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품질경영활동이 창업기업에 성공적으로 정착하기 위해서는 최고경영자의 품질에 대한 관심과 지원이 중요하다. 또한 아무리 최고경영자의 

의지가 강하더라도 종업원의 품질에 대한 수용태도에 따라 기업의 품질성과는 많이 달라 질 수 있다. 품질경영에 대한 수용태도가 우수한 

기업의 품질성과는 높아질 것이고 따라서 경영성과도 긍정적인 영향을 받을 것이다. 그리고 품질에 문제가 발생할 경우 해당 문제를 자발

적으로 해결하려는 종원업의 의지도 기업성과에 영향을 미치는 중요한 요소가 될 것 이다.

본 연구를 통하여 다음과 같이 통계적으로 유의한 결과를 얻을 수 있었다. 첫째, 최고경영자가 품질경영이 활성화 될 수 있도록 전략적으

로 자원을 지원할 경우 창업기업의 품질성과와 기업성과는 향상될 것이다. 둘째, 품질경영활동이 활발할수록 창업기업의 품질성과와 경영성

과는 향상될 것이다. 셋째, 품질지향문화가 성숙할수록 창업기업의 품질성과와 경영성과는 향상될 것이다. 넷째, 종업원의 조직시민행동의 

수준이 높을수록 품질성과는 높아지지만 경영성과는 크게 영향을 받지 않을 것이다. 다섯째, 품질성과는 품질경영활동과 경영성과 사이에서 

매개역할을 할 것이다. 따라서 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품질지향문화 및 조직시민행동이 기업 내에서 활발하게 전개될 때 

품질성과는 높아질 것이고 당연히 기업의 경영성과도 높아질 것 이다. 

창업기업이 품질경영활동을 통하여 기업의 품질성과와 경영성과를 향상시키기 위해서는 품질경영에 대한 이해가 기본이 되어야 하며, 품

질경영활동이 지속적으로 운영되고 실행되기 위해서 최고경영자는 적재적소에 필요한 자원을 배분하고 지원해야 한다. 이것이 바로 전략적 

지원이다. 또한 종업원들도 고객만족은 품질에서부터 시작임을 명심하고 품질을 최우선으로 하는 품질지향문화가 형성되도록 다양한 노력

을 기울여야 할 것 이다. 

핵심주제어: 최고경영자, 품질경영활동, 품질지향문화, 조직시민행동, 품질성과, 경영성과

Ⅰ. 서론

품질경영의 도입은 경영성과에 유의한 영향을 미친다는 다

양한 선행연구가 이루어 졌으나 일부 선행연구의 결과를 참

고하면, 품질경영의 도입이 기업성과에 늘 긍정적인 영향을 

미친 것은 아니다(Hill & Wilkinson, 1995; Hubiak & 
O'Donnell, 1996). 품질경영활동의 실패원인으로 다양한 원인

이 있을 수 있지만, Barclay(1993)은 TQM의 실패요인을 TQM
의 철학을 이해하지 못 했기 때문이라고 했으며, Hubiak & 
O'Donnell(1996)도 조직 내에서 품질기법이 지향하는 철학과 

원칙에 대한 이해가 부족하여 품질경영을 효과적으로 실행할 

수 없었다고 하였다. 손성진(2007)은 이와 같은 결과에 대하

여 품질경영이 성공하기 위해서는 종업원의 적극적인 참여와 

팀워크가 바탕이 되어야 하는데 개인주의적 사고와 경쟁 지

향적 사고로 인해 TQM이 성공할 수 없었다고 정리했다.
따라서 품질경영활동이 창업기업에서 성과를 내기 위해서는  

“종업원의 적극적인 참여 및 팀워크”와 “품질기법이 지향하

는 철학과 원칙에 대한 이해”가 중요한 역할을 차지하고 있

음을 알 수 있고, 두가지 요인을 강조하기 위한 새로운 접근 

방법이 필요하게 되었다. 
Fox(1991)는 품질문화를 사람들이 사내에서 품질을 어떻게 

인식하고 말하며 해석하는가와 관련된 것이라고 하였으며, 
이순룡(2002)은 품질문화란 모든 구성원이 공유하고 있는 품

질관련 가치관이라고 하였다. 따라서 Hubiak and 
O'Donnell(1996)의 연구결과에 따른 조직 내에서 품질기법이 

지향하는 철학과 원칙에 대한 이해의 부족은 품질지향문화의 

부족으로 이해 할수 있으며, Saraph and Benson(1989)은 품질

경영의 핵심요인으로 종업원의 품질인식을 포함했으며, Black 
and Porter(1996)도 기업품질문화를 품질경영의 핵심요인의 하

나로 정의 하였다. 
다른 하나는 종업원의 적극적인 참여와 팀워크이다. Leonard 

and Sasser(1982)은 관리자가 품질개선에 활용할 수 있는 품질

경영 레버에 품질개선에 대한 종업원의 참여권장을 포함시켰

으며, Saraph and Benson(1989)은 품질경영의 핵심요인으로 품
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질결정시 종업원의 참여를 포함 시켰다. 종업원의 적극적인 

참여는 Organ(1988)이 다섯 가지 차원으로 구분한 조직시민행

동 중 공익, 성실 및 이타행동과 밀접한 관계가 있다고 볼 

수 있다.
따라서 본 연구에서는 품질경영활동의 실패요인을 보완할 

수 있는 요인으로 품질지향문화와 조직시민행동으로 보고, 
두 가지 요인을 포함하여 품질경영활동이 기업의 성과에 미

치는 영향에 대하여 연구에 해 보고자 한다.
이에 품질경영활동, 품질지향문화, 조직시민행동과 관련된 

선행연구를 검토하고 선행연구의 결과를 바탕으로, 품질경영

활동, 최고경영자의 전략적 지원, 품질지향문화 및 조직시민

행동의 차이가 조직의 품질성과와 경영성과에 어떠한 영향을 

미치는지, 품질성과가 품질경영활동, 최고경영자의 전략적 지

원, 품질지향문화 및 조직시민행동과 경영성과 사이에 매개

역할을 하고 있는지 실증적으로 규명해 보고자 한다.
본 연구의 구성은 제Ⅰ장 서론에 이어 제Ⅱ장에서는 이론적 

배경으로 본 연구와 관련한 선행연구를 살펴보고, 제Ⅲ장에

서는 표본 및 연구모형을 설정한다. 제Ⅳ장에서는 실증분석 

결과를 제시하고 제Ⅴ장에서는 관찰된 결과를 요약하고 시사

점을 제시하고자 한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 품질경영활동이 기업성과에 미치는 영향

2.1.1 품질경영관련 연구

품질경영활동과 관련된 연구는 품질경영활동이 기업성과에 

미치는 영향에 관한 연구와 품질경영활동의 핵심요소에 관한 

연구로 크게 둘로 나눌 수 있다. 품질경영활동과 기업성과에 

대한 주요 연구자는 Ghobadian et al.(1998), Sila and 
Ebrahimpour(2007), Easton(1998) 등이며, Ghobadian et al.(1998)
은 내부적으로 실패비용을 감소로 인한 원가감소와 대외적으

로는 불량감소로 인한 기업이미지 향상, 시장점유율 증대로 

이어지며 이는 곧 기업이익 증가를 가져온다고 하였다. Sila 
and Ebrahimpour(2007)은 TQM 핵심요인을 높은 수준으로 이

행하면 인적자원 성과가 개선되어 조직유효성, 고객성과가 

개선되어 경영성과의 개선으로 이어진다고 하였다.
품질경영활동의 핵심요소에 대한 주요 연구자는 Anderson et 

al.(1995), Flynn, Schroeder and Sakakibara(1995), Garvin(1983), 
Ahir(1996), Black and Porter(1996) 등이며, Anderson et 
al.(1995)은 데밍의 14가지 품질경영관리지침을 바탕으로 데밍

모형을 개발하였으며, Flynn, Schroeder and Sakakibara(1995)은 

품질경영의 핵심요인으로 최고경영층의 지원, 품질정보, 프로

세스관리, 제품디자인, 종업원관리, 공급자관계, 고객관계를 

정의하였고, Garvin(1983)은 품질경영을 효율적으로 실행하기 

위한 6가지 중점사항을 제시하였으며, Black and Porter(1996)
은 기업품질문화, 전략적 품질관린, 품질개선시스템, 인간 및 

고객경영, 운영적 품질계획, 외부환경과의 연결 경영, 공급자

와의 동반적 관계, 팀원구조, 고객만족지향, 활발한 의사소통

을 들었다. 

2.1.2 품질경영활동과 기업성과

Deming(1993)은 리더십과 품질경영에 대하여 품질이 개선되

면 재작업의 감소, 실수의 감소, 지연의 감소와 같은 요인으

로 설비와 자원의 효율이 증가하여 비용이 감소되어 생산성

으로 이어져 생산성이 향상된다고 하였고, Sila and 
Ebrahimpour(2007)는 TQM의 이행은 인적자원성과, 조직유효

성, 고객성과 등을 개선시켜 재무성과에 긍정적인 영향을 미

친다고 하였으며, Adam(1994)은 TQM의 이행은 품질성과, 운

영성과, 재무성과에서 유의적인 영향이 있다고 하였다. Flynn, 
Schroeder and Sakakibara(1995)는 품질경영활동 기반요인과 활

동요인으로 나누어서 품질성과에 미치는 영향을 연구한 결과 

기반요인이 활동요인과 품질성과에 긍정적인 영항을 미친다

고 하였다.
Wilson and Collier(2000)은 리더십을 기반요인으로 프로세스

관리, 인적자원 개발 및 관리, 전략계획, 정보와 분석을 활동

요인으로 보고 재무성과와의 관계를 검증한 결과 리더십은 

재무성과에는 직접적인 관계는 없으나 활동요인을 통하여 간

접적인 관계가 있음 밝혔고, Powell(1995)은 품질경영활동의 

기기반요인과 활동요인으로 구분하여 기업성과에 미치는 영

향을 조사 하여 기반요인과 활동요인은 모두 사업성과에 영

향을 미친다고 밝혔으며 특히 품질경영의 성공은 활동요인보

다 기반요인이 더 중요하다고 하였다.
상기와 같이 품질경영활동이 기업성과에 미치는 선행연구를 

고찰한 결과 품질경영활동은 품질불량 감소와 밀접한 연관이 

있으며 품질불량의 감소로 이하여 재작업시간 및 비용은 감

소하며 따라서 기업의 생산성은 증가되고 원가비용은 감소되

어 결국 매출과 이익증대와 같은 제무적 성과에 긍정적인 영

향을 끼친다는 사실을 알 수 있다.

2.2 최고경영자의 전략적 지원

Flynn, Schroeder and Sakakibara(1995)은 품질경영의 실행요

인을 기반요인과 활동요인으로 구분하였으며 기반요인으로 

최고경영자의 지원, 고객관계, 공급자관계, 작업자관리 및 작

업태도를 포함시켰으며, 활동요인으로 제품설계, 프로세스관

리, 통계적 공정관리, 피드백을 포함시켰다. 여기서 그들은 

기반요인을 활동요인들이 효과적으로 활용되도록 지원하는 

환경적 측면과 관련된 요인으로 정의하고 있다. 하지만 기반

요인과 활동요인에 대한 분류는 연구자에 따라 매우 다양하

다. Anderson et al.(1995)는 기반요인으로 리더십, 학습, 협력

을 활동요인으로 프로세스관리를 포함시켰으며, Powell(1995)
는 기반요인으로 고위경영층의 참여, 품질경영 커뮤니케이션, 
개방적 조직, 고객 및 공급자 관계를 활동요인으로 프로세스 

개선, 무결점 지향, 측정, 유연 제조, 품질 훈련, 벤치마킹을 

선택했다. 이 밖에 Wilson and Collier(2000)은 리더십만을 기
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반요인으로 활동요인으로 프로세스관리, 인적자원 개발 및 

관리, 전략계획, 정보와 분석을 활동요인으로 구분하여 기업

의 성과와 관련된 연구를 실행하였다. 또한 창업기업의 경영

성과와 최고경영자의 역량은 밀접한 관계가 있다(Yang, Kim 
& Jeong, 2011).
선행연구에 대한 검토결과 최고경영자의 관심과 역할은 기

업의 품질경영에 매우 중요한 영향을 끼친다는 것을 알 수 

있다. 특히 중소기업과 창업기업의 경우 대표자의 의지는 곧 

그 기업의 의지와 동일하다고 볼 수 있으며, 종업원들이 품

질경영에 대한 이해를 가지고 실천할 수 있도록 하는 동력이

다. 
본 연구에서는 품질경영활동에서 최고경영자의 역할의 중요

성을 인식하였고, 이에 Flynn, Schroeder and Sakakibara(1995)
의 연구에 착안하여 품질경영활동을 기반요인과 활동요인으

로 구분하여 기업의 성과와의 관계를 분석하고자 한다.

2.3 품질지향문화

2.3.1 품질지향문화의 정의

품질지향문화의 정의와 관련된 선행연구를 보면 Fox(1991)
는 품질문화는 사람들이 사내에서 품질을 어떻게 인식하고 

말하며 해석하는가와 관련된 것으로 정의하고, Saraph & 
Sebastian(1993)은 품질문화는 조직 내부적인 문제를 관리하기 

위해 그리고 조직의 외부환경에서 생존하기 위한 능력을 개

발하는 것으로서의 가치와 관련된 품질에 대한 공유되고 종

합된 학습이라고 정의하였다. 또한 Ellis(1993)은 품질문화는 

공유된 가치, 정당한 것에 대한 헌신, 개방적이고 원활한 의

사소통, 팀워크, 품질교육, 충체적 참여, 다른 사람들의 욕구

에 대한 민감성 등의 요소를 구체화한 것이라고 주장하면서 

품질문화의 정착을 위해 가장 중요한 핵심요소로는 최고경영

자의 헌신과 모범이라고 하였다.
이순룡(2002)은 품질문화란 모든 구성원이 공유하고 있는 

품질관련 가치관이다. 최고의 품질을 고객에게 제공하려면 

제품개발 단계에서 전개되는 품질보증과 같은 유형적 요소의 

강화와 함께 무형적요소인 경영이념, 가치관, 규범과 관습 등

을 구성원이 공유하는 품질지향 기업문화가 형성되어야 한다

고 했으며, Bowen(1996)은 기업문화를 품질문화와 비품질 문

화로 구분하고 품질문화는 품질과 관련하여 능력개발, 지속

성, 구조혁신, 사고전환, 현실주의가 지배하는 문화라고 정의

하였다.
지향은 “어떤 목표로 뜻이 쏠리어 향함 또는 그 방향이나 

그쪽으로 쏠리는 의지”라는 사전적 의미를 가지고 있다 따라

서 본 연구에서 말하는 품질지향문화는 기존 연구에서 고찰

된 품질문화에 동적(動的)인 의미를 강조한 것이다. 

2.3.2 품질지향 문화와 품질경영활동과의 관계

Collard & Sivyer(1990)은 품질문화가 지니고 있는 기본원칙

으로 최고경영자의 모범과 헌신, 품질비용에 대한 인식, 종합

적 품질기법과 도구에 대한 지식, 고객요구조건과 만족에 대

한 이해, 지속적인 개선의 추구, 모든 사람들이 품질에 대한 

책임성을 가지고 있다는 믿음을 예로 들었다.
Black & Porter(1996)은 품질경영의 핵심요소로 기업품질문

화, 전략적 품질관리, 품질개선시스템, 인간 및 고객경영, 운

영적 품질계획, 외부환경과의 연결 경영, 공급자와의 동반적 

관계, 팀원구조, 고객만족지향, 활발한 의사소통을 포함시켰

다.
Black & Porter(1996)연구에서 품질지향문화는 이미 품질경

영활동의 핵심요소로 포함되어 있으며, Collard & 
Sivyer(1990)의 품질문화의 기본원칙과 품질경영활동 성공의 

핵심요소와 많은 부분 일치한다고 볼 수 있다. 따라서 품질

지향 문화는 기업이 품질경영활동을 통해서 기업의 성과를 

달성하는데  있어서 의미있는 요소라고 볼 수 있다.

2.3.3 품질지향문화가 기업성과에 미치는 영향

품질지향 문화와 품질경영활동과의 관계에서 밝힌 것과 같

이 품질지향문화는 품질경영활동이 기업의 성과로 연결되는

데 있어서 중요한 역할을 하고 있다는 것을 알 수 있다. 손

성진(2007)은 품질지향성의 형성수준이 높으면 품질경영활동

수준과 비재무성과, 재무성과 등의 경영성과가 개선된다고 

하였다. 이는 품질지향문화가 품질지향성의 정의와 같이 사

내의 품질에 대한 인식 또는 가치관 이라고 볼 수 있기 때문

에 품질지향문화의 향상은 품질에 대한 인식 또는 가치관의 

향상을 의미하고 최고경영자와 조직원이 품질에 대한 가치관

과 인식이 향상되면 품질성과로 이어질 것이면 품질성과는 

불량의 감소와 같은 생산성과 연결되어 경영성과의 향상도 

기대할 수 있을 것이다.

2.4 품질지향 조직시민행동

2.4.1 조직시민행동과 품질경영

Organ(1988)은 조직시민행동은 자유 재량적이며, 공식적인 

보상시스템에 의해 직접적으로 또는 명시적으로 인식되지 않

으며, 집합적으로 조직의 효과적인 기능을 돕는 개인들의 행

동으로 정의하고 있으며, Graham(1991)은 조직시민행동을 조

직에 유관한 모든 긍정적인 행동을 정의하며, Smith, Organ & 
Near(1983)은 조직시민행동은 조직에 의해 규정된 직무범위를 

뛰어넘는 조직구성원의 자유 재량적 행위로서 조직의 공식적 

보상시스템에 의해 보상되지 않는 직무 이외의 행동이다. 라

고 정의하였다.
Organ(1988)의 5가지 차원의 조직시민행동 요소를 보면 다

른 사람을 도와주려는 이타행동, 자신에게 요구되는 역할행

동에 대한 최소한 요구되는 수준이상으로 자발적으로 수행하

는 성실, 타인을 존중하며 영향을 줄 수 있는 행동에 대하여 

미리 알려주는 의미를 지닌 예절, 상호 의존적 관계에 해가 

될 수 있는 사소한 문제에 대하여 인내하는 행동인 스포츠 

정신 및 조직 내 사회적 행동에 책임의식을 가지고 참여하려
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는 행동인 공익으로 구성되었다.
이는 품질경영활동의 성공요인 중 일부와 공통된 행동을 포

함하고 있다. 품질경영활동의 종업원의 적극적인 참여, 지속

적 개선, 팀워크, 업무유연성 등과 같은 성공요인이 대표적일 

것이다. 적극적인 참여는 성실, 공익, 예절과 관계가 있으며, 
지속적 개선은 공익, 팀워크는 성실과 관련이 있다고 볼 수 

있다. 또한 품질경영활동을 전개하면서 종업원들의 일시적인 

고충과 관련해서는 스포츠맨십과 관련이 있다고 볼 수 있다.
이는 Bank(1992)의 품질경영의 핵심요인의 내용을 보면 좀 

더 명확하게 설명이 될 수 있을 것이다. Bank(1992)는 품질경

영의 핵심요인을 이윤추구를 위한 품질, 처음부터 올바르게 

품질비용을 감소시키고자 하는 노력, 경쟁적 성과기준의 설

정, 전원참여, 팀워크에 의한 시너지 효과, 주인의식 자율, 역

할모델로서의 관리자 인식과 보상, 품질제공 과정으로 정의

하였다.
또한 Katz(1964)는 조직구성원의 규정된 역할행동에만 의존

하는 조직은 사회시스템에서 사라지기 쉬운 매우 연약한 시

스템이라고 하였다. 따라서 품질경영활동이 기업 내에서 성

공적으로 전개되기 위해서 종업원의 조직시민행동이 품질경

영활동에 영향을 미친다고 생각할 수 있다.
본 연구에서는 일반적 조직시민행동의 개념을 특정하여 품

질지향 조직시민행동으로 정의하고자 하며, 품질지향 조직시

민행동은 품질경영활동이 성공적으로 전개되기 위하여 집합

적으로 조직의 효과적인 품질경영활동을 적극적으로 도우려

는 개인들의 비공식적이며 자발적인 행동을 의미한다.

2.4.2 품질지향 조직시민행동이 기업성과에

미치는 영향

조직시민행동과 관련된 선행연구를 조직시민행동에 영향을 

주는 요인에 대한 연구가 대부분을 차지하고 있었으며, 특히 

조직시민행동이 기업의 성과에 미치는 영향에 대한 연구는 

미미한 수준이었다. 
이에 조직시민행동이 기업의 성과에 미치는 영향에 대한 연

구를 고찰하였고, 이를 좀 더 뒷받침 하기위하여 조직시민행

동이 직무성과에 미치는 영향에 대한 연구도 고찰하였다.
Katz and Kahn(1978)는 실제 조직시민행동을 보이는 조직 

구성원들은 단기적으로 자신의 직무성과 수행에 부정적인 영

향을 미칠 가능성이 있다고 주장하였으며, 반면 신현규 등

(2010)은 패밀리레스토랑 구성원들의 조직시민행동은 패밀리

레스토랑 조직의 비재무적인 성과나 재무적인 성과에 직접적

인 영향을 미친다고 주장하였으며, 배일현(2001)은 조직시민

행동의 측정변수로 Organ(1988)의  5가지 차원을 활용하여 연

구한 결과 재무성과에 긍정적인 영향을 미치는 것을 발견하

였다.
Podsakoff, Ahearne and Mackensie(1997)은 조직시민행동은 조

직구성원의 직무성과에 긍정적인 영향을 미친다는 사실을 밝

혔으며, Borman and Motowildo(1993)은 자발적인 역할 외 활

동이 조직성과와 직접적으로 관련된 과업활동과 과정에 대한 

촉매요인으로서 작용하는 조직적, 사회적 여건을 조성해 줌

으로써 조직성과 향상 기여할 수 있다고 하였다. 
Dulworth and Landen(1990)은 1987년 미국포춘지 1,000대 기

업 중 500개 기업을 대상으로 한 연구결과에서 종업원 직무

만족도가 제품 및 서비스의 품질과 생산성에 긍정적인 영향

을 미친다는 것을 입증 하였다.
 이는 조직시민행동이 직무성과에 유의한 영향을 미친다면, 

개개의 직무성과는 기업의 품질성과 또는 비재무적 성과에 

영향을 미칠 것이고 기업의 품질성과 또는 비재무적 성과는 

재무적 성과에 영향을 미칠 것 이다.
따라서 조직시민행동은 독립적으로 기업의 성과에 영향을 

미친다고 할 수 있다.

2.5 창업기업의 정의

창업이란 일반적으로 ‘새로운 업을 시작하는 것’을 의미한

다. 법률적인 의미에서 ‘중소기업창업지원법’ 제2조에서 정의

하는 ‘창업’이라 함은 중소기업을 새로이 설립하여 사업을 개

시하는 것을 말하며, 초기 창업기업의 정의는 중소기업창업

지원법에 따르면 창업 후 7년이 경과하지 아니한 기업을 말

한다. 반면 창업보육센터에 입주 기준은 초기 3년에서 2년까

지 연장이 가능하여 최대 5년으로 되어 있다. 따라서 본 연

구에서 창업기업의 기준을 창업보육센터 최대 입주기간인 5
년을 기준으로 하여 창업 5년 이내의 기업으로 범위를 정하

였다.

Ⅲ. 연구설계

3.1 연구모형의 설정

본 연구는 품질경영활동이 창업기업의 경영성과에 미치는 

영향에 대하여 분석하고자 한다. Ghobadian et al.(1998), 
Wilson & Collier(2000), 노부호 & 박영수(1999), Sila(2007)의 

선행연구모형을 검토한 결과 세부 내용에는 차이가 있으나 

품질경영과 관련하여 품질경영활동(독립변수), 품질성과(매개

변수), 경영성과(종속변수)의 3부분으로 크게 구분할 수 있다. 
이는 품질경영활동과 경영성과와의 인과관계를 직접적으로 

규명하기에는 논리적 한계가 존재할 수 있기 때문에 품질성

과를 매개로 품질활동과 경영성과와의 관계를 보다 논리적으

로 설명하려는 노력으로 판단된다. 따라서 본 연구에서도 선

행연구와 같이 품질경영활동(독립변수), 품질성과(매개변수), 
경영성과(종속변수)의 모형을 근거로 연구모형을 수립하였으

며, 기존 연구와 달리 품질경영활동 뿐만 아니라 최고경영자

의 전략적 지원, 품질을 최우선으로 고려하는 품질지향 문화, 
품질경영과 관련된 조직시민행동을 고려하여 분석하고자 한다. 
본 연구의 모형을 다음과 같이 요약 할 수 있다. 첫째, 최고

경영자의 전략적 지원과 품질성과 및 경영성과와의 관계, 둘

째 품질경영활동과 품질성과 및 경영성과와의 관계, 셋째 품
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질지향문화와 품질성과 및 경영성과와의 관계, 넷째 조직시

민행동과 품질성과 및 경영성과와의 관계, 품질성과와 경영

성과와의 관계, 다섯째 이런 한 독립변수들과 경영성과 사이

에서 품질성과의 매개효과.
따라서 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품질지향

문화, 조직시민행동, 품질성과 및 경영성과와 같은 변수간의 

상관관계에 대하여 연구모형을 

 본 연구의 모형은 <그림 1>에 제시하였다.

<그림 1> 연구모형

3.2 연구가설

본 연구는 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품질지

향문화, 조직시민행동이 품질성과와 경영성과에 미치는 영향

과 품질성과가 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품

질지향문화, 조직시민행동과 경영성과 사이에서 매개 효과가 

있는지 알아보기 위해 다음과 같은 가설들을 설정하였다.
가설 1 : 최고경영자의 전략적 지원은 품질성과에 정의 영

향을 끼칠 것이다.
가설 2 : 품질경영활동은 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 3 : 품질지향문화는 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 4 : 조직시민행동은 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
Deming(1993), 노부호 and 박영수(1999), Harry(1998) 등은 품

질경영활동을 통하여 재작업 비용, 불량처리비용, A/S비용 등 

품질실패비요의 감축요인이 생산성 향상으로 연결되어 기업

의 품질성과가 향상된다고 하였다. 
특히 Flynn, Schroeder and Sakakibara(1995)는 품질경영활동 

기반요인과 활동요인으로 나누어서 품질성과에 미치는 영향

을 연구한 결과 기반요인이 활동요인과 품질성과에 긍정적인 

영항을 미친다고 하였으며, Powell(1995)은 품질경영활동의 기

기반요인과 활동요인으로 구분하여 기업성과에 미치는 영향

을 조사 하여 기반요인과 활동요인은 모두 사업성과에 영향

을 미친다고 밝혔으며 특히 품질경영의 성공은 활동요인보다 

기반요인이 더 중요하다고 하였다. 여기서 Flynn, Schroeder 
and Sakakibara(1995), Anderson et al.(1995), Powell(1995) 및 

Wilson and Collier(2000)은 기반요인으로 최고경영자의 전략

적 지원을 포함하였다. 따라서 최고경영자의 전략적 지원이 

기업성과에 직, 간접적으로 긍정적인 영향을 미친다고 볼 수 

있다.
Collard and Sivyer(1990), Black and Porter(1996)는 품질지향 

문화를 품질경영활동의 핵심요소로 기존의 연구에서 밝히고 

있으며, 손성진(2007)은 품질지향성의 형성수준이 높으면 품

질경영활동수준과 비재무성과, 재무성과 등의 경영성과가 개

선된다고 하였다.
Katz and Kahn(1978)에 의하면 조직시민행동이 직무성과에 

부정적인 영향을 미치는 것으로 나타나고 있지만 이는 단기

적인 측면을 고려할 때 나타는 현상이며, 신현규, 배준호 and 
이준재(2010), 배일현(2001), Podsakoff, Ahearne and 
Mackensie(1997), Borman and Motowildo(1993) 등의 연구자들

은 조직시민행동이 직무성과를 향상을 가져오며 결국 개개인

의 직무성과의 향상은 기업의 재무적, 비재문적 성과에 긍정

적인 영향을 미치고 있다는 것을 밝히고 있다. 따라서 품질

지향 조직시민행동은 기업의 품질성과와 경영성과에 긍정적

인 영향을 미친다고 볼 수 있다.
따라서 상기와 같은 선행연구를 토대로 가설 1, 2, 3, 4를 

도출하였다.
가설 5 : 최고경영자의 전략적 지원은 경영성과에 정의 영

향을 끼칠 것이다.
가설 6 : 품질경영활동은 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 7 : 품질지향문화는 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 8 : 조직시민행동은 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
Adam(1994), Wilson & Collier(2000), Ghobadian et al.(1998), 

Elliott (2003) 등은 연구를 통하여 품질경영활동이 기업의 재

무성과에 긍정적인 영향을 미친다고 하였고. Wilson & 
Collier(2000)은 리더십을 기반요인으로 프로세스관리, 인적자

원 개발 및 관리, 전략계획, 정보와 분석을 활동요인으로 보

고 재무성과와의 관계를 검증한 결과 리더십은 재무성과에는 

직접적인 관계는 없으나 활동요인을 통하여 간접적인 관계가 

있음을 밝혔다. 
품질지향문화가 정의와 같이 사내의 품질에 대한 인식 또는 

가치관 이라고 본다면 품질지향문의 향상은 품질에 대한 인

식 또는 가치관의 향상을 의미하고 최고경영자와 조직원이 

품질에 대한 가치관과 인식이 향상되면 품질성과로 이어질 

것이면 품질성과는 불량의 감소와 같은 생산성과 연결되어 

경영성과의 향상도 기대할 수 있을 것이다. 
신현규, 배준호 & 이준재(2010)은 패밀리레스토랑 구성원들
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의 조직시민행동은 패밀리레스토랑 조직의 비재무적인 성과

나 재무적인 성과에 직접적인 영향을 미친다고 주장하였으며, 
배일현(2001)은 조직시민행동의 측정변수로 Organ(1988)의  5
가지 차원을 활용하여 연구한 결과 재무성과에 긍정적인 영

향을 미치는 것을 발견하였다.
따라서 상기와 같은 선행연구를 토대로 가설 5, 6, 7, 8을 

도출하였다.

가설 9 : 품질성과는 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것이다.

기업의 품질성과를 측정할 수 있는 지표는 품질불량, 재작

업 감소와 같은 실패비용의 감소, 품질향상으로 인한 고객만

족을 들 수 있으며(Kaynak, 2003; Ahir & Golhar, 1996; Adam, 
1994; Tamimi & Gershon, 1995; Fine & Hax, 1985), 이와 같은 

품질성과는 생산성향상 및 원가절감으로 연결될 것이고 결국  

매출과 이익증대와 같은 경영성과에 긍정적인 영향을 끼친다

는 사실을 알 수 있다. 
에에 상기와 같은 선행연구를 토대로 가설 9를 도출하였다.
가설 10 : 최고경영자의 전략적 지원이 경영성과에 미치는 

영향관계에 있어서 품질성과는 매개역할을 할 것

이다.
가설 11 : 품질경영활동이 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.
가설 12 : 품질지향문화가 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.
가설 13 : 조직시민행동이 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.
앞서 살펴본 선행연구를 통해서 최고경영자의 전략적 지원, 

품질경영활동, 품질지향문화, 조직시민행동이 품질성과에 긍

정적인 영향을 미치고 있고, 품질성과가 경영성과에 영향을 

긍정적인 영향을 미치고 있음을 알 수 이었다. 따라서 품질

성과가 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품질지향문

화, 조직시민행동과 경영성과 사이에서 매개역할을 한다고 

할 수 있다.
따라서 상기와 같은 선행연구를 토대로 가설 10, 11, 12, 13

을 도출하였다.

3.3 측정변수의 조작적 정의

3.3.1 최고경영자의 전략적 지원변수의 측정지표

최고경영자는 품질경영활동이 조직 내에서 활성화 되게 하

기 위하여 품질경영에 적극적 참여, 비전 및 품질성과의 공

유, 인적, 물적자원의 지원, 종업원의 동기부여, 품질경영활동

에 대한 주기적인 검토을 통하여 조직 내부에서 지속적 개선

이 전개되도록 노력하여야 한다. 
본 연구에서는 최고경영자의 전략적 지원을 측정하기 위해 

MBNAQ (2010-2011), 유럽품질상 (2010), ISO 9001:2008 품질

경영시스템의 평가기준을 활용하여 8개의 문항을 설문으로 

정하여 최고 경영자의 전략적 지원을 측정하는데 활용하였다.

변수 구성요소 척도 관련연구

최고경영자

의 전략적 

지원

최고경영자의 확실한 의지

품질을 통한 혁신의지

최고경영자의 적절한 내부 

의사소통

최고경영자의 자원의 지원

인센티브의 활용

최고경영자의 실행 및 

지속적개선의 의지

최고경영자의 참여

최고경영자의 주기적 경영검토

5점

등간

척도

MBNQA(2010-

2011)

유럽품질상(20

10)

ISO9001:2008

요구사항

<표 1> 최고경영자의 전략적 지원의 조작적 정의

3.3.2 품질경영활동 변수의 측정지표

Wilson & Collier(2000)은 기반요인으로 리더십을 활동요인으

로 프로세스관리, 전략계획, 인적자원 개발 및 관리, 정보와 

분석으로 구분하였다. 또한 ISO 9001:2008년판에서는 실행관 

관련된 요구사항으로 자원확보, 인적자원, 기반구조, 업무환

경, 제품실현의 기획, 고객관련 프로세스, 설계 및 개발, 구매, 
생산 및 서비스 제공, 식별 및 추적성, 제품의 보존, 제품 모

니터링 및 측정 등을 포함 시킬 수 있다. 
따라서 본 연구에서 품질경영활동의 활동요인의 측정 항목

을 Wilson & Collier(2000)이 주장한 활동요인과 품질경영시스

템 모델로 보편화된 ISO 9001:2008 규격의 요구사항의 실행

과 밀접한 자원관리, 제품실현과 관련된 설문 9개 문항으로 

조직의 품질경영활동을 측정하는데 활용하였다.

변수 구성요소 척도 관련연구

품질

경영

활동

필요한 조직의 자원 결정과 확보

필요한 인원에 대한 교육훈련 실행

필요한 기반구조 확보와 유지

필요한 업무환경 결정과 관리

필요한 프로세스 계획과 개발

고객요구사항과 의사소통 방법 결정과 실행

구매프로세스 등에 관한 기준 수립과 실행

제품의 식별과 추적성 관리

측정과 모니터링 프로세스 보장과 관리

5점

등간

척도

Wilson과 

Collier

(2000)

ISO

9001:200

8

요구사항

<표 2> 품질경영활동의 조작적 정의

3.3.3 품질지향문화 변수의 측정지표

Bowen(1996)은 조직문화를 품질문화와 비품질문화로 구별하

였으며, 품질문화의 요인들로서 능력개발, 지속성, 구조혁신, 
사고전환, 현실주의가 지배하는 문화를 품질문화로 정의 하

였다.
또한 Barker & Ward(1999)는 기업문화와 품질경영활동 사이

의 상호작용에 의하여 품질문화가 형성될 수 있다고 하였고, 
본 연구에서는 품질지향문화의 변수를 측정하기 위하여 

Bowen(1996)의 품질문화 요인과  Quinn & McGrath(1985)의 

합의적, 개발적 문화의 요인 가운데 5개를 측정변수로 정의

하였다.
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변수 구성요소 척도 관련연구

품질지
향문화

친화와 참여, 사기와 응집성
구성원의 능력개발

새로운 것에 대한 도전
창의성, 적응성, 혁신성

문제해결을 위한 구성원의 직관력과 통찰력

5점
등간
척도

Quinn &

McGrath

(1985)

Bowen

(1996)

<표 3> 품질지향문화의 조작적 정의

3.3.4 조직시민행동 변수의 측정지표

조직시민행동은 일반적으로는 단일차원(Bateman & Organ, 
1983), 두 개 차원(Smith & Organ, 1983), 세 개 차원

(Podsakoff & Mackenzie, 1994), 네 개 차원(Moorman & 
Blakely, 1995) 그리고 다섯 개 차원(Organ, 1988)등으로 분류

되고 있있다.
본 연구에서는 조직시민행동을  이타주의, 예의바른 행동, 

양심적인 행동, 스포츠맨십, 시민정신과 같이 5차원으로 분류

한 Organ(1988)의 조직시민행동의 활용하여 조직 내에서 품질

경영활동에 적합하도록 해당 지표를 변형하여 변수를 측정하

는데 활용하고자 한다.

변수 구성요소 척도 관련연구

조직시민
행동

이타주의
예의바른 행동
양심적인 행동
스포츠맨십
시민정신

5점
등간
척도

Organ(1988)

Posdakoff &

Mackenzie

(1994)

<표 4> 조직시민행동의 조작적 정의

3.3.5 품질성과 변수의 측정지표

품질성과에 대하여는 연구자 마다 다양한 주장을 하고 있

다. Kaynak(2003)은 품질성과 변수로 제품품질, 생산성, 재작

업 및 폐기비용, 구입품의 납기 리드타임 및 완제품의 고객

납기 리드타임으로 정의 하였고 Ahir & Golhar(1996)은 제품

의 성능, 신뢰성, 규격의 적합성, 내구성, 폐기비율 및 재작업 

비율로 접근하여 품질수준을 측정하였으며, Adam(1994)은 제

품 불량률, 매출액 대비 품질원가, 고객만족도로 정의하였고, 
Tamimi(1995)는 고객유지율, 재작업 빈도, 제품의 속성 및 특

성을 인지적으로 측정한 합으로 품질수준을 측정하였다. 또

한 품질목표의 관점으로 접근하면 품질, 원가, 납기, 신뢰성 

및 유연성으로 접근이 가능하다(Fine & Hax 1985). 
이를 바탕으로 본 연구에서는 품질목표와 관련된 5가지 요

소를 가지고 품질성과의 변수를 측정하고자 한다.

변수 구성요소 척도 관련연구

품질성
과

실패비용 감소
불량률 집계 및 분석관리
품질수준 확보로 고객만족

납기 준수율 향상
재고비용 감소 효과

5점
등간척도

Kaynak(2003)

Fine & Hax

(1985)

<표 5> 품질성과의 조작적 정의

3.3.6 경영성과 변수의 측정지표

Eccles(1991)은 경영성과의 측정지표로 시장점유율, 혁신, 고

객만족도와 같은 비재무적 지표를 사용할 것을 제안 하였으

며, Kaplan & Norton(1996)은 재무, 고객, 내부 프로세스, 학습 

및 성장의 4가지 관점의 측정수단이 BSC를 제안하였다. 
Adam (1994)은 판매이익, 이직율, 종업원만족도, 자산회전율, 
매출액 등을 활용하였다. Drucker(1995)는 기초정보, 생산정보, 
역량정보, 자원배분정보의 4가지를 제안 하였으며, 
Niven(2002)은 지표의 선택기준으로 전략연계성, 측정가능성, 
접근가능성 이해용이성, 상호균형성, 적합성, 명료성을 제시

하였다. 또한 경영성과를 측정 할 경우 객관적인 재무성과를 

가지고 측정할 수도 있고 응답자의 지각된 인식을 가지고 측

정할 수 도 있다. 두 가지 방법 모두 일장일단이 있다. 
본 연구에서는 경영성과에 재무성과 비재무성과를 구분하지 

않고 측정하기로 했으며 따라서 Kaplan & Norton(1996)의 

BSC를 근간으로 경영성과를 측정하고자 한다.

변수 구성요소 척도 관련연구

경영성과

- 경쟁사 대비 원가경쟁력 수준

- 제품 또는 고객만족도 수준

- 시장점유율의 확대

- 매출액 증대

- 수익성 향상

5점

등간척도

Kaplan and

Norton(1996)

Denton and

Bruce(2000)

Niven(2002)

<표 6> 경영성과의 조작적 정의

3.4 자료수집 및 분석방법

본 연구는 품질경영활동, 품질지향문화 및 조직시민행동에 

대한 선행연구 고찰과 이를 토대로 설문지를 제작하였다. 연

구대상은 창업기업의 임직원을 대상으로 하기 위하여 창업활

성화를 위하여 설립된 창업보육센터(Lee, Kim & Lee, 2006) 
가운데 백석대학교 창업보육센터, 백석문화대학교 창업보육

센터, 선문대학교 창업보육센터, 홍익대학교 세종캠퍼스 창업

보육센터 입주기업, 충남 청년CEO모임(위드) 회원사, 충남테

크노파크 입주기업을 주요 대상으로 설문조사를 실시하였다. 
조사기간은 2012년 11월 중순에서 12월 초까지 총 500부를 

배포하고, 이중 221부를 회수하여 이중 동일 항목만을 선택

하였거나 누락이 많은 설문지 15부를 제외하고 206부만 통계

분석에 활용하였다.
본 연구에서 수집된 자료는 SPSS Ver 18.0프로그램을 이용

하여 분석 하였으며, 표본의 인구통계학적 특징을 알아보기 

위해 빈도분석을 실시하였다.
각 연구 개념의 신뢰성과 타당성을 검증하기 위해 요인분석

을 실시하였으며, 이 결과를 바탕으로 Cronbach‘s α 계수를 

통하여 검증하였다. 그리고 변수간의 관련성을 상관관계로 

분석하기 위해 Pearson의 적률 상관계수를 활용하였다. 마지

막으로 품질경영활동이 품질성과와 경영성과에 미치는 영향

을 파악하기 위해 다중 회귀분석을 실시하였다.
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Ⅳ. 실증분석결과

4.1 표본의 일반적 특징

응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면 <표 7>과 같다. 성

별분포는 남자와 여자가 각각 83.0%와 17.0%로 나타났고, 연

령별 분포는 만40~49세가36.9%로 가장 많았으며, 만30~39세
가 34.0%, 만50세 이상이 14.6%의 순으로 나타났다. 지급 분

포는 사원급이 15.0%, 과장급이 21.4%, 부장급이 22.3%, 임원

급이 41.3%로 임원급이 가장 많은 것을 나타났으며, 창업년

도는 2008년 이전 창업기업이 40.8% 2009년을 포함하여 이후 

창업한 기업이 59.2%로 나타났고, 직원 수는 10명이하가 

54.9%로 가장 많았으며, 30명 이하가 27.2%, 50명 이하가 

10.2% 순으로 나타났으며, 매출액은 10억 미만이 69.4%로 가

장 많으며 30억 미만이 13.1% 순으로 나타났고, 업종별로는 

정보통신, 전기, 전자가 40.0%를 차지하였고 기계금속이 

14.1%로 집게 되었다.

구분 구분 명 구성비(%)

성별
남자 171 83.0

여자 35 17.0

연령

20세 미만 4 1.9

20세-29세 26 12.6

30세-39세 70 34.0

40세-49세 76 36.9

50세 이상 30 14.6

직급

사원급 31 15.0

과장급 44 21.4

부장급 46 22.3

임원급 85 41.3

창업년도
2008년 이전 84 40.8

2009년 이후 122 59.2

직원 수

10명 이하 113 54.9

30명 이하 27.2

50명 이하 21 10.2

100명 이하 15 7.3

100명 초과 1 0.5

매출액

10억 미만 143 69.4

30억 미만 27 13.1

50억 미만 12 5.8

100억 미만 18 8.7

100억 초과 6 2.9

업종

음식료품 11 5.4

섬유프라스틱화학 16 7.8

정보통신전기전자 82 40.0

기계금속 29 14.1

항공자동차선박부품 19 9.3

기타 48 23.4

<표 7> 표본의 일반적 특징

4.2 신뢰성 분석

구분 항목 평균 표준편차 Cronbach의 알파

최고경영자의 
전략적 지원

a-1 4.10 .895

.916

a-2 4.08 .811

a-3 3.91 .824

a-4 3.85 .803

a-5 3.71 .922

a-6 3.99 .841
a-7 3.90 .835
a-8 3.83 .895

품질경영활동

b-1 3.76 .842

.906

b-2 3.56 .857
b-3 3.61 .892
b-4 3.78 .789
b-7 3.75 .873
b-8 3.78 .826
b-9 3.68 .912

품질지향문화

e-1 3.85 .931

.903
e-2 3.79 .918
e-3 3.90 .817
e-4 3.85 .901
e-5 3.83 .873

조직시민행동

f-2 3.77 .890

.886f-3 3.80 .936
f-4 3.81 .992
f-5 3.71 1.114

품질성과

g-1 3.83 .849

.917
g-2 3.72 .881
g-3 3.86 .895
g-4 3.85 .906
g-5 3.77 .884

경영성과

h-1 3.65 .965

.869h-3 3.73 .858
h-4 3.76 .788
h-5 3.75 .851

<표 8> 설문항목의 신뢰성 분석

<표 8> 신뢰성 분석을 살펴보면 최고경영자의 전략적 지원 

문항에 대한 신뢰도 계수는 .916으로 높게 나왔으며, 품질경

영활동은 .906으로 나왔다. 품질지향문화는 .903, 조직시민행

동은 .886, 품질성과는 .917 마직막으로 경영성과는 .869로 나

타났다. 

4.3 타당성 분석

본 연구에서는 측정도구가 이와 같은 타당성을 가지고 있는

가를 측정하기 위한 방법으로 탐색적 요인분석을 실시하였다. 
모든 측정변수는 구성요인을 추출하기 위해 주성분 분석을 

사용하였으며, 요인적재치의 단순화를 위하여 직교회전방식

(베리멕스)을 채택하였다. 
본 연구의 독립변수와 관련된 측정변수는 척도 순화과정을 

통하여 일부항목을 제거하였다. 
독립변수의 요인분석 결과는 <표 9>와 같다. 변수 쌍들 간

의 상관관계가 다른 변수에 의해 설명되는 정도를 나타내는 

주는 KMO값은 .941로 높게 나타났으며 이는 요인분석을 위

한 변수선정이 좋다고 볼 수 있다. 또한 요인분석의 적합성 

여부를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정치는 χ²=3831.283, 유

의확률 .000으로 나타나 요인분석의 사용이 적합하다. 그리고 

모든 요인부하량이 0.5 이상으로 높은 수치이며, 따라서 유의

한 변수로 간주한다.
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구분 항목
성분

1 2 3 4

최고경영자
의 전략적 

지원

a-1 .200 .114 .558 .557

a-2 .397 .040 .526 .549

a-3 .206 .335 .628 .383

a-4 .235 .340 .661 .236

a-5 .303 .184 .718 .135

a-6 .425 .093 .594 .356

a-7 .176 .393 .738 .035

a-8 .138 .437 .705 .165

품질경영활
동

b-1 .061 .606 .413 .354

b-2 .118 .772 .220 .268

b-3 .193 .788 .238 .147

b-4 .321 .705 .176 .215

b-7 .394 .540 .209 .350

b-8 .412 .563 .246 .117

b-9 .390 .678 .298 .046

품질지향문
화

e-1 .621 .362 .323 .174

e-2 .748 .198 .328 .217

e-3 .743 .232 .145 .251

e-4 .793 .198 .186 .234

e-5 .748 .258 .250 .255

조직시민행
동

f-2 .462 .313 .161 .596

f-3 .423 .357 .183 .624

f-4 .476 .341 .188 .646

f-5 .172 .219 .212 .776

아이겐값 4.58 4.50 4.30 3.41

분산 % 19.10 18.73 17.91 14.22

누적 % 19.10 37.83 55.75 69.97

Kaiser-Meyer-Olkin측도 .941

Bartlett의 구형성 검정 3831.283** (p=.000)

<표 9> 독립변수 요인분석

품질성과 및 경영성과의 요인분석 결과는 <표 10>와 같다. 
KMO값은 .882로 높게 나타났으며, 또한 요인분석의 적합성 

여부를 나타내는 Bartlett의 구형성 검정치는 χ²=1371.940, 유

의확률 .000으로 나타나 요인분석의 사용이 적합하다. 그리고 

모든 요인부하량이 0.6 이상으로 높은 수치이며, 따라서 유의

한 변수로 간주한다.

구분 항목
성분 성분

1 2

품질성과

g-1 .787 .348

g-2 .798 .330

g-3 .830 .286

g-4 .831 .268

g-5 .752 .436

경영성과

h-1 .331 .669

h-3 .289 .806

h-4 .291 .884

h-5 .363 .802

아이겐값 3.609 3.096

분산 % 40.11 34.40

누적 % 40.11 74.51

Kaiser-Meyer-Olkin측도 .882

Bartlett의 구형성 검정 1371.940** (p=.000)

<표 10> 품질성과 및 경영성과 요인분석

4.4 상관관계 분석

모든 변수들 간에는 유의수준 0.01하에서 상관관계가 있는 

것으로 나타나고 있다. 최고경영자의 전략적 지원, 품질경영

활동, 품질지향문화, 조직시민행동, 품질성과, 경영성과에 대

한 가설검증을 위한 선행단계로 변수들 간의 상호관련성에 

대한 분석을 상관관계분석을 통하여 알아보았다 경영성과는 

최고경영자의 전략적 지원, 품질경영활동, 품질지향문화, 조

직시민행동, 품질성과와 모두 긍정적인 상관관계를 보이고 

있다.
각 변수들 간의 상관관계분석 결과는 <표 11>과 같다.

평균
표준
편차

1 2 3 4 5 6

1. 최고경영자의
전략적지원

3.56 .754 1 　 　 　 　 　

2. 품질경영활동 3.30 .729 .680 1 　 　 　 　

3. 품질지향문화 3.51 .848 .677 .701 1 　 　 　

4. 조직시민행동 3.47 .930 .646 .673 .705 1 　 　

5. 품질성과 3.38 .817 .598 .718 .646 .624 1 　

6. 경영성과 3.72 .735 .630** .643** .622** .544** .653** 1

<표 11> 상관관계 분석

**상관계수 0.01은 양쪽 수준에서 유의

4.5 연구모형 분석결과 및 가설검증 결과

가설 1 : 최고경영자의 전략적 지원은 품질성과에 정의 영

향을 끼칠 것이다.
가설 2 : 품질경영활동은 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 3 : 품질지향문화는 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 4 : 조직시민행동은 품질성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 

위 가설에 대한 가설검증을 위해 다중 회귀분석을 실시하였

고, 그 결과는<표 12>와 같다.
최고경영자의 전략적 지원이 품질성과에 미치는 영향은 t값

이 2.543이고 유의수준 p=.012으로 품질성과에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 품질경영활동은 t값이 7.255이고 

유의수준 p=.000으로 품질성과에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 품질지향문화는 t값이 2.130이고 유의수준 

p=.034로 품질성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났

다. 조직시민행동은 t값이 3.030이고 유의수준 p=.003으로 품

질성과에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 회귀모

형은 F값이 61.569이고 p=.000으로 유의한 영향관계가 있으

며, 회귀식에 대한 R²=.685으로 68.5%의 설명력을 보이고 있

다. 공차한계는 모두 0.1이상의 수치를 보여 다중공선성에는 

문제가 없는 것으로 판단 할 수 있고, Durbin-Watson은 2.085
으로 기준 값인 2에 근접하고 0 또는 4에 가깝지 않기 때문
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에 잔차들 간의 상관관계는 없는 것을 판단된다. 이 회귀모

형은 적합하다고 해석 할 수 있다.
즉 가설 1, 가설2, 가설3, 가설4는 모두 채택되었다.

종속
변수

변수

비표준
화계수

표준
화계
수 t값(유의도)

공선성통
계량

B SE β
공차
한계

VIF

품질
성과

상수 .046 .252 　 .183 (0.855) 　 　

통제
변수

연령 .139 .034 .174 4.137 (0.000) .900 1.111

직원수 .012 .035 .015 .352 (0.725) .879 1.138

창업년도 .070 .066 .046 1.060 (0.291) .855 1.169

독립
변수

최고경영자의 
전략적지원

(가설 1)

.158 .062 .155 2.543 (0.012*) .426 2.347

품질경영활동
(가설 2)

.487 .067 .464 7.255 (0.000**) .389 2.573

품질지향문화
(가설3)

.126 .059 .140 2.130 (0.034*) .371 2.697

조직시민행동
(가설4)

.155 .051 .188 3.030 (0.003**) .411 2.432

통계량
R² = 0.685, 수정된 R² = 0.674

F=61.569 p=0.000

Durbin-Watson=2.085

<표 12>품질성과에 영향을 미치는 다중 회귀 분석 검정결과

*p<0.05, **p<0.01

가설 5 : 최고경영자의 전략적 지원은 경영성과에 정의 영

향을 끼칠 것이다.
가설 6 : 품질경영활동은 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 7 : 품질지향문화는 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 
가설 8 : 조직시민행동은 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것

이다. 

위 가설에 대한 가설검증을 위해 다중 회귀분석을 실시하였

고, 그 결과는<표 13>와 같다.
최고경영자의 전략적 지원이 경영성과에 미치는 영향은 t값

이 3.284이고 유의수준 p=.001로 경영성과에 긍정적인 영향을 

미치는 것을 나타났다. 품질경영활동은 t값이 3.973이고 유의

수준 p=.000으로 경영성과에 긍정적인 영향을 미치는 것을 

나타났다. 품질지향문화는 t값이 2.812이고 유의수준 p=.000 
으로 경영성과에 긍정적인 영향을 미치는 것을 나타났다. 조

직시민행동은 t값이 0.376이고 유의수준 p=.708로 경영성과에 

영향을 미치지 않는 것으로 나타났다.
이는 품질과 관련된 조직시민행동은 품질향상을 위하여 품

질경영에 익숙하지 않은 동료를 도와준다거나, 품질경영과 

관련하여 발생하는 불만을 자발적으로 견디는 등과 같은 것

을 의미하며, 이와 같은 요소는 기업의 경영성과에 직접적인 

영향을 끼치지 않는다고 판단된다. 회귀모형은 F값이 30.772
이고 p=0.000으로 유의한 영향관계가 있으며, 회귀식에 대한 

R² = 0.521으로 52.1%의 설명력을 보이고 있다. 공차한계는 

모두 0.1이상의 수치를 보여 다중공선성에는 문제가 없는 것

으로 판단 할 수 있고, Durbin-Watson은 1.834으로 기준값인 2
에 근접하고 0 또는 4에 가깝지 않기 때문에 잔차들 간의 상

관관계는 없는 것을 판단된다. 이 회귀모형은 적합하다고 해

석 할 수 있다.
즉 가설 5, 가설6, 가설7은 채택되었고 가설8는 기각되었다.

종속
변수

변수

비표준
화계수

표준
화계
수 t값(유의도)

공선성
통계량

B SE β
공차
한계

VIF

경영
성과

상수 .585 .298 　 1.960 (0.051) 　 　

통제
변수

연령 .070 .040 .092 1.765 (0.079) .900 1.111

직원수 -.013 .041 -.016 -.304 (0.761) .879 1.138

창업년도 .159 .078 .108 2.039 (0.043) .855 1.169

독립
변수

최고경영자의 
전략적지원

(가설 5)

.241 .073 .247 3.284 (0.001**) .426 2.347

품질경영활동
(가설 6)

.316 .080 .313 3.973 (0.000**) .389 2.573

품질지향문화
(가설7)

.197 .070 .227 2.812 (0.005**) .371 2.697

조직시민행동
(가설8)

.023 .061 .029 .376 (0.708) .411 2.432

통계량
R² = 0.521, 수정된 R² = 0.504

F=30.772 p=0.000

Durbin-Watson=1.834

<표 13>경영성과에 영향을 미치는 다중 회귀 분석 검정결과

*p<0.05, **p<0.01

가설 9 : 품질성과는 경영성과에 정의 영향을 끼칠 것이다.

품질성과가 경영성과에 정의 영향을 미칠 것이라는 가설 9
의 검정결과는 <표 14>와 같다. 회귀모형은 F값이 p=.000에
서 50.701의 수치를 보이고 있으며, 회귀식에 대한 설명력은 

50.2%이다. t=값은 14.050(p=.000)로 통계적 유의수준 하에서 

품질성과는 경영성과에 정의 영향을 미치는 것을 나타났다.
즉 가설 9는 채택되었다.

종속변
수

변수

비표준화계
수

표준화
계수

t값(유의도)

공선성통계량

B SE β
공차
한계

VIF

경영성
과

상수 1.132 .279 　 4.058 (0.000) 　 　

통제변
수

연령 -.033 .039 -.043 -.848 (0.397) .944 1.059

직원수 -.023 .041 -.029 -.554 (0.580) .899 1.113

창업년도 .119 .078 .081 1.526 (0.129) .875 1.142

독립변
수

품질성과
(가설9)

.674 .048 .702
14.05

0
(0.000**) .993 1.007

통계량
R² = 0.502, 수정된 R² = 0.492, F=50.701

p=0.000, Durbin-Watson=1.900 (*p<0.05,

**p<0.01)

<표 14>품질성과가 경영성과에 영향을 미치는 회귀 검정

가설 10 : 최고경영자의 전략적 지원이 경영성과에 미치는 

영향관계에 있어서 품질성과는 매개역할을 할 것

이다.
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가설 11 : 품질경영활동이 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.
가설 12 : 품질지향문화가 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.
가설 13 : 조직시민행동이 경영성과에 미치는 영향관계에 

있어서 품질성과는 매개역할을 할 것이다.

위 가설에 대한 가설검증을 위해 회귀분석을 실시하였고, 
그 결과는 <표 15>와 같다.
최고경영자의 전략적 지원이 경영성과에 미치는 영향관계에

서 품질성과의 매개역할을 분석한 결과로, 1단계 회귀계수는 

.709으로 정의 영향을 미치고 있고, 2단계 에서는 .632, 3단계

에서는 독립변수가 .273, 매개변수가 .506의 값을 나타내고 

있다. 유의수준을 가늠할 수 있는 t값과 p값은 1단계, 2단계, 
3단계에서 모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 또한 2단계에

서의 독립변수의 효과도 3단계에서의 독립변수 효과보다 크

게 나타나고 있다. 따라서 부분매개 효과가 있다고 해석할 

수 있다.
품질경영활동이 경영성과에 미치는 영향관계에서 품질성과

의 매개역할을 분석한 결과로, 1단계 회귀계수는 .782으로 정

의 영향을 미치고 있고, 2단계 에서는 .693, 3단계에서는 독

립변수가 .375, 매개변수가 .407의 값을 나타내고 있다. 유의

수준을 가늠할 수 있는 t값과 p값은 1단계, 2단계, 3단계에서 

모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 또한 2단계에서의 독립

변수의 효과도 3단계에서의 독립변수 효과보다 크게 나타나

고 있다. 따라서 부분매개 효과가 있다고 해석할 수 있다.  
품질지향문화가 경영성과에 미치는 영향관계에서 품질성과

의 매개역할을 분석한 결과로, 1단계 회귀계수는 .713으로 정

의 영향을 미치고 있고, 2단계 에서는 .661, 3단계에서는 독

립변수가 .329, 매개변수가 .465의 값을 나타내고 있다. 유의

수준을 가늠할 수 있는 t값과 p값은 1단계, 2단계, 3단계에서 

모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 또한 2단계에서의 독립

변수의 효과도 3단계에서의 독립변수 효과보다 크게 나타나

고 있다. 따라서 부분매개 효과가 있다고 해석할 수 있다.  
조직시민행동이 경영성과에 미치는 영향관계에서 품질성과

의 매개역할을 분석한 결과로 1단계 회귀계수는 .695으로 정

의 영향을 미치고 있고, 2단계 에서는 .555, 3단계에서는 독

립변수가 .134, 매개변수가 .607의 값을 나타내고 있다. 유의

수준을 가늠할 수 있는 t값과 p값은 1단계, 2단계, 3단계에서 

모두 유의한 결과를 보여주고 있다. 또한 2단계에서의 독립

변수의 효과도 3단계에서의 독립변수 효과보다 크게 나타나

고 있다. 따라서 가설13은 채택되었다. 설명력을 나타내는 R²
값은 1단계에서 48.3%의 설명력을 나타내고 있고, 2단계에서

는 30.9%, 그리고 3단계에서는 49.9%의 설명력을 나타내고 

있다. 따라서 부분매개 효과가 있다고 해석할 수 있다. 
즉 가설 10, 가설11, 가설12, 가설13은 모두 채택되었다.

독립/매개/종
속변수

매개효과
검정단계

표준화된
베타값

t값 p값 R²

최고경영자의 
전략적 지원,

품질성과,

경영성과

단계 1(독립,매개) .709 14.375 .000** .503

단계 2(독립,종속) .632 11.635 .000** .400

단계 3(독립변수) .273 3.991 .000**
.527

단계 3(매개변수) .506 73.82 .000**

품질경영활동,

품질성과,

경영성과

단계 1(독립,매개) .782 17.932 .000** .612

단계 2(독립,종속) .693 13.718 .000** .480

단계 3(독립변수) .375 4.924 .000**
.544

단계 3(매개변수) .407 5.346 .000**

품질지향문화,

품질성과,

경영성과

단계 1(독립,매개) .713 14.528 .000** .509

단계 2(독립,종속) .661 12.577 .000** .437

단계 3(독립변수) .329 4.867 .000**
.543

단계 3(매개변수) .465 6.867 .000**

조직시민행동,

품질성과,

경영성과

단계 1(독립,매개) .695 13.807 .000** .483

단계 2(독립,종속) .555 9.542 .000** .309

단계 3(독립변수) .134 1.937 .006**
.499

단계 3(매개변수) .607 8.779 .000**

<표 15> 품질성과의 매개효과 검정결과

4.4 가설검증 결과의 종합

본 연구의 목적은 창업기업에서 최고경영자의 전략적인 지

원, 품질경영활동, 품질지향문화, 조직시민행동이 품질성과와 

경영성과에 미치는 영향, 품질성과가 독립변수와 경영성과 

사이에서 매개역할을 하고 있는지에 대하여 확인하는 것이다. 
본 연구에서 기각된 가설8은 “조직시민은 경영성과에 정의 

영향을 끼칠 것이다.”인데 다중 회귀분석을 실시하여 검증한 

결과 t값이 0.376, 유의확률이 0.708로 유의하지 않아 기각되

었다. 이는 품질과 관련된 조직시민행동은 품질향상을 위하

여 품질경영활동의 수준을 높이기 위하여 품질경영에 익숙하

지 않은 동료를 도와준다거나 품질경영과 관련하여 발생하는 

불만을 자발적으로 참는 등과 같은 것을 의미하기 때문에 직

접적으로 경영성과에 미치는 영향을 미미한 것을 분석되었다. 
따라서 최고경영자의 전략적인 지원, 품질경영활동, 품질지향

문화의 수준이 높을수록 품질성과와 경영성과가 증대될 수 

있음을 의미하며 조직시민행동은 품질성과에만 영향을 미치

는 것을 알 수 있었다. 그리고 이러한 독립변수와 기업성과 

사이에 품질성과의 가 매개역할을 하는지 다중회귀분석을 통

하여 검증한 결과 품질성과는 부분 매개역할을 하는 것으로 

나타났다. 이는 창업기업에서 원가절감, 납기준수, 품질향상 

등과 같은 품질성과가 경영성과로 이어짐을 의미한다.  

Ⅴ. 결론

본 연구는 두가지 관점에서 진행되었다. 
첫 번째는 품질경영활동이 창업기업의 경영성과에 미치는 

영향에 대한 것이다. 품질경영활동이 기업의 경영성과와 밀

접한 관계가 있다 인식에는 동의하면서도 창업기업에 적용하

기에는 다소 복잡할 수 있다는 일부 의견에 대한 의문으로 

부터 시작되었다. 기업의 목표는 품질향상, 원가절감, 납기준
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수와 같은 항목으로 요약할 수 있으며, 이러한 기업의 목표

를 달성하기 위해서는 4M 관리가 필요하다. 즉 품질경영활동

은 작업자, 설비, 작업방법, 원자재와 같은 요소를 체계적으

로 관리해야 한다는 것이다. 따라서 창업기업도 경영목표를 

달성하기 위해서는 관리해야 될 요소가 동일할 수 밖에 없다. 
이에 본 연구에서는 품질경영활동이 창업기업의 경영성과에 

영향을 미치는지에 대하여 실증분석을 통하여 인과관계를 밝

히고자 하였다. 
두 번째는  품질경영활동과 기업성과와의 관계가 항상 동일

하지 않는다는 선행연구를 바탕으로 품질경영활동이 기업성

과로 연결되기 위해서 없어서는 안되는 요소이자 품질경영활

동을 지속적으로 유지하기 위해 꼭 필요한 요소임에도 불구

하고 대다수의 연구에서 소극적으로 다루어 지고 있는 요소

인 조직 내의 공통된 의지, 종업원의 적극적인 참여와 같은 

요인들을 품질지향문화와 조직시민행동이라는 의미있는 독립

변수로 확장시켜 경영성과에 직접적인 영향을 미치는 품질경

영활동 요소들과 동등하게 취급하여 연구를 진행하였다. 이

는 그동안 품질경영활동이 경영성과에 미치는 영향이 항상 

긍정적이지 않은 것에 대한 이유를 밝힐 수 있는 한 가지 대

안이 될 수 있을 것이다.
본 연구를 통하여 다음과 같은 결론을 얻을 수 있었다. 
첫째, 최고경영자가 품질경영이 활성화 될 수 있도록 전략

적으로 자원을 지원할 경우 창업기업의 품질성과와 기업성과

는 향상될 것이다. 기업에서 최고경영자의 역할의 중요성을 

의심하는 사람은 누구도 없을 것이다. 최고경영자가 품질경

영을 위해 자원을 전략적으로 효과적으로 지원할 때 품질성

과와 경영성과가 향상되는 것을 알 수 있었다.
둘째, 품질경영활동이 활발할 수 록 창업기업의 품질성과와 

경영성과는 향상될 것이다. 본 연구에서 품질경영활동은 제

품 및 서비스와 직접적으로 관련 프로세스에 대한 것으로 이

를 통해서 불량이 감소되면 재작업이 감소되어 생산성이 향

상되고, 불량폐기물이 감소되어 원가가 낮아지는 등 품질성

과와 경영성과에 직접적인 영향을 미친다. 따라서 체계적인 

품질경영 프로세스의 구축이야 말로 품질경영의 핵심 요인이

다. 품질경영활동을 효과적으로 실행하기 위해서는 조직체계 

및 직무분장이 명확하게 정해져야 한다. 따라서 종업원수가 

적은 기업보다는 많은 기업에서 더 효과가 있을 것이다. 
셋째, 품질지향문화가 성숙할수록 창업기업의 품질성과와 

경영성과는 향상될 것이다. 기업이 성과를 향상시키기 위하

여 도입하는 품질경영활동을 단순한 시스템의 집합이나 

ISO9001, 6시그마, TQM의 요구사항을 적용하는 것으로 생각

한다면 경영성과와 아무 관계가 없을 수 있다. 이는 조직 내

에서 품질기법이 지향하는 철학과 원칙에 대한 이해가 부족

하여 품질경영을 효과적으로 실행할 수 없다는 Hubiak & 
O'Donnell(1996)의 연구결과가 그 사실을 뒷받침 해준다. 따라

서 품질경영활동이 기업내에서 지속적으로 유지되고 활발하

게 전개되기 위한 공통된 합의가 있어야 하는데 이를 품질지

향문화로 생각할 수 있다. 따라서 품질지향문화는 품질성과

와 경영성과와 밀접한 관계가 있다. 
넷째, 종업원의 조직시민행동의 수준이 높을수록 품질성과

는 높아지지만 경영성과는 크게 영향을 받지 않을 것이다. 
이는 품질지향 조직시민행동은 품질향상을 위하여 품질경영

에 익숙하지 않은 동료를 도와준다거나, 품질경영과 관련하

여 발생하는 불만을 자발적으로 견디는 등과 같은 것을 의미

하며, 이와 같은 요소는 경영성과에 직접적인 영향을 끼치지 

않는다고 판단된다. 
다섯째, 품질성과는 품질경영활동과 경영성과 사이에서 부

분매개역할을 한다. 이는 Deming(1993)은 리더십과 품질경영

에 대하여 품질이 개선되면 재작업의 감소, 실수의 감소, 지

연의 감소와 같은 요인으로 설비와 자원의 효율이 증가하여 

비용이 감소되어 생산성으로 이어져 생산성이 향상된다고 하

였다. Sila(2007)는 TQM의 이행은 인적자원성과, 조직유효성, 
고객성과 등을 개선시켜 재무성과에 긍정적인 영향을 미친다

고 하였다. 따라서 Deming(1993),  Sila(2007) 등의 주장과 일

치한다. 
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The Effects of the Activities of Quality Management on

Business Performance for Start-ups
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Abstract

This paper's purposes is to study the effects of the strategic support of top management, the activities of quality management, the 
quality-oriented culture and the organizational citizenship behavior on business performance for Start-ups.

In order to settle quality management activitiesa successfully in start-up companies, Concern and support of Top manangement for the 
quality is important. Although Top management's commitment to a strong, According to the employee's attitude, the quality performance 
of company may be much different. the quality performance of company that acceptace attitude for quality management is excellent will 
increase. And business performance will be affected positively. Also when the company has any problems with the quality, the 
employee's will trying to solve the problem voluntarily is the important factor for business performance.

Through this study, the following statistically significant conclusions were drawn.
First, If top management supports the resource strategically for the activation of the quality management, The quality and business 

performance of start-ups will be improved. 
Second, If the quality management is activated, The quality and business performance of start-ups will be improved. 
Third, if quality-oriented culture is matured, the quality and business performance of start-ups will be improved. 
Fourth, if the level of organizational citizenship behavior is getting higher, the quality performance of start-ups will be improved. 
Fifth, the quality performance has a mediation effect on the relationship between the quality management and business performance.
So when strategic support of Top management, quality management, quality-orented culture and OCB are activated in the organization, 

the quality performance will be higher than before, so that the business performance will be higher too.
To improve the quality performance and business performance in start ups, It is needed to understand the quality management in 

organization, to implement the quality management constantly. And top management should supports the resource strategically and the 
employee has to do his best to form quality-oriented culture in the company.

Keywords: Top Management, Quality Management, Quality-Oriented Culture, Organizational Citizenship, Quality Performance, Business 
Performance
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