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Today, customers and market constantly require logistics service firms

to widen the range and depth in their services. To meet the requirement,

the firms have tried to introduce and to promote quality management(QM).

This thesis aimed to address the following objectives.

First, it placed special emphasis on the importance of quality

management through the case study for quality management strategy in

logistics service firms. Second, it provided the strategic guideline for

logistics service firms to introduce the quality management. It stated

the problems and the strategic challenges encountered while quality

management had been driven. Finally, through strategic approach on

quality management, it recognized the importance to strengthening

service competence and capacity for logistics services.
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제 장 서 론제 장 서 론제 장 서 론제 장 서 론1111

연구의 배경연구의 배경연구의 배경연구의 배경1.1.1.1.

최근 고객의 요구와 물류시장의 변화에 의해 물류서비스에 대한 다양성과

전문성이 요구되고 있다 고객은 서비스편리성 제공은 물. (One-stop Service)

론 서비스에 대한 핵심성과지표 측정을 통해 고(Key Performance Indicator)

객에 대한 지속적인 업무혁신 지원을 포함하는 서비스를 요구하고 있으며,

이러한 요구에 의해 물류서비스시장 또한 진화하고 있어 물류기업들의 서비

스 역량 강화에 대한 체계적이고 전략적인 접근이 필요하게 되었다.

이에 본 연구는 물류서비스 역량 강화를 위한 경영도구로서 품질경영에

대해 살펴보고 물류서비스기업의 품질경영 추진전략 사례를 통해 나타났던,

성과와 문제점을 바탕으로 향후 물류서비스 역량 강화를 위한 품질경영의

전략적 활용의 중요성을 부각하는데 의의를 두고 있다.

연구의 목적연구의 목적연구의 목적연구의 목적2.2.2.2.

본 연구는 지금까지 이루어진 품질경영과 관련한 연구들을 수집하고 서비

스품질 역량강화를 위한 국내 물류서비스기업의 품질경영 추진사례에 대해

살펴봄으로써 다음과 같은 연구목적 및 필요성을 가진다.

첫째 기존의 연구들은 대부분 품질경영에 대해 개념적 측면의 접근이 많,

이 이루어져 왔다 실무적 측면의 접근 및 물류서비스기업의 추진사례에 대.

한 연구는 거의 찾아보기 힘들다 따라서 본 연구는 이전 연구에서 밝혀진.

품질경영의 역할과 성과에 대해 살펴보고 실제 기업에서 추진했던 사례를,



- 2 -

연구함으로써 물류서비스 역량강화를 위한 품질경영의 역할과 성과에 대해

설명하고자 한다.

둘째 물류서비스품질 역량 강화를 위해 다른 경영도구의 전략적 접목 및,

활용을 통해 보다 차별화된 서비스 경쟁력을 가질 수 있는 가능성을 보여주

고자 한다.

셋째 실제 품질경영 추진 시 나타났던 문제점 및 향후 전략과제를 제시하,

여 품질경영의 전략적 접근에 대한 기본토대를 제공하고자 한다.

연구의 구성연구의 구성연구의 구성연구의 구성3.3.3.3.

이상의 연구의 목적에 부합하기 위해 본 연구는 품질경영에 대한 전반적

인 관련 연구를 수집하였다 우선 수집된 연구 자료를 통해 품질경영의 개념. ,

을 파악하고 실제 추진사례를 살펴봄으로써 품질경영을 토대로 한 물류서, ,

비스기업의 서비스품질 역량 강화활동에 대해 요약해 보았다 구체적으로 본.

연구는 다음과 같이 구성되어있다.

우선 장은 품질경영의 개념에 대해 알아보았다 기존의 품질경영의 개념2 .

을 간략하게 알아보고 본 논문의 목적이라고 할 수 있는 물류서비스기업에

서의 품질경영의 역할과 중요성에 대해 고찰하는 내용을 다루었다 이어 장. 3

에서는 물류서비스기업의 실제 추진사례를 살펴보고 실제 추진사례에서 나,

타났던 문제점과 향후 전략과제를 장에서 설명하였다 마지막으로 장에서4 . 5

는 본 연구의 결과를 간단하게 요약하고 본 연구가 가지는 시사점을 검토한

다 또한 이를 통해 본 연구의 한계점 및 향후과제를 제시하고자 한다. .
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제 장 이론적 배경제 장 이론적 배경제 장 이론적 배경제 장 이론적 배경2222

품질경영의 개요품질경영의 개요품질경영의 개요품질경영의 개요1.1.1.1.

품질의 정의1.1

품질의 개념에 대한 정의는 학자마다 다르게 정의하고 있다 품질의 유명.

한 학자 은 품질을 사용 용도에의 적합성 이라 정의하고 있으며 국제Juran “ / ” ,

표준화 기구 에서는 고유 특(International Organization for Standardization) “

성의 집합이 요구사항을 충족시키는 정도 라고 정의하고 있다 또한 품질의” .

대가 는 요건에 대한 일치성 이라 정의하고 있다 이외에도 품질의Crosby “ ” .

정의에 대해 관점별로 정리하면 표 과 같다< 2-1> .

표 관점에 따른 품질정의< 2-1>

관점 정의 연구자

생산자/

기업

시장과의 일치성(Conformance with specification)

요건에 대한 일치성

(Conformance to requirements)

Seghezzi

Crosby

Groocock

고객/

사용자

사용 용도에의 적합성/ (fitness for use)

사용목적을 만족시키는 성질 성능,

고객의 기대에 부응 충족 하는 특성( )

고객의 만족(customer satisfaction)

Juran

KS, JIS

Feigenbaum

Juran/Gryna

사회적

관점

요구를 만족시키는 특성

사회손실을 회피하는 특성

ISO, ANSI/ASQC

Taguchi

출처 이호상 신한원 김성국 조선기자재산업에서 품질전략과 전략적 통제시스템의: , , (2004), “

특성이 기업성과에 미치는 영향에 관한 실증연구 인문사회과학논총 권“, 12 , 33.
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품질경영의 정의1.2

품질경영 이란 품질방침 목표 및 책임을 결정하고(Quality Management) , ,

또한 품질시스템 내에서 품질계획 품질관리 품질보증 및 품질개선과 같은, ,

수단에 의해 이들을 수행하는 전반적인 경영기능의 모든 활동으로 정의될

수 있다 즉 모든 기업의 경영활동을 고객지향적으로 전개하려는 경영혁신활.

동이라고 볼 수 있다 품질경영의 역사는 오래되었지만 서비스산업에 대해서.

는 근래에 들어와서야 중요한 체계적인 경영도구로서 자리잡게 되었다 품질.

경영은 전략적 성공에 필수적인 경쟁요소로 자리잡고 있으며 표 는, < 2-2>

품질경영의 가장 기본이 되는 가지 기본원칙을 정리한 것이다8 .

표 품질경영의 가지 기본원칙< 2-2> 8

품질경영의 가지 원칙8

고객에게 초점을 맞춘 조직1. (Customer focus)

리더 쉽2. (Leadership)

전원 참여3. (Involvement of people)

프로세스 접근방법4. (Process approach)

경영에 대한 시스템 접근방법5. (System approach to management)

지속적 개선6. (Continual improvement)

의사결정에 대한 사실적 접근7. (Factual approach to decision making)

상호 이익이 되는 공급자 관계8. (Mutually beneficial supplier relationship)

품질경영활동1.3

품질수준을 향상시키기 위해 전사적인 참여를 바탕으로 품질관련 정보를,

수집하고 서비스품질을 개선 및 개발하여 조직의 프로세스 및 시스템설계, ,
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에 반영하는 일련의 활동을 품질경영활동이라 한다 결국 이런 모든 활동은.

사람에 의해 이루어지며 고객요구사항을 충족시키기 위해 지속적으로 품질,

개선활동을 요구하는 것이 품질경영의 역할이며 이런 활동이 유기적체계, ․
적으로 결합된 것이 품질경영시스템이다 그림 은 대표적인 품질경영. < 2-1>

모델 의 형태로서 스위스에 소재한 국제표준화기구에 의해(ISO 9001:2000) ,

운영 및 등록업무가 이루어진다 은 년 말 전 세계 개. ISO 9001:2000 2004 154

국에 걸쳐 만건 이상의 인증서가 발행되었다 최근에는 경제활동이 활발하67 .

게 이루어지고 있는 아시아 및 중남미 국가들에서 꾸준히 증가 추세를 보이

고 있다.

그림 품질경영모델< 2-1> (ISO 9001:2000)
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물류서비스와 품질경영1.4

현재 우리나라 물류서비스기업의 특징을 살펴보면 LSP(Logistics Service

형태의 기업이 많다 는 물류산업에 있어서Providers) . Kee-Heng Lai(2004)

품질경영의 중요성을 언급하고 단계의 접근방법을 제시하였다 물류서비10 .

스기업들이 고객과 시장의 변화에 의해 단순한 물류서비스제공에서 벗어나

전문적이고 차별화된 서비스를 제공하기 위한 경영도구로서 품질경영이 중

요함을 밝히고 있다.

또한 과 은 그들의 연구에서Ronald D. Anderson Roger E. Jerman(1998)

품질경영이 물류수행성과와 고객만족에 미치는 영향에 대해 연관성을 설명

하였다.

우리나라의 많은 물류기업들도 시장과 고객의 요구변화에 의해 물류서비

스의 질적 향상이 요구되고 있다 그러나 우리나라의 물류기업들의 특성을.

살펴보면 업무작업수행기술 의 개인의존도가 크며 직무수행(Know-how) ,․
인력이 많은 직무를 겸직하고 작업공정 관리의 방법론 적용이 미흡한 실정,

이다 이외에도 업무작업기준이 불명확하고 업무작업의 기본지식이 취. ,․ ․
약한 특징을 가지고 있다.

위와 같은 특징으로 인해 물류서비스 산업에서도 체계적인 경영시스템이

필요하게 되었고 국내 물류시장의 경쟁심화 및 물류서비스 전문성에 대한,

요구가 커짐에 따라 물류서비스 역량 강화에 대한 체계적인 방법론의 도입

이 필요하게 되었다.
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제 장 사례연구 사 사제 장 사례연구 사 사제 장 사례연구 사 사제 장 사례연구 사 사3 (G , K )3 (G , K )3 (G , K )3 (G , K )

기업개요기업개요기업개요기업개요1.1.1.1.

사의 경우 년에 설립되어 자동차 및 유통물류를 전문으로 하는 기업G 2001

이며 사의 경우 년에 설립되어 항만물류를 전문으로 하는 국내 물류, K 1953

서비스기업이다 두기업 모두 물류서비스의 질적 수준향상을 위해 품질경영.

을 도입 및 운영하고 있는 기업으로서 표 와 표 은, < 3-1> < 3-2> 두기업의

일반현황 및 품질경영현황을 비교 정리한 것이다.

표 일반현황< 3-1>

구분 사G 사K

설립년도 년2001 년1953

사업분야 자동차 및 유통물류 항만물류

매출액 년(2005 ) 억원15,408 억원887

자본금 억187 억51

종업원 명326 명201

표 품질경영현황< 3-2>

구분 사G 사K

도입년도 년2001 년2004

도입목적 질적성장 서비스 품질향상과 경영체계 확립

접근방식 Top-down Bottom-up

주요활동

품질경영시스템 요구사항 이행ㆍ

협력업체 지원ㆍ

서비스품질목표와 성과관리 중시ㆍ

포상제도 운영ㆍ

품질경영시스템 요구사항 이행ㆍ

일등서비스품질 개발ㆍ

품질시스템 점검표ㆍ

포상 및 제안제도 운영ㆍ



- 8 -

추진배경추진배경추진배경추진배경2.2.2.2.

물류서비스기업인 사와 사 모두 품질경영을 도입한 목적은 물류서비스G K

수준향상에 대한 체계적인 방법론 도입의 필요성 때문이었다 양적성장의 한.

계에 부딪친 국내 물류서비스시장에서 품질경영을 통해 서비스 전문성을 갖

추고 지속적으로 서비스실패 비용을 절감함으로써 경쟁우위를 점유할 수, ,

있는 질적 성장의 경영도구로서 품질경영을 도입하게 된 것이다 그림. <

은 두기업의 품질경영 추진배경에 대해 설명하고 있다3-1> .

그림 품질경영 추진배경< 3-1>

추진현황추진현황추진현황추진현황3.3.3.3.

품질경영시스템을 구축하기 위하여 기업 각 부문별 운송 보관 하역 포( , , ,

장 정보 및 관련자 등 실무자를 선별하여 품질경영 추진전략팀을 구성하고, ) ,

구성된 팀원들과 함께 기업진단을 실시하였다 기업진단이후 부문별 역할과.

권한을 분담하고 품질경영시스템 구축일정 수립을 통해 품질경영 시스템을,
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구축해 나갔다 표 기업진단 세부내용이며 이는 품질경영 도입이전. < 3-3> ,

의 기업현황을 잘 나타내고 있다.

표 품질경영시스템 구축을 위한 초기진단 세부내용< 3-3>

요구사항 세부내용

품질목표 기능 및 부서별로 측정가능하게 수립

책임 및 권한 업무분장

능력 인식 교육, /
계층별 직능별 교육훈련 연간 교육훈련계획 사내자격인정 대상자에, , ,

대한 인정 및 기록유지

기반구조
서비스 적합성을 달성하는데 필요한 건물 장소 시설 등 운송 또는, ,

통신과 같은 지원서비스에 대한 명확한 파악

서비스실현
서비스에 요구되는 검증 타당성확인 모니터링 검사 시험활동 합격판정, , , / ,

기준이 수립

서비스 관련

요구사항 결정

방문 상담 문의 주문 검토단계에서의 화주요구사항의 명확화 및 계약, , ,

관련 내용의 검토 기록유지 추가 수정에 대한 결정기준 수립, , /

서비스 관련

요구사항 검토

서비스 요구사항을 검토하고 있으나 검토기준과 관련 기록이 명확하지,

않음 부서별 계약단계별로 책임과 권한 명시가 필요. ( / )

구매

구매한 제품의 검증 및 공급업체에 대한 평가 선정 재평가 기준 세부, , ,

적인 구매관리 절차 및 세부관리기준 구매요청 및 구매발부 시 구매사,

양에 대한 첨부자료 관리 등

서비스 제공

화물예약 작업오더 작업지시 운송 보관 창고하역 포자 등 물류서비, , , , , ,

스 각 단계별 서비스 제공 공정이 관리상태 하에 있음을 보장하는 아래

와 같은 내용이 명확하지 않음.

업무별 세부작업 지침 작업표준 검사방법 설비 장비운영지침- , , , /

작업계획 대비 실적관리 공정진척 관리- ,

운행기록계 데이타 분석 및 목표관리-

현장의 화물조작 전후에 대한 검사관리 및 체크리스트- ․
장비 및 시설에 대한 일상 예방 정기점검 및 적합성기준- , ,

고객상담 및 불만에 대한 분석 피드백 시정 및 예방조치관리- , ,

현장 안전 작업관리 기준 설정 및 활동실시 기록 유지- / /

특별공정에 대한 관리기준 및 지침 사내자격인정 기준- ,

화물에 대한 식별방법 및 추적성에 대한 명확한 기준-

화물작업 시 화물의 검사상태 표시 및 기록-

화물인수 손상방지 취급 보관방법수립- , , ,
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이외에도 부적합에 대한 처리 및 조치방법 부적합품에 대한 식별 분류, , ,

평가 판정 및 처리 부적합품 발생 후 개선 조치하기위한 대책방안 수립이, ,

미흡하였다 초기진단을 통해 추진전략팀은 품질경영 추진전략 모델을 수립.

해 단계별 추진전략 및 일정을 수립하고 추진전략에 따라 품질경영시스템을,

구축하기 시작했다 이와 더불어 지속적인 내외부심사 경영검토를 통하여. ,․
초기진단을 통해 발생되었던 문제점과 예상치 못했던 물류서비스 수행상의

문제점 등을 개선하여 서비스실패에 대한 유형과 그에 대한 예방대책이 수,

립되기 시작하였다 표 는 내외부심사 및 경영검토를 통해 실제 나. < 3-4> ․
타났던 문제점을 요약한 것이다.

표 내외부심사 및 경영검토 통해 도출된 문제점< 3-4> ․
구분 세부내용

문

제

점

배차계획을 수립하고 작업지시를 하도록 규정되어 있으나 작업계획이 미수립1. ,

정온창고의 온도를 측정하는데 사용될 측정장치의 적합성 보장이 되지 않음2. .

장비관리 운전기사의 자격관리를 모두 협력업체에 위함하고 있으나 이를 관리3. , ,

하기 위한 절차가 미수립.

협력업체평가기준과 상이하게 평가됨4. .

검사원의 적격성기준 중 교육이수가능자 로만 되어 있어 어떤 교육을 이수해야5. “ ”

하는지 평가는 어떻게 할 것인지에 대한 명확한 규정이 필요함, .

외주업체에서 반입된 부품의 수입검사기록에 외관에 대한 검사유무 및 검사자가6.

표시되지 않아 검사의 객관성이 보장되지 않음.

부품납품완료 후 재고관리를 주기적으로 실시하고 있으나 재고상이품목관리7. , “

리스트 에 등재되어 원인이 불분명하게 파악된 물량의 차이분의 처리가 명확치“

않음.

물품을 출하하는 현장에서 명확한 식별관리가 되고 있지 않아 고객사로부터8.

다수의 클레임처리를 하고 있으나 이에 대한 후속조치가 연계되고 있지 않음, .

물품의 포장완료 후 포장품질 점검표 에 의하여 품질검사를 시행하도9. “ AUDIT ”

록 규정하고 있으나 시행한 기록이 유지되고 있지 않음, .

고객으로부터 위탁된 물품에 대한 보호 분실 손상 등 취급에 관한 관리기준이10. , ,

없으며 그 적용 유지관리가 되지 않음, .
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문

제

점

계속( )

물품의 외관검사 인원에 대해 관련 교육훈련을 실시하고 있으나 효과성을11. ,

평가하고 있지 않으며 적절한 교육훈련기록이 유지되지 않음, .

창고내 제품보관 단위별 이격거리 적재단수 안전사항 예 에어백 에 대한 취급12. , , , ( : )

기준이 없음.

보세창고 및 보세운송 업무에 적용할 최적의 작업 업무지침을 수립하기 위해13. /

지속적인 개선이 수행되지 않음.

자재창고내 창고관리 기준에 따라 보관자재에 대한 식별 가용여부가 명확히14. ,

식별되어 있지 않으며 자재창고관리 기준 적용이 명확하지 않음, .

창고 입고 출고자에 대한 식별표시가 명확하게 식별되지 않음15. , .

해상 수입화물에 대한 고객 화주 의 견적요청시 적용할 선사의 에16. ( ) Buying rate

대한 최신본 관리와 그 적용에 대한 기준이 명확하지 않음.

회사 내 직무수행에 대한 적격성 기준이 수립되어 있지 않음17. .

사고발생에 대한 관리는 잘하고 있으나 사고사례에 대한 교육이 지방사업장18. ,

으로 전파되어 사고가 예방될 수 있는 교육자료로 활용이 미흡함.

영업관리 표준프로세스 및 업무표준에서 운영부문에 대한 프로세스를 보다19.

명확히 규정할 필요가 있음.

세금계산서 청구서 발급 접수 및 관리방법에 대한 명확한 절차필요20. ( ) , .

업무일지상의 추진계획은 있으나 추진내용을 모니터링이 미흡21. , .

지게차 안전수칙 기준 미수립22. .

반출허가가 이루어진 차량이 다음날 재출품리스트에 올라와 뒤늦게 취소된23.

경우가 발생하지 않도록 당일처리와 마감기준 수립 필요.

24. 물품인도 시 고객에게 요청하는 서비스만족도에 대한 모니터링방법 표준화 필요.

점검표는 효과성을 고려하여 점검항목에 따라 일별 주별 월별 등으로 점검시기25. , ,

를 구분하여 실시하는 것이 바람직함.

내외부심사를 통해 품질경영시스템 기본요구사항을 지속적으로 점검하․
여 개선기회를 파악개선하고 도출된 문제점을 다음 심사 시 점검항목에,․
반영하도록 했다 그 결과 다른 팀 또는 현장의 예방점검이 강화되었고 사후. ,

대응의 수동적인 기업문화에서 사전대응의 능동적인 기업문화로서 변화하기

시작했다 이러한 활동의 지속적인 활동전개를 위해서는 동기를 유발할 수.

있는 포상제도가 필수적이었으며 각 팀에 대해 품질경영수준을 측정 평가, ,
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하여 품질경영 우수팀에 대해 포상을 실시하였다 그림 는 실제 품질. < 3-2>

경영수준측정에 쓰였던 체크리스트이다.

그림 품질경영수준측정 체크리스트< 3-2>
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결국 품질경영시스템을 수립하고 체크리스트를 통한 지속적인 점검과 보, ,

완을 통해 물류서비스 수행과정에서 발생할 수 있는 문제점을 사전에 점,

검예방함으로써 서비스실패로 야기되는 비용과 불만을 줄일 수 있었다, .․
표 는 품질경영수준측정 결과표이며 결과표에 따라 포상제도를 운영< 3-5> ,

함으로써 품질경영에 대한 전사적인 참여를 유발할 수 있었다, .

표 품질경영수준측정 결과표< 3-5>

추진전략추진전략추진전략추진전략4.4.4.4.

본 절에서는 품질경영 추진전략 업무를 추진해 오면서 각 단계별 추진내

용과 문제점에 대하여 설명하고자 한다 품질경영 추진전략 단계를 도입 적. ,

용 성장 전략단계로 나누고 추진단계별 이해를 돕기 위해 품질경영모델을, ,

사용하여 설명하고자 한다.
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품질경영모델 개요4.1

기업의 프로세스가 정의수립되고 업무절,․ 차와 기준이 표준화되어 운영

되는 품질경영기반의 조직형태이다 사전활동으로서는 고객요구사항을 파악.

하고 이를 각 물류 프로세스에 반영하여 개선활동을 전개한다 사후활동으, .

로서는 고객만족도조사를 통해 지속적으로 개선활동노력의 결과와 또 다른 개

선기회를 파악하는 PDCA(Plan-Do-Check-Action) cycle의 운영과정이 집약

되어 있는 모델이다 품질경영시스템을 실행하기 위한 가장 기본요구사항.

경영검토 부적합서비스관리 협력업체 관리 교육훈련 권한과 책임설정 계( , , , , ,

약검토 내부심사 구매관리 고객만족도조사 서비스 모니터링 측정기록, , , , , ․
관리 을 바탕으로 품질경영모델을 그림 와 같이 개념화 할 수 있다) , < 3-3> .

그림 품질경영모델 추진전략< 3-3> ( )
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도입단계4.2

도입단계는 품질경영시스템의 기본골격을 갖추는 단계이다 이 단계에서.

는 품질경영매뉴얼 절차서 업무표준 및 지침이 작성되고 프로세스가 수립, , ,

되어 상호관계 파악 및 수립된 프로세스 절차에 의해 업무가 수행되는 단계

로서 그림 와 같다< 3-4> .

그림 품질경영모델 도입단계< 3-4> ( )

주로 품질경영시스템을 가동하기 위한 예비점검 및 심사가 이루어지며,

발생할 수 있는 문제점으로는 그림 와 같다< 3-5> .
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그림 도입단계의 문제점 유형< 3-5>

품질경영시스템 요구사항에 대하여 다양한 부적합이 나타나게 되며 이는,

품질경영시스템의 도입단계에서 흔히 발생할 수 있는 문제점들이다 특히 문.

서관리 및 품질목표수립 및 고객만족과 관련된 항목에서 부적합이 많이 발

생된다 문서관리 부분은 품질기록의 누락에서 발생된 것이고 고객만족부분. ,

에서는 고객상담이나 불만처리 시 관련 기록활동이 이루어지고 있지 않아

발생된 문제점들이다 구매부분에서는 협력업체에 대한 평가가 누락되어서.

발생되는 문제점이고 부적합서비스 관리부분에서 부적합 서비스에 대한 이,

행처리상태나 관리 완결여부 등에 대한 확인이 제대로 이루어지고 있지 않, ,

아 발생된 문제점이 많았다 이러한 문제점이 발생되지 않게 하기 위한 근본.

적인 대책은 품질경영에 대한 경영층과 관리자의 올바른 이해를 바탕으로,

직원들 스스로 품질경영활동을 실행하도록 유도하는 강력한 리더쉽과 전사

적 마인드기반 조성이 무엇보다 중요하다.
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적용단계4.3

도입단계에서 기본골격을 갖추었다면 적용단계에서는 개별요소들의 활동,

이 전개되는 단계이다 품질경영활동이 각 기업의 품질경영매뉴얼 절차서. , ,

업무표준에 의해 품질경영의 실질적 운영이 전개되는 단계로서 그림< 3-6>

과 같다.

그림 품질경영모델 적용단계< 3-6> ( )

그러나 각 부분에서의 활동은 일어나지만 유기적이고 체계적이지 못하며, ,

품질경영에 대한 의식교육이 제대로 되지 않았다면 특정인에 한정되어 품질,
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경영이 운영될 수 있는 문제점을 지니고 있다 표 은. < 3-6> 품질경영 가지8

원칙을 기준으로 문제점을 정리한 것이다.

표 적용단계의 문제점< 3-6>

구분 내용

고객중심

고개중심적 마인드 미흡․
적극적인 고객요구사항 파악 활동 미흡․
고객불만 상담 부적합서비스에 대한 기록 누락 발생/ /․

리더쉽 팀장의 적극적인 관심․

전원참여

특정인만의 활동 업무부하( )․
품질경영에 대한 이해 의사소통 미흡/․
물류서비스기업 특성상 시간 장소의 일치가 어려움( / )

프로세스 접근방법
프로세스 레벨화 미흡․
계층화 입력과 출력요소파악 성과지표 설정 등( , , )

경영에 대한

시스템적 접근방법

고객요구 및 불만에 대한 종합적인 검토 필요․
부적합서비스 고객불만 클레임 고객상담 등( , , CS, , )

지속적 개선
개선도구에 대한 교육 및 지원미흡․
개선활동 지원제도 마련․

의사결정에 대한

사실적 접근
통계적 기법 교육 부재 기반자료 미흡,․

상호이익이 되는

공급자 관계

협력업체 관리 재정립․
관리핵심 평가항목 등 무엇을 관리할 것인가( , “ ?”)

위와 같은 문제점들이 나타났지만 그중에서도 향후 품질경영의 지속적인,

개선을 위해서 보완해야 할 문제점으로는 프로세스 레벨화와 협력업체 관리

의 재정립이다.

첫째 적용단계에서는 프로세스의 레벨화를 할 필요가 있다 왜냐하면 기, .

존 프로세스는 각 팀별 또는 부문별로 작성되었기 때문에 각 프로세스의 연
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계성과 입력 출력 요소의 파악 및 성과지표 설정이 미흡(INPUT), (OUTPUT)

한 실정이었다 물류서비스는 다양한 프로세스의 조합 또는 새로운 프로세스.

의 설계가 빈번하게 이루어지기 때문에 프로세스 계층화가 명확하지 않다면,

새로운 물류서비스 설계의 반영이나 업무혁신에 의한 프로세스 변경 시 프,

로세스 재정립에 대한 재정적시간적 부담이 상당히 클 것이다 그림. <․
은 프로세스 레벨화의 예를 보여주는 것으로서 각 단계에서의 프로세3-7> ,

스를 보여주고 있다 결국 프로세스를 다시 개선하고 프. , 로세스 품질을 높이

는 것은 품질개선에 대한 노력에 달려 있다고 할 수 있다.

그림 프로세스 레벨화의 예< 3-7>

둘째 협력업체 관리의 재정립이다 팀별로 관리하는 협력업체의 다양성, .

때문에 협력업체 관리 업무표준이나 평가기준에 대한 지침을 팀별로 결정하

도록 하였다 이로 인해 협력업체 관리절차나 기준이 매우 다양하여 업무표.

준화가 절실한 상황이었다 우선 회사공통의 표준 프로세스를 수립하여 따르.

도록 하고 팀별 특성에 맞게 절차의 생략 또는 추가가 가능하도록 하게 하,
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였다 협력업체평가 부분에 대해서도 평가기준을 핵심항목에 치중하도록 카.

테고리화 시켜 향후 협력업체 평가에 대한 팀별 결과비교가 가능하도록 한,

것이다 표 은 협력업체관리의 문제점에 대해 정리한 것이며 그림. < 3-7> , <

은 협력업체 관리 전산화를 통한 업무개선의 예이다3-8> .

표 협력업체관리의 문제점< 3-7>

구분 문제점

협력업체관리

협력업체 관리업무 표준화1.

평가기준표 양식의 통합2.

평가항목의 카테고리화3.

평가기준의 간소화 실질적인 평가기준 적용4. ( )

협력업체 관리의 전산화5.

그림 협력업체관리의 전산화< 3-8>
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성장단계4.4

성장단계에서는 품질경영이 유기적이고 시스템적으로 운영된다 한 예로.

품질개선을 위한 품질목표수립 시 수직적수평적 접근이 이루어지며 전사,․
적 개선목표에 대해 역량집중이 이루어지며 이를 위한 경영층의 지원이 이,

루어지는 단계로서 그림 와 같다< 3-9> .

그림 품질경영모델 성장단계< 3-9> ( )

품질경영수준이 성장단계 수준에 이르면 품질경영시스템이 요구하는 활

동이 활발하게 전개된다 데이터분석을 통해 실질적인 개선활동이 이루어지.
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고 원인파악 및 분석에 대한 통계적 관리가 실질적으로 이루어져, , 개선활동

이 유기적 통합적으로 전개되는 단계이다 그, . 러나 다음과 같은 문제점 또한

발생하게 된다.

첫째 서비스 품질개선을 위한 목표의 객관성 확보에 따른 성과측정과 성,

과보상의 연계이다 물류서비스에 대한 품질목표를 세울 때 고민하는 것이.

무엇을 개선목표로 세워야 하는가 이다 중요하고 실천하기 어려운 목표는“ ?” .

피하고 개선하기 쉽거나 개선의 효과가 미미한 목표위주로 개선목표를 세우,

는 경우가 많았다 이런 현상으로 인해 목표설정에 있어서 개선해야 할 목표.

를 가시화하고 가시화된 목표에 우선순위와 중요성을 부여하는 목표의 객관,

성 확보를 위한 방법론이 필요하게 되었다.

둘째 프로세스에 대한 잠재적 영향분석이다 프로세스가 정의되고 계층, . ,

화되어 계층구조와 상호관계가 파악되면 각 프로세스에 대해서 발생할 수

있는 잠재적 영향분석이 필요하다 보다 나은 물류서비스를 위해서는 잠재적.

영향이 도출되어 사전에 예방되고 발생할 수 있는 가능성 있는 요소를 추출,

함으로써 품질개선기회의 가시화에 이바지 할 수 있기 때문이다 즉 각 물, . ,

류서비스의 각 기능별 주문 집화 입고 보관 분류 장치 하역 출고 운송( , , , , , , , , ,

포장 검사 등 프로세스에 대하여 잠재적 영향을 파악하여 서비스실패의 원, )

인을 제거 또는 예방하여 물류서비스의 품질을 높일 수 있는 것이다.

셋째 고객만족경영 체계 구축, (Customer Satisfaction Management; CSM)

이다 아무리 서비스품질을 개선한다 하더라도 고객접점에서의 고객만족과.

연계성을 가지지 못한다면 노력의 결과만큼 고객만족을 이룰 수 없을 것이

다 이를 위해서는 적극적인 고객만족활동과 보다 조직적이고 체계적인 방법.

론이 필요했다 기업의 핵심경쟁력으로 고객만족이 중요시되는 가운데 고객.

접점의 역량 강화는 필수적인 요소이기 때문이다.
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전략단계4.5

본 단계는 품질경영의 전략적 도구로서의 활용을 중요시 하는 단계로서,

서비스품질의 범위와 깊이 확장을 위해 품질경영을 전략적으로 활용해야 한

다는 내용으로서 그림 과 같이 개념화 할 수 있다, < 3-10> .

그림 품질경영모델 전략단계< 3-10> ( )

물류서비스 특성상 시간과 거리상의 제약을 극복해야 하는 특징을 가지,

고 있다 이런 제약이 의미하는 바는 물류서비스가 다양한 공급체인. (Supply

을 가지고 서비스 수행을 하기 때문에 각각의 제약을 최소화 할 수 있Chain)
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는 방법과 체계를 구축해야 한다는 것이다 그러나 우리나라 물류환경을 살.

펴보면 협력업체의 환경은 자본이나 경영시스템 측면에서 상당히 낙후되어

있다 물류서비스 수행이 다양한 공급체인을 거치기 때문에 공급체인상의 모.

든 협력업체들이 물류서비스품질에 영향을 미친다 한 예로 도요타의 경우.

개의 협력업체를 두어 경쟁을 통한 품질개선과 일정수준의 품질을 유지2-3

할 수 있도록 품질경쟁력이 떨어지는 협력업체를 지원하여 품질수준을 끌어

올리는 체제를 구축하고 있다 또한 우리나라의 공항의 경우에도 외주 협. “I"

력업체가 품질경영시스템을 구축 운영하고 있는 경우 신규업체 등록 및 기,

존업체 등록 시 품질경영시스템 운영능력심사를 통하여 외주 협력업체들의

수행성과 평가를 실시하고 있다 지난 수년간에 걸쳐 이러한 협력관계를 유.

지함으로써 년, 2005 국제항공운송협회(International Air Transport Association;

IATA)에서 평가한 공항운영 평가에서 전 세계 위를 달성하였다 사의 경1 . S

우 제품 및 물류서비스를 수행하는 외주 협력업체에 대하여 정량적 지표설

정과 목표 성과평가 기준에 따른 평가결과를 차기 구매용역계약에 반영함으,

로써 평가점수가 점 이하인 경우 차기 외주 협력업체 계약 시 배제되기도, 60

하며 협력업체는 평가 점수 유지를 위해 물류서비스 각 단계에서 철저한 관,

리 노력을 하도록 요구되고 있다 이렇듯 공급체인에 대한 중요성은 이미 물.

류서비스 수행과정상 중요한 위치를 차지하고 있으며 이에 대한 관리 즉 서

비스품질의 범위와 깊이가 요구된다고 할 수 있겠다 물류서비스기업으로는.

사가 유일하게 통합적 품질경영시스템기반 구축을 위하여 협력업체에 품G

질경영시스템 인증획득을 지원함으로써 년 협력업체 개사와 함께 통, 2006 7

합적 품질경영시스템 기반을 구축하였다.

서비스 범위와 깊이 측면에서는 서비스수준협약(Service Level Agreement;

SLA)도입이 필요하다 란 서비스 제공업체와 고객사 사이의 계약서 또. SLA
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는 다수의 서비스 제공업자 사이의 역할 정의서라 할 수 있으며 제공되는,

서비스의 정의 및 수행업무표준 서비스를 측정할 측정기준에 대한 상세한,

기술 서비스 수준을 측정할 프로세스 확립 측정기준 리뷰 문제해결 및 기, , ,

술과 사업요건의 변화에 따른 목표변경을 책임과 권한 등에 대한 역할정의

및 내용을 포함하고 있다 결국 물류서비스기업들은 고객사의 요구에 의해.

위와 같은 내용을 포함하는 개선활동과 관리 개선성과를 통한 고객만족활동,

을 수행해야 하며 견적조건 만족이 아닌 경쟁우위, (Order qualifiers) (Order

가 되기 위해서 서비스 개선은 물론 서비스 역량강화 활동을 게을winners)

리 해서는 안 될 것이다.
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추진성과추진성과추진성과추진성과5.5.5.5.

품질경영을 도입운영하면서 얻은 성과는 크게 프로세스의 가시화 성과,․
지표 설정 부적합 서비스 기준 수립 고객만족도조사를 통한 고객요구사항, ,

의 종합적이고 체계적인 관리 영업활동기반 구축 을 통한 종합, , PDCA cycle

적인 경영검토와 지원 수직수평적 의사소통 채널 구축 업무표준화 협력, , ,․
업체 관리의 변화 종업원의 의식변화 등 가지로 분류될 수 있다, 10 .

첫째 품질경영시스템을 도입하면서 가장 큰 성과는 프로세스의 가시화였

다 기존의 업무와 프로세스를 연계시키면서 회사의 전반적인 프로세스가 완.

성되었고 업무의 상호관계파악 및 프로세스 개선에 대한 기반을 마련한 것,

이었다 사의 경우 개의 프로세스가 사의 경우 개의 프로세스가 완. G 100 , K 87

성되었으며 서비스 산업의 특성이 그렇듯이 물류서비스 또한 다양하고 복잡.

한 특성을 가지고 있기 때문에 사전에 어떤 정보를 입력받아 어떤 정보를 보

내줘야 하는지에 대해 프로세스가 가시화 됨으로써 품질개선기회 파악의 기,

반이 마련되었다 그림 은 회사전체의 프로세스를 가시화한 것이며. < 3-11> ,

그림 는 업무별로 프로세스를 가시화 시킨 것이다< 3-12> .
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그림 프로세스가시화 전체< 3-11> ( )
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그림 프로세스가시화 업무< 3-12> ( )
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둘째 프로세스가 가시화됨에 따라 각 프로세스에서 관리되어야 할 성과,

지표가 설정되었다 성과지표의 설정은 업무를 측정 가능한 구조로 만들고. ,

문제의 위치와 근본 원인이 명확하게 파악되게 함으로써 물류서비스 수행상,

의 문제해결 및 개선활동을 유도하는 서비스 역량 강화지표가 될 수 있다.

결국 이런 성과지표의 설정 및 개선은 물류서비스에 대한 고객만족과 내부

수익성을 동시에 만족시키는 역할을 수행 할 수 있으며 사의 경우 개의, G 129

성과지표가 설정되었고 사의 경우 개의 성과지표가 설정되었다 성과지, K 87 .

표의 설정으로 인해 품질개선목표를 설정하게 되었고 개선활동을 통해 표, <

과 같은 성과를 얻게 되었다3-8> .

표 품질경영활동 성과< 3-8>

내용 성과 비고

작업중단건수1. 건 건10 5→

팀별성과임* .

정시 미도착 건수2. 건 건10 0.75→

사고발생율3. 건 건5 0.75→

클레임4. 건 만대당 건1 (1 ) 0.4→

선적일정 준수율5. 90% 99%→

해외클레임6. 0.41% 0.35%→

배달지연7. 대 대100 89→

반입물품확인8. 97% 99%→

웹사이트 이용율 증대9. 43% 50.1%→

정기적인 운송동향을 고객에게 제공10. 미실시 실시 매달( )→

운송대행업체 평가11. 90% 95%→

품질경영활동 교육12. 미실시 실시 매달( )→

위치추적가입율 증대13. 75% 75.6%→

보고율 증대14. WAP 60% 61%→

페널티 발생율15. 1% 0.04%→

구매물품 견적비교 및 물품검증16. 56% 70%→

주요결함 발생율관리17. 40% 36%→

신속한 발급 및18. B/L Delivery 90% 95%→
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셋째 부적합서비스 기준 수립이다 품질경영을 도입하기 이전에는 부적합, .

서비스가 발생하게 되면 발생시점 담당자 조치방법 조치결과에 대하여 어, , ,

디에 기록하는지 어디에 통보해야 하는지에 대한 체계가 없었으나 품질경, ,

영을 통해 부적합서비스의 기준이 수립됨에 따라 부적합서비스 유형파악 및,

조치방법 등이 명확해졌다 이러한 활동으로 인해 담당업무관리자 뿐 아니.

라 협력업체에게까지 만족을 주었으며 서비스실패를 예방하는 교육자료로, ,

서도 활용하게 되었다. 그림 는 부적합서비스 기준을 수립한 예이다< 3-13> .

그림 부적합 서비스 기준< 3-13>

넷째 고객만족도조사를 통해 현재 고객만족도 수준을 파악하고 개선활동, ,

을 유도하게 되었다 고객만족도조사를 통해 고객의 요구사항을 파악하고 내.

부관점과의 차이를 인식함에 따라 고객만족 개선활동을 전개하기 시작하였,

으며 경쟁사의 고객만족도 비교를 통해 경영층은 물론 전사원이 고객중심적,

인 사고방식을 가지기 시작했다 여기서 중요한 것은 자신의 고객이 누구이.

며 고객의 정의를 외부고객뿐 아니라 내부고객 협력업체까지 고객으로 인, , ,

식했다는 점이다 그림 는 협력사를 포함한 고객만족도 조사의 내용. < 3-14>

팀00

팀00

팀00

팀00
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이고 그림 는 내부직원만족도 조사의 내용이다, < 3-15> .

그림 고객만족도 조사 협력사 포함< 3-14> ( )

그림 내부직원만족도< 3-15>
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다섯째 영업활동기반 구축이다 기존의 물류서비스 기업의 영업이란 특정, .

인에 한정된 노하우 와 고객에 대한 정보 공유 및 영업활동절차(Know-how)

가 미흡했던 실정이었다 이런 상황에서 프로세스를 정립하고 업무를 표준화.

하면서 자연스럽게 영업활동의 업무표준이 생기게 되고 업무표준이 이루어,

짐에 따라 영업활동의 기반이 구축된 것이다 영업활동 업무표준 절차의 예.

로는 고객정보수집 및 고객상담 물류원가 검토 및 물류제안 견적 서 제출, ( ) ,

계약검토 및 체결 협력업체 선정 및 계약 계약변경 및 갱신 물류운영업무, , ,

관리 및 이관 영업실적관리 사후 고객불만처리에 이르는 영업절차와 세부, ,

지침이 만들어지고 고객정보 및 특성에 대한 정보공유로 보다 맞춤화된 고,

객서비스를 제공할 수 있는 틀을 마련하게 되었다 고객할인율에 대한 권한.

및 책임을 이관하여 영업활동의 융통성 또한 부여하게 되었다.

여섯째 을 통한 품질경영에 대한 종합적인 경영검토와 지원, PDCA cycle

체계 구축이다 여기서 가장 큰 성과는 물류서비스 품질개선을 위한 계획 실. ,

행 확인 조치의 에 의해 지속적인 품질개선활동의 전개였다 기, , PDCA cycle .

존의 물류서비스기업들은 업무에 치중하여 자신의 업무관리 내지 사후적인,

활동이 전부였다 품질개선을 위한 목표를 세우고 지속적으로 개선활동을 전.

개함으로써 개선활동 시 파악된 문제를 경영층에 보고하고 경영층은 이를,

해결하기 위한 인원 및 자원을 지원함으로써 물류서비스 품질개선에 기여할

수 있는 기반이 형성되었던 것이다 고객이 요구하는 것이 무엇이며 그러한. ,

것을 개선할 수 있는 것이 무엇인지에 대한 시발점이 되었으며 그러한 고민,

은 팀원들과 협력하여 책임과 권한을 공유하는 바람직한 체계로 흘러갔다.

그림 은 도입단계의 품질개선 목표수립에 대한 그림이고 그림< 3-16> , <

은 균형성과표3-17> (( 관점에서 목표를 모델링Balanced Score Card; BSC)

하여 수립한 것으로서 성장단계에서 수립된 것이다, .



- 37 -

그림 품질개선목표 도입단계< 3-16> ( )

그림 품질개선목표 성장단계< 3-17> ( )
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일곱째 수직수평 의사소통채널구축이다 의사소통은 품질경영의 촉매, .․
역할을 하는 요소로 볼 수 있다 얼마나 의사소통이 정확하고 빠르게 전달되.

느냐에 따라 품질경영의 수준향상 또한 빠르게 진행될 수 있다 이러한 의사.

소통채널의 예로 경영검토 내부심사 시정 및 예방조치 회의체 고객불만, , , , ,

고객만족도조사 등이 있으며 이를 바탕으로 전사적인 개선활동을 전개하고,

있다.

여덟째 업무표준화이다 물류서비스 특성상 하나의 고객주문에 대해서도, .

여러 단계의 물류기능을 거치는 복합성과 다양성을 동시에 지니고 있다 운.

송 보관 포장 하역 등의 과정을 거쳐 물류서비스 기능이 수행되기 때문에, , ,

무엇보다도 업무표준화 없이는 물류서비스 품질수준을 일정하게 유지할 수

는 없었다 한 예로 사는 세계적인 기업 듀퐁 사의 보관업무 대행. K (Dupont)

을 맡은 적이 있는데 그곳의 품질유지는 체계적이었다 메뉴얼에 물품별 특.

성 및 보관방법 취급 시 주의해야 할 사항 등이 상세히 기록되어 있어 어떤, ,

협력업체가 물류서비스 업무를 수행하더라도 일관된 품질을 유지할 수 있도

록 하게 한 것이다 이처럼 업무표준화는 일관된 물류서비스 품질유지에 기.

본이 되며 불확실한 사고에 대하여 예방할 수 있게 하는 대책서가 되는 것,

이다.

아홉째 협력업체 관리부분의 성과이다 기존에 업무담당자들의 권위주의, .

적 행동과 협력업체에 대한 주관적인 평가방식에 의해 협력업체가 관리되고

있는 실정이었다 품질경영도입 후 협력업체에 대한 평가를 주기적으로 하. ,

게 되고 평가기준의 정립과 더불어 불필요한 평가기준의 제거 및 평가 시,

채점의 기준을 명확히 하여 협력업체에 통보하도록 하고 협력업체 선정에,

반영하도록 했다 그 결과 협력업체는 평가기준에 따라 핵심업무에 역량을.

치중할 수 있었고 물류서비스 품질유지를 위해 자체적인 교육 및 예방 개선, ,
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활동이 실시되고 있었다 이러한 활동의 결과 협력업체 관리의 공정성을 유.

지할 수 있었고 담당자의 비위를 맞추는 것에서 벗어나 핵심 물류서비스 역,

량에만 치중하게 함으로써 물류서비스 수준향상의 협력체제 기반을 구축하

게 되었다.

열번째 고객만족도조사이다 조사를 통해 고객불만 내외부포함 을 파악, . ( )․
하고 고객불만을 개선하기 위한 활동이 전개되면서 단순히 재무지표인 각, ,

지점의 매출에만 의존하던 것이 서비스 품질에 대해 관심을 가지기 시작한

것이었다 또한 품질개선성과에 대한 포상제도가 실시되면서 전 직원의 품. ,

질개선에 대한 인식은 변화하기 시작했다 결국 마인드 변화의 바탕은 조직.

문화였던 것이다 그림 은 내부고객만족과 외부고객만족과의 연관성. < 3-18>

을 보여주는 좋은 예이다.

그림 내부고객만족과 외부고객만족의 연관성< 3-18>

출처 : James L. Heskett, W. Earl Sasser, Jr., and Leonard A. Schlesinger(1997),

The Service Profit Chain, The Free Press, New York.
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제 장 문제점 및 향후 전략과제제 장 문제점 및 향후 전략과제제 장 문제점 및 향후 전략과제제 장 문제점 및 향후 전략과제4444

본 장에서는 품질경영 추진전략을 추진해 오면서 나타났던 문제점과 향후

전략과제에 대하여 설명하고자 한다 문제점을 요약하면 크게 프로세스 재. ,

정립 프로세스 잠재적 영향분석 목표 및 성과관리 고객접점활동관리 물류, , , ,

서비스 범위와 깊이의 유지 품질비용과의 연계 등 가지로 요약된다, 6 .

프로세스 재정립프로세스 재정립프로세스 재정립프로세스 재정립1.1.1.1.

기존의 프로세스는 각 팀별 또는 부문별로 작성되었기 때문에 각 프로세

스의 연계성과 투입과 산출요소의 파악 및 성과지표에 대한 지속적인 보완

이 요구되었다 물류서비스는 다양한 프로세스의 조합 또는 새로운 프로세스.

의 설계와 결합이다 따라서 프로세스 수립 변경 수정 등에 대해 책임과 권. , ,

한의 범위를 제한하고 프로세스에 대한 지속적 관리와 변경에 대한 면밀한,

검토가 이루어지도록 해야 한다 모든 기업이 그렇듯이 점차 조직의 유연성.

을 추구함으로써 조직의 변경에 따른 업무이관 및 프로세스의 변경 수정, , ,

수립 등이 빈번해 지고 있기 때문이다.

프로세스의 잠재적 영향분석프로세스의 잠재적 영향분석프로세스의 잠재적 영향분석프로세스의 잠재적 영향분석2.2.2.2.

프로세스가 정의되고 계층구조와 상호관계가 파악되면 각 프로세스에 대,

해서 발생할 수 있는 잠재적 영향분석이 필요하다 왜냐하면 서비스 실패의.

잠재적 요소를 파악하고 사전에 예방함으로써 서비스품질을 개선하여 보다, ,

나은 물류서비스를 제공할 수 있기 때문이다 이를 보완할 수 있는 방법론으.
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로서는 고장모드영향분석(Failure Mode and Effect Analysis; FMEA)를 들

수 있다.

란 제품공정의 잠재적 고장과 그 영향을 인식하고 평가하여 고장FMEA ․
발생기회를 제거하거나 줄일 수 있는 조치를 파악하고 그 과정을 문서화 하

여 고객만족을 위해 설계과정을 보완하는 방법론이다 주로 항공기 자동차. ,

등 기계설계 등에 쓰이는 기법이다 이러한 기법은 물류서비스기업에서도 활.

용할 수 있는데 그 예로 각 물류서비스의 각 기능별 주문 집화 입고 보관( , , , ,

분류 장치 하역 출고 운송 포장 검사 등 프로세스에 대하여 잠재적 영향, , , , , , )

을 파악하고 서비스실패의 원인을 제거하여 물류서비스의 품질을 높일 수

있는 툴 이 될 수 있다(Tool) .

목표 및 성과관리목표 및 성과관리목표 및 성과관리목표 및 성과관리3.3.3.3.

목표관리부분과 관련된 문제로서는 목표를 어떻게 도출 선정 관리 개선“ , , ,

효과를 측정하는가 에 관한 문제다 중요하고 실천하기 어려운 목표는 피하?” .

고 실행하기 쉽고 개선의 효과가 미미한 목표위주로 목표를 세우는 경우가,

대부분이었다 이러한 문제점 때문에 목표관리에 대한 체계적인 방법론이 필.

요하게 되었으며 고장모드영향분석 방법론은 물류서비스기업의 품질개선에,

대한 목표수립의 도구로서 대안이 될 수 있다.

목표수립 후에 발생할 수 있는 문제점으로는 성과측정 및 보상과 관련된

문제였다 물류서비스 역량 강화를 위해서는 재무지표와 관련된 목표 외에도.

비재무적 지표에 대한 목표설정과 개선활동도 함께 고려해야 할 필요성이

제기되며 이런 관점에서 볼 때 균형성과표는 품질개선활동 성과측정의 훌륭,

한 도구라 할 수 있다 균형성과표는 성과측정을 재무적 비재무적관점에서. ,
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성과를 측정하고 비재무적 관점은 다시 고객관점 내부프로세스관점 학습, ,

및 성장관점으로 나누어지기 때문에 물류서비스품질 관련 목표의 성과측정

의 경영도구로서 대안이 될 수 있다 왜냐하면 물류서비스 품질개선을 위해.

서는 고객만족활동과 더불어 내부프로세스의 개선 교육훈련의 중요성이 강,

조되며 이러한 목표들이 품질경영활동의 개선목표로 대부분 설정되고 이를,

바탕으로 재무지표의 개선이 이루어지기 때문이다.

고객접점활동관리고객접점활동관리고객접점활동관리고객접점활동관리4.4.4.4.

품질경영의 궁극적 목적은 고객만족을 지향하고 있다 아무리 서비스품질.

을 개선한다 하더라도 고객접점에서의 고객만족과 연계성을 가지지 못한다

면 노력의 결과만큼 고객만족을 실현 할 수 없을 것이다 이와 같은 문제점.

때문에 적극적인 고객만족개선활동과 함께 보다 조직적이고 체계적인 고객

접점활동관리가 필요하게 되었으며 고객접점에서의 서비스역량 강화를 위,

해서는 고객만족경영체계의 구축이 필수적이라 할 수 있다.

물류서비스 범위와 깊이 유지물류서비스 범위와 깊이 유지물류서비스 범위와 깊이 유지물류서비스 범위와 깊이 유지5.5.5.5.

물류서비스 특성상 다양하고 많은 공급체인을 어떻게 관리하여 물류서“ ,

비스의 깊이와 범위를 어떻게 확장하는가 에 대한 문제에 부딪치게 된다?” .

이러한 문제에 대하여 서비스수준협약 은(Service Level Agreement; SLA)

훌륭한 대안이 될 수 있다 서비스수준협약이란 서비스 제공업체와 고객사이.

의 계약 또는 다수의 서비스 제공업자 사이의 역할 정의라 할 수 있다 제공.

되는 서비스의 정의 및 수행업무표준 서비스를 측정할 측정기준에 대한 상,
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세한 기술 서비스 수준을 측정할 프로세스 확립 측정기준 재고 문제해결, , ,

및 기술과 사업요건의 변화에 따른 목표변경 책임과 권한 등에 대한 내용을,

포함하고 있다 결국 물류서비스기업들은 고객사의 요구에 의해 위와 같은.

내용을 포함하는 개선활동과 관리를 수행할 수밖에 없으며 차별화된 서비스,

를 제공하기 위해 물류서비스 기능별 특성에 맞는 서비스수준협약의 지속적

인 개선이 필요하다.

품질비용과의 연계품질비용과의 연계품질비용과의 연계품질비용과의 연계6.6.6.6.

물류서비스기업에서도 품질경영을 통해 물류서비스 실패유형 잠재적 영(

향포함 을 파악하고 이와 관련된 서비스품질비용을 관리함으로써 서비스) ,

역량에 대한 지표로서 관리해야 할 것이다 그러나 국내 물류서비스기업의.

현황을 살펴보면 물류기업의 원가회계에 대한 체계가 확립되어 있지 않을,

뿐더러 품질비용과 원가회계와의 연계가 되고 있지 않아 품질비용계산 및,

분류가 어려운 실정이다 향후 이에 대한 비용관리 체계가 확립되어 성과.

측정의 기본지표로서 다루어져야 할 것이다.

결국 물류서비스 역량강화를 위해서는 위와 같은 문제점을 극복해야 하,

며 문제점에 대한 해결방안으로서 와 같은 다른 경, FMEA, BSC, CSM, SLA

영도구와의 접목을 통해 품질경영을 보완해야 하는 전략적 추진과제를 안고

있다.
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제 장 결 론제 장 결 론제 장 결 론제 장 결 론5555

연구 결과 및 시사점연구 결과 및 시사점연구 결과 및 시사점연구 결과 및 시사점1.1.1.1.

본 연구는 물류서비스기업에 왜 품질경영이 필요하게 되었는지를 이해하

고 물류서비스기업의 품질경영 추진전략 사례를 단계별로 설명하였다 추진, .

성과를 통해 품질경영의 역할과 중요성에 대해 인식하고 문제점과 향후 전,

략과제를 보여줌으로써 품질경영과 다른 경영도구와의 접목을 통해 보다 체,

계적이고 차별화된 서비스를 제공할 수 있음을 보여주고자 하였다, .

결국 품질경영이란 서비스품질 역량 강화를 위해 무엇을 해야 하는가 에, “ ?“

대해 가장 기본적인 요소를 제시하는 경영시스템이며, 향후 물류서비스시장

에서 견적조건(Order-qualifiers)만족이 아닌 경쟁우위 가 되기(Order-winer)

위해서는 품질경영의 전략적 활용이 중요함을 시사하고 있다.

본 연구의 의의를 요약하면 다음과 같다.

첫째 물류서비스 역량 강화를 위해 품질경영이 어떤 역할과 성과를 가져,

오는지에 대해 사례를 통해 설명하였다.

둘째 보다 차별화 된 물류서비스 경쟁력을 가지기 위해서는 품질경영의,

전략적 접근이 필요하며 물류서비스품질 역량 강화를 위한 전략적 도구로서,

의 품질경영의 중요성을 부각시켰다.

셋째 본 연구를 통해서 물류서비스기업에 있어서 품질경영 추진 시 발생,

할 수 있는 문제점과 향후 전략과제를 제시함으로써 품질경영 추진기업의,

전략적 접근을 위한 참고자료로 활용할 수 있다.
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본 연구의 한계점 및 향후 연구과제로는 다음과 같다.

첫째 본 연구는 사례위주의 경험연구로서 일반적이고 객관적이지 못할,

수도 있다는 점이다 향후 객관적인 입증을 위한 자료수집 및 연구가 더 필.

요하다.

둘째 품질경영의 성과측정 및 성과요인을 구조화 시키고 품질비용과의, ,

연계를 통해 물류서비스기업의 효과성과 효율성을 입증할 수 있는 연구가

이루어져야 하겠다.
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