model Model Comparison

Model DF CMIN P
NFI

Delta-1

IFI

Delta-2

RFI

rho-1

TLI

rho2

Measurement

weights
14 81.558 0 0.022 0.024 0.007 0.007

Structural

weights
18 118.571 0 0.032 0.035 0.013 0.014

Structural

covariances
21 169.168 0 0.046 0.05 0.024 0.026

Structural

residuals
24 198.685 0 0.054 0.059 0.028 0.031

Measurement

residuals
43 343.367 0 0.093 0.101 0.044 0.049
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세부적으로 요인간의 경로별 유의성을 확인한 결과, 한국과 중국 모두 소프트웨어혁신->품질경영역량->고객만족

->고객충성도간에 유의한 경로임을 알 수 있다. 이를 표로 나타내면 다음과 같다.

Hypoth

esis
Path

KOREA CHINA
hypoth-

esis test
Esti

mate
S.E. C.R. P

Estimat

e
S.E. C.R. P

H1 HIQ ---> QM 0.466 0.196 2.373 0.018 1.058 0.426 2.481 0.013



 ac-

cepted

H2 SIQ ---> QM 0.16 0.224 0.715 0.475 0.389 0.506 0.77 0.442



 re-

jected

H3 QM ---> CS 0.724 0.081 8.904 *** 0.372 0.089 4.17 0.000



 ac-

cepted

H4 CS ---> CL 0.82 0.085 9.608 *** 2.415 0.559 4.319 0.000



 ac-

cepted

Table 6. Hypothesis Test

5. 결론 및 시사점 

기업은 생로병사의 역사이다. 우리나라는 노쇠한 기업들을 대체할만한 기업들을 충분히 키우지 못하고 위기를 맞

이하고 있다. 위기는 변화라는 기회와 위기를 동시에 가져다 준다.  신경제가 열리고 있다. 글로벌화, 지속가능경영, 

공유경제, 디지털화 등의 진전에 따라서 기존 경영 패러다임들은 효과성이 떨어지고 있다. 고객의 가치관과 행동양

식이 변화하였고, 동종 기업과 경쟁하기 보다는 협력하는 일이 많아지고 있기 때문이다. 따라서, 기업 환경 변화를 

수용할 수 있는 혁신전략이 필요하다. 혁신은 관습에서 벗어나 문제해결 능력을 발휘할 수 있는 분위기와 실행방안

을 마련하는 것이다. 혁신실행의 성공을 담보하기 위해서는 전략 수립과 실행을 아우르는 통합 방법이 필요하다.

한국과 중국의 혁신경영이 품질경쟁력이나 고객만족 그리고 고객충성도에 미치는 영향을 실증분석을 통해서 분석

하였다. 모두 한국과 중국 모두 하드웨어경영혁신품질->품질경영역량->고객만족->고객충성도간에 유의한 경로임

을 알 수 있었다. 이를 통해서 다음과 같은 결론을 제시할 수 있다.

첫째, 품질경쟁력을 지속적으로 강화해야 한다. 한국의 경우는 수출주도형 경제로 내수시장에만 의존하는 것은 한

계가 있다. 반면에 중국 기업들은 내수시장을 장악하는 것만으로도 글로벌 기업으로 성장할 수 있다. 한국 기업은 

지속적인 품질경쟁력 확보가 탁월한 경영성과를 유발하는 원천임을 인지해야 할 것이다. 한국기업은 지속적인 혁신

으로 고객을 만족시키기 위한 노력을 경주해야 한다.

둘째, 품질경영 실행은 기업전략 수립과 연계되어야 한다. 품질경쟁력을 높이기 위해 조직에 적합한 품질기법을 

도입해야 한다. 새로운 경영환경 변화를 예의주시하며 이에 적합한 품질경영전략을 조직에 적용해야 한다. 이럴 경

우 전체 조직이 일관된 방향으로 실행할 수 있는 기반이 될 것이다.

셋째, 고객만족과 고객충성도를 지속적으로 높이기 위해 고객관계경영에 주력해야 한다. 기업의 경쟁력은 일대일

로 고객에게 맞춤형 서비스와 고객가치 제안 제공능력에서 온다. 고객이 관심을 갖는 하나하나에 소홀함이 없는지 

디테일한 신경을 써야 한다.

본 연구는 몇가지 한계점을 갖는다. 한국과 중국의 품질전문가들을 대상으로 설문을 하다보니, 대표본 수집이 어

려웠다. 이러한 이유로 본 연구의 결과를 확증적으로 이론화하는데는 한계점을 갖게 된다. 또한 고객만족과 고객충

성도를 품질전문가들이 간접 응답함으로써 실제 고객이 느끼는 정서와 괴리감이 있을 수 있어 본 연구의 한계점으로 
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남는다. 향후 노출된 문제점을 개선하면 실무현장에 도움을 줄 수 있는 연구성과물을 도출할 수 있을 것이다. 본 연

구가 품질경영, 고객만족, 고객충성도 관련 인과모형을 구축하고 한국과 중국의 품질전문가를 대상으로 실증분석하

여 유의한 경로를 탐색했다는데 연구의 의의가 있다고 할 수 있다.

REFERENCES

Alford, Bruce L., and Daniel, L. Sherrell. 1996. “The Role of Affect in Consumer Satisfaction Judgments of 

Credence-Based Services.” Journal of Business Research 37(September):71–74.

Andreassen, Tor Wallin and Lindestad, Bodil. 1998. “Customer loyalty and complex services: The impact of cor-

porate image on quality, customer satisfaction and loyalty for customers with varying degrees of service 

expertise.” International Journal of Service Industry Management 9(1):7-23.

Bartel, C. A., and Garud, R. 2009. “The Role of Narratives in Sustaining Organizational Innovation. 

Organization Science.” 20(1):107-117.

Brady, M. K., and Robertson, C. J. 2001. “Searching for a consensus on the antecedent role of service quality 

and satisfaction: an exploratory cross-national study” Journal of Business Research 51(1):53-60.

Drucker, P. 1974. Management. Oxford: Butterworth-Heinenmann.

Evans, J. R. 2011.  Quality, Management, Organization and Strategy. South-Western Cengage Learning.

Gronroos, C. 2000. Service management and marketing. John Wiley & Sons Ltd.

Guan, J. C., Yam, R. C. M., Mok, C. K., and Ma, N. 2006. “A study of the relationship between competitiveness 

and technological innovation capability based on DEA models.” European Journal of Operational Research  

170(1):971-986.

Ha, Jong Dae. 2013. “China Dream, Reality of Taiwan.”Donga newspaper, October 16.

Hamel, G. 2006. “The Why, What, and How of Management Innovation.” Harvard Business Review. Harvard Business 

School Publishing Corporation.

Heskett, J. L., Jones, T. O., Lovemann, G. W., Sasser, W. E., Schlesinger, L. A. 1994. “Putting the serv-

ice-profit chain to work.” Harvard Business Review 72(2):164–174. 

Heskett, J. L., and Sasser, W. E. 2010. The Service Profit Chain: From Satisfaction to Ownership, Handbook of 

Service Science. Publisher Springer.

Hutchinsona, J., Laib, F., and Wang, Y. 2009. “Understanding the relationships of quality, value, equity, 

satisfaction, and behavioral intentions among golf travelers.” International Journal of Tourism Management 

30(2):298-308.

Johnson, M. D., and Fornell, C. 1991. “A Framework for comparing customer satisfaction across individuals and 

product categories.” Journal of Economic Psychology 12(2):267-286. 

Kim, Nan Do. 2013. Trend China. Owooa.

Kim, S. C., and Lee, H. S. 2002. “A Study of Service Orientation, Human Resource Satisfaction, Customer 

Orientation Effects on Performance in Hospital.” Journal of the Korean Society for Quality Management 

30(2):11-25.

Kim, Tae Wan. 2013. “China CKGSB Shanbing Interview.” Korea Economy Daily, October 22.

Kim, Yun Hee. 2013. “Take care of Made In USA.”Maile Daily Eeconomy, October 17.

King, G. S., and Jeong, S. T. 2013. “A Empirical Study on the Structural Equation Modeling of LEAN-NPD 

Application.” Journal of the Korean Society for Quality Management 41(3):355-370.

Mittal, V., and Kamakura, W. A. 2001. “Satisfaction, Repurchase Intent, and Repurchase Behavior: 

Investigating the Moderating Effect of Customer Characteristics.” Journal of Marketing Research 38(1): 

131-142.

Oliver, R. L. 1997. Satisfaction: A Behavioral Perspective of the Consumer. NY: McGraw-Hill.



512  J Korean Soc Qual Manag Vol. 41, No. 4: 499-512, December 2013

Parasuraman, A., Zeithaml, V., and Berry, L. 1988. “SERVQUAL: A multiple item scale for measuring customer 

perceptions of service quality.” Journal of Retailing 64(1):12-40.

Park, Y. T. 2002. “Best Practice of Quality Management in the World-Class Companies, Journal of the Korean 

Society for Quality Management.” 30(2):181-201.

Schermerhorn, J. R. 2010. Introduction to Management. Wiely. 

Shanghai Association for Quality (http://222.66.64.131:8080/zx/zxen/index.jsp).  

Valarie, Zeithaml, Berry, and Parasuraman. 1996. “The Behavioral Consequences of Service Quality.” The 

Journal of Marketing 60(2):31-46.

Woodruff, R. 1997. “Customer value: the next source for competitive advantage.” Journal of the Academy of 

Marketing Science 25(2):139-153.



<<
  /ASCII85EncodePages false
  /AllowTransparency false
  /AutoPositionEPSFiles true
  /AutoRotatePages /All
  /Binding /Left
  /CalGrayProfile (Dot Gain 20%)
  /CalRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CalCMYKProfile (U.S. Web Coated \050SWOP\051 v2)
  /sRGBProfile (sRGB IEC61966-2.1)
  /CannotEmbedFontPolicy /Warning
  /CompatibilityLevel 1.4
  /CompressObjects /Tags
  /CompressPages true
  /ConvertImagesToIndexed true
  /PassThroughJPEGImages true
  /CreateJDFFile false
  /CreateJobTicket false
  /DefaultRenderingIntent /Default
  /DetectBlends true
  /DetectCurves 0.0000
  /ColorConversionStrategy /LeaveColorUnchanged
  /DoThumbnails false
  /EmbedAllFonts true
  /EmbedOpenType false
  /ParseICCProfilesInComments true
  /EmbedJobOptions true
  /DSCReportingLevel 0
  /EmitDSCWarnings false
  /EndPage -1
  /ImageMemory 1048576
  /LockDistillerParams false
  /MaxSubsetPct 100
  /Optimize true
  /OPM 1
  /ParseDSCComments true
  /ParseDSCCommentsForDocInfo true
  /PreserveCopyPage true
  /PreserveDICMYKValues true
  /PreserveEPSInfo true
  /PreserveFlatness true
  /PreserveHalftoneInfo false
  /PreserveOPIComments false
  /PreserveOverprintSettings true
  /StartPage 1
  /SubsetFonts true
  /TransferFunctionInfo /Apply
  /UCRandBGInfo /Preserve
  /UsePrologue false
  /ColorSettingsFile ()
  /AlwaysEmbed [ true
  ]
  /NeverEmbed [ true
  ]
  /AntiAliasColorImages false
  /CropColorImages true
  /ColorImageMinResolution 300
  /ColorImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleColorImages true
  /ColorImageDownsampleType /Bicubic
  /ColorImageResolution 300
  /ColorImageDepth -1
  /ColorImageMinDownsampleDepth 1
  /ColorImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeColorImages true
  /ColorImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterColorImages true
  /ColorImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /ColorACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /ColorImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000ColorACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000ColorImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasGrayImages false
  /CropGrayImages true
  /GrayImageMinResolution 300
  /GrayImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleGrayImages true
  /GrayImageDownsampleType /Bicubic
  /GrayImageResolution 300
  /GrayImageDepth -1
  /GrayImageMinDownsampleDepth 2
  /GrayImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeGrayImages true
  /GrayImageFilter /DCTEncode
  /AutoFilterGrayImages true
  /GrayImageAutoFilterStrategy /JPEG
  /GrayACSImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /GrayImageDict <<
    /QFactor 0.15
    /HSamples [1 1 1 1] /VSamples [1 1 1 1]
  >>
  /JPEG2000GrayACSImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /JPEG2000GrayImageDict <<
    /TileWidth 256
    /TileHeight 256
    /Quality 30
  >>
  /AntiAliasMonoImages false
  /CropMonoImages true
  /MonoImageMinResolution 1200
  /MonoImageMinResolutionPolicy /OK
  /DownsampleMonoImages true
  /MonoImageDownsampleType /Bicubic
  /MonoImageResolution 1200
  /MonoImageDepth -1
  /MonoImageDownsampleThreshold 1.50000
  /EncodeMonoImages true
  /MonoImageFilter /CCITTFaxEncode
  /MonoImageDict <<
    /K -1
  >>
  /AllowPSXObjects false
  /CheckCompliance [
    /None
  ]
  /PDFX1aCheck false
  /PDFX3Check false
  /PDFXCompliantPDFOnly false
  /PDFXNoTrimBoxError true
  /PDFXTrimBoxToMediaBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXSetBleedBoxToMediaBox true
  /PDFXBleedBoxToTrimBoxOffset [
    0.00000
    0.00000
    0.00000
    0.00000
  ]
  /PDFXOutputIntentProfile ()
  /PDFXOutputConditionIdentifier ()
  /PDFXOutputCondition ()
  /PDFXRegistryName ()
  /PDFXTrapped /False

  /Description <<
    /CHS <FEFF4f7f75288fd94e9b8bbe5b9a521b5efa7684002000500044004600206587686353ef901a8fc7684c976262535370673a548c002000700072006f006f00660065007200208fdb884c9ad88d2891cf62535370300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c676562535f00521b5efa768400200050004400460020658768633002>
    /CHT <FEFF4f7f752890194e9b8a2d7f6e5efa7acb7684002000410064006f006200650020005000440046002065874ef653ef5728684c9762537088686a5f548c002000700072006f006f00660065007200204e0a73725f979ad854c18cea7684521753706548679c300260a853ef4ee54f7f75280020004100630072006f0062006100740020548c002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e003000204ee553ca66f49ad87248672c4f86958b555f5df25efa7acb76840020005000440046002065874ef63002>
    /DAN <>
    /DEU <>
    /ESP <>
    /FRA <>
    /ITA <>
    /JPN <>
    /KOR <FEFFc7740020c124c815c7440020c0acc6a9d558c5ec0020b370c2a4d06cd0d10020d504b9b0d1300020bc0f0020ad50c815ae30c5d0c11c0020ace0d488c9c8b85c0020c778c1c4d560002000410064006f0062006500200050004400460020bb38c11cb97c0020c791c131d569b2c8b2e4002e0020c774b807ac8c0020c791c131b41c00200050004400460020bb38c11cb2940020004100630072006f0062006100740020bc0f002000410064006f00620065002000520065006100640065007200200035002e00300020c774c0c1c5d0c11c0020c5f40020c2180020c788c2b5b2c8b2e4002e>
    /NLD (Gebruik deze instellingen om Adobe PDF-documenten te maken voor kwaliteitsafdrukken op desktopprinters en proofers. De gemaakte PDF-documenten kunnen worden geopend met Acrobat en Adobe Reader 5.0 en hoger.)
    /NOR <>
    /PTB <>
    /SUO <>
    /SVE <>
    /ENU (Use these settings to create Adobe PDF documents for quality printing on desktop printers and proofers.  Created PDF documents can be opened with Acrobat and Adobe Reader 5.0 and later.)
  >>
  /Namespace [
    (Adobe)
    (Common)
    (1.0)
  ]
  /OtherNamespaces [
    <<
      /AsReaderSpreads false
      /CropImagesToFrames true
      /ErrorControl /WarnAndContinue
      /FlattenerIgnoreSpreadOverrides false
      /IncludeGuidesGrids false
      /IncludeNonPrinting false
      /IncludeSlug false
      /Namespace [
        (Adobe)
        (InDesign)
        (4.0)
      ]
      /OmitPlacedBitmaps false
      /OmitPlacedEPS false
      /OmitPlacedPDF false
      /SimulateOverprint /Legacy
    >>
    <<
      /AddBleedMarks false
      /AddColorBars false
      /AddCropMarks false
      /AddPageInfo false
      /AddRegMarks false
      /ConvertColors /NoConversion
      /DestinationProfileName ()
      /DestinationProfileSelector /NA
      /Downsample16BitImages true
      /FlattenerPreset <<
        /PresetSelector /MediumResolution
      >>
      /FormElements false
      /GenerateStructure true
      /IncludeBookmarks false
      /IncludeHyperlinks false
      /IncludeInteractive false
      /IncludeLayers false
      /IncludeProfiles true
      /MultimediaHandling /UseObjectSettings
      /Namespace [
        (Adobe)
        (CreativeSuite)
        (2.0)
      ]
      /PDFXOutputIntentProfileSelector /NA
      /PreserveEditing true
      /UntaggedCMYKHandling /LeaveUntagged
      /UntaggedRGBHandling /LeaveUntagged
      /UseDocumentBleed false
    >>
  ]
>> setdistillerparams
<<
  /HWResolution [2400 2400]
  /PageSize [612.000 792.000]
>> setpagedevice


