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ABSTRACT

Purpose: The paper analyzes empirically the causal relationship between customer-oriented Quality circle 

activities and Business Performance for Korean service firms. We compare the operational characteristic 

behavior of the service firms and business performance. 

Methods: In this study, we used 3 variables, QC activities, Employee commitment and business performance. 

Especially, Service SME’s QC Circle activities were analyzed in related with growth of company on the basis 

activities such as Leadership(team), improvement activity, Organizational learning, customer-focus activity 

and employee suggestion.

Results: The result of analysis showed that employee commitment affected significantly on financial perform-

ance and non-financial performance and in turn, improvement activities, Organizational learning and custom-

er-focus activity affected significantly on business performance (financial and non-financial).

Conclusion: In the summary of the characteristics of this study based on the research results, first, segmenting 

the QCC activities in the service business into 5 elements can be considered to be differentiated from the 

existing researches in the aspect of utilizing the organization's objective-oriented variables differently from 

the researches utilized the variables related personal characteristics. Second, this study suggested the recent 

research results that suggested the problems of the QCC clearly, through which what new QC story approach 

was suggested has working level value in the aspect of activating the service QCC. 
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1. 서  론

한국의 품질경영 활동은 1970년대 제조업을 대상으로 한 통계적 품질경영활동이 소개되면서 급속하게 전 산업으

로 확대되었다. 그 결과 국내 제조업의 품질경쟁력을 단기간에 높일 수 있었으며 기업경영에 있어 품질경영은 기업

의 차별적 경쟁력을 확보하기 위한 대표적인 경영기법으로 인식되어 왔다. 또한 90년대 후반부터는 서비스산업에서

도 제조업에서 활용되던 품질경영기법들이 폭넓게 적용되면서 서비스기업의 시장지배력을 강화하기 위한 도구로 활

용되고 있다. 이러한 품질경영기법의 보급과 확산이 업종을 불문하고 전 산업으로 확대되면서 자연스럽게 품질경영

의 대표적인 조직운영특성인 품질분임조(Quality Control Circle; QCC)에 대한 많은 연구들이 나타났다. 특히, 품질

경영의 핵심 성공요인으로 지속적 개선(Kaizen)과 더불어 품질분임조(QCC)의 효과적인 운영이 부각되면서 다양한 

조직운영측면에서 품질분임조(QCC)에 대한 연구가 진행되었다(Sherwood et al, 1993; Turban & Kamin, 1984).

품질분임조(QCC) 활동의 목적은 초기에는 조직의 생산성 향상과 직무만족을 통한 동기부여에 집중되었지만 최근

에는 이러한 목표 이외에 조직몰입, 성과향상을 통한 종업원들의 자아실현을 강조하고 있다(Flarey, 1989). 하지만 

70년대와 80년대를 거치면서 품질분임조(QCC)의 양적인 팽창은 기업 경영에 있어 매우 긍정적인 성과를 만들어 기

업 성장의 토대가 되었지만 90년대 이후 품질분임조(QCC)는 기업경영환경의 급속한 변화에 따른 유연한 팀조직으

로의 변화 측면에서 많은 한계점들이 나타나고 있어 품질분임조(QCC)에 대한 관심과 집중이 점차 감소하고 있다

(Blaga and Jozsef, 2014; Chevalier, 1991; Frazer & Dale, 1986; Hill, 1986). 특히, 산업의 구조가 제조 중심에

서 서비스 중심 경제로 변화되어 감에 따라 기존에 제조업에서 주로 활용되던 문제 해결형(problem-solving ap-

proach) 품질분임조(QCC)의 운영방법과 조직운영 상의 경직성으로 인해 서비스 기업이 직면하고 있는 여러 문제들

을 해결하지 못하고 있는 상황이다. 따라서 본 연구에서는 국내 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 운영특성을 분석하

고 이를 기반으로 서비스 기업에 있어 품질분임조(QCC)의 운영특성과 성과와의 인과관계를 분석하고자 한다. 이를 

기반으로 서비스 조직에 적합한 새로운 QC Story 방법을 제시하고자 한다.

분석방법은 기존연구에서 활용한 품질 분임조의 성공요인분석에 관한 연구들을 기반으로 핵심요인들을 추출하였

으며 최종 측정문항의 구성은 서비스 기업의 실무 담당자들과의 면접조사를 실시한 후 구조방정식 모델을 활용하여 

품질 분임조의 성공요인과 사업성과와의 인과적 관련성을 분석하였다.  

2. 이론적 배경

2.1 품질분임조(QCC)에 관한 기존 연구

현대적 관점에서 품질분임조(QCC)에 대한 연구범위는 초기의 단순한 조직 운영상의 범위와 목표를 초과하는 전

략적 방법론의 형태로 진화하고 있다(Wang et al, 2013). 특히 업종과 조직 특성을 가리지 않고 다양한 비즈니스 

조직에 있어 매우 포괄적인 전략도구로 인식되고 있다.

품질분임조(QCC)의 출발은 1962년 Kaoru Ishikawa에 의해 시작되었으며 초기에는 품질의 지속적인 향상을 위

해 노동자들을 공정활동에 참여시키기 위한 체계적인 접근방법의 일환으로 활용되었다(Wang et al, 2013; Choi, 

2005; Yoo, 1995; Ishikawa, 1985).
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이러한 품질분임조(QCC)의 운영목적은 총체적 품질경영(total quality management)의 패러다임과 매우 밀접한 

연관성을 가지고 있다. 이러한 TQM 활동에 대해 Banks(1993)는 고객의 요구조건에 맞는 산출물을 창출하는 사람

과 그 과정을 중시하는 접근방법으로 정의하였으며 Tenner and DeToro(1992)는 내ㆍ외부고객의 기대를 충족시키

기 위한 기업의 사업전략으로 정의하였다. 이렇듯 총체적 품질경영에 대한 학자들의 정의에는 내부 참여자에 대한 

부분이 거의 공동적으로 포함되어 있어 총체적 품질경영과 품질분임조(QCC)에 대한 운영목적은 상당부분 일치한다

고 할 수 있다. 이러한 특징은 여러 연구자들에 의해 제시된 품질경영의 구성요소를 비교하면 더욱 명확해진다.

우선, Cartin(1993)은 품질경영의 필수 요소를 고객, 종업원, 공급자, 경영자, 공정의 다섯 가지로 제시하였으며 

Banks(1993) 8가지 핵심요소를 제시하면서 조직운영특성에 관련된 종업원참여, 팀웍, 품질시스템 등 3개 요소를 제

시하였다. 그 외 Tenner & De Toro(1992), Dean & Bowen(1994), Flynn(1994), Shore(1990), Saraph et 

al.(1989)이 제시한 연구에서도 핵심요소로 조직운영과 종업원 참여에 관련된 요소들을 제시하고 있다. 

Canon(1997)은 품질분임조(QCC)활동의 구성요인을 구성원, 상황, 리더, 응집성, 지위, 문화, 개인적 특성, 작업성

격, 조직구조의 9개 부문으로 구분하여 품질분임조(QCC)활동의 구성요소가 무엇이며, 요소들 간의 중요도 그리고 

품질분임조(QCC) 활동의 활성화에 어떤 영향을 미치는지를 분석하였다. 

한국의 품질분임조(QCC)에 대한 연구는 주로 품질분임조(QCC)의 운영특성에 관련된 연구들(Ree and Rho, 

1998; Park and Yoon, 1996; Yoo, 1995; Shin, 1991; Kim et al, 1995; Yoon, 1987; Kim, 1981)에서 품질분임조

(QCC)의 활동과 기업성과 간의 인과관계를 분석한 연구(Lee, 2009; Choi, 2005; Lee and Park, 1984)와 기타 품

질경영기법과 품질분임조(QCC)의 유기적인 결합(Koo and Kim, 2005)에 관련된 연구들로 점차 다양해지고 있다. 

특히, 전통적인 품질문제의 해결을 위해 주로 활용되던 문제해결형 접근방법(problem-solving approach)이 서비스 

조직에 그대로 적용되면서 서비스 품질분임조(QCC)가 서비스 현장의 문제해결에 대해 적극적으로 개입하여 해결하

지 못하는 한계점들이 나타났다. 이러한 문제점들로 인해 자연스럽게 서비스 조직에서는 문제해결형 품질분임조

(QCC)의 대안으로 과제달성형 품질분임조(QCC) 활동이 도입되었지만 여전히 상당수의 서비스 기업들은 품질분임

조(QCC)에 의한 조직 활성화와 종업원 참여에 있어 소극적이거나 품질분임조(QCC) 활동이 저조한 실정이다. 또한 

정보기술의 발달로 인해 경영환경이 빠르게 변화되고 실시간으로 고객의 니즈와 변화를 파악하는 것이 기업의 시장

지형적인 활동에 있어 매우 중요해지고 있지만 이러한 빠른 변화를 기업내부의 품질분임조(QCC) 활동에 반영하는데 

있어 매우 제한적인 상황이다. 따라서 이러한 시장변화에 민첩하게 대응할 수 있는 새로운 품질분임조(QCC) 운영방

법의 필요성이 대두되고 있는 상황이다.

2.2 품질분임조(QCC)의 운영특성에 관한 연구

품질분임조(QCC)가 한국에 도입된 지 거의 40여년이 넘어가고 있다. 최근 한국기업에서 품질분임조(QCC)는 노

동자들의 참여 저조와 조직운영상의 여러 문제점들로 인해 과거에 비해 그 규모가 점차 줄어들고 있다. 이러한 경영

환경의 변화는 자연스럽게 TQM 패러다임의 변화를 야기하고 품질분임조(QCC) 운영에 있어 기존의 문제해결형 접

근방법(problem-solving approach)을 보완하기 위한 측면에서 과제달성형 접근방법(task-achieving approach)으

로의 변화를 시도하였다(Fagg et al, 1993). 이러한 문제들에 대해 Flarey(1989), Cole and Byosiere(1986)는 기존 

품질분임조(QCC)의 적극적인 변화 내지는 기존 조직을 대체하기 위한 또 다른 조직의 필요성을 주장하기도 했다.

Figure 1은 품질분임조(QCC)의 특징을 요약한 것으로 품질분임조(QCC)가 한국에 도입된 후 성장기까지의 기간

으로 품질분임조(QCC) 활동의 1세대에 해당하는 70년대와 80년대이다. 이 시기에 품질경영과 품질분임조(QCC) 활

동은 한국 제조업의 경쟁력을 비약적으로 발전시키는 원동력이 되었다(Rho, 1993). 그리고 2세대에 해당하는 90년
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대는 제조기업에서 활발하게 적용되던 품질분임조(QCC) 활동이 정체되던 기간으로 서서히 품질분임조(QCC)의 운

영부분에서 문제점들이 나타났다. 특히, 90년대의 급격한 경영환경 변화에 대해 조직적인 대응이 어려우지면서 품질

분임조(QCC)에 새로운 접근방법들이 나타났다. 이때 나타난 것이 바로 과제달성형 접근방법이다. 또한 이시기의 품

질분임조(QCC)에 대한 연구들은 정체기의 품질분임조(QCC)를 활성화시키기 위한 여러 대안들을 분석하는데 집중

되고 있다(Ree and Rho, 1998; Park and Yoon, 1996; Yoo, 1995; Shin, 1991; Kim et al, 1995).

이러한 품질분임조(QCC) 운영의 문제점들에 대해 Yoo(1995)는 수십여년간 정형화되어 운영되던 품질분임조

(QCC)의 개성과 창조성 결여, 문제해결형 접근방법의 한계 등을 제시하면서 해결방법으로 TPM활동과 품질분임조

(QCC) 활동의 합리적 조정, 비제조분야의 품질분임조(QCC) 활동 참여 등을 제시하였다. 

 3세대 품질분임조(QCC) 활동은 2000년대 이후에 정보기술의 발달과 더불어 급격한 비즈니스 환경이 변화되던 

때로 산업환경 측면에서는 서비스 경제로의 전환이 가속화되고 기존 품질분임조(QCC)의 한계점에 직면하던 시기로 

설명할 수 있다. 특히, 이 기간에는 다양한 품질경영기법들과 품질분임조(QCC) 활동과의 유기적 결합을 통해 한계점

을 해결하려는 시도가 이루어졌다. 대표적인 방법으로 SIX Sigma 또는 TRIZ의 조직운영에 적용하려는 연구가 나타

났다(Azis and Osada, 2010; Watson and DeYong, 2010; Koo and Kim, 2005). 

 Cole and Byosiere(1986)는 미국과 일본의 품질분임조(QCC) 운영목표에 대한 특징을 비교한 연구결과에서 국

가별로 품질분임조(QCC)의 운영특징이 다르게 나타난다는 연구결과를 제시하였다. Cole and Byosiere(1986)의 연

구에 의하면 미국과 일본의 품질분임조(QCC) 도입목표의 중요도 순위(1위~3위)를 비교한 결과, 미국의 경우는 근로

자 만족, 품질향상, 근로자 참여 순으로 나타났지만 일본의 경우는 품질향상, 근로자 만족, 생산성 향상 순으로 나타

나 조직운영상의 목표가 명확하게 다르다는 것을 제시하였다. 

Figure 1. QC Circle’s life Cycle

즉, 조직운영의 방향이 작업자 참여중심인지 아니면 제조물 품질중심인지가 명확하게 차이가 난다고 할 수 있다. 

이러한 조직운영상의 차이는 품질분임조(QCC) 운영에 있어 직접적으로 영향을 받게 되는데 자율적이고 인간중심적

인 품질분임조(QCC) 활동에 비해 제품자체의 품질과 생산성을 중심으로 한 품질분임조(QCC) 활동은 인간소외성을 

증대시켜 장기적인 측면에서 품질분임조(QCC) 운영의 장애요인으로 작용하게 된다고 주장하였다. Yoon(1987)은 

Cole and Byosiere(1986)의 연구와 동일한 방법으로 한국의 품질분임조(QCC)활동의 도입목표를 조사한 결과, 한

국은 품질향상, 생산성 향상, 근로자 만족 순으로 나타나고 있어 일본보다 훨씬 강력한 제품지향적 품질관리활동을 
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추진하는 것으로 나타났다. 결과적으로 이러한 강력한 품질분임조(QCC) 운영은 단기간에 한국의 품질수준을 높이는

데 일조하였지만 종업원들의 조직몰입과 직무만족도 저하 등과 같은 부작용을 야기하게 되었다고 주장하였다. 

3. 연구모형 및 가설

3.1 표본의 구성 및 변수 선정

본 연구는 서비스 기업의 품질 분임조 활동 특성을 측정하기 위하여 품질분임조 혹은 그와 유사한 개선 활동 조직

을 가지고 있거나 개선을 위한 팀제 활동을 수행하고 있는 96개 서비스 관련 중소기업을 대상으로 표본을 구성하였

다. 표본 조사결과, 품질 분임조 혹은 개선 조직을 항시 운영하는 서비스 기업이 많지 않은 것으로 나타났으며 다수

의 기업들은 특정 문제가 발생했을 때 문제를 해결하는 TF팀 위주로 운영하는 것으로 나타났다.

최종 연구모델에 활용할 품질분임조(QCC) 활동의 주요 변수를 선정하기에 앞서 기존 연구에서 제시된 변수들을 

기반으로 품질분임조(QCC) 활동의 주요 변수를 제시하였다. 우선 Park and Yoon(1996)은 참가의욕(will to par-

ticipation), 직무교육(job education), 역할(role), 응집성(cohesiveness), 노력(effort)을 품질분임조(QCC)의 중요 

변수로 활용하였으며 Choi(2005)는 자주성(Independence), 문제의식(critical mind), 논의(discussion), 역할(role), 

직제구조(organization structure), 리더십(leadership) 등을 활용하였다. 

Canon(1997)은 품질분임조(QCC)활동의 구성요인을 구성원 특징(Member Features), 상황(situation), 팀리더

(team leader), 응집성(cohesiveness), 지위(position), 조직문화(Organizational Culture), 개인특성(Personal 

characteristics), 작업(work), 조직구조(Organizational Structure)의 9개 부문으로 구분하였다. 하지만 이러한 선

행연구들은 주로 개인적인 특성과 관련된 변수들을 이용하여 품질분임조(QCC)를 활성화하기 위한 접근방법을 제시

한 반면 통합적인 관점에서 조직전체의 성과에 관련된 특성을 분석하는데 매우 제한적이라 할 수 있다. 따라서 기존 

연구에서 제시한 특성변수들을 포함하면서 기업의 성과변수와의 관련성을 분석하기 위한 통합적 변수를 활용하고자 

한다. 이러한 변수들을 요약하면 다음과 같다. 표1에 나타난 것과 같이 대부분의 변수들이 개선활동, 조직학습, 제안

활동과 팀리더십에 관련된 내용에 집중되고 있으며 일부 개인적 특성에 관련된 변수들을 활용하고 있다. 특히, 서비

스 조직에 있어서 중요한 활동인 고객과의 상호작용이나 고객과 협력적으로 함께 작업하는 활동들에 대한 측정변수

들이 전무한 것은 이러한 연구들이 주로 제조 중심적인 품질분임조(QCC) 활동들을 기반으로 수행되어 나타난 결과

로 보인다. 따라서 이러한 특성들을 기반으로 서비스 조직의 품질분임조(QCC) 활동을 평가할 경우 서비스 기업에 

적용하는데 한계점으로 작용한 것으로 판단된다. 따라서 본 연구에서는 서비스 기업의 분임조 활동을 평가하기 위해 

고객지향적인 품질분임조(QCC) 활동을 측정변수로 추가하였다. 종업원몰입은 직무몰입과 조직몰입의 2개 문항으로 

구성하였으며 사업성과는 계량적 성과지표를 지표가 아닌 설문문항을 이용하여 응답자들이 인지하고 있는 인지된 

성과(재무/비재무)를 측정하였다.   
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Researchers Variables Integrated Variables

Park and Yoon(1996)

will to participation IA/ES

job education OL

role IA/ES

cohesiveness IA/ES

effort IA

Choi(2005)

Independence IA

critical mind IA/ES

discussion OL

role IA

organization structure /

leadership TL

Canon(1997)

Member Features /

situation /

team leader TL

cohesiveness IA/ES

position /

Organizational Culture OL

Personal characteristics /

work /

Organizational Structure /

Table 1. Definition of Variables

* TL : Team Leadership, IA : Improvement Activity, OL : Organizational Learning, CA : Customer-Focus Activity

   ES : Employee Suggestion

3.2 연구절차 및 가설 선정

본 연구는 국내 서비스 기업의 품질 분임조 활동을 분석하여 서비스 기업 특유의 분임조 활성화 방안을 제시하기 

위한 품질적 관리방안을 제시하는데 있다. 이를 위해 전체 구성된 변수에 대한 1차 확인적 요인분석을 실시하였으며 

내생요인과 외생요인과의 관련성을 분석하여 변수간 영향요인을 제거하기 위한 측면에서 고차 확인적 요인분석을 

실시하였다. 이를 통해 최종 요인을 도출하였다. 이러한 연구모델 분석 과정을 제시하면 다음과 같다. 

1) 확인적 요인분석 실시 

- 1차 확인적 요인분석과 더불어 고차 확인적 요인분석을 실시하여 변수간 영향관계를 최소화 하였다. 

2) 신뢰성 및 타당성 분석 

- 신뢰성 및 타당성 분석은 Fornell & Lacker(1981)가 제시한 구조방정식 모델의 접근 방법을 활용하였다. 

Fornell & Lacker(1981)가 제시한 방법은 첫째, 확인적 요인분석의 적합도 적정성을 가장 우선적으로 고려하

여 평가하게 되는데 이는 CFA의 적합도가 높을 경우 일정부분 측정문항들의 신뢰성과 타당성을 확보하였다는 

것을 의미한다. 둘째, 표준화 λ의 값이 0.64보다 커야 되는데 이는 탐색적 요인분석의 요인적재값이 0.4를 기준

으로 문항들을 구분하는 것과 동일한 방법이다. 셋째는 합성신뢰도 또는 개념신뢰도라는 요인의 신뢰성을 측정

한 값으로 개념신뢰성이 0.64보다 크고 개별요인의 평균분산추출치인 AVE값이 0.4보다 클 경우 클 경우 신뢰
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성을 확보한 것으로 인정한다. 넷째, 요인간 상관계수 제곱값(SMC)이 평균분산 추출치보다 작을 경우 요인간

의 독립성이 확보되어 판별 타당성을 확보한 것으로 판단할 수 있다. 

 3) 가설검정(Hypothesis Test )

 - 가설검정은 연구모델에서 제시한 가설뿐만 아니라 직무 몰입에 대한 매개효과를 분석하기 위하여 부트스트랩

에 의한 유의성 검정을 실시하였다. 이를 통해 분임조 활동의 몰입을 거쳐 성고로 연계되는 일련의 과정을 제

시하고자 한다. 

 4) 관리적 시사점 제시

 - 본 연구에서는 분석된 연구결과를 기반으로 서비스 조직의 품질 부누이조 활동을 활성화 시키기 위한 측면에

서 서비스, 조직에 적용 가능한 새로운 QC 스토리 접근 방법을 제시하고자 한다. 기존 제조 중심의 문제 해결

형 접근 방법과 달리 고객이 참여하는 고객 지향적인 QC 접근 방법을 제시하고자 한다, 이를 통해 서비스 조직

의 분임조 활성화를 위한 방법을 제안하고자 한다. 

서비스 기업의 품질분임조(QCC) 활동특성을 분석하기 위해 전체 연구모델을 다음과 같이 구성하였다. 본 연구모

델은 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 활동과 종업원 몰입과의 인과적 특성을 분석하고 다시 종업원몰입은 기업의 

사업성과로 연결되는 연구가설을 분석하기 위해 구성하였다. 

Figure 2. Research Model

본 연구모델의 분석결과를 통해 고객중심적 품질분임조(QCC) 접근방법을 제시하고자 한다. 이러한 연구목적을 

위해 제시된 전체 가설은 다음과 같다.

가설1 : 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 활동은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설1.1 : 팀리더십은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설1.2 : 개선활동은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설1.3 : 조직학습은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설1.4 : 고객중심활동은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.
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가설1.5 : 종업원제안은 종업원 몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2 : 종업원 몰입은 사업성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2.1 : 종업원몰입은 재무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2.2 : 종업원몰입은 비재무성과에 유의한 영향을 미칠 것이다. 

본 연구는 한국의 중소 서비스기업의 품질분임조(QCC) 활동의 특성을 분석하기 위해 중소 서비스 기업들이 운영

하고 있는 품질분임조(QCC) 활동의 특성을 설문조사를 통해 분석하였다. 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 활동을 

분석하기 위해 품질분임조(QCC)가 실행하고 있는 활동은 18개 문항으로 측정하였으며 종업원몰입에 관한 문항은 

2개 문항, 기업의 성과에 관한 문항은 재무적 성과와 비재무적 성과로 구분하였으며 재무적 성과는 3문항, 비재무적 

성과 3문항으로 구성하였다. 분석에 활용된 전체 문항은 총 25문항으로 구성하였다.

4. 실증분석

4.1 신뢰성 및 타당성 분석

전체 8개 요인에 대한 1차 확인적 요인분석과 고차 요인분석을 통해 최종 선정된 요인들은 Table 2에 나타난바와 

같다. 

variables item
Lamda

(standardized)
C.R. AVE

Construct 

Reliability

Team Leadership

T.L_1 0.798

0.774 0.882T.L_2 0.846 17.88*

T.L_3 0.774 12.38*

Improvement Activity

ia_2 0.778 29.38*

0.813 0.795
ia_3 0.989 21.98*

ia_4 0.881 10.62*

ia_5 0.794

Organizational 

Learning

ol_1 0.810 10.15*

0.860 0.776
ol_2 0.883

ol_3 0.970 16.34*

ol_5 0.841 13.97*

Customer-Focus 

Activity

cfa_2 0.694 21.12*

0.850 0.895cfa_3 0.883

cfa_4 0.784 27.34*

Employee Suggestion

es_1 0.812 15.39*

0.816 0.948es_4 0.692 22.39*

es_5 0.831 17.61*

Commitment

comm_1 0.760 15.41*

0.841 0.942comm_2 0.772 14.36*

comm_4

financial performance
bp_f1 0.787 15.01*

0.886 0.928
bp_f2 0.810

Non-financial 

performance

NFP_2 0.886 20.51*

0.737 0.784NFP_3 0.810 11.21*

NFP_4 0.842

Table 2 CFA(8 variables)
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분임조 조장의 팀 리더십은 3개 문항, 개선활동은 4개 문항, 조직학습은 4개 문항, 고객지향적 활동은 3개 문항, 

종업원 제안 활동은 3개 문항, 몰입은 3개 문항으로 나타났다. 성과변수는 사업성과와 비 사업성과로 5개 문항으로 

구성되었다. 

4.2 가설 검정 

 본 연구모델은 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 활동과 종업원 몰입에 관한 가설과 종업원몰입과 기업성과와의 

인과적 특성을 분석하기 위한 가설로 구성하였다. 우선, 품질분임조(QCC) 활동과 종업원몰입에 관한 가설1의 검정

결과 종업원몰입에 영향을 미치는 품질분임조(QCC)활동은 개선활동, 조직학습, 고객중심 활동으로 나타났다. 

종업원몰입과 인지된 사업성과(재무/비재무)에 관한 가설2의 분석결과 종업원몰입은 인지된 재무적 성과와 비재

무적 성과에 모두 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한 품질분임조(QCC) 활동에서 종업원몰입, 사업성과로 연결되

는 경로 중 유의한 영향을 미치는 6개의 경로에 대해 간접효과를 분석하였다(Table 4). 전체 분석결과는 Table 2에 

제시하였다. 

H1

path Estimate p Hypothesis testing

TL
(Team Leadership)

EC
(Employee Commitment)

0.314 0.091 H1.1 Rejection

IA
(Improvement Activity)

0.241 0.002** H1.2 Acceptance

OL
(Organizational 

Learning)
0.161 0.001** H1.3 Acceptance

CA
(Customer-Focus 

Activity)
0.407 0.006** H1.4 Acceptance

ES
(Employee Suggestion)

0.291 0.231 H1.5 Rejection

H2
EC

(Employee Commitment)

FP
(Financial performance)

0.167 0.041* H2.1 Acceptance

Non-FP
(Non-Financial 
performance)

0.284 0.001** H2.2 Acceptance

Table 3 Analysis of Indirect Effect

** p<0.001, * p<0.05



912 J Korean Soc Qual Manag Vol. 45, No. 4: 903-916, December 2017

path Direct Effect Indirect Effect

IA->EC->FP

Sㆍcoefficients 0.241 0.167 0.040

SㆍE 0.057 0.08 0.028

IA->EC->Non-FP

Sㆍcoefficients 0.241 0.284 0.068**

SㆍE 0.057 0.041 0.013

OL->EC->FP

Sㆍcoefficients 0.161 0.167 0.027

SㆍE 0.084 0.08 0.004

OL->EC->Non-FP

Sㆍcoefficients 0.161 0.284 0.046

SㆍE 0.084 0.041 0.002

CA->EC->FP

Sㆍcoefficients 0.407 0.167 0.068

SㆍE 0.190 0.08 0.013

CA->EC->Non-FP

Sㆍcoefficients 0.407 0.284 0.165

SㆍE 0.190 0.041 0.034

Table 4 Hypothesis testing

품질분임조(QCC) 활동 중 팀리더십(TL)과 종업원제안(ES)은 기존의 다수 연구에서 매우 중요한 요소로 나타났지

만 서비스기업의 품질분임조(QCC) 활동과 종업원몰입에 관한 특성을 분석한 결과에서는 서로 다르게 나타났다. 이

러한 결과는 제조업 중심으로 운영되던 품질분임조(QCC) 활동이 서비스 기업에 동일하게 적용되지 않는다는 것을 

의미한다. 특히 품질분임조(QCC)의 리더의 역할이 품질분임조(QCC) 구성원들의 조직몰입에 대해 긍정적인 영향을 

미치지 않는 다는 것은 서비스 조직의 측면에서 볼 때 매우 중요한 시사점이라 할 수 있다. 따라서 서비스 기업의 

외부 환경에 민첩하게 대응하고 조직 구성원들의 혁신적 변화를 위해서는 권한위임이 매우 중요한 요소라고 할 수 

있다.

최근 서비스 기업의 가장 큰 변화는 정보기술이 결합된 혁신형 서비스 비즈니스 모델의 출현이라 할 수 있는데 

이라한 비즈니스 모델들은 고객의 능동적인 공정참여가 매우 다양하게 이루어지고 있다. 이러한 고객 참여형 조직의 

특성은 시장변화에 빠르게 대응할 수 있으며 개방형 혁신을 통해 기업이 직면한 다양한 문제들을 해결할 수 있다. 

하지만 공급자 중심의 품질분임조(QCC) 활동은 이러한 시장특성에 대해 능동적이 대응이 어려우며 기업이 처한 여

러 문제들을 해결하기 위해 QC Story 적용에 있어서도 제한적이라 할 수 있다. 따라서 기존의 이분화(task-achiev-

ing/problem solving)되어 있는 QC Story 적용에 있어 새로운 접근방법이 필요하다. 따라서 고객참여형 QC Story 

적용방법을 제안하였다. 고객참여형 QC Story 적용은 task-achieving 관점의 적용을 다시 이분화한 것으로 QC 활

동이 내부 공급자 중심인 경우를 task-achieving approach로 정의하고 공급자-고객의 상호작용에 의한 QC 활동을 

고객 참여형 Customer-participating approach로 제시하였다. 
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Figure 3. New QC Story Approach

Customer-participating approach는 서비스 기업이 직면한 문제를 공급자-고객 상호작용에 의해 제반 문제들을 

최적화 시킬수 있다. 종업원 제안제도(ES)는 조직혁신을 야기하고 종업원들의 조직참여를 지속적으로 유도하기 위

한 측면에서 매우 중용한 요소로 알려졌지만 권한위임이 제한적으로 이루어지고 있는 상황에서는 제안제도 자체가 

또 다른 업무의 피로감을 야기하는 요소로 작용할 수 있다. 따라서 종업원제안제도의 효율적인 운영을 위해서는 권

한부여와 함께 자율적인 조직으로의 변화가 우선되어야 한다.

개선활동(IA), 조직학습(OL), 고객중심활동(CA)과 종업원 몰입(EC)에 관한 분석결과는 기존 연구에서 다루어지던 

연구결과와 일치하는 것으로 나타났다. 특히, 본 연구에서는 기존 연구와 달리 고객과 협력, 고객아이디어의 활용, 

고객의 공정참여 수준을 고객중심활동(CA)으로 측정한 것은 서비스 조직의 품질분임조(QCC) 특성을 반영한 것으로 

본 연구의 중요 기여점이라 할 수 있다. 

직무몰입과 조직몰입을 통해 측정한 종업원몰입과 종업원들이 인지하고 있는 사업성과(재무/비재무)와의 인과분

석결과, 종업원몰입은 재무적 성과와 비재무적 성과 모두에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 품질분임조

(QCC) 활동을 통해 종업원몰입의 형성되고 몰입된 종업원들에 의해 다시 사업성과로 연결되고 있다. 또한 품질분임

조(QCC) 활동이 간접적으로 사업성과에 어떠한 영형을 미치는 지를 분석한 결과 품질분임조(QCC) 활동 중 개선활

동을 제외한 모든 활동이 성과에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이러한 분석결과는 최근 품질분임조(QCC)의 

참여저조와 운영그룹수의 감소로 대변되는 품질분임조(QCC) 문제의 특징을 잘 설명하고 있는 결과라고 할 수 있다. 

이러한 분석결과를 통해 유추하면 서비스 기업에서는 품질분임조(QCC) 활동이 체계적으로 이루어지지 않고 있다는 

것을 알 수 있다. 즉, 종업원 몰입에 영향을 미치는 조직학습이나 고객중심활동이 사업성과로 연결되지 않는 것은 

서비스 기업에 있어 조직운영과 자발적 참여 등 전통적 품질분임조(QCC)의 패러다임이 변화고 있다는 것을 단적으

로 보여주는 결과라고 할 수 있다. 부연설명하면 전통적인 품질분임조(QCC)의 가치가 급변하는 서비스 환경의 특징

을 설명하는데 한계점이 있다고 해석할 수 있으며 앞서 제시한 고객참여형 QC Story 접근방법이 필요하다고 할 수 

있다. 



914 J Korean Soc Qual Manag Vol. 45, No. 4: 903-916, December 2017

5. 요약 및 결론

본 연구는 한국 서비스 기업의 품질분임조(QCC) 운영특성을 분석하기 위해 품질분임조(QCC) 활동과 종업원몰입, 

사업성과로 연결되는 인과모델을 제시하였다. 본 연구에서 활용한 품질분임조(QCC) 활동변수는 기존 연구에서 주로 

이용한 개인성향 변수를 활용하지 않고 품질분임조(QCC)의 핵심적인 활동변수들을 추출하여 사용하였다. 특히, 서

비스기업의 특성이라 할 수 있는 공급자-고객의 상호작용활동을 반영한 측정변수를 활용하여 서비스 기업의 특성을 

반영하였다. 종업원몰입 변수는 품질분임조(QCC) 활동을 통해 나타난 구성원들의 직무 몰입과 조직몰입에 대한 문

항을 통해 측정하였다. 연구모델을 통해 나타난 결과를 요약하면, 서비스 조직의 품질분임조(QCC) 활동은 품질분임

조(QCC)의 개선활동. 조직학습, 고객중심활동이 종업원몰입에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

품질분임조(QCC) 활동의 결과로 야기되는 종업원몰입 변수는 재무적 성과와 비재무적 성과에 모두 유의한 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 또한 품질분임조(QCC)의 활동이 성과에 미치는 간접효과에 대해 통계적 유의성을 검정

한 결과 개선활동만이 비재무적 성과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

연구결과를 기반으로 본 연구의 특징을 요약하면 첫째, 서비스 기업에 있어 품질분임조(QCC) 활동을 5개 요소로 

세분화 한 점은 기존 연구에서 다루어지던 개인특성에 관련된 변수를 활용한 연구와 달리 조직의 목적 지향적인 변

수를 활용하였다는 측면에서 기존 연구와 차별화된다고 할 수 있다. 둘째, 최근 품질분임조(QCC)의 문제들을 명확하

게 제시하고 있는 연구결과를 제시하였으며 이를 통해 새로운 QC Story 접근방법을 제시한 점은 서비스 품질분임조

(QCC)를 활성화시키기 위한 측면에서 실무적인 가치가 있다고 할 수 있다. 끝으로 향후 연구에서는 서비스 업종별

로 품질분임조(QCC)의 특성을 분석하고자 한다. 

REFERENCES

Azis, Y., & Osada, H. 2010. “An empirical study of new value creation in financial service companies using design 

for Six Sigma approach.” International Journal of Productivity and Quality Management 7(1):104-124.

Banks, J. 1992. The Essence of TQM, Practice Hall. New York.

Blaga, P., & Jozsef, B.(2014). “Human resources, quality circles and innovation.” Procedia Economics and Finance 

15:1458-1462.

Blair, J. D., and Ramsing, K. D. 1983. “Quality circles and production/operations management: concerns and 

caveats.” Journal of Operations Management 4(1):1-10.

Canon, M. J. 1997. An Organization Perspective. Little Brown & Co.

Cartin, T. J. 1993. Principles & Practices of TQM. ASQC.

Choi, C. K. 2005. “A Study on the causal model between QCC Activities and performance.” Journal of Quality 

Management 33(4):42-54. 

Cole, R. E., and Byosiere P. 1986. “Man- agerial Objectives for Introducing Quality Circles：A U. S-Japan 

Comparison.” Quality Progress 19(3):25-30.

Dale, B. G., & Hayward, S. G. 1984. “Quality circle failures in UK manufacturing companies—A study.” Omega 

12(5):475-484.

Dean, J. W., & Bowen, D. E. 1994. “Management theory and total quality: improving research and practice 

through theory development.” Academy of management review 19(3):392-418.



Song : A Study on the Effect of Customer-Oriented Quality Circle Activities on Business Performance for Service Firms 915

Fagg, A. H., Lewis, M. A., Montgomery, J. F., & Bekey, G. A. 1993. “The USC autonomous flying vehicle: An ex-

periment in real-time behavior-based control.” Proceedings of the 1993 IEEE/RSJ International Conference on 

Vol.2, 1173-1180. IEEE.

Flarey, D. L. 1989. “Quality Circles and Labor Relation Issues.” Nursing Economics 7(5):266-280.

Flynn, B. B., Schroeder, R. G., and S. Sakakibara. 1995. “The Impact of Quality Management Practices on 

Performance and Competitive Advantage.” Decision Sciences 26(5):659–691.

Frazer, V. C. M. 1984. Quality Circles: An Examination-Pass Or Fail (Doctoral dissertation. University of 

Manchester Institute of Science and Technology (UMIST).

Frazer, V. C. M., & Dale, B. G. 1986. “UK quality circle failures—The latest picture.” Omega 14(1):23-33.

Hayward, S. G., & Dale, B. G. 1984. Quality circle failures in UK manufacturing companies—a study, Part II. 

Omega 12(6):557-568.

Ishikawa, K., 1985. What is Total Quality Control? The Japanese Way. Prentice-Hall Inc., New York.

Kim, J. I., Suh, Y. S., and Park, Y. T. 1995. “On the Current State Korean Quality Circle.” Journal of the KSQC 

23(4):100-112.

Kim, W. J. 1981. “A Study of the stagnant QC Circle Activities.” Journal of the KSQC 9(1):46-50.

Koo, I. S.. and Kim, T. S. 2005. “The Effective Integration between Six Sigma and QC Circle.” Journal of the 

KSQC 23(2):22-31.

Lee, M. Y. 2009. A Study on the Relationship between Quality Circle Activity and Key Performance Indicators. 

Doctoral dissertation, University of JeonJu, JeonJu, Korea.

Lee, S. Y., and Park, S. J. 1884. “An Empirical Study on the Activation of QC Circle Activaties in terms of TQC.” 

Journal of Quality Management12(1):2-8. 

Park, K. T., and Yoon, K. S. 1996. “An Empirical Study on Factor Activating QC Circle.” The Korean Association 

of Small Business Studies 18(1):69-87.

Ree, S., and Rho, H. 1998. “Principles of activation of Quality Control Circle activities in Korea.” Journal of 

Quality Management 26(4):293-310. 

Saraph, J. V., Benson, P. G., and R. G. Schroeder. 1989. “An instrument for measuring the critical factors of 

Quality Management.” Decision Sciences 20(4):810-829.

Sherwood, K. F., Dale, B. G., & Guerrier, Y. 1993. “Quality circles and total quality: a case study.” Total Quality 

Management 4(2):151-158.

Shin, Y. B. 1991. “A Study on the effective approach model improvement of small group activity for active TQC 

application in korea.” Journal of Quality Management19(1):115-128.

Shores, A.R. 1990. A TQM Approach to Achieving Manufacturing Excellence. Quality Resources.

Tenner, A.R., and I. J. DeToro. 1992. Total Quality Management: Three Steps to Continuous Improvement. 

Addison-Wesley Publishing Company, Reading, MA.

Turban, E., & Kamin, J. Y. 1984. “Cost-benefit analysis of quality circles.” Engineering Costs and Production 

Economics 8(3):199-209.

Wang, L. R., Wang, Y., Lou, Y., Li, Y., & Zhang, X. G. 2013. The role of quality control circles in sustained im-

provement of medical quality. Springerplus 2(1), 141, 2-5.

Watson, G. H., & DeYong, C. F. 2010. “Design for Six Sigma: caveat emptor.” International Journal of Lean Six 

Sigma 1(1):66-84.

Yoo, H. J. 1995. “A Study on the Movements of Quality Circle Activities in Japanese Companies.” Journal of 

Quality Management 23(4):90-99. 

Yoon, J. M. 1987. “Managerial Objectives for Introducing Quality Circle: Korean- Japan Comparison.” The 

Proceeding of First Korea-Sino Joint Quality Control Symposium, 72-82.




