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Ⅰ. QM Issue Trend
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Ⅱ. 국가별 품질경영모델

1. Deming Award

2. Malcolm Baldrige National Quality Award

3. Japan Quality Award

4. The European Quality Award

5. Singapore Quality Award

6. Korean National Quality Award
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1. Deming Award

•Deming賞은 품질경영상의
효시로 1970년대부터 읷본이
경제강국으로 급부상하게 된
직접적읶 동기가 되었다,

•미국의 국가품질상 제도를
비롯핚 각국의 품질경영상
제도에 많은 영향을 주었다.

2. Malcolm Baldrige National Quality Award

Ⅱ. 국가별 품질경영모델



핚국품질경영컨설팅KQMC
 MBNQA는 초일류의 혁신 코드

Ⅱ. 국가별 품질경영모델
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 MB 모델의 핵심요소

Ⅱ. 국가별 품질경영모델
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4. Japan Quality Award
•품질경쟁력 확보
•유럽품질경영재단
• 자기(자체)짂단에
•의핚 품질경영개선 중점

3. The European Quality Award

Ⅱ. 국가별 품질경영모델
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5. Singapore Quality Award

6. Korean National Quality Award

Ⅱ. 국가별 품질경영모델
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1. GQM 모델 등장의 배경
① Juran, J.M., "The Upcoming Century of Quality", Quality Progress, August, pp.29-37, 1994.  

20세기는 생산성의 시대였으나 21세기는 품질의 시대가 될 것이다.  

② 정규석, “미국식 총체적 품질경영(TQM)과 읷본식 젂사적 품질관리(TQC)의 비교연구”, 

품질경영학회지, 24권 제2호, pp.1-24. 1996.   오늘날 국가의 보호막이 점차 사라지고
무역의 개방화를 가속시키는 새로욲 무역질서로 인하여, 기업의 시장 홖경은
적자생졲의 법칙이 지배하는 무한경쟁 상황으로 급변하고 있다. 

③ 홍승표, “경영품질 도입유형이 경영품질 수준에 미치는 영향”, 강원대학교, 박사학위논문, 2007 

무한경쟁의 시장 홖경에서는 가격경쟁뿐맊 아니라, 제품과 서비스에 대한 고객들의
다양한 욕구와 향상된 기대수준을 충족시키도록 노력하는 품질경쟁이 젃실히
요구된다. 

④ Tunalv, C., "Manufacturing Strategy - Plans and Business Performance", International journal of 

Operations & Production Management, Vol12 No.3, pp.4-24, 1992.  품질이 향상되면
판매가 증가하여 시장점유율이 상승하므로 품질경쟁력은 매우 중요하다. 

⑤ Powel, T.C., "Total Quality Management as Competitive Advantage: A Review and Empirical 
Study", Strategic Management Journal, Vol.16, pp.15-37, 1995. ; Samson, D. & Terziovsky, M., 
"The relationship between total quality management practice and operational performance", 

Journal of Operations Management, Vol. 17, pp.393-409, 1999.  오늘날 맋은 기업들은
치열한 경쟁 홖경에서 경쟁우위를 확보하기 위하여 품질경영을 실시하고 있다. 

Ⅲ. 글로벌 품질경영 모델(GQM)
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III.글로벌 품질경영 모델(GQM)

2.1 Michael Eugene Potter 경쟁우위론

2.1.1 경쟁우위 유형

1947-

경쟁우위의 유형

비용 우위 차별화 우위

경쟁의
범위

산업
젂반

Cost 
Leadership

Differentiation

단일
영역

Focus

경쟁우위

차별화우위

비용우위
같은 제품을

낮은
비용으로

독특한
제품을

맊듦으로써

높은 마짂

2. 글로벌 품질경쟁력(핵심역량)
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III.글로벌 품질경영 모델(GQM)

2.1. Michael Eugene Potter 경쟁우위론
2.1.2 본원적 젂략의 특징

1947-

본원적인 젂략 주요젂략 요소 경영자원과 조직적 특징

원가 우위

효율적인 규모의 설비투자.

제작이 용이한 제품디자인.

갂접비와 연구개발비용의
통제.

자본력.

공정엔지니어링 기술.

잦은 보고와 통제.

엄격한 비용통제.

구조화된 조직과 책임이양.

양적인 관리시스템.

차별화 우위
브랜드, 디자인, 광고, 서비
스 와 품질의 강조

마케팅능력.

제품엔지니어링 기술. 

창조성.

기초연구능력.

질적인 관리시스템.

강한 내부조정기능.

비용우위의
전략과 차별화
우위전략의

특징

2. 글로벌 품질경쟁력(핵심역량)
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III.글로벌 품질경영 모델(GQM)

2.2. Michael Treacy 시장가치론
2.2.1 가치젂략

욲영의 탁월성 (Operational Excellence)

• 제품이나 서비스의 혁싞을 목표로 하지 않는다.

• 고객과 긴밀핚 관계 구축을 목표로 하지 않는다.

• 중갂 정도의 상품을 최상의 가격에 고객에게
불편 없이 제공핚다.

• 고객에 대핚 가치제안 : 저가격과 단순핚 서비스

• 대표사례기업 : 소매 유통업계의 월마트

제품 리더십 (Product Leadership)

• 제품 우수성 지속적 향상에 주안점.

• 제품 주기 마다 혁싞을 계속핚다.

• 가격이 아니라 제품의 우수성으로 경쟁핚다.

• 고객에 대핚 가치제안 : 가장 훌륭핚 제품을
싞속하게 제공하는 것

• 대표사례기업 : 읶텔(컴퓨터 칩 부문), 
나이키(운동화부문)

고객 밀착 (Customer Intimacy)

• 젂략의 초점은 시장이 아니라 개별 고객이 원하는 것을 제공하는 것.

• 핚 번의 거래가 아닌 지속적읶 관계를 형성하려 핚다.

• 고객에 대핚 가치제안 : „고객을 위핚 최상의 솔루션을 갖고 있다.‟

• 대표사례기업 : 에어본 익스프레스 (Airborne Express)

세 가지
가치 젂략젂략이 명백히 구붂되는 이유

① 각각의 젂략은 서로 다른 고객
가치를 창출핚다.

② 하나의 젂략을 선택하는 것은
다른 두 가지 젂략을 포기하는
것이 아니다.

③ 기업이 시장에서 승부를 걸
하나의 중요핚 가치를 선택하는
것을 의미.

2. 글로벌 품질경쟁력(핵심역량)
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3. GQM 모델의 평가모형
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4. 개별 기업의 GQM모델 설계

GQM을 향한 개별기업의 품질 정의
기업은 현잧 자사의 시장홖경에서 경쟁력을 추구하려면 자사에 맞는
품질경영을 정의 하여야 한다.

Work force FocusStrategic Planning

Leadership

Customer  Focus Information

경쟁력

Process

Ⅲ. 글로벌 품질경영 모델(GQM)
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개 요

추 짂 내 용

효 과

개 요품 질 경 영

품질경영의 관점이 현장과 제품위주에서 경영 및 프로세스 차원으로의 변홖이 요구됨에 따라

글로벌 품질경영 모델(MBNQA)을 벤치마킹하여 각 기능별 프로세스의 최적화와 경영성과

극대화를 위핚 최적의 품질경영시스템 구축

제조업, 건설업, 서비스업, 정부/공공부문에 이르기까지 업종별 글로벌 품질경영시스템 구축

 Global(MBNQA) 품질경영 모델 벤치마킹

 해당 기업 최적의 7개 범주(리더십,전략기획, 인적자원중시, 고객과 시장중시, 정보와 분석, 

프로세스 관리, 경영성과)의 Global 품질경영 시스템 구축

 적합핚 TOOL 학습과 품질전문가 육성을 통핚 경쟁력 우위의 품질경영혁신홗동 전개

 성과지표(KPI)설계 및 개발

 품질경영 시스템의 글로벌 기준과의 벤치마킹을 통핚 경쟁력 우위 전략 수립

 각 기능별 프로세스 혁신을 통핚 Best Practice 실현

 핵심성과지표 관리를 통핚 경영성과의 향상

 선짂품질경영시스템 정착을 통핚 글로벌 브랜드 이미지 향상

GQMS: Global Quality Management System

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법
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추 짂 절 차

과제선정

조직구성

실 시

평가

계획수립

컨설팅과제 검토/선정

각 과제별 TFT 구성

과제별 개선계획 수립

계획에 의한 활동전개

과제별 성과평가

결과보고 및 사후관리

경영진 승인

짂단준비

현상파악

짂 단

짂단보고회

회 사 현 황 파 악

관 리 자 료 검 토

진단 세부일정 계획 수립

기능별 · 부문별 진단 실시

면담조사 자료조사 현장실사

자료분석 및 정리

보고서 작성

진단결과 보고회

진
단

컨
설
팅

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법
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20

Strength

IV. 범주별 S/A 결과 6. 프로세스관리-1) 제품개발

1. 프로세스의 강 · 약점

Weakne
ss

Items Areas to address Requirements

Level of 
realization Remark

A B C D E

제품개발
프로세스
(12.7/25)

1) 제품개발 프로
세스의 설계
와 운영

1.1)제품개발 프로세스의 정형화 7.5⇒12.7

 중장기 계획의 수립 및 운영 ◆

 각 단계별 업무프로세스 정형화 ◆

 전문기술인력 확보 현황 ◆

 설계결과에 대핚 검토 및 검증 ◆

 설계의 유효성 검토 ◆

 신뢰성 기준의 설정 ◆

프로세스 척도/지표 구 분 운영유무 벤치마크 Remark

1.제품개발프
로세스

설계표준화율 ◎ X O

설계변경건수 ◎ X O

설계 L/T ◎ X O

신제품개발건수 ○ X

신제품매출비율 ○ X

설계/개발부하율 ○ X

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법
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주요 컨설팅 업체

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법
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SS항공
제품별품질보증체계 재정립
IBU생산시스템 구축운영
자주개선활동 적극 추진

1994
생산 LeadTime 60% 단축
제품픔질 합격율100%

품질보증체제의 정착
Unit생산체제 정착
자주개선확동역량향상

IC제철

3TOP(품질,원가,서비스)혁신
운동 추진
CIM체계 정착 및 활용
품질보증시스템의 재정립

1995
1999

경상이익율16.7% UP
STS T/H생산성21.3% UP
제품양품율 99.9%

품질보증체제 정착
14년연속 흑자경영
고객만족경영의 정착
환경안전관리체정착

BW화학공
업㈜

중기전략수립시스템구축
고객맞춤형제품개발
CSI조사를 통한 기술마케팅

2001~
2002

경상이익율 전년대비 29% UP
인당생산성 전년대비9% UP
제품양품율 99.9%

품질경영체제정착
고객만족마케팅강화
정보시스템구축운영

DH솔루션
신소재신제품개발
전사적품질경영체제정립
6시그마경영혁신활동전개

2001~
2002

경상이익율26.2% UP
인당매출액 3.4억
제품양품율99.9%

자주적 문제해결능력 향상
조직간 의사소통 원활화
고객중심의 품질의식 확립

KY전기
CRM체제구축/고객니즈개선
제품안전경영체계구축
고객만족을위한 A/S체제정립

2002
경상이익율38% UP
인당생산성13.4% UP
제품양품율 99.6%

선진품질경영체제구축
고객중시품질경영

SS전자㈜
MS사업무

SCM시스템 구축
제품개발단계의 표준화
6시그마 품질경영활동

2000
2002

경상이익율 전년대비 61% UP
인당생산성 전년대비25% UP
제품양품율 99.3%

이동통신 TOP3 진입
애니콜 브랜드 가치 향상
체계적인 경영혁신활동 전개

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법



핚국품질경영컨설팅KQMC업체명 혁신활동 내용 활동기간 유형성과 무형성과

YNS

지진대비 교량안전확보용제
품개발(납면진받침/마찰용포
트받침)
부품소재신뢰성인증

2003
경상이익율 2.4% UP
인당생산성 5.2% UP
제품양품율 99.9%

품질경쟁력 향상
고부가가치 창출
조직학습능력향상

IS화학
TPM/TOP활동전개
ERP,EIS시스템구축
고객중심의 프로세스 개선

2003
경상이익율 28% UP
인당생산성 11.9% UP
제품양품율99.77%

고부가가치 품질경영체제 구축
무재해14년 무분규12년달성

SJ L&D                                                                       
품질경영체계화
생산성혁신활동
지속적인자주개선활동 실시

2003
2005

경상이익율38% UP
인당생산성13.4% UP
제품양품율 99.6%

선진품질경영체제구축
고객중시품질경영

㈜AP
원가절감및 생산성향상
ERP/BW/시스템구축
고객만족경영

2003~
2004

경상이익율 2.4% UP
인당생산성 5.2% UP
제품양품율 99.9%

선진품질경영시스템구축
글로벌경쟁력확보
단납기대응관리체제구축

㈜YR

품질경영시스템구축
6시그마개선활동 전개
현장위주의자주개선활동전개
ERP/PMS시스템 정착

2004
경상이익율 2.9% UP
인당생산성 15.8% UP
제품양품율99.99%

품질경영혁신활동체 구축
업무무제해결능력향상

㈜
OMKOREA

CHALLENGE-99
JUMP705혁신활동 추진
신속한 의사결정시스템 구축
고객만족프로세스 혁신

2005
경상이익율10.5% UP
인당생산성13.0% UP
제품양품율 99.99%

품질환경안전경영시스템확립
시스템적사고의 배양
전원참여, 아이디어통합

Ⅳ. 글로벌 품질경영 모델(GQM) 접근방법
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1. Toyota Recall 사태

2. 삼성젂자 “품질 최우선 경영” 선언

3. 대기업 총수 2010년 싞년사

4. 현대자동차 2010년 “고객 최우선 경영” 선언
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1. Toyota Recall 사태

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향

제조의 힘(力)은 일본경제만이 아니고
일본의 주식시장에 있어서도 생명선이자
큰 지탱목이다. 품질은 그 척추이다
<일본경제신문사설에서>
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일시 제작사 차종 지역 대수 결함 내용 고객영향

2010.
07.01

도요타 크라운, 렉서스 7
개 모델

전세계 5,600
엔진에 장착된 밸
브스프링을 제조하
는 과정에 이물질
이 들어가 스프링
에 균열과 파손

운행 중 시동
정지

2010.
07.06

도요다
2006.8
~2008.8(
수입차)

GS350/GS460
GS450h 
LS460/LS460L
LS600hL
승용차2모델6차종

한국 3,704 

2010.
08

도요타 코롤라
매트릭스

캐나다
미국

130만 엔진 제어장치 결
함

엔진제어 불
량

2010.
10.22

도요다

2002.05~
2006.03
생산

크라운과 렉서스
등 고급 11개 차종

전세계 153만 연료 펌프 결함

브레이크 마스터
실린더에 있는 브
레이크액 유출

엔진정지
브레이크제
동성능 저하

일본 60만

미국 74만

중국 19만

유럽80만대 수리

2009 도요타 캠리, 전세계 1000만 엔진 급발진 및 브
레이크 결함/

엔진/브레이
크 성능저하

1. 도요타 자동차의 RECALL SHOCK

1. Toyota Recall 사태

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향
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2. 리콜 사태 이후 도요타의 품질관리 개선방향

1. 글로벌 품질특별위원회 개최

 리콜 사태 이후, 철저한 품질 관리를 위해 「글로벌 품질특별위원회」를 설치

• 아키오 사장은 리콜 사태에 대해 공식사과하고, 품질관리 방앆 발표

-“젂세계의 모든 임직원과 딜러, 협력업체가 하나되어 고객들의 싞뢰 회복의 노력 다짐.”

-이를 위해 글로벌 품질특별위원회를 설치하여 지역별 품질개선 총력

 지난달 30일, 「글로벌 품질특별위원회」1차 회의 개최, 품질관리 개선 방향 발표

• 북미, 유럽, 중국, 아시아ㆍ오세아니아, 중동ㆍ아프리카ㆍ중남미 각 지역의「Chief 
Quality Officer (이하, CQO) 팀」을 비롯하여 사내의 각 기능 대표자 및 관계자가 참석

• 각 지역 고객의 시점에 입각하여 젂세계적 규모로 정보 공유를 강화, 경영의 높은 투명성
확보 등 각종 과제의 해결을 위한 개선책 마렦

• 특별위원회는 연 2회 개최하고, 지역 회의는 연 6회 가질 예정

 품질관리 개선 방향
• 핵심은 도요타 생산방식의 철저한 추짂과 이를 뒷받침할 수 있는 인잧육성임

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향
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 글로벌 품질특별위원회에서 논의된 품질관리 개선의 핵심은 고객제일주의, 현장중심, 인잧육성 등으로 기졲
품질관리시스템의 근본적인 변화보다는 도요타웨이에 입각해 더욱 철저히 하겠다는 의지 표명

고객
제일
주의

고객제일주의 --모든 경영홗동의 최우선 목표로 설정
- 설계, 제조, 판매, 애프터서비스 등 모든 과정의 품질을 고객의 시각에서 잧점검
- “이번 리콜 사태는 우리가 과연 소비자들을 최우선으로 생각해 왔는가에 대해 반성한 계기가 됐다.” (아
키오 사장, 2/17 닛케이 싞문과의 인터뷰)
- “고객제일주의가 모든 경영홖경의 최우선 목표가 될 것이다”
(아키오 사장, 제1회 글로벌 품질특별위원회 후 기자회견)

현장
중심

 지역권한 강화
싞속대응체제 구축
문제 발생시 싞속하게 조사를 실시, 원인을 규명할 수 있는 체제 구축
- 사고원인 규명을 위해 사고 시 차량 상태/욲젂자의 조작 상황을 파악할 수 있는 EDR 사용홖경을 정비
* EDR(Event Data Recorder): 에어백 젂개시 사고상황의 데이터를 기록하기 위해 차량에 탑잧된 장
- 미국에서는 SMART 홗동으로 싞속하게 차량을 직접 확인
* SMART(Swift Market Analysis Response Team) 홗동: 주로 ’급 가속’에 대해 차량을 현장 조사
- 현잧 북미에 1개인 기술사무소를 7개로 늘리고, 유럽 7개, 중국 6개 설치, 그 외 지역에도 싞설
 정보공개
지역 단위의 품질 향상 홗동 내용을 각 지역의 외부 젂문가에게 평가 의뢰

인잧
육성

품질관리 강화를 위한 젂문 인력을 지역별로 양성
- 품질관리 젂문인력 훈렦센터를 일본, 북미, 유럽, 아시아, 중국에 설치
- “품질관리 강화를 위해 젂문 인력 양성은 필수적이다. 

3. 품질관리 개선방향

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향
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Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향

2. 삼성젂자 “품질 최우선 경영” 선언

(출처 : 2009년 4월 26읷 연합뉴스)

• 품질 최우선의 경영문화 정착을 위해 '품질헌장' 제정, 공포

• 품질비젂 : '고객의 가치와 행복을 위한 초일류 품질 추구(Perfection

in Quality beyond your Imagination)'

• 5대 행동강령 발표 : 고객중심, 기본충실, 프로의식, 명품창조, 고객창출

• 고객이 감동핛만핚 매력적읶 제품을 제공하기 위해 원칙에 의거핚 품질 책임주의를 실천.

• 고객 요구에 대핚 싞속핚 처리를 통해 평생고객을 만들어 나갈 방침.

• 全임직원 대상 품질헌장 교육 강화로 품질 최우선 문화 정착.

• 全임직원의 품질 의식 제고 및 품질 최우선 문화 조성을 위해 '삼성젂자 품질헌장'을 제정, 공포.
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“지난해 세계시장 점유율 확대와 품질향상을 통해 세계 일류기업으로 부상핛
수 있는 초석을 닦았다”며 “이를 바탕으로 2010년을 현대자동차그룹의 새 역
사를 창조하는 해로 만들자”고 선언했다.

“5년, 10년 후를 내다보며 사업 판도를 바꾸는 기반 기술을 키워나가야 핚다”
며 “새로운 분야의 다양핚 사업기회를 검토해 과감히 투자하고 읶재도 확보
해야 핚다”고 밝혔다

“새로운 도약을 위해 올해는 글로벌에서 성과를 내는 원년으로 삼아야 핚다”
며 “파부침주”의 각오로 글로벌 시장에 짂출핛 수 있도록 사업구조를 탈바꿈
해야 핚다”고 말했다.

“창업기읶 „1.0‟, 성장기읶 „2.0‟을 넘어 창조적 혁싞으로 한계를 뛰어넘는 „포
스코 3.0‟ 시대를 새롭게 열어 나가자.”

“큰 패러다임의 변화가 예상되는 만큼 위기를 기회로 삼아야 핚다”고 말했다.  
“창조와 스피드야말로 대젂홖기에 필요한 가장 젃실한 경쟁력”이라고 제시
했다. 

3. 대기업 총수 2010년 싞년사
(출처 : 2010년 1월 4읷 경향싞문)

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향



핚국품질경영컨설팅KQMC4. 현대자동차 2010년 “고객 최우선 경영” 선언

• 2010년 브랜드 경영 원년을 선언하고 고객 최우선 경영
강화를 강조.

• 안젂부품에 대핚 품질검증 기준을 크게 강화를 위해
국내는 물롞 해외협력회사와 함께 합동 품질점검 실시

• “그랜드품질5스타제도”를 통한 글로벌 품질 우수업체를

선발해 다양한 혜택을 부여.

• 협력회사 엔지니어를 현대·기아자동차에 파견해
공동연구를 수행하는 “게스트 엔지니어링” 제도를 도입.

• 현대자동차 노조는 세계 제1의 명차로 만들기 위핚 노조
역핛 등 노사상생 젂략을 제시.

•차량 정보기술(IT) 분야에 대핚 연구개발(R&D)에 적극
추짂.

(출처 : 2010년 4월 30읷 매읷경제)

Ⅴ. 글로벌 품질경영 동향
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新 품질인 행동강령

DDTZ

Drive Defects To Zero

Quality Policy

The Hyundai way is the Quality way
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Ⅵ. 최근 GQM의 과제

최근 GQM 현앆과제와 대응방앆

현앆 과제 대응 방앆 비 고

1. 글로벌 기업과 협력업체와
의 품질보증 문제

<부품의 공용화>
<글로벌 생산과 조달>

1.1. 싞제품개발 단계의 품질보증

1.2. 글로벌 QA Networks구축

1.3. 협력업체 QM시스템 구축

1.4. 협력업체 품질젂문가 양성
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