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[요    약]

내적 및 외적인 자원이 부족한 창업 초기 소상공인의 경쟁력 강화를 위한 방안으로 정부에서는 중소기업 컨설팅 지원 사업을 실

시하고 있다. 하지만 무형 지식서비스인 컨설팅이 갖는 품질 불확실성으로 초래되는 시간, 노력, 비용적 측면의 리스크는 수진 기

업이 일방적으로 떠안아야 한다는 한계도 존재한다. 때문에 국내 상당수의 컨설팅 수진 기업들이 컨설팅 결과물의 신뢰성에 의문

을 품고 있으며 비용 대비 컨설팅 효과가 낮다는 부정적인 태도를 갖고 있다. 따라서 본 연구에서는 한국과 중국의 컨설팅 수진기

업의 추천의도에 미치는 영향에 관한 실증적 연구를 진행하였고 그 차이에 대해 분석하였다.

[Abstract]

In order to strengthen the competitiveness of small business startups with insufficient internal and external resources, the government 
has implemented SMEs consulting support projects. However, as an intangible knowledge service, consulting services also have their own 
shortcomings such as the risk of time, effort and quality uncertainty. And all kinds of risks will be borne by the companies which receive 
consulting services. Therefore, many companies which receive consulting services in Korea are questioning the reliability of the consulting 
results and have a negative attitude on this industry. In addition, they consider the cost-effectiveness of consulting is relatively low. Finally, 
this study performed an empirical study on recommendation intention of small business startups which received consulting and also 
focused on the comparison between Korean and Chinese startups.
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Ⅰ. 서  론

 전 세계적으로 100년 이상의 역사를 자랑하는 컨설팅 산업

은 한국에서도 많은 기업이나 단체들이 참여하고 있으며 특히 

내적 및 외적 자원이 부족한 소상공인의 경쟁력을 향상시키기 

위하여 정부에서는 중소기업 컨설팅 지원 사업에 투자를 아끼

지 않고 있는 상황이다[1]. 최근 경영컨설팅 서비스는 경영이슈 

해결을 위해 산업 전반의 경쟁력 제고에 기여하는 대표적인 지

식서비스업으로 자리매김하면서 산업적 가치가 높아지고 있다

[2].
그런데 이에 반해 무형 지식서비스인 것만큼 컨설팅 서비스

의 품질 불확실성, 컨설팅사 브랜드 이미지에 대한 선입견, 컨
설팅 산업에 대한 사회적인 영향 등과 같은 요소로 인해 초래되

는 시간, 노력, 비용적 측면의 모든 잠재적인 위험은 고객인 컨

설팅 수진기업이 짊어져야 한다는 단점이 존재한다. 때문에 현

재까지 국내 상당수의 컨설팅 수진 경험이 있는 기업들이 컨설

팅 결과물의 신뢰성이나 효용성에 대해 의문을 품고 있으며 비

용 대비 효과가 낮다는 부정적인 태도를 가지고 있다[3]. 더불

어 국내의 관련 연구들을 살펴보면 여전히 고객 만족이나 경영

성과 측정에 초점을 두고 있으며 연구의 범위를 대기업으로부

터 중소기업까지 회사규모 전반에 거쳐 측정하고 있다. 하지만 

회사의 규모, 산업의 종류, 회사의 연혁 등과 같은 면에서 차이

가 발생하면 컨설팅의 성질도 그에 따라 변화하기 때문에 이 모

든 요소를 일반화하여 측정하는 것은 타당하지 못하다고 판단

한다. 또한 추상적인 경영성과라는 개념을 매출액과 같은 양적

인 지표로 측정하는 것도 연구의 타당성 및 신뢰성 적인 면에서 

한계가 존재한다고 생각한다. 때문에 현 시점에서는 컨설팅 수

진기업 자체의 성과나 만족보다는 연구의 중심을 수진기업의 

컨설팅 추천의도에 맞추는 것이 타당하며 연구의 범위도 일반 

기업이 아닌 경영 컨설팅 수요가 비교적 많은 창업 초기 소상공

인으로 좁히는 것이 바람직하다. 그 이유는 컨설팅 기업이 제공

하는 정보는 수진기업 입장에서 볼 때 상업적 의도가 섞인 메시

지로 간주되지만 컨설팅을 이미 받은 타 수진기업이 자발적으

로 제공하는 정보에 대해서는 비교적 높은 신뢰와 공감을 보이

기 때문이다.     
따라서 본 연구에서는 중소기업 컨설팅 수진기업의 추천의

도에 영향을 미치는 핵심요인에 대해 알아보고 요인 간 인과관

계를 설명할 수 있는 통합적인 프레임워크를 설계하여 분석함

으로써 연구결과를 도출하였다. 또한 창업 초기 소상공인을 대

상으로 진행하는 중소기업 컨설팅 산업의 발전 가능성이 가장 

큰 중국 시장과의 비교분석을 통해 실무적인 측면에서 중소기

업 컨설팅 산업의 활성화를 위한 방향성을 제시하고 국내 컨설

팅 서비스 제공업체들의 해외진출 마케팅 전략을 수립할 수 있

는 기초자료를 마련할뿐더러 학술적인 측면에서 향후 관련 연

구를 진행하는 연구자들에게 이론적 토대를 마련해 줄 수 있는 

유용한 참고자료를 제공할 수 있다. 

Ⅱ. 선행 연구

2-1 한국 컨설팅 현황

중소기업 컨설팅사업은 전문가의 진단·지도를 통해 중소기

업이 기술 및 경영환경 변화에 대응할 수 있도록 지원하여 생산

성 향상 및 글로벌 경쟁력 제고하는 것이 목적이며, 매년 상황

과 예산에 맞게 중소기업 컨설팅사업이 변경되고 있다.
업력, 규모(매출, 종업원 수) 등에 따른 컨설팅 성과 차이는 5

억 미만과 5억~10억 미만의 비교적 작은 규모의 기업에서 컨설

팅 효과가 상대적으로 높았으며 2014년 통계청에서 제시한 전

문과학기술서비스업 조사 통계자료에 따르면, 경영컨설팅업 

사업체는 2007년 2,427개에서 2013년 7,118개로 가파른 성장세

를 보이고 있고, 종사자 수는 2007년 21,096명에서 2013년 

38,081명으로 80.5% 증가하였다. 2007년 2조 원 이상이었던 국

내 컨설팅 시장 규모는 2014년 약 5조 원 이상으로 성장하였고, 
이에 수반되는 인건비도 2007년 2,600억 원에서 2014년 1조 

3404억 원 이상으로 증가했다. 또한 2014년의 경우, 제조원가

율, 인당생산성, 생산납기준수율 순으로 기여도가 높고, 2015
년의 경우, 인당생산성, 제조원가율, 생산납기준수율 순으로 나

타났다. 컨설팅 성과요인의 정성적 분석을 통해 ‘운영 및 추진’, 
‘컨설팅 참여도’, ‘컨설턴트 평가’, ‘컨설팅 결과’ 등의 항목을 

조사‧분석한 결과 ‘컨설턴트 평가’에 대한 우수 응답 비율이 

2014년은 평균 77.0%, 2015년은 평균 88.4%로 가장 높아 컨설

턴트 역량이 컨설팅 성과에 매우 중요한 요인임을 알 수 있다. 
이러한 추세는 앞으로도 지속될 것이며 경영컨설팅이 급변하

는 사회에 중요한 역할을 할 것으로 예측된다. 

2-2 중국 컨설팅 현황

2015년 중국 통계청의 자료에 따르면 최근 중국의 빠른 경제

성장으로 인해 기업 수량이 부단히 증가되는 관계로 컨설팅 서

비스의 수요도 따라서 커지고 있는 상황이다. 2011년부터 2015
년까지 중국 국내의 컨설팅 업체는 4.5만 개에서 5.62만개로 증

가하여 6.7%의 연평균 증가율을 기록하였고 컨설팅 산업에 종

사하는 종업원 수는 63.07명에서 80.75명으로 증가하여 6.2%의 

연평균 증가율을 자랑하였다. 그중에서 제조업의 수요가 

42.3%로 가장 높은 비율을 차지하였고 서비스업과 

TMT(Telecommunication Media Technology)업이 각각 19.5%
와 12.1%로 그 뒤를 이었다. 비록 컨설팅 업체의 전체 수익이 

GDP의 0.32%를 차지하는 중국이 GDP의 2.16%를 차지하는 미

국과 비교했을 때 비교적 큰 차이를 보이지만 성장률로 보면 

9.3%를 자랑하는 중국 컨설팅 시장이 미국의 5.8%의 성장률을 

압도하면서 발전가능성적인 면에서 우위를 차지하고 있는 상

황이다. 또한 맥킨지가 2015년에 발표한 자료에 따르면 미래의 

중국 컨설팅 시장은 빠른 성장 단계에 진입할 것이며 컨설팅 산

업은 전반적인 산업 발전에 있어 매우 중요한 역할을 할 것이라

고 예측하였다.
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2-3 컨설팅 품질

마케팅과 관련하여 품질이 많이 언급되었으며 컨설팅 품질

에 대한 유용성을 판단하거나 사용목적을 수행하기 위해서 갖

추어야 하는 특성으로 연구가 지속적으로 이루어지고 있다. 품
질이라는 개념은 1980년대 SERVQUAL 측정모형으로 서비스 

품질에 대한 관심이 증가함과 동시에 많은 연구들이 다양하게 

진행되었다. 
품질을 측정할 수 있는 모형으로 SERVQUAL(Service 

Quality), SERVPERF(Service Performance), NQ(Normed 
Quality) 모형 등 다양한 측정모형이 존재하며, 특정한 산업 유

형과 상황에 따라 고객이 지각하는 품질이 달라지는 것으로 여

겨진다. Parasuraman, Zeithaml, and Berry(1985)[4]는 품질을 서

비스 우수성에 대한 태도에 대해 정의하였다. 또한 서비스에 대

해서 사전적으로 지각하는 것과 서비스를 접한 이후에 발생되

는 지각의 차이로 품질을 정의 하였다. 이러한 품질개념은 선행

연구들을 바탕으로 품질 평가 속성을 10가지로 정리하여 제시

하였다. 그 이후 1988년에  SERVQUAL 모형은 실증적 연구를 

통해 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성의 5개 차원을 22
개 항목으로 구분하여 측정하였다. 그렇기 때문에 품질에 대한 

인식 과정은 위의 5가지 차원에 대한 기대와 성과들간의 차이

에 의해 결정된다고  생각할 수 있다.
본 연구는 최근 선행연구들의 동향을 감안하여 기능적 품질

로 구성된 SERVQUAL을 연구를 중심으로 컨설팅 품질을 측정

하고자 하였으며, 컨설팅 품질을 통해 지각된 가치를 느끼고 추

천의도 할 것 이라는데 중점을 두었다. 컨설팅 품질에 대한 특

성이나 내용에 대해서 다각적인 관점으로 보았다.

2-4 컨설팅 브랜드 이미지

브랜드 이미지는 소비자 행동과 관련된 연구에서 중요하게 

다루어지기 시작하였다.
브랜드는 컨설팅 수진기업들이 컨설팅을 의뢰하고, 평가, 선

택할 수 있게 하는 책임과 약속이라고 할 수 있으며, 컨설팅을 

진행하는 집단의 재화와 서비스를 다른 곳과 컨설팅 서비스에 

대한 차별화 목적으로 사용하는 용어나 상징 혹은 디자인의 조

합이라고도 할 수 있다[5]. 
브랜드 이미지는 품질이나 기업의 명성, 정책, 제공되는 서

비스, 마케팅 노력과 함께 디자인, 포장, 색상, 가격 같은 내재적 

품질과 관련하여 다양하게 구성되어 있다고 설명하였다[6]. 또
한 브랜드 이미지라고 하는 것은 정확한 인식을 할 수 있게 도

와주는 객관적인 사실 이라기 보다는 자기 자신이 진실이라고 

믿는 주관적인 판단에서 비롯되는 태도와 행동에 영향을 미친

다고 하였다[7]. 브랜드 이미지를 측정하기 위해 더 나은 직업

의 준비, 관리하는 지식, 기술적 기능의 발전, 인적 네트워크 구

축 정도, 안전성 등 다양한 요소로 가치를 평가 한다[8].
선행연구들을 바탕으로 컨설팅 브랜드의 이미지를 컨설팅

을 하면서 갖게 되는  신념과 감정이 컨설팅 수진기업의 심리적 

구조체계에 영향을 주어 컨설팅에 대한 판단 기준점이라고 보

았다.

2-5 사회적 영향

사회적 영향은 사회적인 관계 속에서 서로간의 행위에 대해

서 영향을 주고 받는 것을 말하는데 특정행동을 수행하도록 개

인이 받는 지각된 압력이다[9, 10]. 또한 행위자에게 영향력을 

가지고 있는 주변의 중요한 인물들이 어떻게 생각하느냐가 행

위자의 행동이나 인지에 영향을 주게 되는 것을 의미한다[11].
사회적 영향을 나타내는 변수로서 많이 사용된 것은 특별한 

개인이나 집단이 특정 행위를 하거나 하지 말아야 한다는 사회

적인 압력을 말하는 주관적 규범을 비롯하여 구전, 추천, 가시

성과 어떤 혁신이나 기술을 사용하는 것이 행위자의 사회적 지

위를 강화해 줄 것으로 믿어지는 정도를 나타내는 이미지 등도 

사회적 영향을 형성하는 주요 변수로 다루어져 왔다[12].
이러한 사회적 영향의 요소 중 주관적 규범은 주위의 시선이

나 사회적 분위기가 어떻게 생각하고 있는가에 대한 지각이다. 
이미지는 혁신의 수용 및 사용으로 인하여 사회시스템 내에서 

사회적 지위나 이미지가 증대 또는 강화-되는 정도를 말하며, 
가시성은 주위에서 정보기술을 사용하는 기업들이 보이는 정

도로 말할 수 있다[13].
본 연구는 이러한 선행연구들을 바탕으로  사회적 영향을 컨

설팅을 진행함에 있어 컨설팅 수진 기업들이 서로간 영향을 주

고 받는 정도로 보았다.

2-6 지각된 가치

가치는 개인의 삶에서 오랜시간동안 지속적으로 형성된 신

념으로서 정신적 욕구를 나타내기도 하며, 개인 혹은 조직 및 

사회에서의 갈등, 의사결정 및 관계를 조정하는 기준이 되기도 

하며, 어떠한 행동을 형성시키는 신념이나 태도로부터 나오는 

기준이라고도 말 할 수 있다[14]. Blackwell, Miniard, and Engel 
(2001)[15]의 연구에서는 지각된 가치를 특정 서비스를 이용하

게 되면서 얻게 되는 편익이나 지불해야 할 비용 사이의 차이로 

설명하면서 희생과 편익 사이의 관점으로 정의했다. 이러한 접

근 방식은 금전적인 것 과 노력이나 시간 같은 비금전적인 비용 

대비 획득하게 되는 품질에 대한 지각을 말하기도 한다[16]. 또
한 노미진, 박현희, 장형유(2011)[17]는 지각된 가치를 경험 가

치를 고려하고 있는데 경험 가치는 인지, 영향, 행위 프로세스

로 개념화하였는데 첫 번째, 인지 단계에서는 소비에 대한 의사

결정을 위한 다양한 정보를 수집하는 단계이고, 둘째, 영향 단

계에서는 걱정, 고민 등과 같은 감정이 이입되는 단계라고 하였

다. 마지막으로 셋째, 행위 단계는 구매가 발생하는 단계를 의

미한다고 주장 하였다.
본 연구는 이러한 선행연구들을 바탕으로  지각된 가치를 컨

설팅 수진 기업들이 컨설팅을 받으면서 태도에 영향을 미치는 

기준 정도로 보았다.
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2-7 추천 의도

상품이나 서비스에 대해서 추천하려는 하려는 의도는 가격

을 결정하고 브랜드를 선택하는 행동에 많은 영향을 미친다

[18]. 서비스 품질, 만족도, 재이용 및 추천의도에 대한 연구를 

살펴보면, 만족도는 재이용과 추천의도에 유의한 영향을 미친

다는 결과를 밝혀냈으며, 이러한 결과는 추천의도 및 재이용 의

도를 증진시키기 위해서는 만족을 이끌에 내야 한다는 사실을 

시사한다[19]. 민양기·이윤섭(2012)[20]의 연구에서도 만족과 

추천의도의 관계에서 만족은 긍정적 추천의도를 유도한다는 

주장을 뒷받침 하였다. 고범석, 이수진(2012)[21]은 고객만족과 

재방문이 추천의도에 미치는 영향에 대해서 연구를 하였고, 환
경적인 요소들이 재방문의도에 많은 영향을 미치고 있었으며, 
이러한 재방문이 추천의도에도 긍정적인 영향을 미친다고 하

였다. 
본 연구는 추천 의도를 다른 컨설팅 수진기업에 컨성턴트를 

책임지고 소개 하려는 의도라고 정도로 보았다.

Ⅲ. 연구 설계

3-1 연구 모형 설계

본 연구는 기존의 연구들과는 달리 중소기업 컨설팅을 이용

하는 수진기업을 대상으로 연구를 하였으며, 이러한  차별화된 

접근 방식으로 중소기업 컨설팅 추천의도에 영향을 미치는 요

인에 관한 연구를 한국과 중국 창업 초기 소상공인 간 비교를 

중심으로 알아보고자 한다. 먼저 컨설팅 수진 기업이 컨설팅을 

추천하는데 있어 긍정적인 생각과 부정적인 생각을 동시에 발

현하기 때문에 이러한 상호 상충되는 요소를 고려해야  한다. 
이를 위해 지각된 가치라는 중요한 개념을 매개변수로 설정하

였고 또한 해당 매개변수에 영향을 미치는 중소기업 컨설팅 추

천의도에 영향을 미치는 컨설팅 품질 즉, 유형성, 신뢰성, 응답

성, 확신성, 공감성과 컨설팅사 브랜드 이미지, 사회적 영향을 

독립변수로 설정하여 하나의 통합적인 프레임워크를 구축함으

로써 전반적인 인과관계를 알아보고자 한다. 
본 연구에서 활용된 변수들은 선행연구에서 중소기업 컨설

팅 산업에 적합하게 수정 보완하여 적용하였으며 리커드

(Likert) 7점 척도를 이용하여 측정하였다.

3-2 연구가설 설정

1) 컨설팅 품질과 지각된 가치의 관계

SERVQUAL 의 5가지 차원에서 상황에 맞는 요인을 추가하

여  품질을 측정하기도 하며(최용정, 이필재, 한우철, 2007)[22], 
이러한 품질의 요인들이 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 분석되었는데 특히, 학생들을 대상으로 한 연구에서 

지각하는 가치는 교육 서비스 품질보다는 학생들의 서비스 평

가에 포괄적으로 분석될 수 있다고 하였다[23].  오재신, 강영

구, 이일금(2009)[24]은 품질과 가치 및 만족에 대한 전반적인 

연구를 통해 품질이 서비스 가치에 긍정적인 영향을 미치고 있

다는 것을 밝혔으며, 노동연, 김정락(2009)[25]은 학생들이 지

각하고 있는 교육 서비스 품질은 학생들의 지각된 가치에 긍정

적인 영향을 미친다는 것을 밝혔다. 또한 Chen, and 
Chen(2010)[26]도 서비스에 대한 경험품질이 지각된 가치에 긍

정적인 영향을 미친다고 하였다. 
이러한 연구들을 바탕으로 컨설팅 품질과 지각된 가치의 대

한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

H1: 컨설팅 품질이 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

2) 컨설팅사 브랜드 이미지와 지각된 가치의 관계

브랜드가 가지고 있는 이미지들은 좋거나/나쁜 느낌이거나 

브랜드에 대한 신념과 같이 제품이나 서비스 자체에 대한 좋거

나 나쁜 감정과 관련된 여러 정보의 간접적 요소와 결합되어 형

성된 구조체제이다[27]. Marks(1976)[28]는 이미지를 부분의 

합 이상인 복합물로 파악했다. Gutman(1997)[29]은 물리적 인

식단계에서 점차적으로 하나의 가치를 가지는 추상적 인식단

계로 오면서 형성되는 것을 이미지로 보았으며, 브랜드 이미지 

또한 물리적인 속성이 추상화되어 심리적 구조에 하나의 가치

그림 1. 연구모델

Fig. 1. Research Model
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로 체계화된 것으로 보았다. 점포이미지에 대한 연구에서 점포

이미지는 특정 브랜드에 대해서 소비자가 인지하고 연상하는 

작용을 높일 수 있으며, 이는 특정 브랜드에 대한 가치를 지각

하는 부분을 높여 초기 구매 유도 효과로 작용되게 된다고 하였

다[30]. 잘 확립된 브랜드 이미지가 선호도를 증가 시키며, 높은 

감정적 유대가 발생하는 관계로 브랜드 신뢰가 증가로 이어질 

수도 있다.
이러한 선행연구들을 바탕으로 컨설팅사 브랜드 이미지와 

지각된 가치의 대한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

H2: 컨설팅사 브랜드 이미지는 지각된 가치에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3) 사회적 영향과 지각된 가치의 관계

Lopez-Nicolas, Molina-Castilo, and Bouwman (2008)[31]은 

주관적 규범, 이미지,가시성,자발성등을 나타내는 사회적 영향

이 기술수용 모형에 반영되는 형태는 매우 다양하며 사용의도

에 영향을 미친다고 밝혔다. 온라인 커뮤니티에서 사회적 영향

과 이용의도 간의 관계를살펴 본 연구에서 가시성,이미지,주관

적 규범으로 사회적 요인을 측정하였으며 이미지와 주관적 규

범이 이용의도에 영향을 미치는 것을 밝혀냈다[32].
이러한 선행연구들을 바탕으로 사회적 영향과 지각된 가치

의 대한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

H3: 사회적 영향이 지각된 가치에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

4) 지각된 가치와 추천의도의 관계

지각된 가치는 품질은 에 긍정적인 영향을 받는 요소라고 분

석 되었으며[33], 이러한 지각된 가치는 만족, 충성도같은 의도

에 영향을 미치는 것으로 나타났다[34]. 교육서비스에도 지각

된 가치가 높을수록 학생들의 만족에 많은 영향을 미친다고 분

석하였다[35]. 오재신, 강영구, 이일금(2009)[24] 또한 교육 서

비스가치가 만족도에 긍정적인 영향을 미친다는 의견을 제시

하였다.
사용자 의도에 대한 연구는 다양한 분야에서 이루지고 있으

며[36], 그 중에서 추천의도에 대해서는 서은경·황성진(2009) 
[37]이 마케팅과 관련된 과정에서 브랜드에 대한 신뢰가 추천

의도에 미치는 영향에 대해 연구를 하였다. 이러한 추천 의도는 

다른 컨설팅 수진기업의 유입을 말하는 것으로 다양한 분야에

서 많은 요인들이 재방문, 그리고 추천의도에 영향을 미칠 것으

로 예상한다. 만족 같이 컨설팅 수진기업들이 지각하는 가치가 

있다고 판단하면 추천 의도를 가지며 많은 영향을 미치는 변수 

중 하나라고 할 수 있다.
이러한 선행연구들을 바탕으로 지각된 가치와 추천의도에 

대한 가설을 다음과 같이 설정하였다.

H4: 지각된 가치는 추천의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

Ⅳ. 실증 분석

4-1 자료수집 및 표본의 특성

본 연구는 제시한 연구가설에 대한 검증을 위하여 설문조사

를 실시하였다. 설문 대상은 중소기업 컨설팅 서비스를 받은 경

험이 있는 한국과 중국의 창업 초기 소상공인들로 설정하였고 

설문조사 기간은 2017년 8월 14일부터 25일까지 약 2주간 실시

되었으며 설문 회수 방식은 온라인과 오프라인 병행으로 진행

되었다. 
응답자의 특성을 살펴보았을 때 총 273명의 응답자 중 남성 

응답자는 169명(전체의 61.90%), 여성 응답자는 104명(전체의 

38.10%)으로 여성에 비해 남성 응답자가 상대적으로 높은 빈도

를 보여주고 있다. 또한 연령대로 구분했을 때 40대와 30대 응

답자가 각각 102명과 89명으로 타 연령대에 비해 상대적으로 

높은 빈도를 보여주며 응답자의 국적으로 구분할 때 한국 응답

자가 128명(전체의 46.89%)으로 145명(전체의 53.11%)의 중국 

응답자에 비해 상대적으로 적게 나타났다. 이밖에 학력별로 볼 

때, 대학 졸업생이 198명(전체의 72.53%)으로 가장 높은 빈도

를 보여주었고 산업별로 볼 때, 서비스업이 135명으로 전체의 

49.45%를 차지하여 가장 높은 빈도를 보여주었고  제조업이 65
명으로 그 뒤를 이었다. 

4-2 확인적 요인분석

연구의 신뢰성과 타당성 확보를 위하여 Table. 1.와 같이 확

인적 요인분석을 실시하였는데 신뢰성 검증 결과, 공감성의 4
번째 문항(EM4)과 5번째 문항(EM5), 그리고 확신성의 5번째 

문항(ASS5)의 기준 요인적재량이 다르게 적재되어 이들을 제

외하였고 나머지 항목들은 표준화 람다 제곱(standardized λ2)값
이 임계치 기준인 0.5를 상회하고 또한 모든 잠재변수들의 개념 

신뢰성과 추출된 분산평균값(AVE)이 기준치에 적합하기 때문

에 전반적인 신뢰성을 확보하는데 무리가 없는 것으로 판단하

였다. 이밖에 타당성 검증 결과, 모든 관측변수의 비표준 람다

(λ)값이 유의하고(C.R.>1.96) 기준치인 0.7을 만족하는 것으로 

나타났다. 이밖에 본 연구에서 제안하는 모형에 대한 전반적인 

적합도 검증을 위하여 측정모형에 대한 수정지수분석을  실시

하였는데 측정모형은 전반적으로 우수한 적합도를 보여주었

다.

4-3 가설검증 결과

본 연구에서 연구가설에 대한 검증을 실시하고자 가설에 대

한 경로분석을 실시하였고 그 결과는 Fig. 2.로 제시하였다. 
그 구체적인 결과를 요약하면 첫째, 중소기업 컨설팅의 서비

스 품질을 측정하는 구성요소인 유형성(P<0.05), 신뢰성

(P<0.01), 응답성(P<0.001), 확신성(P<0.001)은 지각된 가치에 

긍정적인(+) 영향을 미치지만 공감성(P>0.05)은 영향을 미치지 
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못하는 것으로 나타났다. 그 중 확신성(β=0.345)이 미치는 영향

이 가장 크고 유형성(β=0.054)이 미치는 영향이 가장 작다는 것

을 알 수 있다. 둘째, 컨설팅사의 브랜드 이미지(P<0.01)는 지각

된 가치에 긍정적인 영향을 미치는 반면 사회적 영향은 지각된 

가치에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 셋째, 중소기업 

컨설팅 서비스에 대한 지각된 가치는 서비스 추천의도

(P<0.001)에 긍정적인(+) 영향을 미친다고 나타났다.

4-4 조절효과 분석

Latent Variable
Observed

Variable
λ S.E. C.R. Std. λ Std. λ2 Error

Composite 

Reliability
AVE

Tangibles

TA1 0.735 0.052 12.095 0.736 0.542 0.458

0.905 0.707
TA2 0.791 0.052 13.335 0.779 0.607 0.393

TA3 1 - - 0.929 0.863 0.137

TA4 0.969 0.046 21.220 0.904 0.817 0.183

Reliability

RE1 0.806 0.043 18.594 0.797 0.635 0.365

0.932 0.775
RE2 0.905 0.038 24.006 0.888 0.789 0.211

RE3 1 - - 0.938 0.880 0.120

RE4 0.941 0.039 24.275 0.892 0.796 0.204

Responsiveness

REP1 0.720 0.052 13.764 0.710 0.504 0.496

0.892 0.675
REP2 0.786 0.064 10.655 0.771 0.594 0.406

REP3 1 - - 0.916 0.839 0.161

REP4 0.975 0.053 18.529 0.874 0.764 0.236

Assurance

ASS1 0.833 0.067 9.514 0.781 0.610 0.390

0.874 0.635
ASS2 1 -  - 0.828 0.686 0.314

ASS3 0.781 0.061 12.741 0.749 0.561 0.439

ASS4 0.968 0.069 13.930 0.826 0.682 0.318

Empathy

EM1 0.834 0.077 10.775 0.712 0.507 0.493

0.812 0.591EM2 1 - - 0.813 0.661 0.339

EM3 0.896 0.079 11.306 0.778 0.605 0.395

Brand Image

BI1 0.913 0.097 9.391 0.717 0.514 0.486

0.840 0.568
BI2 1 - - 0.806 0.650 0.350

BI3 0.957 0.101 9.438 0.724 0.524 0.476

BI4 0.778 0.074 7.808 0.763 0.582 0.418

Social Influence

SI1 1 - - 0.922 0.850 0.150

0.930 0.727

SI2 0.886 0.044 20.143 0.835 0.697 0.303

SI3 0.954 0.037 25.458 0.918 0.843 0.157

SI4 0.956 0.047 20.308 0.838 0.702 0.298

SI5 0.977 0.062 15.692 0.736 0.542 0.458

Perceived Value

PV1 0.908 0.051 17.796 0.814 0.663 0.337

0.914 0.728
PV2 1 - - 0.904 0.817 0.183

PV3 0.922 0.050 18.480 0.830 0.689 0.311

PV4 0.927 0.047 19.854 0.862 0.743 0.257

Recommendation 

Intention

RI1 0.886 0.046 19.335 0.841 0.707 0.293

0.926 0.759
RI2 0.985 0.044 22.330 0.901 0.812 0.188

RI3 1 - - 0.903 0.815 0.185

RI4 0.932 0.049 19.215 0.838 0.702 0.298

Model Fit:
X2=848.583, X2/df=1.521, RMSEA=0.044, RMR=0.085, GFI=0.855, AGFI=0.827, 

PGFI=0.716, NFI=0.917, IFI=0.954, TLI=0.947, CFI=0.953, PNFI=0.776, PCFI=0.844

표 1. 확인적 요인분석과 모형 적합도

Table 1. Confirmatory Factor Analysis & Model Fit Test
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본 연구에서는 중소기업 컨설팅 서비스를 이용해본 경험이 

있는 한국과 중국의 창업 초기 소상공인을 조절변수로 선정하

여 가설검증에서 채택된 경로에 어떠한 차이가 발생하는지를 

알아보고자 Table. 2.와 같이 조절효과 분석을 실시하였다.
그 결과 유형성이 지각된 가치에 미치는 영향에서 한국과 중

국 소상공인 사이에 차이가 존재하는 것으로 나타났다. 한국 소

상공인들은(P<0.05) 유형성이 지각된 가치에 긍정적인 영향을 

미친다고 인지하고 있으나 중국 소상공인들은 유형성과 지각

된 가치 사이에 필연적인 관계가 없다고 인지하고 있는 것으로 

나타났다.

4-5 연구의 요약

기존 서비스 품질 측정 관련 분야에서 많이 연구되어 왔던 

유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성은 예상한 대로 지각된 가치에 

긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 중소기업 컨설

팅 분야에서 컨설팅사 및 컨설턴트의 서비스 품질을 평가할 때 

고객은 컨설팅사의  회사 시설 및 규모, 컨설턴트의 용모와 의

상과 같은 외적으로 가시적인 조건은 물론이고 요구사항에 대

한 신속한 응답능력과 문제를 해결할 수 있는 충분한 역량 및 

성실하게 업무를 수행할 수 있는 믿음과 같은 내적인 요소를 종

합적으로 고려하여 투자비용 대비 가치가 있는지에 대해 꼼꼼

히 판단하고 있다는 사실을 알 수 있다. 때문에 컨설팅 서비스 

제공자는 고객 수요 전반에 거친 포괄적인 솔루션 제공과 더불

어 각 산업별 세부적이고 구체적인 의견을 효율적으로 제시해 

줄 수 있는 방안 모색이 신속히 이루어져야 한다. 이밖에 컨설

팅사의 브랜드 이미지는 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친

다고 나타났는데 이는 컨설팅사의 연혁, 프로젝트 수행경력, 컨
설턴트의 역량, 컨설팅사가 해당 분야에서의 사회적 위상과 같

은 전반적인 브랜드 가치 또는 긍정적인 이미지가 컨설팅 자체

의 품질을 떠나 고객에게 가치를 부여해주고 있다는 사실을 알 

수 있기 때문에 컨설팅 서비스 제공자는 자사의 브랜드 가치와 

사회적 이미지 향상에 심혈을 기울일 필요가 있다는 것을 시사

하고 있다.
이밖에 중소기업 컨설팅 서비스에 대한 지각된 가치는 서비

스 추천의도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났는데 이

는 창업 초기 소상공인들은 유형적·비유형적 비용 투입 대비 

합리적인 결과가 나와야 컨설팅 서비스를 수용하고 타인에게 

Dependent Variable
Independent 

Variable
C.R.

KOR(N=128) CN(N=145)
Results

Beta(P) Beta(P)

Perceived Value

Tangibles 2.527 0.297*** 0.027 Supported

Reliability 0.152 0.134** 0.101* Rejected

Responsiveness 0.158 0.205** 0.186** Rejected

Assurance 0.947 0.396*** 0.378*** Rejected

Brand Image 1.103 0.234** 0.114* Rejected

Recommendation 

Intention
Perceived Value 0.341 0.388*** 0.346*** Rejected

Note.  *significant at .05(p<0.05), **significant at .01(p<0.01),  ***significant at .001(p<0.001)

표 2. 조절효과 분석

Table 2. Moderating Effect Analysis

그림 2. 가설검증 결과

Fig. 2. Testing Results of the Hypotheses 
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추천할 의향이 있다는 것을 알 수 있다. 따라서 경영컨설팅 서

비스가 보다 활성화 되고 보급되려면 무엇보다 고객이 느끼는 

가치가 증대되어야 하고 이로서 고객의 긍정적인 추천을 유발

시켜야 한다는  것을 알 수 있다. 앞장에서 얘기했듯이 컨설팅 

기업이 제공하는 모든 정보는 고객인 수진기업 입장에서 볼 때 

상업적 의도가 섞인 메시지에 불과하지만 컨설팅 서비스를 이

미 경험한 타 수진기업이 자발적으로 제공하는 추천 정보에 대

해서는 비교적 높은 신뢰와 공감을 보이기 때문에 고객의 긍정

적인 추천이나 구전은 전반적인 중소기업 컨설팅 산업 발전에 

있어 매우 중요한 요소라고 판단할 수 있다.     
마지막으로 한국 소상공인들은 유형성이 지각된 가치에 긍

정적인 영향을 미치나 중국 소상공인들은 영향을 미치지 못하

는 것으로 두 그룹 간 인식의 차이가 발생하였는데 이는 한국 

소상공인들은 컨설팅 서비스를 경험하는 과정에 컨설팅사의 

외적인 조건, 즉 회사의 규모나 인테리어 시설 또는 컨설턴트의 

용모나 의상 및 고객을 대하는 예의바른 태도와 같은 요소에 다

소 민감하게 반응하는 반면 중국 소상공인들은 컨설팅사의 외

형적인 조건보다는 필요한 요구사항이나 문제를 적절히 해결

해줄 수 있고 맞춤화된 솔루션을 제공해 줄 수 있는지에 대한 

보다 현실적인 문제에 가치의 중심을 싣고 있다는 것을 알 수 

있다. 때문에 서비스 해외 확장을 고려하고 있는 컨설팅 서비스 

제공자들은 양국 간 고객의 성향에 맞는 발전 방안 제시와 지역

별 차별화된 마케팅 전략의 수립이 필요하다.

Ⅴ. 결론

본 연구는 중소기업 컨설팅 서비스의 추천의도에 영향을 미

치는 요인에 대해 탐색하고 요인 간 인과관계를 설명할 수 있는 

통합적인 프레임워크 설계를 통해 다각적으로 분석하여 관련 

연구의 범위를 확장 및 세분화 시켰을 뿐만 아니라 기존 연구에

서 제시하지 못했던 한국과 중국 창업 초기 소상공인들이 중소

기업 컨설팅 서비스에 대한 인식의 차이를 비교함으로써  또 다

른 연구의 방향성을 제시하였다는 점에서 의의가 있다라고 본

다.  하지만 창업 초기 소상공인이라는 특정된 분야의 초기 단

계 연구인 것만큼 여러 면에서 한계가 존재한다.
본 연구에서는 중소기업 컨설팅 추천의도에 영향을 미치는 

요인을 서비스 품질, 컨설팅사 브랜드 이미지, 사회적 영향과 

같은 3가지 차원으로 규명하고 분석을 실시하였고 그 중에서 

서비스 품질은 유형성, 신뢰성, 응답성, 확신성, 공감성 등 5가
지 요인으로 세분화 하였지만 본 연구에서 제시된 요인으로는 

창업 초기 소상공인의 전반적인 인식을 설명하기에는 한계가 

존재한다. 때문에 향후의 연구에서는 보다 폭넓고 구체적이며 

다양한 변수들을 제시하여 한 층 깊은 연구가 이루어져야 할 필

요가 있다. 또한 실증분석을 위해 설문지를 배포하였는데 설문 

응답자 선정 과정에서 표본의 수는 충분하였지만 응답자가 전

부 중소기업 컨설팅 서비스를 이용해본 경험이 있는 소상공인

으로써 연구 결과에 대한 신뢰성과 타당성을 확보하는데 부족

함이 없지만 해당 서비스를 이용해본 경험이 없는 소상공인들

의 인식은 현저한 차이를 보여줄 것이라는 점을 감안할 때 향후

의 연구에서는 보다 세밀하고 구체적으로 두 가지 그룹을 구분

하여 비교 및 분석을 진행할 필요가 있다.  더불어 현재까지 국

내의 관련 분야 연구를 살펴보면 창업 초기 소상공인에 특화된 

실증적 연구가 부족하고 거의 대부분의 연구가 일반 기업 대상

으로 진행되었고 또한 연구의 중심이 기업성과 향상이나 고객 

만족에  치우쳤기 때문에 관련 연구의 이론적 토대가 풍부하지 

못하여 해당 분야의 실증연구를 수행하는 과정에 새로운 요인

을 설명하고 측정할 수 있는 척도를 개발하는데 아주 큰 한계가 

있다고 판단하며 향후 관련 연구를 점진적으로 강화시켜나갈 

필요가 있다고 판단된다.
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