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근본원인분석과 고장수목분석 기법을 활용한 신제품 실패 

분석: 삼성 갤럭시노트7 사례를 중심으로
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요  약  본 연구의 목적은 갤럭시노트7의 예를 들어 신제품의 실패를 시스템 안전분석 기법을 활용해 체계적으로 분석하는 
것이다. 이러한 분석을 통해 제품실패의 근본적인 원인을 찾고 그 원인으로 발생하는 문제를 해결함으로써 사건재발을 방
지하는데 도움이 되는 정보를 제공하고자 한다. 이를 위해 제품실패를 단순히 기술적 실패로 바라보는 것이 아니라 제품개
발과 경영관리가 포함된 하나의 통합 시스템으로 바라보며, 그에 대한 실패의 근본적인 원인들을 분석할 필요가 있다. 이러
한 관점을 갖고 시스템 안전분석 기법인 근본원인분석과 고장수목분석을 활용해 갤럭시노트7의 제품실패 원인을 분석하였
다. 이러한 분석과정을 통해 배터리 과열이라는 피상적인 기술적 문제와 더불어 경쟁사와의 지나친 경쟁에 따른 무리한 
제품출시와 성과주의와 같은 제품개발 및 경영관리에서의 문제에도 많은 관심을 기울일 필요가 있음을 파악하였다. 또한 
통합 시스템적 관점을 견지한다면 제품실패의 원인을 분석하는데 근본원인분석과 고장수목분석이 유용하게 이용될 수 있
음을 확인할 수 있었다. 
주제어 : 근본원인분석, 고장수목분석, 시스템 안전분석, 신제품개발, 제품실패
Abstract  This study aims to analyze the causes of a new product failure by using system safety methods, 
focusing on the case of Samsung Galaxy Note7. However, when analyzing the causes of a product failure, if 
only technical problems are too emphasized, it is likely to miss other more meaningful causes of a failure. 
Thus, we claim that the root causes of a product failure should be identified in a broad perspective of 
integrated systems that include non-technical as well as technical elements. With this viewpoint, we investigated 
the failure of Samsung Galaxy Note7, by using Root Cause Analysis(RCA) and Fault Tree Analysis (FTA). 
The results showed that it is necessary to address not only the technical issues but also other non-technical 
issues, such as a very impetuous launch of a new product due to a very tough competition in the market. 
Additionally, we also found that RCA and FTA could be a useful tool for analyzing the causes of a new 
product failure from the viewpoint of an integrated system comprising technical and management elements. 
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1. 서론
2016년 IT업계의가장큰이슈중하나는삼성갤럭시

노트7이었다. 삼성 갤럭시노트시리즈는폰(Phone)과 태

블릿(Tablet)의 합성어인 패블릿(Phablet)의 대표제품으

로써 2011년 이후 해마다 새로운 제품이 출시되고 있다.

2016년 8월 2일 삼성전자는 2015년 출시된 갤럭시노트5

의 후속제품 갤럭시노트7을 선보였다. 사용자를 배려한

홍채인식기술과 더불어 방진·방수기능을 탑재했으며 갤

럭시S6의 가장 큰 단점이었던 배터리 용량부분도 크게

보완했다. 수많은 사전예약을 통해 그 인기를 실감할 수

있었을뿐만아니라그기술력을통해 2016년 최고의스

마트폰임을 누구도 의심할 여지가 없었다.

그러나 아쉽게도 이러한 극찬과 인기는 얼마가지 못

했다. 갤럭시노트7을 사용하는 과정에서 예상하지 못한

사고를 경험하게 되었다. 충전을 하는 도중에 갤럭시노

트7이 폭발하는사고가 다수발생한 것이다. 삼성전자는

이러한 사고들을 단순한 해프닝으로 여기고 간과했지만

연이어 일어나는 폭발사고에 리콜을 실시하게 되었다.

하지만폭발사고에대한원인을철저하게파악하지못한

채이루어진무리한리콜은폭발사고를효과적으로해결

하지 못하고 상황을 더 악화시키게 되었다. 결국 삼성전

자는 제품출시 54일 만에 갤럭시노트7의 단종을 선언하

게 되었다[1]. 많은 전문가들은 갤럭시노트7의 실패원인

에대해배터리문제와더불어성급한제품출시를언급했

다[2, 3]. 이는글로벌기업인삼성에서확실한원인을체

계적으로 파악하지 못했다는 점과 신제품을 출시할 때

야기되는 여러 문제점들이 보다 근본적인 원인으로부터

발생했을 수도 있었다는 가능성을 시사한다.

갤럭시노트7 실패와같은 신제품 실패의 원인을 단순

하게기술적관점에서파악한다면보다중요한근본적인

원인을파악하지못할가능성이높다. 제품의설계, 개발,

제조 및 판매에 관련된 다양한 관리적, 인적, 문화적, 기

술적요인을종합적으로고려하기위한통합시스템의관

점에서 신제품 실패의 원인을 분석할 때 보다 다양하고

근본적인 원인을 도출할 수 있을 것으로 예상된다. 갤럭

시노트7과 같은 높은 기술력과 철저한 제조기술을 요구

하는 신제품 개발의 경우에는 이의 중요성이 더 높다고

할수있을것이다. 또한제품의발화로인해제품자체뿐

만아니라주변의물적손상과더불어화상과같은인적

손상이있었기에이를안전문제관점에서도바라볼필요

가 있다.

본 연구는이러한문제의식을갖고 갤럭시노트7의 실

패 원인을 시스템 안전분석 기법인 근본원인분석기법

(RCA: Root Cause Analysis)과 고장수목분석기법(FTA:

Fault Tree Analysis)을 통해 분석한다. 이를 통해 통합

적 시스템의 관점을 갖고 신제품 실패의 원인을 분석하

기위해기존의시스템안전분석기법이효과적으로활용

될 수 있음을 설명하고자 한다.

2. 연구배경
2.1 갤럭시노트7의 시장실패
갤럭시노트7은 2016년 삼성전자의 후반기 제품이자

아이폰7의 대항마로 손꼽혔다. 앞에서기술한 것처럼 갤

럭시노트7은놀라운기술력뿐만아니라배터리일체형제

품에서 약점으로 지적된 배터리부분에서도 용량증가로

보완했다는 점에서 큰 호평을 받았다.

그러나판매를시작한지 5일이지난 8월 24일충전중

기기가 폭발하는 사고가 발생했다. 출시가 막 이루어진

신제품이기때문에큰이슈가되었고삼성전자의신속한

대처로인해사건이해결되는것처럼보였다. 하지만 8월

30일에 두 번째 폭발사고가 발생했으며, 또 다른 폭발사

고가 연이어 발생했다. 충전 중이 아닌 상태에서 폭발한

사고마저 발생했고 모든 폭발이 배터리부분에서 일어났

다는 점에서 배터리결함으로 사건의 원인이 좁혀졌다.

계속되는사고로인해삼성전자는리콜을실시하게되었다

[1]. 9월 2일 삼성전자는결함을인정하고사과하면서전

량신제품으로교환해주는내용의리콜결정을발표하였다.

삼성전자는 결함의 원인을 배터리셀 이슈(극간의 눌

림현상, 절연체일부문제)라고밝혔고, 제품판매를중단

하고 구입시기와 파손여부에 상관없이 신제품으로 교환

되며 환불도 가능하다고 밝혔다. 그러나 배터리교체 후

출시된새로운제품에의한폭발사고가계속해서발생하

면서문제는더커지게되었다. 특히미국에서발생한폭

발사고는 이륙직전의 항공기 내에서 발생했다는 점에서

그심각성은더커지게되었고 10월 11일 삼성전자의갤

럭시노트7 제품생산및판매중단선언을통해출시 54일

만에 공식 단종되었다[2].



Analysis of a New Product Failure by the Use of Root Cause Analysis and Fault Tree Analysis: The Case of Samsung Galaxy Note7

Journal of Digital Convergence❙ 71

2.2 시스템 안전분석 기법
2.2.1 근본원인분석(RCA)
RCA는 시스템의 안전, 환경, 품질 등에 영향을 주는

각종 사건을 분석하고 그 원인들을 탐색 및 분류해가면

서궁극적으로근본원인을파악하기위해널리활용되는

기법이다[4]. RCA는 분석자가 특정기간동안 무엇이 발

생했는지기술하고그사건이어떻게발생했는지결정하

며그사건이왜발생되었는지를체계적으로분석하도록

고안된 단순한 도구이다. 사건을 역으로 추정하며 그 사

건에 대한 원인을 찾고 이를 뒷받침할 자료를 제시하게

함으로써분석자의근본원인탐색과정을지원한다. RCA

는 연속된 인과관계의 관점에서 그 원인이 발생할 수밖

에 없는 원인을 찾으며 이러한 과정을 계속해서 반복해

나가면서 사고에 대한 근본원인을 찾고 제거 또는 개선

을통해미래에동일한혹은유사한문제의재발을막는

데 크게 도움이 된다고 알려져 있다[5, 6].

2.2.2 FTA(Fault Tree Analysis)
FTA란 시스템 내에서 발생한 고장의 원인을 시스템

의 설계지식에 기반해서 연역적 사고방식으로 탐색해가

는사고분석기법이다[7]. 이 기법은결함수차트라는시

각적도구를활용해한고장의원인을탐색하게함과동

시에여러원인들이해당고장에어떤관련성을갖고영

향을 주고 있는가를 이해하는데 큰 강점을 발휘한다. 각

시스템에서의 기본 이벤트를 기본 고장이라 두고, 시스

템의 고장 상태를 정상 사상(Top Event)으로 설정하여

이들의 관계를 논리게이트를 사용하여 FT(Fault Tree)

를 그려 분석하는 기법이다. 상위레벨의 시스템 고장은

그아래의고장원인들의 AND 및 OR두종류의논리게

이트조합에의하여나타내고이러한과정을하향식(Top

Down) 방식을 통하여 마지막 기본 고장이 나올 때까지

반복적으로 수행하게 된다. 이 기법은 연역적 분석기법

이기에시스템의다양한고장이발생하게되는인과과정

을철저하게시스템의설계지식의근거해분석할필요가

있다. FTA분석을 통해 실패한 시스템을 이해하고, 실패

에따른위험을최소화할수있는최적의방법을정의할

수 있을 뿐만 아니라 확률 또한 추정할 수 있는 것으로

알려져 있다[8, 9, 10].

2.3 신제품개발 및 관리 프로세스
2.3.1 신제품 개발 프로세스
신제품을 개발하기 위해 여러 가지의 활동을 거치게

되며이를일괄적으로하나의모형으로표현하기에는신

제품 개발 과정은 너무 복잡하다. 그러나 일반적으로 대

부분의신제품개발은 [Fig. 1]과 같이 8단계의과정을거

치게된다고할 수있다[11]. 신제품 개발을 위한아이디

어도출과평가를거친후에신제품개발의가장기본이

되는 제품개념들을 개발하고 테스트한다. 이후 마케팅

전략 수립과 경제성 분석을 통해 가장 시장성이 뛰어날

것으로 판단되는 제품을 실제적으로 개발한다. 이후 시

험마케팅을거쳐신제품을출시한다. 신제품이시장에서

성공하기 위해 어느 특정 단계만이 결정적인 영향을 미

친 다기 보다는 모든 단계가 중요하다고 할 수 있다. 그

런 이유로 신제품이 실패했을 경우 제품 개발 프로세스

관점에서 어느 단계에서 보다 큰 문제점이 있었고 그러

한문제점은어떠한이유로발생하게되었는가를분석해

보는 것은 체계적인 신제품 실패분석을 위해 의미 있는

활동이라고 할 수 있다.

[Fig. 1] General process for developing a new product

2.3.2 신제품 개발 관리 모형
효과적인 신제품 개발 관리를 위해서 여러 활동을 유

기적으로 수행할 필요가 있다. 신제품 개발 프로세스는

신제품 개발 활동을 시간적 흐름에 따라 조직화했다면

신제품개발관리모형은전프로세스에걸쳐반복적으로

고려하면서수행될필요가있는활동들을조직화한것으

로차별화할수있다. 신제품개발관리를위해기본적인

자료가 수집되어야 하고 이 자료는 크게 시장자료

(Market Data)와 조사를통해수집한자료(Survey Data)

로 구분된다. 시장자료는 주어진 환경 내에서 환경변수

와기업이지출하는제품, 촉진및유통에관한비용요인

과판매의결과로서나타나는매출, 시장점유율, 이익등

에관한자료가여기에포함된다. 또한조사를통하여수
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집되는 자료는 소비자와 기업의 시장 관리자의 의견 및

기타 전문가들의 자료들이 여기에 포함된다. 이와 같은

자료들을바탕으로신제품관리를위해일반적으로 11개

의 활동이 조직적으로 고려될 필요가 있다[Fig. 2][12].

따라서 신제품이 실패 했을 경우 신제품 관리 시스템에

포함되는 11개의 활동 중에서 어떤 활동이 제대로 수행

되지 않았는가를 점검해볼 필요가 있다.

[Fig. 2] Management system model for a new product

2.4 신제품 실패의 원인
신제품 실패의 원인에 대해서는 마케팅 및 제품공학

분야에서그동안많이연구되어왔다[13, 14, 15]. 신제품

의 실패에 대한 주요 원인들은 다양한 형태로 존재한다.

단순한제품의기술적인문제뿐만아니라제품개발과정

에서의 특정 활동의 관리 소홀과 같은 비기술적 문제도

실패의 원인이 될 수 있음을 주지할 필요가 있다. 많은

신제품실패의원인이존재하겠지만 Lee[16, 17]는 140여

개의 크고 작은 회사를 실증적으로 분석해서 신제품 실

패의원인을크게 4가지범주로구분하였다<Table 1>. 이

중에서시장조사의부정확성과불충분, 제품의시장출하

시점결정문제및제반부수적문제점과같은비기술적

문제가 85 ∼ 90%를 차지한다는 점은 주목할 만하다.

Park[18]의 연구또한신제품실패의원인에비기술적

인요인이상당히큰비중을차지함을지적하고있다. 그

는 신제품 실패의 원인을 크게 소비자와 관련된 요인들,

마케팅전략과 관련된 요인들, 마케팅/유통 자원의 불충

분, 사내의조직과관련된요인들, 기타요인들로분류하

였다. 소비자와 관련된 문제는 고객의 구매심리 및 요구

사항을 제대로 파악하지 못한 것에 주로 기인한다. 마케

팅전략과관련된문제는신제품의표적시장을제대로선

정하지 못한 것에 관련되며 마케팅/유통 자원의 불충분

문제는적절한판촉및유통을위한사내의지원이미흡

해 발생하는 것이다. 사내의 조직과 관련된 요인들은 전

사적 품질관리와 고객지향적인 기업문화에 반하면서 각

부서간의 의사소통 및 조정이 실패할 때 발생하는 문제

들을의미한다. 특히마케팅능력, 제품개발관련부서간

의 통합력, 임직원 몰입도가 신제품의 기술능력 못지않

게 중요한 신제품 성공 및 실패의 요인임은 다른 문헌

[13, 15, 19]에서도 강조되고 있다.

Category Causes

Inaccurate or
insufficient market

research
(60∼65%)

Producer-oriented market research
Lack of understanding customers’
purchasing behaviour
Unsystematic evaluation criteria and
procedure of a new product
Over estimation of market size

Technical problems
(10∼15%)

Linking between R&D and product
concepts
Pilot small-scale production and
large-scale production on the site
Competing with the technical
advancement of a rival company
Over engineering(excessive quality
level)

Errors in deciding
product launching
time(10%)

Too much early or late
Business cycle
Change of customers’ preference

Others
(7∼10%)

Problems with high-level
managers(strong biases and assertion)
Lack of marketing after launching
Excessive diversification
Retaliation of a rival company
Lack of customer education
Incorrect positioning
Problems resulting from changing the
blueprint of a new product

<Table 1> Major causes of a new product failure

Kwon et al.[20]은 스마트폰과 같은 하이테크 신제품

의성공과실패요인에대한폭넓은문헌조사와신제품개

발 관리자들을 대상으로 한 설문조사를 통해 신제품 실

패요인을국내시장및해외시장으로구분해서분류하였
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다. 국내시장 실패제품군에 대한 실패요인은 경영관리

지원체계(예: 기술계획의 정밀도, 개발부서와 마케팅부

서의협력등), 제품특성과마케팅(예: 성능과품질면, 가

격경쟁력, 고객만족도등), 기술지원체계(예: 핵심부품구

입면, 기술개발인력 확보등)의세그룹으로분류되었다.

한편해외시장실패제품군에대한실패요인은제품의특

성, 수요확대노력(마케팅), 지원체계와부서협력체제, 제

품개발능력과타이밍, 시장잠입곤란가격대성능, 경쟁

품의 6가지 그룹으로분류되었다. 이러한실패요인 분류

를통해이연구에서는신제품성공을위해체계적연구

개발관리의수립과마케팅활동의중점적강화가필요함

을 언급하고 있으며 동시에 소비자의 정확한 요구사항

파악의 중요성도 강조하고 있다.

신제품실패원인과관련해해외문헌들도국내문헌과

매우 유사한 분류체계를 기술하고 있다[13, 14, 15, 21].

Booz et al.[14]은 신제품의 실패 원인을 크게 다섯 가지

로 분류하고 있다: 소비자 요인(소비자에게 차별적 편익

을제공하는지의여부), 기술적인우월성, 시장환경요인

(시장이성장하는지와규모가큰지의여부), 기업내부요

인, 신제품 개발과정의 체계적인 준수 여부. Jain[13]은

신제품실패의원인을 6가지의범주로구분하고있다: 마

케팅 실패, 재무적 실패(투자대비 낮은 이익), 시간적 실

패(제품출시의문제), 기술적실패, 조직적실패, 환경적

실패(예: 정부규제).

한편 신제품 실패의 원인을 분석은 여러 목적으로 활

용될수있는데그목적중의하나가제품개발프로세스

의향상이다. Bhuiyan[21]의 연구는이에대한하나의예

로 그는 신제품 개발의 주요 단계별로 제품 성공요인을

구분하고 이를 평가하기 위한 척도와 이를 측정하기 위

한 기법을 분류하고 있다.

3. 연구방법 및 결과
신제품 실패와 같은 어떠한 사고나 실패는 하나의 단

순한 원인으로 발생하는 것이 아니라 여러 가지 원인들

의 복잡한 상호작용에 의해 발생한다는 관점을 갖고 그

실패원인을 분석할 때 보다 의미 있는 분석결과가 나올

가능성이 높다[13, 21]. 또한 앞에서 기술한 것처럼 기술

적인 부분 위주로 신제품 실패원인을 분석하면 편협한

신제품 실패 대응전략이 나올 수 있기 때문에 비기술적

인 측면도 실패분석 과정에서 많은 관심을 기울일 필요

가 있다[16, 18].

이 절에서는 가장 많이 활용되는 시스템 안전분석 기

법 중에서 RCA와 FTA를 이용해 삼성 갤럭시노트7의

실패원인을분석한다. 이를통해삼성갤럭시노트7의실

패 원인을 체계적으로 파악하는데 도움이 되는 정보를

도출하고 시스템 안전분석기법이 신제품 실패분석에 유

용하게 적용될 수 있음을 보이고자 한다. 이러한 분석을

위해 우선 <Table 1>에 요약된 대표적인 실패원인 및

2.4절에서 소개된 관련 문헌들에서 정리된 신제품 실패

원인의분류체계를참고해서갤럭시노트7의실패원인분

석을 위해 숙지할 필요가 있는 기본적인 정보를 예비적

으로분석한다. 이 결과를바탕으로 RCA와 FTA 기법을

적용해 갤럭시노트7 실패를 분석한 결과를 기술한다.

[Fig. 3]은 본 연구의 프로세스를 정리해서 보여주고 있

다(본 논문의 경우 product은 갤럭시노트7임).

Literature review on 
product failure                 

analysis

Examining information on 
product failure and 

company

Literature review 
of system safety 

methods

Literature review on 
new product 
development

Principles and 
methods of using 

RCA and FTA

Product development 
and its management 

process

Typical classifications 
of product failure 

causes

Contextual information on 
product failure

Preliminary analysis of a product failure

In-depth analysis of a product failure by the use of RCA and FTA 

Tentative plausible causes of a product failure

A set of causes of a product failure

Developing lessons from a product failure and Improving a product development process

[Fig. 3] Process of analyzing a product failure based 
on RCA and FTA

3.1 예비 정보 분석
2.4절에서 기술한 신제품 실패의 원인들에 대한 분류

체계와 일반에 소개된 갤럭시노트7 실패에 관한 정보를

참조해서 갤럭시노트7 실패에 관련성이 높을 것으로 판

단되는 원인을 일차적으로 분석하였다. 갤럭시노트7의

경우 일반에게 알려진 바와 같이 기술적 문제가 반드시

연결되어있었기에배터리설계를문제로기술적문제를

심층 분석할 필요가 있다. 비기술적 문제와 관련해서 이

번의갤럭시노트7 실패의경우에는마케팅, 재무, 시장의
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크기나 성장성 등과는 큰 연관이 없는 것으로 판단되었

다. 대신에제품출시와관련된시간적문제, 신제품개발

및 관리 프로세스, 조직문화와 같은 조직적 실패와 관련

된 문제가 더 중요하다고 판단하였다.

3.1.1 기술적 문제
1) 배터리 용량

삼성전자는 2015년 4월에 출시한 갤럭시S6를 시작으

로 기존의 배터리 탈착형이 아닌 일체형 제품을 출시했

다. 그런데갤럭시S6는 큰기대와달리전작인갤럭시S5

와 비슷한 수준인 4500만대의 판매량에 그쳤다. 판매량

저조의 원인으로 간주되었던 배터리용량의 문제는 이후

출시된 갤럭시S7에서 개선되었다. 갤럭시노트7의 경우

도 전작인 갤럭시노트5보다 500mAh가 더 큰 3500mAh

로 배터리용량을 늘렸다. 하지만 갤럭시S7의 경우 두께

와 무게가 전작에 비해 크게 늘어나면서 배터리용량이

증가했다. 이와 반대로 갤럭시노트7은 배터리용량이 크

게증가했지만무게는 오히려감소했다<Table 2>. 이를

통해더작은공간에더큰용량의배터리가탑재되어소

비자들에게 큰 관심을 받았다[22].

Note4 Note 5 Note 6

Battery type Removable
Non-

removable
Non-

removable
Volume(mAh) 3200 3000 3500
Width(mm) 78.6 76.1 73.7
Length(mm) 153.5 153.2 153.5
Height(mm) 8.5 7.6 7.9
Weight(g) 176 171 169

<Table 2> Size and battery type of Galaxy Note series 

2) 공간부족

갤럭시노트7은 완전한 방진·방수 제품으로 제품의 내

부와 외부가 완벽하게 단절되어있다. 이를 역으로 추정

해보면 배터리 및 제품 내부에서 발생한 열이 원활하게

방출되지않을가능성이매우높은제품이라고조심스럽

게추측해볼수있다. 보다완벽한기능을위해배터리위

에덮개를씌워배터리를꽁꽁감싼형태는갤럭시노트7

의 제품분해 영상을 통해 확인이 가능하다. 이는 리튬이

온 배터리의 특성상 충전 및 방전(사용) 시 배터리가 부

푸는 ‘스웰링현상’이발생할때배터리눌림현상을유발

하며, 이로 인해 발화가 될 가능성이 있다[2].

3) 배터리 효율

삼성전자 독일법인이 올린 유튜브 영상을 보면 갤럭

시S7은 동시에 주어진 작업을 수행하며 다른 제품들과

배터리 지속시간을 비교한 결과 10시간 59분11초 만에

전원이 꺼져 비교제품들 가운데 최장시간을 기록했다

[23]. 아이폰6S는 8시간13분57초 만에 꺼졌다고 삼성 측

은 보고하고 있다. 삼성제품의 배터리 지속시간의 우수

함을보여주는자료지만용량과함께비교를할경우오

히려문제점이드러난다. 갤럭시S7의배터리용량은아이

폰6S의 약 두 배 정도다. 1mAh당 사용시간을 비교했을

때에도 아이폰6S의 배터리효율이 31%가량 높게 측정된

다. 두 제품의 설계구조상 큰 차이점이 없는 것을 통해

스마트폰의 소프트웨어 및 제품설계능력의 차이로 설명

할 수 있다[2].

3.1.2 제품출시시기 및 경쟁사
삼성전자는 2010년 6월 갤럭시S시리즈를출시하였고,

2011년 10월 휴대전화(Phone)와 태블릿(Tablet)을 합친

패블릿(Pablet) 스마트폰인갤럭시노트를출시하였다. 기

존의스마트폰에비해큰디스플레이와정전식터치펜 S

펜의 탑재로 필기가 가능한 것이 특징이다. 이후 삼성전

자는 전반기에 갤럭시S 시리즈, 후반기에는 갤럭시노트

시리즈를 선보이며 애플의 아이폰과 경쟁구도를 구축한

후 지금까지 이어오고 있다<Table 3>[22].

2014년 아이폰6와함께등장한아이폰6Plus는 아이폰

6의 디스플레이 크기가 커진 형태의 제품으로 갤럭시노

트4와 경쟁하게된다[24]. 이와 더불어뒤이어출시된갤

럭시S6의 판매저조로 인해 삼성전자는 갤럭시노트5를

아이폰6S보다 더 빠르게 출시하게 된다. 기존의 갤럭시

노트는아이폰보다더늦은시기에출시되었으나이례적

으로 빠르게 출시한 것이다. 이후 갤럭시S7도 기존출시

시기보다빠른 3월에출시했고갤럭시노트7 또한전보다

빠른 8월 2일에 출시하였다. 경쟁상대보다 더 빠른 출시

를 통해 스마트폰 시장의 주도권을 먼저 선점하려는 삼

성전자의 전략은 폭발사고로 인해 성공하지 못하였다.

하지만이를다른관점에서바라보면시장주도권을우선

적으로 갖기 위해 신제품의 출시를 무리하게 앞당겼기

때문에이러한문제점들이나타나지않았을까하는개연

성 있는 추측을 할 수 있다[3].
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Samsung Launchin
g

Apple
Galaxy S Galaxy Note iPhone
　 　 　 　 2007 iPhone 2G 6/29
　 　 　 　 2008 iPhone 3G 7/11
　 　 　 　 2009 iPhone 3GS 6/9
S 6/24 　 　 2010 iPhone 4 6/24
S2 5/1 Note Oct.　 2011 iPhone 4S 10/14
S3 5/29 Note2 9/26 2012 iPhone 5 9/21
S4 4/26 Note3 9/25 2013 iPhone 5S 9/20
S5 3/27 Note4 9/26 2014 iPhone 6 & 6Plus 9/19
S6 4/10 Note5 8/21 2015 iPhone 6S & 6SPlus 9/25
S7 3/11 Note7 8/2 2016 iPhone 7 & 7Plus 9/16

<Table 3> Launching year of the three products 

3.1.3 성급한 리콜
단순히제품의기술적, 물리적인요소들만으로갤럭시

노트7 사태를 분석하고 설명하기에 명확하게 드러나지

않는 부분들이많다. 겉으로보이는 갤럭시노트7의 발화

는배터리에서시작되었지만배터리가발화된진짜원인

에 대해서는 아직까지 명확하게 밝혀진 부분이 없다. 빠

르게 대응할 필요를 느낀 삼성은 문제의 원인을 제대로

밝혀내지 못한 채 서둘러 ‘자발적 리콜’을 단행했다.

리콜의 경우 자신들의 잘못을 인정하고, 이를 개선하

기위한기업적전략으로기업의이미지혹은브랜드가

치에 많은 영향을 미칠 수 있다[25]. 리콜처럼 기업에서

생산한제품에서문제가발생해서고객으로하여금어떤

손해를 유발할 경우 기업이 사회적 책임을 적극적으로

갖는 태도를 보일 때 궁극적으로 고객만족에 좋은 영향

을줄수있고향상된고객만족은해당기업제품의재구

매에 좋은 영향을 준다[26, 27, 28]. 리콜에 대한 기업의

대응전략 선택 및 영향분석에 관한 연구결과에 따르면

규모가큰기업의제품에문제가발생할경우자발적리

콜이 그렇지 않은 경우에 비해 기업가치 하락폭이 더욱

작아진다고한다[25]. 이는 삼성전자의자발적리콜이큰

문제가 되지 않았다는 것을 의미한다. 실제로 IBM은

2000년 5월 자사노트북의어댑터과부하로인한불량이

발생하자자발적리콜을감행해서고객들로부터큰감동

을 불러 일으켰다[29]. 갤럭시노트7의 경우 문제는 자발

적 리콜 이후 원인파악 및 해결이 미숙했다는 점이다.

갤럭시노트7 폭발사건에 따른 원인파악에 있어서 마

감이촉박했던삼성의엔지니어들은초기결함이협력사

로부터공급받은배터리자체의결함때문이라고결론지

었다. 하지만 리콜 당시 문제점으로 지적되었던 배터리

의 설계상 결함은 다른 제조사의 배터리로 교환한 제품

에서도일어난발화사건으로인해정확한원인이아니라

는 것이 밝혀졌다. 이는 삼성전자의 원인분석이 제대로

이루어지지 않은 채 이루어진 무리한 리콜도 큰 문제였

음을 의미한다[1, 30]. 2009년 도요타 자동차의 대형리콜

사태에서볼수있듯이제대로된원인분석없는성급한

리콜은기업이미지및브랜드가치에부정적영향을줄

가능성이 높다[29].

3.1.4 조직구조 및 문화
기업에서의조직구조및문화와더불어최고경영자의

가치관이 기업의 여러 활동의 성과에 중요한 영향을 미

친다는 것은 여러 연구결과 알려져 있다 [31, 32, 33]. 제

품의 혁신이 이루어지기 위해서는 수직적 조직구조보다

는 수평적 조직구조가 유리한 점이 많다[34]. 이런 점에

서삼성전자의조직구조가신제품개발을위해효과적인

조직을 구축하고 있는지 고려해볼 필요가 있다. 그런데

전통적으로삼성은효율성을높이기위해수평적조직구

조보다는수직적조직구조에더가까운상황이라고일반

적으로 알려져 있었다. 이러한 조직구조 및 문화의 문제

점을 인식해서 최근 삼성은 조직구조에 변화를 주며 빠

르게변화하는 IT산업에대응하고있다. 하지만이는 표

면적인 변화라는 의견이 많다. 수십 년간 이어져온 조직

구조를 하루아침에 바꾸기란 어려운 일이며, 기존의 조

직구조에 익숙한 임직원들의 변화가 우선적으로 이루어

져야하기 때문이다[30]. 성과주의 조직문화 또한 삼성에

서 찾아볼 수 있다. 성과급뿐만 아니라 승진에 있어서도

뚜렷한 실적이 필요하다는 것이다. 이러한 성과주의는

더좋은성과를내기위한동기부여가될수도있지만, 한

편으로는성과를내기위해무리한제품출시나성급한문

제해결 등과 같은 부작용이 나타날 가능성이 높다. 예를

들어 삼성전자의 모바일제품들의 출시주기는 경쟁사에

비하여 짧고, 주력상품인 갤럭시S, 갤럭시노트 시리즈뿐

만 아니라 다른 제품들까지 출시하고 있다. 그리고 이번

갤럭시노트7 사건에 있어서 섣부른 원인분석과 리콜 또

한 성급한 문제해결에 따른 결과물이라 할 수 있다.

3.2 RCA 분석
갤럭시노트7 발화를 분석하는주요 대상사건으로 정

하고 RCA 분석을 수행하였다. 발화제품을 살펴보면 제
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품의구조상배터리부분이불에탄것을확인할수있고

다른 부분에서는 불에 탄 흔적을 찾아볼 수 없다.

배터리의발화원인에는스파크나과전류, 과열에의한

발화가있다. 첫번째발화사건은충전중에발생한사건

이었으나 정품충전기를 사용한 점과 이후 발생한 다른

사건들은충전과무관한상황에서발생했다는점에서제

품내부에서 발화가 일어났고, 그 원인을 과열로 꼽을 수

있다.

갤럭시노트7의 배터리의 용량은 3500mAh로 전작의

갤럭시노트5에 비해 훨씬 커졌지만 제품의 크기와 무게

에는 큰 차이가 없다. 이는 동일한 크기에 더 많은 양의

리튬이온이 탑재되었다는 것을 뜻한다. 리튬이온배터리

의 경우에는 열에 약하고 부푸는 현상이 발생하게 된다.

완전방수기능으로인해외부와완벽하게단절되었고, 제

품을 작고 가볍게 만들기 위해 부품사이의 간격을 최소

화했기 때문에 열이 쉽게 빠져나가지 못한다. 또한 배터

리가부풀더라도공간부족으로인해배터리가눌리는현

상이 일어나게 되는데, 이로 인해 배터리의 발화가 시작

되었을 가능성이 높다.

삼성이배터리용량의증가와제품크기의최소화에만

집중했기 때문에 배터리 및 제품내부의 설계에 있어서

문제점이 발생했을 확률이 높다. 하지만 설계에 있어서

문제점이 존재하더라도 제품이 출시되기 위해서는 품질

검사의 과정이 필요하기 때문에 큰 사고가 바로 발생할

수없다. 게다가글로벌기업인삼성이배터리및제품내

부의 설계문제에 있어서 품질검사를 하지 않았을 리 없

다. 그러나 품질검사를 통해서 이러한 사건에 대한 예방

할수있었음에도불구하고폭발사고가발생했다는것은

품질검사에 있어서 미흡한 부분이 존재했거나 간과했을

가능성이 높다.

품질검사에소홀한원인에대해서는제품출시시기로

인해 품질검사에 필요한 시간이 촉박했다는 점을 꼽을

수 있다. 실제 갤럭시노트7의 출시시기를살펴보면 기존

의노트시리즈가출시했던시기보다훨씬빠르다는것을

확인할 수 있다. 경쟁사제품인 아이폰과 비교를 했을 때

에도 2015년 갤럭시노트5부터아이폰보다한달이상빠

르게출시했다는것을확인할수있는데, 이는 제품을먼

저 출시해 시장 확보에 우위를 두려하는 삼성전자의 전

략이라 추측할 수 있다.

이러한전략은삼성의성과주의기업문화로부터나타

났다고 할 수 있다. 눈앞에 보이는 성과를 통해 보상을

받을 수 있고 승진이 가능한 삼성의 기업구조는 새로운

제품을빠르게출시하고수익을올리는데주력할수밖에

없었고이러한문화가아이폰과의경쟁에서우위를차지

하기위해제품을무리하게출시하게만들었다는것이다.

삼성의 성과주의 기업문화는 출시되는 제품에서도 나타

난다. 삼성은 다양한 종류의 스마트폰을 출시하는데 경

쟁사인 애플과 비교했을 때 그 차이는 확연하게 나타난

다.

3.3 FTA 분석
잘못된 사건에 대한 원인을 역으로 추적해 나가면서

그 근본원인을 찾아내는 FTA기법을 통해 갤럭시노트7

의 폭발 원인을 분석하였다, 분석의 효율성을 위해

TopEvent FTA Express 2016 도구를 활용해 분석을 진

행하였다. <Table 4>는 본 논문에서 표현되는 FTA 결

과의 명칭을 요약한 것이다.

Nomenclature Meaning

TOP EVENT Main event to be analyzed

G(Gate) Intermediate event during the analysis

UD(Undelvoped) Event that is not analyzed further

C(Cause) Event regarded as a root cause

<Table 4> Nomenclature for FTA

폭발의 원인은 크게 외부적 요인과 내부적 요인으로

나눌 수 있다[Fig. 4]. 이번 폭발사건은 외부의 충격이나

환경적인 요소로 인해 발생한 것이 아니기 때문에 내부

적요인으로발생했다할수있다. 내부적요인으로는배

터리에서발화가시작된경우와그외다른부품에서발

화가시작된경우로나눌수있는데사건후제품을살펴

보면 구조상 배터리가 위치한 부분이 심하게 불탄 것으

로보아배터리부분에서발화가시작되었다는것을확인

할 수 있다. 배터리부분에서 시작된 발화는 배터리 자체

의 설계상 문제로 인한 발화와 배터리와는 별개로 제품

내부에서의문제로인해배터리가과열되어발화가시작

된 경우로 나눌 수 있다.
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[Fig. 4] Fault tree of Galaxy Note7 explosion
배터리 내부의 문제로 인해 발화가 시작되었을 경우

를 살펴보면 배터리의 리튬이온의 양에 따른 문제와 배

터리의 잘못된 설계로 인해 발화가 일어날 수밖에 없는

구조적 및 설계상 문제로 나눌 수 있다[Fig. 5][Fig.

6][Fig,7]. 리튬이온배터리는 배터리 내부의 리튬이온이

움직이면서 배터리의 충전과 사용(방전)이 일어나게 된

다. 배터리의용량은리튬이온의양에따라달라진다. 갤

럭시노트7의 경우 3500mAh의 고용량 배터리이기 때문

에 많은 양의 리튬이온이 탑재되어있다. 갤럭시노트7에

이러한고용량배터리가탑재된이유는과거출시되었던

일체형배터리제품인 갤럭시S6의 판매부진을 하나의 이

유로 꼽을 수 있다. 갤럭시S6는 배터리용량과 사용시간

이 문제점으로 나타났고 이러한 문제점을 개선 및 보완

하기위해삼성전자는이후출시되는제품의배터리용량

을 늘리기 시작했다. 하지만 이는 배터리교환이 불가능

한 일체형배터리제품의 한계로 인해 발생하는 문제이기

때문에 근본적인 원인이라 할 수 없다.

[Fig. 5] Fault tree of problems inside battery

[Fig. 6] Fault tree of securing large-volume battery

제품의 전력효율성이 낮기 때문에 그 해결책으로 배

터리용량을 늘렸다는 것을 다른 원인으로 추정해볼 수

있다. 아이폰과비교했을 때 2배에 가까운배터리용량에

도 불구하고 사용시간에서는 큰 차이를 보이지 못하는

부분은삼성제품의배터리효율이낮다는것을증명할뿐

만아니라이에대한기술력이부족하다고말할수있다.

기술부족의 근본적인 원인으로 삼성의 기업문화 및

구조를 생각해 볼 수 있다. 삼성은 매번 애플과 판매량

및 매출을 비교하면서 항상 새로운 제품을 시장에 배출

해야하는상황에있었다. 1년에각기다른두가지제품

을 선보여야 하는 시간압박과 가시적 성과를 무시할 수

없었던 삼성은 배터리효율성을 높이는 기술과 같이 눈

에 띄지 않으면서 오랜 시간이 걸리는 기술보다는 소비

자들이관심을갖고호기심을자극할만한기술을개발하

는데 집중했을 가능성이 높다.

또 다른 근본적인 원인으로는 수직적인 기업구조를

꼽을수있다. 삼성의경우다소수직적조직구조로상부

관리층에서 지시를 내리면 엔지니어나 중간관리자는 일

방적으로그지시를따를가능성이높다. 그런데만일그

상부관리자가신제품개발과프로세스에대한풍부한경

험과지식을갖고있지않다면이러한구조와문화는문

제가 될 소지가 높다.
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[Fig. 7] Fault tree of minimizing battery size

배터리부분의 발화의 또 다른 원인으로 꼽히는 배터

리 과열로 인한 발화의 원인은 과도한 배터리소비로 인

한배터리과열, 급속충전으로인한배터리과열, 제품내부

의 열 배출 미흡으로 인한 배터리과열로 나눌 수 있다

[Fig.8]. 장시간 사용으로 인한 배터리과열의 경우 제품

자체의문제보다는과도하게사용을한소비자의사용상

의문제일수도있으므로근본적인원인이라할수없다.

제품에 탑재된 고용량 어플리케이션은 차지하는 소비전

력이크다. 대표적으로갤럭시노트7의홍채인식프로그램

을 꼽을 수 있다. 애플과 계속되는 스마트폰경쟁에 있어

서 뒤처지는 추세였고 그에 따른 조치로 고급 어플리케

이션을 탑재했다. 하지만 이는 과도한 배터리소비를 유

도하게 되고 이로 인해 배터리가 과열될 가능성이 높다.

이는애플과의지나친경쟁으로인해나타나는현상으로

이를 근본원인이라 할 수 있다.

급속충전으로인한배터리과열은앞서언급된일체형

배터리의 문제점을 해결하기 위해 고안된 해결책이지만

폭발의 원인이 되기도 한다. 삼성이 일체형제품을 출시

한 이유는 디자인 때문이다. 삼성 갤럭시제품은 일반적

으로 애플의 아이폰에 비해 디자인측면에서 뒤떨어진다

는 평가가 지배적이었다. 따라서 이러한 부분들은 삼성

의입장에서는따라잡아야할요소임이분명했을것이다.

이는 앞서 언급했던 애플과의 지나친 경쟁이 그 원인으

로 작용한 것이고 이를 근본원인으로 추정해볼 수 있다.

[Fig. 8] Fault tree of explosion due to overheating

열배출문제에있어서는좁은내부공간, 밀폐된내부

공간, 품질검사미흡을원인으로생각할수있다. 밀폐된

공간은 방진·방수기능을 위한 필수불가결적인 요소이기

때문에원인으로삼고계속이야기하기에는무리가있다.

좁은내부공간은제품내부의온도상승을빠르게했을뿐

만아니라, 과열로인해부풀어오른배터리를눌리게함

으로써 배터리내부에서 발화가 되도록 원인을 제공하게

된다. 이러한문제점들은제품을보다가볍고얇게만들기

위한 디자인 중심적 제품설계가 원인이 되며 그에 대한

근본적인 원인은 애플과의 지나친 경쟁이라 할 수 있다.

품질검사 미흡으로는 열배출문제와 배터리문제를 알

면서도 혹은 문제점을 파악하지 못한 채 급하게 제품을

출시했기 때문에 발생했다고 할 수 있는데 이는 애플과

의 스마트폰 시장주도권싸움에서 우선권을 확보하기 위
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해 아이폰7보다 빠르게 제품을 출시하려는 삼성전자의

전략으로부터 비롯되었다고 할 수 있다. 또한 기업 고위

간부들과 엔지니어의 소통단절도 원인이 될 수 있다. 엔

지니어들은문제를파악했지만제품에대한전문적인지

식이부족한고위간부들은이를심각하게받아들이지않

았을 가능성이 높을 뿐만 아니라 문제점에 대한 보고가

어려운 수직적인 조직구조를 근본원인으로 추정해볼 수

있다.

3.4 분석결과 및 토의
RCA 분석을통해삼성갤럭시노트7 실패의근본원인

은성과주의기업문화일가능성이높을것으로판단하였

다. 성과주의로 인하여 단기간에 성과를 내기 위해서 제

품(배터리)의 출시시기를앞당길수밖에 없었고 그로인

해 품질검사가 소홀해졌을 것이라 예상할 수 있다. 또한

갤럭시노트7이 생산중단을 하는데 가장 큰 역할을 했던

리콜실패에 있어서도 그 과정에서 무리하게 그 원인을

찾으려고 했고 문제점이 해결되지도 않은 채 재판매를

통한 성과를 얻으려고 했던 점도 성과주의 기업문화로

인해 나타난 결과라 할 수 있다.

또한 FTA 분석으로부터 갤럭시노트7 실패의 중요한

원인은성과주의및수직적인기업문화와더불어경쟁사

와의 지나친 경쟁의식이라고 결론을 내릴 수 있었다. 앞

에서 RCA 분석을 통한 근본 원인으로 지목된 성과주의

이외에도 수직적인 기업문화는 부하직원들이 상사에게

잘못된 문제를 보고하기 어려우며 분위기이며 상부에서

내려오는업무지시를무조건따라야할가능성이매우높

다. 제품출시 전 발견되었을 문제점에 대해서 사전에 해

결할수있었으나이러한문화로인해문제점이보고및

해결되지 못한 채 제품이 출시되었고, 결국 폭발이라는

결과가 도출되었을 것으로 추측할 수 있다. 스마트폰과

같은첨단제품을성공적으로개발하고시장에서의성공

가능성을 높이기 위해서는 기업 내부에서 제품 개발에

관련된 각 부서간의 수평적인 관계를 바탕으로 한 유기

적인 협력관계가 필수적이다[35]. 또한 조직문화는 조직

각 구성원의 업무행위 양식에 큰 영향을 미치고 궁극적

으로 조직성과에 결정적 영향을 주는 요소이다. 조직의

성과를 제고하기 위해서는 현장의 프로젝트 관리자 및

개발자들에게 권한을 분산해주고 이양해주며 신뢰해주

는 리더십과 조직문화의 구축이 필요하다[33, 36].

애플과의 지나친 경쟁의식은 단순히 이번 제품비교

및 출시시기를 분석하기보단 기존의 두 기업 간의 사건

들을 토대로 원인으로 지목할 수 있다. 특허분쟁부터 액

정의크기등과같은다양한부분에서애플과삼성은경

쟁을 하였다. 출시시기 또한 비슷했으며 두 기업이 스마

트폰점유율을양분한다는점에서삼성은애플을견제했

을 수밖에 없다. 갤럭시노트7의 출시 또한 아이폰7에 비

해 더 빨리 출시가 되었으며, 기존의 출시주기보다 훨씬

앞당겨출시했다고할수있다. 리콜또한빠르게실시하

여 비슷한 시기에 출시되는 아이폰7을 겨냥했을 가능성

을배제할수없다는점에서제품실패의원인중하나를

지나친 경쟁의식이라 결론지을 수 있다.

그런데신제품실패의원인분석을통해나온주요원

인들외에실패에결정적인원인이더있을가능성이있

음은 항상 인정하고 염두에 두고 있어야 한다. 신제품의

성공 가능성을 높이기 위해서는 제품 출시 후 실패했을

때 그 원인을 분석하는 회고적(retrospective) 접근법과

더불어 전향적(prospective) 접근법도 같이 활용할 필요

가 있다. 전향적 접근법이란 개발중인 제품의 위험요인

내지는 실패할 가능성이 있는 부분을 다양한 측면에서

예측해서 이를 바탕으로 제품개발을 관리하는 것이다

[37]. 또한갤럭시노트7 실패와같은사례를경험할경우

해당기업은제품을구매한고객입장에서고객의불만족

을 해결하는 노력을 함과 동시에 다양한 사회적 책임을

진다는적극적태도를보일필요가있다. 이는신제품실

패에따른기업이미지및브랜드가치하락을막고고객

의해당제품에대한충성도를높이는데큰도움이될것

이다[26, 28].

4. 결론
삼성 갤럭시노트7과 같은 신제품을 시장에서 성공시

키기위해서는다양한요인들이유기적으로결합되어체

계적으로 그 기능을 발휘해야 한다. 역으로 생각하면 신

제품의 시장에서의 실패를 진단하고 가장 그럴듯한

(plausible) 원인을 추정해가는 과정이 결코 쉬운 과정이

아니라는 것을 의미한다. 그러나 신제품 실패원인 분석

에서 가장 기본적인 원칙은 기술적인 요인과 함께 비기

술적 요인도 종합적으로 고려함과 동시에 신제품 개발
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프로세스 및 관리활동과 같은 다양한 관점을 견지해야

한다는 것이다. 시스템 안전분석 기법을 사용해서 신제

품의실패원인을분석하는것이이러한원칙을보장해주

지는 못한다. 시스템 안전분석 기법의 활용으로 실패원

인을 역으로 추론해가는 과정을 보다 구조적으로 할 수

있다는 장점이 있지만 위의 원칙을 염두에 두지 않는다

면 이러한 장점은 많이 희석될 가능성이 높다.

이러한 개념을 갖고 RCA와 FTA기법을 활용해서 삼

성 갤럭시노트7의 보다 근본적인 원인을 파악하는 과정

을 사례연구로 진행하였다. 이를 통해 신제품 실패원인

분석에서의 시스템 안전분석 기법의 유용함을 확인함과

동시에 삼성 갤럭시노트7 실패를 조사하는데 유용한 정

보를도출하고자하였다. 분석결과삼성갤럭시노트7 실

패의 피상적인 원인은 기술적인 요소였지만 그보다 더

중요한의미를가질수있는비기술적인요소가더근본

적인 원인일 가능성이 있음을 확인했다. 배터리부분의

발화로 인한 폭발사고였지만 배터리로부터 발생한 문제

가 근본적인 실패 원인이 아니라 기업내부의 수직적인

조직구조와경쟁사와의지나친경쟁으로인한무리한제

품출시가 보다 근본적인 원인이라 추정할 수 있었다. 또

한과도한경쟁으로인해설계및품질검사가무리한일

정 하에서 이루어질 수밖에 없었고 이러한 과정에서 생

기는 여러 문제들을 발견하고 분석하고 해결하는 과정

또한생략되었거나묵인되었을가능성이높다는것을분

석결과추론해볼수있었다. 또한이러한상황에서당장

의 눈앞의 성과를 우선시하는 관리진과 실제 제품을 설

계및제작, 생산하는엔지니어간의거리와관계또한실

패원인을분석하는과정에서고려해야하는중요한요인

임을 확인할 수 있었다.

RCA와 FTA와 같은 시스템 안전분석 기법을 이용해

근본원인을파악하기위해서는해당시스템에관련된정

보및 주요관심대상사건(제품실패)과 관련된자료수집

이매우중요하다. 이렇게수집된자료의양과질은실패

원인 분석 결과의 질에 결정적 영향을 줄 수 있다. 그러

나 아쉽게도 갤럭시노트7 실패에 대한 자료수집에 있어

서 기업내부의 정보를 확보하는 큰 어려움이 있었고 삼

성전자로부터 공개된 자료 및 신문기사로부터 밝혀지는

정보를 통해 얻을 수밖에 없었다는 한계가 있었다. 기술

적인 측면에서 명확하게 증명된 원인에 대한 결과가 없

이 그 분야의 전문가들의 의견을 토대로 분석했다는 점

에서보다확실한근본원인분석이이루어지지못했을가

능성이 있다. 그래서 본 논문에서 사례연구로 기술한 삼

성 갤럭시노트7의 실패원인 분석의 결과 그 자체보다는

시스템 안전분석 기법을 활용해 분석해가는 과정과 그

과정에서고려하려고노력한다양한관점과요인에보다

많은 관심을 기울일 필요가 있다.

대부분의 시스템 안전분석 기법은 그 기법의 활용성

을 높이기 위해 분석자로 하여금 해당 문제가 관련되어

있는대상시스템을체계적으로이해하고모델링할것을

요구한다. 한편 분석의 대상으로 삼는 시스템의 범위는

분석결과의 질과 그 해석에 결정적인 영향을 주기에 시

스템적사고의적극적활용이시스템안전분석에필수적

으로 요구된다. 이런 점은 시스템 안전분석 기법을 활용

한신제품실패분석에그대로적용된다. 이런이유로시

스템 안전분석 기법을 활용한 신제품 실패 분석은 원인

분석의체계성과포괄성확보에유용하다할수있다. 또

한 RCA나 FTA와 같은시스템안전분석기법을활용해

서신제품실패의원인을분석할때갖는장점중의하나

는 실패의 진단 및 원인을 탐색해가는 과정을 합리적인

논리적 추론과정으로 만드는데 도움이 된다는 점이다.

기존의 신제품 실패분석 연구는 그 잠재적 원인의 분류

체계만 제공할 뿐 그 원인들을 체계적이고 논리적으로

탐색해가는과정에대한방법은충분하게다루지않았다.

이러한 이유로 본 논문은 기존의 시스템 안전분석 기법

들이 시스템의 안전 문제뿐만 아니라 신제품 실패 분석

에 유용하게 활용될 수 있음을 시사했다는 점에서 학문

적 의의와 더불어 그 실용적 의의도 찾을 수 있다. 어떤

시스템이나제품의성공가능성을높이기위해서는실패

의 원인분석을 통한 학습이 필수적이라 할 수 있다[38].

이런 점에서 시스템 안전분석 기법은 신제품 실패 분석

뿐만아니라프로젝트실패, 서비스실패및제품의사용

성이나사용자경험의실패분석에도유용하게활용될가

능성이 다분히 높다 할 수 있다.

그런데 RCA와 FTA와 같은 대부분의 시스템 안전분

석기법은선형적인인과관계를바탕으로실패원인을추

적해가는 과정이다. 그러나 앞에서 설명한 것처럼 신제

품 성공을 위한 요소들이 다양하고 복잡한 연관성을 지

니고 있고 경우에 따라서는 이들의 예상하지 못한 상호

작용으로 신제품이 실패할 수도 있다. 이러한 이유로 실

패의 원인이 선형적 인과관계에 기반을 둔 결과가 아닌
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일종의 예측하지 못한 비선형적 과정의 결과일 수도 있

다는 사실을 반영한 보다 정교한 시스템 안전분석 기법

을적용할필요가있다. 따라서향후최근에많은관심을

받고 있는 FRAM(Functional Resonance Analysis

Method)과 같은기법을활용해신제품실패의원인을분

석하는연구가추후의미있는연구가될것으로판단한

다. 또한 스마트폰과 같은 첨단 제품의 경우 사용성 및

사용자 경험(UX: User Experience)이 시장에서의 성공

가능성을높이는데매우중요한요인으로부각되고있다.

이런 점에서 시스템 안전분석 기법을 사용성 및 사용자

경험문제의분류및원인진단에응용하는연구도새로

운 연구분야로 고려해볼 수 있다.
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