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Abstract

This paper investigates the quality determinants in the consulting service for small and medium sized company. 

The results of the analysis show that the quality dimension is composed of two factors, consulting skills and 

interaction, and consulting skills are composed of understanding, expertise, and reliability. Also, this paper exam-

ines how the quality factors affect customer satisfaction and loyalty using a structural equation model. The 

result shows that all consulting skills affect customer satisfaction and customer satisfaction affects customer 

loyalty. The consulting results have an effect on customer satisfaction but have no direct influence on customer 

loyalty.

1. 서  론†

컨설팅산업은 선진국에서 100년이 넘는 역사를 갖고 

있으며, 우리나라에서도 많은 기업과 단체에서 기존의 

사업영역을 넓히거나 사업전환을 통해 컨설팅산업에 

참여하고 있다. Williams and Woodward(1994)는 컨

설팅을 내외부 컨설턴트가 고객의 요구 충족을 위해 고

객에게 서비스를 제공해 주는 과정으로 정의하고 있고, 

국내의 2009년 제 9차 산업분류에 의하면 컨설팅업은 

다른 사업체에게 사업경영문제에 관하여 자문 및 지원

하는 산업활동을 의미하는 것으로 정의되고 있다.

1960년대를 전후로 한국생산성본부와 한국능률협

회, 한국표준협회의 설립과 더불어 시작된 국내의 컨설

팅산업은 1990년대 말 ‘구조조정’, 2000년대 초 ‘정보

기술’, 최근의 ‘성장전략’의 수요가 발생하며 경영 뿐 아

교신저자 yschang@mju.ac.kr

니라 IT, 아웃소싱, 기술 등 다양한 컨설팅 서비스를 제

공하고 있다. 국내에서는 2008년 기준 약 2,400여개의 

컨설팅업체가 운영되고 있으며 1996년부터 10년간 연

평균 12.5%의 성장률을 보이고 있다「중소기업청, 

2009」. 그러나 곽홍주(2008)에 의하면 국내 중소기업

의 경우 46.3% 정도가 컨설팅의 필요성을 느끼고 있지 

못하고 있어 중소기업이 문제해결을 위해 컨설팅을 활

용하고자 하는 인식이 부족한 것으로 나타났다. 또한, 

중소기업청(2009)의 컨설팅 실태조사 결과에 의하면 

조사 대상 기업의 37%가 컨설팅 결과물의 신뢰성에 의

문을 품고 있으며 21%는 비용 대비 컨설팅 효과가 낮

을 것이라고 예상하는 등 컨설팅의 신뢰성 및 효과성에 

대한 부정적인 태도를 갖고 있는 기업이 상당수 존재하

는 것으로 나타난다.

중소기업청에서는 이러한 문제들을 해결하고 내부자

원이 부족한 중소기업의 경쟁력 강화를 위한 방안으로 

중소기업 컨설팅지원사업(http://www.smbacon.go.kr)
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을 실시하고 있다. 중소기업 컨설팅지원사업은 2009년

까지 쿠폰제 경영컨설팅지원사업이란 명칭으로 경영혁

신, 기업분석, 협업, 생산성향상의 4영역으로 수행되던 

것이 현재 경영, 기술의 2영역으로 단순화 되어 운영되

고 있다. 기업 당 최대 5천만 원 한도로 컨설팅 비용의 

60% 까지 지원해주고 있으며 2010년 현재 총 사업비

는 약 180억 원 정도로 예정되어 있다. 이러한 중소기

업 컨설팅지원사업은 2005년부터 실시하여 현재까지 

운영되어 왔으며 중소기업청은 ‘중소기업컨설팅산업백

서’ 등의 발간을 통해 그동안의 중소기업 컨설팅 지원

성과를 분석하여왔다. 그러나 사업운영에 관한 분석은 

현황파악 및 결과분석 중심으로 수행되어 중소기업 지

원 컨설팅의 품질 구성요소 및 이들 간의 관계, 고객만

족 및 성과 등에 영향을 미치는 요인들에 관한 세밀한 

분석이 미흡한 한계가 존재한다. 또한, 국내외의 서비스

품질 및 고객만족 등에 관한 연구 문헌에서도 지식서비

스산업의 대표 업종이라 할 수 있는 컨설팅서비스를 다

루고 있는 연구는 다소 미미한 수준이다.

본 연구에서는 2008, 2009년에 실시된 쿠폰제컨설

팅 중 협업컨설팅에 참여한 기업을 대상으로 컨설팅서

비스의 품질 구성요소, 컨설팅서비스의 품질과 성과, 고

객만족 및 고객충성도 간의 관계에 관한 분석을 통해 

컨설팅품질의 제고 방안 등을 모색하고자 한다.

이 논문의 구성은 다음과 같다. 제 2장에서는 컨설팅

을 포함한 서비스의 품질에 관한 선행 연구들을 살펴보

고 제 3장에서는 이 연구에서 사용한 연구모형과 자료

수집 방법에 관해 설명한다. 제 4장에는 얻어진 자료를 

토대로 제 3장에서 기술한 연구모형에 관한 실증분석을 

실시한다. 마지막으로 제 5장에서는 연구결과로부터 얻

을 수 있는 시사점에 관해 논의하고 향후 연구방향을 

제시한다.

2. 서비스 품질에 관한 이론

2.1 서비스 품질의 측정

Prarasuraman et al.(1985, 1988)은 서비스 품질을 

특정 서비스의 우수성 또는 탁월함에 대한 고객의 전반

적인 태도 또는 판단으로 정의하고 서비스 품질에 대한 

고객의 기대와 인지의 차이 정도와 방향으로 측정할 수 

있다고 하였으며 이를 측정하기 위한 도구로 SERVQUAL

이라는 다문항 척도를 제시하였다. 이 모형에서는 각 

서비스 요소에 대한 고객의 기대수준과 인지된 수준에 

대한 차이를 비교함으로써 서비스품질을 측정하게 된다.

반면 Cronin and Taylor(1992)는 서비스품질을 서

비스의 수행 결과에만 기초하여 측정하는 SERVPERF 

모형을 제시하였으며 제시된 모형이 SERVQUAL 모형

보다 유용한 대안임을 주장하였다. 서비스에 대한 기대

는 다음의 서비스에서 발생할 것에 대한 기대(will)인지 

이상적인 서비스에 대한 기대(should)인지의 구분이 모

호하며, 서비스 품질에 대한 인지수준에 이미 기대가 

포함되어 있으므로 서비스에 대한 인지성과만으로 서

비스 품질이 측정되는 것이 바람직하다는 주장이 지속

적으로 제기되어 오고 있다「Teas, 1993」.

2.2 서비스 품질의 차원

Parasuraman et al.(1998)은 다양한 고객집단과의 

인터뷰와 실증분석을 통해 서비스품질은 유형성(tangi 

bles), 신뢰성(reliability), 대응성(responsiveness), 확

신성(assurance), 공감성(empathy)의 5가지 차원으로 

구성된다고 하였다. 그러나 Babakus and Boller(1992)

는 서비스 품질의 구성요인은 Parasuraman et 

al.(1998)이 제시한 5가지 차원만으로 구성되는 것이 

아니라 서비스 유형에 따라 재분류될 수 있으며 이를 

측정하기 위한 측정항목은 해당 서비스의 상황에 따라 

적절히 재조정되어야 한다고 하였다.

Rust and Oliver(1994), Chase and Stewart(1994), 

Brady and Cronin(2001)은 서비스 품질의 차원이 서

비스 전달과정의 품질, 서비스 전달결과의 품질, 서비스 

전달을 위한 환경 품질의 3차원으로 구성된다고 하였으

며 이유재와 라선아(2006)는 이를 각각 과정품질, 결과

품질, 환경품질이라 명명하였다.

서비스 품질의 차원을 밝히기 위한 연구들은 이 외에

도 많은 학자들에 의해 수행되어 왔으며, Chiu and 

Wu(2002)의 인지-감성 모형, Chiu and Lin(2004)의 

SQ-Need 모형 등 다양한 모형이 계속적으로 제시되고 

있다.

2.3 서비스 품질의 결과변수에 관한 연구

Bolton and Drew(1991) 등 몇 몇 연구에서는 고객

만족이 서비스 품질의 선행요인이라고 보는 견해가 있

으나 최근의 많은 연구들에서는 고객만족을 서비스품

질의 결과로 파악하고 있으며, Brady, et al.(2002)은 

SERVPERF 모형에서 이러한 관계가 특히 잘 드러난다
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고 하였다. 또한, 많은 연구들에서 서비스 품질이 향상

되면 고객만족이 증가되고 이것은 재구매 및 구전의도

의 고객행동으로 연결되는 것이 입증되었다.

2.4 컨설팅서비스 품질에 관한 연구

김광훈과 황규승(2001)은 SERVQUAL 모형을 기반

으로 한 경영컨설팅 서비스 품질 구성요인에 관한 연구

에서 컨설팅서비스 품질은 명성, 참여유도, 확신성, 신

뢰성, 도덕성, 반응성, 공감성, 의사소통의 8가지 요소

로 구성됨을 실증적으로 보였고, 박병호 등(2005)은 컨

설팅서비스를 받은 제조업체를 대상으로 분석한 결과 

전문성, 신뢰성, 공감성, 유형성의 4차원으로 컨설팅 품

질 차원이 구성됨을 보였다. 윤성철 등(2002)은 IT 컨

설팅 서비스를 대상으로 컨설팅 품질차원은 SERVQUAL

의 5가지 척도 이외에 프로세스와 교육이 추가되어 구

성된다고 하였으며, 박경준 등(2002)과 임호순 등(2005)

은 SERVQUAL의 5가지 품질차원이 각각 회계컨설팅

과 IT컨설팅에서 그대로 적용될 수 있음을 실증분석을 

통해 밝혔다. 이정완(2002)은 소상공인 컨설팅서비스

를 대상으로 분석한 결과 컨설팅품질은 상담력과 신뢰

성의 2가지 요인으로 구성된다고 하였다.

이러한 연구들에서는 컨설팅 품질차원과 고객만족, 

재구매 및 구전의도, 컨설팅 성과의 관계에 관한 실증

분석 또한 수행되었다. 김광훈과 황규승(2001)은 컨설

팅 업체의 명성이 고객만족에 가장 큰 영향을 미치며 

다음으로 참여유도, 확신성, 신뢰성 순으로 영향을 미친

다는 것을 밝혔으며, 윤성철 등(2002)은 컨설팅 회사의 

재선택에는 컨설팅 업무의 정확한 수행이 큰 영향을 미

치고 타 기업에게 추천할 의향에는 컨설턴트의 신뢰가 

가장 큰 영향을 미치는 것을 파악하였다. 박병호 등

(2005)은 컨설팅업체의 전문성이 고객만족에 가장 큰 

영향을 미치고 고객만족은 재구매의사와 주위에 권유

할 의사에 유의한 영향을 미치는 것을 밝혔다.

이러한 연구들을 종합하여 보면 컨설팅의 성격 및 종

류, 컨설팅을 받는 기업의 특성 등에 따라 컨설팅의 품

질척도에 차이가 발생하는 것을 유추할 수 있으나 기본

적으로는 SERVQUAL에서 제시된 품질척도가 비교적 

잘 적용되는 것을 알 수 있다. 또한, 컨설팅서비스에서

도 품질은 고객만족에 영향을 주고 이는 재구매 및 구

전의도의 고객행동으로 연결되는 것을 알 수 있다.

3. 연구모형 및 자료

3.1 연구 모형

이 연구의 목적은 중소기업 대상 컨설팅서비스의 품

질척도를 밝혀내고 이러한 품질척도가 컨설팅 성과, 고

객만족 등에 어떠한 영향을 미치는 가를 파악하는 것이

다. 이를 위해 기존 연구들을 참고하여 <그림 1>과 같

은 연구모형을 수립하였다.

컨설팅
과정요소

컨설팅
환경요소

컨설팅
성과

고객
만족

고객
충성도

<그림 1> 연구 모형

컨설팅서비스는 컨설턴트가 컨설팅 목적, 컨설팅을 

받는 기업(고객)에 대한 이해를 바탕으로 전문지식을 

활용하여 고객과의 상호작용을 통해 산출물을 도출하

는 과정으로 이해할 수 있다. 곽홍주(2008)는 이러한 

점에서 컨설팅 성과는 수요기업의 참여와 컨설팅사의 

인지도, 컨설팅 목표 및 범위의 구체성, 전문성, 수행과

정의 적절성, 컨설팅 관리능력 등에 의해 영향을 받는

다고 하였다. 이는 앞서 논의한 서비스품질의 차원을 

과정, 결과, 환경의 3단계로 정의하는 것과 유사하다. 

따라서 이 연구에서는 이러한 점들과 컨설팅품질 차원

에 관한 기존 연구들을 종합하여 컨설팅서비스의 품질

차원이 3차원으로 구분될 것으로 가정하였으며 서비스 

환경과 과정이 컨설팅 성과에 영향을 미치며 환경, 과

정 및 성과는 모두 서비스 만족에 영향을 미친다는 모

형을 설정하였다. 즉, 컨설팅 환경 및 과정에 관한 품질

척도는 컨설팅 성과와 독립적인 요소가 아니라 컨설팅 

성과를 설명하는 설명변수로 설정하였다.

또한, 컨설팅 성과와 컨설팅에 대한 만족이 고객충성

도에 영향을 미칠 것이라고 가정하였으며 컨설팅 성과

가 고객충성도에 직접적인 영향을 미치는 지, 아니면 

고객만족을 거쳐서 간접적으로 영향을 미치는 지를 분

석하고자 하였다.

3.2 설문지의 구성 및 자료수집 방법

이 연구에서는 컨설팅서비스의 과정 및 환경과 관련

한 품질차원을 밝히기 위한 문항, 성과와 관련한 문항, 

고객만족과 관련한 문항, 응답기업의 일반적 사항에 관

한 문항으로 구성된 설문을 사용하여 연구모형을 분석
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구분 번호 설문 내용 요지

과정

및

환경

품질

과제이해 Q1 컨설턴트의 컨설팅 과제에 대한 이해도

기업이해 Q2 컨설턴트의 고객사에 대한 이해도

도구와기법 Q3 컨설팅을 위한 도구와 기법의 적절성

역량 Q4 컨설턴트의 전문지식과 컨설팅 역량

일정준수 Q5 컨설턴트의 일정 준수(계획대비 실제 일정) 정도

책임감 Q6 컨설턴트의 책임감(말과 행동에 책임을 지는 정도)

기록관리 Q7 각종 회의, 결과물에 대한 컨설턴트의 기록 및 각종 보고활동

비밀유지 Q8 회사의 비밀을 잘 유지하고 보안에 힘쓰는 정도

수준이해 Q9 고객사 직원들의 수준을 이해하고 이를 고려한 컨설팅 수행

적극적노력 Q10 컨설팅 결과를 고객사에게 이해시키려는 적극적 노력

요구응대 Q11 고객사의 요구에 대한 컨설턴트 반응의 적절성

용모및복장 Q12 컨설턴트의 용모와 복장의 적절성

언행 Q13 컨설턴트 언행의 적절성

최고경영자참여 Q14 고객사 최고경영자의 의지 및 지원

고객사참여 Q15 고객사 구성원의 참여

의사소통 Q16 컨설턴트와 회사 간의 의사소통 정도

컨설팅 성과

R1 계획대비 산출물 수준

R2 비용대비 산출물 수준

R3 산출물의 현실성 및 이행 가능성

고객만족 S1 서비스에 대한 전반적인 만족 수준

고객충성도
L1 컨설팅의 재이용 의향

L2 타 기업에게 추천할 의향

<표 1> 설문 문항의 구성

하였다.

이 연구에서 사용한 설문문항들은 선행연구들에서 

사용하여 신뢰성(reliability)과 타당성(validity)이 인정

된 척도들을 기반으로 연구의 대상인 중소기업 협업컨

설팅 서비스의 특징에 부합하도록 수정하여 개발하였

으며, 협업컨설팅 주관기관, 컨설턴트, 수요기업들의 검

증을 통해 <표 1>과 같이 컨설팅 환경 및 과정과 관련

한 16개의 문항, 성과와 관련한 3개의 문항, 고객만족

과 관련한 1개의 문항 및 고객충성도와 관련한 2개의 

문항으로 확정하였다.

선행연구들에서 공통적으로 제안하고 있는 컨설팅품

질 척도는 컨설턴트의 전문성과 각종도구, 일정준수 및 

기록과 비밀유지, 수요기업의 요구에 대한 적절한 응대 

및 의사소통, 컨설턴트 예의 및 배려 등이다. 이외에 김

광훈과 황규승(2002), 박병호 등(2005)은 컨설팅 업체

의 명성, 윤설청 등(2002)은 수요기업의 교육을 추가적

인 요소로 파악하였다. 이 연구에서는 선행연구들에서 

공통적으로 제시하고 있는 품질측정 문항들을 대부분 

수용하였으나 컨설팅 업체의 명성, 기업체에 대한 교육

은 쿠폰제 컨설팅에 적절하지 않다는 판단으로 제외하

였으며 협업컨설팅의 특성을 고려하여 과제 및 기업에 

대한 이해도를 추가하였다. 또한 관련 인터뷰를 통해 

기존 연구들의 설문문항 중 서로 유사하거나 중복성이 

인정되는 문항들을 조정하는 작업을 수행하였다.

컨설팅 성과는 협업컨설팅과 중소기업 대상 컨설팅

이라는 점을 고려하여 컨설팅 종료 후에 고객이 인지하

는 정성적 평가를 기반으로 하였으며, 계획대비 산출물

의 수준, 비용대비 산출물의 수준, 산출물의 현실성 및 

이행가능성으로 평가하였다. 고객만족과 관련한 문항으

로는 많은 연구에서 일반적으로 사용되는 컨설팅서비

스에 대한 전반적인 만족도를 사용하였고 고객충성도

는 재이용의향, 추천의향을 사용하였으며, 모든 문항은 

각각 7점 척도로 측정하였다.

이 연구에서는 2008-2009년 동안 협업컨설팅 사업
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Q1 Q2 Q3 Q4 Q5 Q6 Q7 Q8 Q9 Q10 Q11 Q12 Q13 Q14 Q15 Q16 R1 R2 R3 S1 L1 L2

Q1 1 .752 .788 .713 .602 .674 .534 .695 .615 .654 .730 .617 .623 .492 .678 .447 .699 .550 .667 .667 .664 .705

Q2 1 .639 .662 .464 .585 .513 .534 .609 .460 .551 .524 .537 .448 .613 .381 .690 .563 .507 .584 .526 .554

Q3 1 .777 .687 .648 .492 .618 .763 .773 .736 .557 .606 .433 .681 .456 .740 .684 .689 .784 .713 .713

Q4 1 .659 .832 .649 .708 .708 .725 .753 .589 .719 .471 .663 .433 .695 .710 .678 .775 .743 .742

Q5 1 .675 .521 .610 .617 .739 .743 .474 .426 .146 .640 .265 .619 .647 .696 .613 .691 .658

Q6 1 .679 .712 .615 .729 .809 .594 .677 .351 .627 .401 .634 .607 .700 .698 .763 .705

Q7 1 .704 .474 .627 .648 .551 .574 .467 .541 .347 .606 .595 .666 .573 .449 .541

Q8 1 .720 .723 .741 .715 .758 .552 .678 .451 .625 .605 .636 .613 .570 .595

Q9 1 .747 .705 .638 .746 .493 .624 .377 .649 .692 .504 .729 .613 .615

Q10 1 .865 .558 .637 .356 .705 .386 .676 .681 .717 .784 .701 .734

Q11 1 .604 .653 .310 .737 .331 .739 .632 .786 .734 .728 .723

Q12 1 .706 .731 .707 .598 .542 .420 .546 .517 .492 .490

Q13 1 .532 .560 .377 .577 .555 .478 .701 .582 .613

Q14 1 .520 .658 .368 .252 .321 .342 .206 .232

Q15 1 .612 .637 .524 .690 .639 .620 .660

Q16 1 .387 .261 .456 .345 .318 .257

R1 1 .790 .802 .740 .714 .722

R2 1 .670 .772 .757 .777

R3 1 .686 .696 .681

S1 1 .813 .849

L1 1 .927

L2 1

<표 2> 설문 문항 간 상관계수

에 참여하여 지원받은 중소기업을 대상으로 컨설팅에 

직접 참여한 담당자에게 설문을 실시하였다. 협업컨설

팅에 참여한 업체 중 총 87개 업체가 응답하였으며 이 

중 무응답, 무성의한 응답 등 분석에 활용하기 어려운 

설문지를 제외하고 총 61부를 분석에 사용하였다.

3.3 설문 응답 기업의 특성

분석에 사용된 기업의 업종은 전기·전자가 36%로 가

장 많이 분포하고 있었으며, 기계 15%, 재료·금속 9%, 

소프트웨어 9%, 화학·화공 8% 순으로 나타났다. 매출

액 측면에서는 10억 미만이 31%, 10-30억 사이가 

17%, 30-50억 사이가 24%, 50억-100억 사이가 24%, 

100억 이상이 19%로 나타났다. 종업원 수는 10인 미

만이 40%, 10-30인 사이가 29%, 30-50인 사이가 

20%, 50인 이상이 11%로 나타났으며 업력이 5년 미만

인 기업은 전체의 38%, 10년 이상인 기업은 38%로 나

타났다.

2007년을 기준으로 국내 중소제조기업의 규모를 보

면 10인 미만이 37%, 50인 이상이 11%이고, 업력의 

경우에는 5년 미만이 17%, 10년 이상이 49%인 점(중

소기업청과 중소기업중앙회(2008))을 고려할 때, 분석

에 사용된 기업은 규모면에서 국내 중소기업의 구성비

와 유사하나 업력이 상대적으로 짧은 기업이 다수 분포

하고 있음을 알 수 있다.

4. 실증분석 결과

4.1 컨설팅서비스 품질 차원

컨설팅서비스의 환경 및 과정에 관한 품질차원을 규

명하기 위해 설문을 통해 얻어진 16개 문항에 대한 응

답결과를 이용하여 탐색적 요인분석을 실시하였다. <표 

2>는 요인분석에 앞서 <표 1>의 설문 문항간 상관계수

를 계산한 것이다. 요인분석을 위해 주성분분석법(prin 

cipal component analysis)을 통해 요인을 추출하였으

며 베리맥스(VARIMAX) 회전방식을 이용하였다. 분석

과정에서 총 16개 문항 중 ‘역량’, ‘용모및복장’, ‘언행’
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은 이론구조에 맞지 않게 적재되어 제외시켰다.

고유값(eigen value) 1.0 이상을 기준으로 요인을 선

택하면 <표 3>의 (a)와 같이 컨설팅서비스의 환경 및 

과정에 관한 품질차원은 2개의 성분으로 요약되며 이는 

전체 변동의 72.9%를 설명한다. 각 요인의 요인적재량 

및 평균분산추출(AVE; Average Variance Extracted) 

값이 0.5 이상이고 크론바흐 알파(Cronbach's alpha) 

값이 모두 0.8 이상으로 요인에 대한 적합성 및 내적일

관성에는 문제가 없는 것으로 판단된다. 각 요인에 속

한 변수들을 살펴보면 각 차원은 ‘컨설턴트의 품질’과 

‘상호작용’으로 명명할 수 있다. 즉, 컨설팅서비스 품질

은 크게 컨설턴트의 능력과 지식에 관련된 차원과 고객

과 컨설턴트와의 의사소통을 통한 고객의 적극적 참여

와 관련된 차원으로 구성된다고 할 수 있다.

요인선택기준을 다소 완화하여 전체 변동의 80% 이

상을 설명하도록 요인을 선택하면 <표 3>의 (b)와 같이 

4개의 요인으로 요약되며 각 요인은 요인적재량 및 평

균분산추출 값이 0.5 이상이고 크론바흐 알파 값이 모

두 0.8 이상이 된다. 이 경우 <표 3>의 (a)에서 2개의 

차원으로 구분된 것과 동일하게 ‘상호작용’이 별도의 차

원으로 나타났으며 ‘컨설턴트의 품질’이 기존연구들과 

유사하게 ‘이해도’, ‘전문성’, ‘신뢰성’으로 분해되나, 기

존 연구들과는 다르게 유형성이 컨설팅 품질차원에 포

함되지 않는다. 이는 중소기업 컨설팅에서는 물리적인 

외형 등의 환경적인 요인 보다는 전문성과 신뢰성 등 

컨설팅 능력과 절차가 보다 중요한 품질차원임을 의미

한다고 할 수 있다.

<표 1>의 품질요소를 측정하는 문항 Q1-Q16 중 요

인분석에서 제외된 ‘역량’, ‘용모 및 복장’, ‘언행’ 이외

의 문항들은 <표 3(a)>의 2요인으로 분해되거나 혹은 

<표 3(b)>의 4요인으로 분해될 수 있는 것으로 나타났

다. 또한 각 요인들 내에서 요인적재량 및 평균분산추

출 값과 크론바흐 알파값이 적정수준으로 평가되었다. 

따라서 품질요소를 파악하기 위한 설문문항들은 크론

바흐 알파값을 기준으로 하면 신뢰성(reliability)을 확

보하고 있으며, 요인분석의 결과를 기준으로 하면 각 

요인 내에 속한 설문문항들 간에는 집중타당성(conver 

gent validity)이 확보되고 있고 서로 다른 요인들을 측

정하는 설문문항 간에는 판별타당성(discriminant val-

idity)이 존재한다고 할 수 있다.

이상을 종합하면 컨설팅서비스의 품질은 크게 컨설

턴트 자체의 품질과 컨설턴트와 고객과의 상호작용으

로 구분할 수 있으며, 컨설턴트의 품질은 고객 및 컨설

팅 목적에 대한 이해도와 기본적인 컨설팅 능력인 전문

성 및 신뢰성으로 구성된다고 할 수 있다. 고객의 참여

와 고객과 컨설턴트 사이의 의사소통을 컨설팅을 위한 

환경 요인으로 볼 수 있으며 이해도, 전문성, 신뢰성은 

컨설팅 과정 품질로 이해할 수 있다.

요인 변수

요인

적재

량

회전

제곱합

적재값

(누적%)

크론

바흐

알파

AVE

컨설

턴트

품질

과제이해

기업이해

도구와기법

일정준수

책임감

수준이해

적극적노력

요구응대

기록관리

비밀유지

.723

.578

.783

.876

.822

.739

.880

.920

.646

.732

6.550

(50.4)
.945 .603

상호

작용

경영자참여

고객사참여

의사소통

.905

.836

.525

2.927

(72.9)
.815 .598

<표 3> 컨설팅서비스 품질차원에 대한 요인분석 결과

(a) 2요인으로 분해하는 경우

요인 변수

요인

적재

량

회전

제곱합

적재값

(누적%)

크론

바흐

알파

AVE

전문

성

도구와기법

일정준수

책임감

수준이해

적극적노력

요구응대

.724

.850

.612

.657

.839

.793

4.544

(35.0)
.939 .564

상호

작용

경영자참여

고객사참여

의사소통

.819

.887

.502

2.229

(52.1)
.815 .570

이해

도

과제이해

기업이해

.670

.865

1.607

(68.2)
.856 .599

신뢰

성

기록관리

비밀유지

.848

.583

1.535

(83.5)
.826 .529

(b) 4요인으로 분해하는 경우

컨설팅서비스 품질 중 성과와 관련한 3개 문항(계획

대비 산출물 수준, 비용대비 산출물 수준, 산출물의 현
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실성 및 이행 가능성)의 크론바흐 알파값을 계산한 결

과 0.899로 내적 일관성에 문제가 없는 것으로 나타났

다. 따라서 이 세 개의 문항을 컨설팅서비스의 성과를 

측정하기 위한 문항으로 사용하는 데 큰 문제가 없으

며, 이들을 종합하여 컨설팅 성과를 측정하는 변수로 

사용할 수 있는 것으로 판단된다.

4.2 품질 차원과 결과변수 간의 관계

이 절에서는 4.1 절에서 파악한 4가지 요소로 구성

된 컨설팅서비스의 품질 차원인 이해도, 전문성, 신뢰성 

및 상호작용과 컨설팅서비스의 성과, 전반적 만족도, 고

객충성도와의 관계를 규명한다. 이를 위해 구조방정식 

모형을 활용하였으며, 분석을 위해 AMOS 7.0을 사용

하였다.

먼저 탐색적 요인분석의 결과를 그대로 사용하여 

<그림 2>의 모형을 수립하고 변수들 간의 관계를 규명

하고자 하였다. 분석결과 <표 4>의 적합도와 경로분석 

결과를 얻을 수 있다. 적합도 분석결과 적합 정도가 만

족스럽다고 평가하기에 충분한 증거가 존재한다고 할 

수 없으나, 경로분석 결과를 보면 컨설팅의 품질 요소 

중 전문성만이 컨설팅 성과에 긍정적인 영향을 미치고, 

전문성과 성과가 컨설팅 만족도에 긍정적 영향을 미치

는 것을 알 수 있다. 또한, 컨설팅 만족도는 고객 충성

도에 긍정적 영향을 미친다는 것을 파악할 수 있다.

모형의 적합도를 높이기 위해 Kettinger and Lee 

(1994), 김기영(2001), 송지준(2010) 등이 제안한 방법

을 이용하였다. 모델의 적합도 향상을 위해 다중상관자

승(Squared Multiple Correlation)이 낮은 측정변수들

을 차례로 제거하였으며 수정지수(Modification Indices)

를 이용하여 공분산을 설정하였다.

<그림 2> 수정 전 구조방정식 모형

 

적합도 지수 분석 결과 권장 수준*

CMIN/df

GFI

AGFI

CFI

RMR

2.299

0.688

0.560

0.859

0.147

<3.0

>0.9

>0.8

>0.8

<0.08

* 적합도 지수의 권장 수준은 Browne and Cudeck    (1992)의 

연구결과를 활용하였음

<표 4> 수정 전 측정모델 분석 결과

(a) 모델 적합도

경로
경로계수

(표준화계수)
p-값

이해도→성과

전문성→성과

신뢰성→성과

상호작용→성과

이해도→만족

전문성→만족

신뢰성→만족

상호작용→만족

성과→만족

성과→충성도

만족→충성도

.213

.699

.062

-.048

.113

.745

-.367

-.029

.462

.055

.882

.235

.003

.792

.794

.509

.014

.141

.867

.037

.860

.008

(b) 경로분석 결과

적합도 지수 분석 결과 권장 수준

CMIN/df

GFI

AGFI

CFI

RMR

1.775

0.784

0.659

0.938

0.097

<3.0

>0.9

>0.8

>0.8

<0.08

<표 5> 수정 후 측정모델 분석 결과

(a) 모델 적합도

경로
경로계수

(표준화계수)
p-값

이해도→성과

전문성→성과

신뢰성→성과

이해도→만족

전문성→만족

신뢰성→만족

성과→만족

성과→충성도

만족→충성도

.019

.707

.187

.322

.554

-.425

.487

.098

.843

.911

.000

.323

.091

.009

.051

.008

.682

.001

(b) 경로분석 결과
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<표 5>는 수정된 모형의 적합도와 경로분석 결과를 

나타낸 것이고 <그림 3>은 모형 적합 결과를 도식화한 

것이다. 수정된 모형은 <표 5>의 (a)에서와 같이 GFI와 

AGFI 측면에서는 매우 만족스러운 결과는 아니지만 타 

지표에서는 만족스러운 적합도를 보여준다. 특히 <표 

4>의 수정 전 모형과 비교했을 때 적합도가 상당히 증

가한 것을 볼 수 있다. 이 연구에서는 총 61개의 표본을 

분석에 사용하였으나 구조방정식모형을 효과적으로 이

용하기 위해서는 일반적으로 150표본 정도가 추천된

다. 따라서 표본크기에 상대적으로 민감한 GFI와 AGFI 

측면에서는 적합도가 높게 나타나지 않은 것으로 파악

된다. 그러나 표본크기에 비교적 영향을 덜 받는 CFI 

측면에서는 만족할 만한 적합도 수준을 나타내는 값이 

도출되었다.

분석과정 중 상호작용 품질요인의 모든 측정변수들

의 적합도가 낮게 나타나 상호작용 품질요인을 모형에

서 제외시켰다. 즉, 분석대상이 된 중소기업 컨설팅은 

중소기업의 특성을 고려할 때 외부 전문가(컨설턴트)에

게 의존하는 경향이 매우 크다는 것을 간접적으로 나타

내며 중소기업 컨설팅의 목적이 부족한 내부역량을 외

부에서 보충하겠다는 것을 의미한다고 해석할 수 있다. 

그러므로 중소기업 컨설팅의 품질요인은 <표 3>의 (a)

의 결과와 같이 컨설턴트 품질과 상호작용으로 나누어

볼 수 있으나 이 중 컨설턴트 품질이 컨설팅 성과, 만족

도 등의 측면을 고려할 때 보다 중요한 요인으로 볼 수 

있다.

* 선 위의 값은 잠재변수 간의 표준화된 경로계수와 p-값

(괄호안의 값)을 의미하며, 굵은 선으로 표시된 부분은 유

의수준 10%하에서 통계적으로 유의한 경로를 나타냄

<그림 3> 수정 후 모형 및 결과

<표 5>의 (b)에서 이해도, 전문성, 신뢰도의 컨설팅 

품질과 컨설팅 성과는 모두 컨설팅의 만족도에 통계적

으로 유의한 영향을 미치는 것을 알 수 있다. 그러나 컨

설팅의 신뢰성이 높을수록 컨설팅의 만족도는 떨어지

는 것으로 나타났다. 이는 중소기업에서 컨설턴트가 신

뢰성의 요소인 기록관리와 비밀유지에 많은 신경을 쓰

게 되면 필연적으로 컨설팅 과정 및 절차가 보다 복잡

해지고 컨설팅에 참여하는 중소기업 임직원의 부수적

인 작업이 증가되는 것에 기인하는 것으로 판단된다. 

따라서 이러한 점을 고려하여 중소기업과 대기업의 컨

설팅에 대한 접근이 달라져야 한다고 할 것이다.

또한, 컨설팅의 성과에는 컨설턴트의 전문성만이 통

계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 

컨설팅에 대한 만족은 컨설턴트의 전문성 뿐 아니라 컨

설팅 과정에 대한 전반적인 고려를 통해 나타게 되나 

컨설팅 성과는 참여한 컨설턴트의 능력에 의해 크게 좌

우된다는 것이다.

재이용의향과 추천의향의 고객 충성도가 컨설팅 성

과에 직접적인 영향을 받는 것이 아니라는 점에서 컨설

팅산업에서의 고객 충성은 컨설팅 성과만으로 판단되

기 보다는 컨설팅의 전반적인 요소들이 모두 결합되어 

나타나는 것으로 해석해 볼 수 있다. 즉, 고객 충성은 

컨설팅 결과 뿐 아니라 컨설팅 과정에서 필요한 모든 

요소들이 복합적으로 고려된 고객만족에 직접적인 영

향을 받는 것으로 파악된다.

5. 결 론

이 논문에서는 중소기업 컨설팅을 대상으로 컨설팅

의 품질요소와 고객만족, 고객 충성도 간의 관계를 모

형화하고 이를 실증적으로 분석하였다. 컨설팅 품질요

소에 대한 분석 결과 컨설팅 품질요소는 크게 컨설턴트 

자체의 요소와 컨설턴트와 고객과의 상호작용의 요인

으로 나누어볼 수 있으며 컨설턴트 자체 요소는 과제 

및 기업에 대한 이해도, 컨설턴트의 전문성 및 신뢰성

으로 구분지어 볼 수 있다. 이러한 요소 중 중소기업컨

설팅에서는 상호작용 요인보다는 컨설턴트 자체의 요

인이 보다 크게 작용하며 이는 자원이 부족하여 외부 

컨설턴트에 의존하려는 중소기업의 특성에 기인하는 

것이라고 할 수 있다. 컨설팅의 성과는 주로 컨설턴트

의 전문성에 영향을 받으나 컨설팅에 대한 만족은 컨설

팅의 전문성, 이해도, 신뢰성 및 성과에 모두 영향을 받

는 것으로 나타났다. 또한 컨설팅에 대한 만족은 기존

에 많은 연구에 의해 실증된 것과 같이 고객 충성도에 

영향을 주는 것으로 나타났다. 그러나 컨설팅 과정에서

의 기록관리 및 비밀유지 등의 신뢰성은 만족도에 부정

적인 영향을 미치는 것으로 분석되었다.
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이러한 점을 종합하면 중소기업의 컨설팅은 외부 컨

설턴트의 능력이 컨설팅 성과에 매우 크게 작용하는 것

으로 파악되며 컨설팅 과정에서 기업의 참여보다는 컨

설턴트가 주도하는 컨설팅의 형태가 선호된다는 것을 

간접적으로 알 수 있다. 그러나 올바른 컨설팅이 되기 

위해서는 기업의 특성을 컨설턴트가 충분히 파악하고 

컨설팅 결과물에 대한 고객과의 상호 공유가 매우 중요

하므로 향후 이러한 부분에 대한 재점검을 통해 중소기

업 지원 컨설팅의 발전방향을 모색해 보아야 할 것이다.

이 연구에서는 중소기업 지원 컨설팅, 그 중에서도 

협업컨설팅이라는 세부 단위의 컨설팅만을 대상으로 

분석을 실시하여 분석 결과를 모든 컨설팅에 확대 적용

하는 데에는 한계가 존재한다. 따라서 향후 다양한 영

역의 중소기업 지원 컨설팅 혹은 중소기업과 대기업의 

컨설팅에 대한 차이 등을 종합적으로 분석하는 연구가 

추가적으로 수행되어야 할 것이다.
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