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국 문 초 록
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성과에 미치는 영향에 관한 연구
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본 연구는 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영

향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지,

그리고 기존 선행연구들에서 주로 독립변수로 활용되어 온 컨설턴트의 역량 및 고

객기업의 컨설팅 참여도를 조절변수화 하여 이들 변수 들이 고객과 컨설턴트 간의

유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치

는 영향관계를 체계적으로 증감 시키는지를 알아보기 위하여 실증분석을 실시하였

다.

한편, 그 분석결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰에 통계

적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 배려기반 신뢰는

컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 유의미한 영향관계가 없는 것으로 나타난 반면,

역량기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

둘째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 직접

적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.



셋째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계

에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는 것으로 나타났다.

넷째, 컨설턴트의 역량은 전체적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반

신뢰 및 배려기반 신뢰를 통하여 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 조절

하는 것으로 나타났다. 특히 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향

관계에 있어서는 컨설턴트 역량 저 그룹의 경로계수가 컨설턴트 역량 고 그룹의 경

로계수 보다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타났다.

고객기업의 컨설팅 참여도는 전체적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량

기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통하여 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를

조절하지는 못하는 것으로 나타났다. 그러나 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 영

향관계에 있어서는 고객기업의 컨설팅 참여도 저 그룹의 경로계수가 고객기업 컨설

팅 참여도 고 그룹의 경로계수 보다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타나 부분적

으로 조절효과가 있는 것을 알 수 있다.

한편, 본 연구는 상기와 같은 실증분석 결과로부터 다음과 같은 이론적 및 실무적

시사점이 있다 할 것이다.

첫째, 지금까지 선행연구에서 주로 독립변수로 사용되어 온 컨설턴트의 역량 등

개인적 속성에 대한 초점에서 벗어나 고객과 컨설턴트 간의 유대관계 및 신뢰관계

등 구조적 및 관계적 속성에 대한 실증적 연구를 실시하였다는 것이다.

둘째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계

에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하고 있음을 실증분석을

통해 검정하였다. 결국, 컨설팅 프로젝트 성과를 극대화하기 위해서는 고객과 컨설

턴트 간의 전반적인 유대관계를 바탕으로 한 강한 신뢰관계 구축이 무엇보다 중요

하다는 시사점을 보여주고 있다 할 것이다.

마지막으로, 컨설턴트 역량은 전체적으로 조절작용을 하는 반면, 고객기업의 컨설

팅 참여도는 부분적으로 조절작용을 하고 있는 것으로 나타났다. 결국, 고객과 컨설

턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성

과에 미치는 영향관계를 개선시키기 위해서는 기본적으로 컨설팅 프로젝트를 수행

하는 컨설턴트 자신의 역량을 확충해야 한다. 뿐만 아니라 컨설팅 프로젝트에 참여

하는 고객기업의 입장에서도 컨설팅 프로젝트 참여도 제고가 요구되어 진다할 것이



다.

한편, 상기 이론적 및 실무적 시사점에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 한계점

이 있다 할 것이다.

먼저 유대관계, 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성과, 컨설턴트의

역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 구성하는 모든 측정도구가 전반적으로 선행연

구들을 바탕으로 하였다. 그리고 이를 일부 가감 및 각색하여 사용되었음에도 불구

하고 일정부분에 대하여는 정부 및 민간 컨설팅을 1회 이상 수행한 경험이 있는 중

소기업 임직원들의 주간적인 판단사항으로 척도가 설계 되어져 있다는 것이다.

다음으로, 본 연구에서는 정부 및 민간 컨설팅을 1회 이상 수행한 경험이 있는 중

소기업 임직원들만을 대상으로 설문지를 설계하여 표본으로 사용하였다. 그러나 경

영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소 등에서 살펴 본바와 같이 컨설팅 프로젝트는

고객과 컨설턴트 간의 쌍방향적 특성을 근거로 하고 있는 점 등을 감안할 경우, 표

본 설정에 일정부분 한계가 있었다는 것이다.

결국, 향후 연구에서는 상기와 같은 한계점을 보완한 추가적인 연구가 요구된다

할 것이다.

【주제어】중소기업, 유대관계, 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성

과, 컨설턴트 역량, 고객기업 컨설팅 참여도,
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제 1 장 서 론

제 1 절 연구의 배경

거래비용 경제학(Coase, 1937; Willamson, 1975)은 기업의 문제를 내부

적으로 해결할 것인지 아니면 외부에 의존할 것인지에 대한 도움을 준다. 이 관점은

비용 고려가 경제활동의 핵심을 이루고 있으며, 기업의 비용을 생산비용과 거래비용

으로 구분할 수 있다는 전재를 가정하고 있다. 생산비용이란 주된 경제활동으로써

제조나 물류와 같이 직접적으로 추적이 가능한 비용을 말하며, 거래비용이란 경제적

활동의 준비와 관련한 비용으로 정보수집, 협상 등에서 발생하는 비용을 말한다. 기

업의 문제를 내부적으로 해결할 것인지 아니면 외부에 의존할 것인지에 대한 의사

결정은 위에서 살펴 본 생산비용 및 거래비용의 총합을 비교하여 결정한다.

컨설팅 서비스의 시장거래는 거래의 불확실성, 빈도 및 자산의 특수성이 낮을수록

내부적 해결책 보다는 외부 컨설턴트에 더 의존하게 된다고 주장되고 있다

(Willamson, 1975). 컨설팅 서비스의 경우 일반적인 재화나 용역의 경우와 비교하면

거래의 빈도가 낮기 때문에 외부 컨설턴트에 의존해야 한다. 한편, 거래의 빈도가

높을 때 외부 컨설턴트에 의존하는 경우에는 과다한 비용발생 문제가 생길 수 있어,

이 경우에는 내부적으로 문제를 해결해야 한다. 또한 전문화된 기술력을 요하는 종

업원이나 많은 R&D 비용이 소요되는 산업과 같은 자산의 특수성이 높은 경우, 외

부 컨설턴트에 의한 문제해결은 정보의 기밀성 등에 비추어 볼 때 상대적으로 거래

적 위험이 높아 외부 컨설턴트 보다는 내부적으로 문제를 해결해야 한다.

한편, Nayyar(1990)와 Clark(1993, 1995)는 정보 경제학적 관점에서 고객과 컨설턴

트의 상호작용에 있어서 정보의 비대칭성을 분석하였다. 그리고 불확실성 하에서는

가격뿐만이 아니라 어떠한 제도적 규제도 정보의 비대칭을 줄일 수 없으며, 대신 고

객과 컨설턴트 사이의 상호작용으로부터 진화하는 개인적 경험이 불확실성을 줄이

고, 컨설턴트의 기회주의적 행동을 통제하는데 매우 중요하다는 결론을 얻었다.

또한 Johannes Glucker & Thomas Armbruster(2003)는 컨설팅 산업의 특성을 전
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문성, 산업경계 그리고 상품의 표준화와 같은 공식적 법 제도 기준의 부족에서 기인

하는 법 제도적 특성과,

정보의 기밀성, 서비스 제품의 무형성 그리고 고객과 컨설턴트 간의 컨설팅 결과물

에 대한 협동 생산의 특징에서 기인하는 관계 거래적 특성으로 각각 구분하였다.

한편, 관계 거래적 특성은 대부분의 지식 기반 서비스업에 적용이 가능한 반면,

특히 법 제도적 특성을 경영컨설팅 영역의 특징으로 분류하고 이러한 특성에 기인

한 불확실성을 줄이기 위한 수단으로 개인적 그리고 사업적 네트워크를 통해 매개

된 명성 즉, 네트워크화 된 명성 및 신뢰를 제안하였다.

불확실성이 경제적 교환을 제한하고 제도적 신뢰가 사라질 때, 거래의 확실성을

확보하기 위해서는 비공식적 사회제도(Akerlof, 1970; North, 1990)가 요구된다. 최근

의 제도경제학도 문화, 유대, 신뢰 그리고 명성과 같은 비공식적인 사회적 제도, 즉

사회적 자본의 경제적 관계성에 대한 중요성을 강조한다.

일반적으로 어떤 제품의 품질을 정확히 평가할 수 있어 평가에 대한 불확실성이

없다면 가격은 정확히 품질의 가치를 반영하여 형성되게 될 것이고, 이는 객관성을

확보할 수 있게 될 것이다. 그러나 가격은 이와 같은 본질적 속성인 품질 측면뿐만

이 아니라 그 제품에 대한 수요와 공급과 같은 거래적 및 관계적 속성에 의해서도

결정된다 할 것이다.

한편, 경영컨설팅에 대한 기존의 많은 연구들은 컨설턴트의 역량 및 자질이 서비

스 품질 및 고객만족 등에 미치는 영향을 연구하는 컨설턴트 개인의 속성적 측면에

초점이 맞추어진 게 사실이다. 그래서 컨설턴트의 역량 및 자질과 같은 컨설턴트 개

인의 속성적 측면이 서비스 품질 및 고객만족에 미치는 영향을 연구(신동주, 유연

우, 2012; 조윤익, 2011; 강인선, 2008; 윤성환, 2008; 장동인, 2011)하는 것도 매우

중요하며 의미 있는 것이라 할 수 있다.

그러나 일부 선행연구들을 살펴보면 고객과 컨설턴트 간의 구조적 및 관계적 속

성인 유대관계나 신뢰관계 또한 컨설팅 프로젝트의 성공에 매우 중요한 요인으로

작용됨을 알 수 있다.

그래서 본 연구에서는 먼저 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 통

제한 상태에서 유대관계가 컨설팅 프로젝트의 성과에 미치는 영향관계에 있어서 신

뢰관계의 역할(매개효과)을 연구하였고,
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다음으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 신뢰관계를 통해 컨설팅 프로젝트 성과

에 미치는 영향관계에 있어서 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도의 역

할(조절효과)을 각각 연구하였으며 이점에서 차별성을 가진다 할 것이다.

한편, 본 연구에서는 첫째, 연대기를 중심으로 개괄적인 해외 컨설팅 산업의 역사

를 살펴봄으로써 전반적인 컨설팅 산업의 부침 및 불확실성을 조망해 보고자 한다.

둘째, 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소를 살펴봄으로써 일치된 합의에 도달하

지 못하고 있는 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소를 정립해 보고자 한다. 셋

째, 컨설팅 산업의 본질적 특징에 기인한 법 제도적 및 관계 거래적 특성을 자세히

살펴보고자 한다. 마지막으로 이러한 특성에 기인한 불확실성을 줄이기 위한 구조적

특성인 유대관계가 관계적 특성인 신뢰관계(역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰)를 통

해 컨설팅 프로젝트의 성공적 수행에 미치는 영향관계를 알아보고,

고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 신뢰관계를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는

영향관계에 있어서 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도의 역할관계에 대

하여 실증분석을 통한 연구를 하고자 한다.
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제 2 절 연구의 목적

상기 연구의 배경에서 언급한대로 컨설팅 산업은 그 본질적 특성에 기

인한 법 제도적 및 관계 거래적 불확실성을 내포하고 있다. 그래서 불확실성을 줄이

기 위한 수단으로 개인적 및 사업적 네트워크 또는 의사소통을 통한 신뢰의 중요성

이 제안 되고 있다. 그리고 이와 같은 불확실성이 경제적 교환을 제한할 때, 거래의

확실성을 확보하기 위해 유대, 신뢰 등과 같은 사회적 자본의 경제적 관련성에 대한

중요성이 강조되고 있음을 살펴보았다.

한편, 이들 유대, 신뢰 등 비공식적 사회제도는 기존의 물적 및 인적 자본에 대비

되는 사회적 자본(social capital) 개념으로써 구성원들의 공동목표를 달성하는데 없

어서는 안 되는 중요한 자본으로 간주되고 있다.

그래서 본 연구는 컨설팅 산업이 내포한 불학실성을 감안하여 먼저 컨설턴트의

역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 통제한 상태에서 고객과 컨설턴트 간의 유대

관계가 관계적 속성인 신뢰관계(역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰)를 통해 컨설팅 프

로젝트의 성과에 미치는 영향관계를 알아보고,

다음으로 유대관계가 신뢰관계를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를

조절변수인 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도가 체계적으로 변화시키

는지 분석함을 목적으로 하고 있다.

그리고 상기 연구 목적을 위하여 전략, 재무, 인사, 마케팅 등에 대한 정부 및 민

간 컨설팅을 1회 이상 수행한 경험이 있는 전국의 중소기업 임직원을 표본 대상으

로 선정하였다. 또한 컨설턴트의 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도, 유대관계, 역량기

반 신뢰, 배려기반 신뢰 및 컨설팅 프로젝트 성과 간의 영향관계들에 대하여 확인적

요인분석, 측정모델 분석, 타당도, 신뢰도 분석 및 구조모델 분석 등 구조방정식모델

(structural equation modeling)을 활용하여 실증적으로 검증하고자 한다.

한편, 기존 선행연구들에서는 주로 구조적 특성인 유대관계가 성과에 미치는 영향

혹은 관계적 특성인 신뢰관계가 성과에 미치는 영향 등 단일적 차원의 연구가 이루

어졌고, 그 결과 또한 다양하고 상반된 면이 많은 게 사실이다. 그래서 본 연구에서

는 AMOS(analysis of moment structure)통계프로그램을 통한 구조방정식모델을 활
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용하여 먼저 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 통제한 상태에서 고

객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 역량기

반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개하는지,

다음으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통

해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨

설팅 참여도가 각각 조절하는지 등을 종합적 차원에서 살펴보기로 한다.

한편, 중소기업은 자금조달 측면에서 상대적으로 대기업에 비해 높은 금융비용을

부담하고 있으며, 자금운용 측면에서도 상대적으로 대기업에 비해 수익성이 낮은 사

업포트폴리오를 구성하고 있다. 또한 정보의 비대칭성과 취약한 신용상태 등으로 구

조적 문제점을 가지고 있는 게 사실이다. 그래서 본 연구는 실증분석 결과를 바탕으

로 이러한 중소기업들이 성공적인 컨설팅 프로젝트를 위해서는 컨설팅 참여도를 제

고해야 하고,

컨설팅을 수행하는 컨설턴트와의 강한 유대관계를 바탕으로 한 신뢰관계 구축이 무

엇보다 중요하다는 실무적 시사점을 도출하고자 한다.



- 6 -

제 3 절 연구의 방법과 구성

본 연구는 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 여러 가지 요인들 중 컨설팅

산업의 불확실성 등을 감안하여 사회적 자본인 유대관계 및 신뢰관계에 초점을 두

고, 이들이 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 분석하였다. 그 분석결과를

바탕으로 중소기업들이 성공적인 컨설팅 프로젝트를 위해서는 컨설팅 참여도를 제

고해야 함은 물론 컨설팅을 수행하는 컨설턴트와의 강한 유대관계를 바탕으로 한

신뢰관계 구축이 무엇보다 중요하다는 실무적 시사점을 도출하고자 한다.

한편, 본 연구의 대상은 전략, 재무, 인사, 마케팅 등에 대한 정부 및 민간 컨설팅

을 1회 이상 수행한 경험이 있는 전국의 130개 중소기업 임직원을 표본 대상으로

선정하였다. 그리고 먼저 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 통제한

상태에서 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관

계를 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지,

다음으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통

해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨

설팅 참여도가 각각 조절작용을 하는지 등을 검증하였다.

한편, 본 연구의 구성을 살펴보면,

제1장은 서론으로 연구의 배경 및 목적 그리고 연구의 방법과 구성을 기술하였다.

제2장에서는 먼저 경영컨설팅 산업의 역사, 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소

를 살펴보았으며,

다음으로 컨설팅 산업의 특징으로써의 관계 거래적 및 법 제도적 불확실성에 기인

한 사회적 자본의 중요성을 감안하여 이들의 구성요소인 구조적 특징인 유대관계와

관계적 특징인 신뢰관계에 대한 정의, 이론적 배경 및 선행연구를 각각 살펴보았다.

마지막으로 컨설팅 프로젝트 성과에 대하여는 통제변수인 컨설턴트의 역량 및 고객

기업의 컨설팅 참여도와 연계하여 이론적 배경 및 선행연구를 살펴보았다. 제3장에

서는 연구모형 및 연구 설계로,

선행연구를 바탕으로 하여 먼저 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를

포함하여 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관
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계를 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개할 것이라는 가설과,

다음으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통

해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨

설팅 참여도가 각각 조절할 것이라는 가설을 바탕으로 연구모형을 설정하였다.

한편, 설문지 구성을 살펴보면,

먼저 컨설턴트의 역량에 대하여는 컨설턴트의 지식 및 능력에 대하여 각각 5개 문

항을 설계하였고, 고객기업의 컨설팅 참여도에 대하여도 5개 문항을 설계하였다. 다

음으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 3개 문항, 고객과 컨설턴트 간의 역량기반

신뢰 및 배려기반 신뢰에 대하여는 각각 3개 문항을 설계하였다. 마지막으로 컨설팅

프로젝트 성과에 대하여는 5개 문항을 설계하였으며, 공히 모든 문항들은 5점 리커

드 척도(Lickertis scale, 1=전혀 아니다, 2=아니다, 3=보통이다, 4=그렇다, 5=매우 그

렇다)를 사용하였다. 마지막으로 각 변수들에 대한 정의, 개념적 구성요소 및 선행연

구 등을 바탕으로 각 변수들에 대한 조작적 정의를 다루었다. 제4장은 실증분석 결

과로,

첫째, 잠재변수인 컨설턴트 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도, 고객과 컨설턴트 간의

유대관계 및 신뢰관계 그리고 컨설팅 프로젝트 성과 대하여 이를 구성하고 있는 측

정변수들과 각각 모형 적합도 확보를 병행한 확인적 요인분석을 실시함으로써 단일

차원성을 확보하였다. 둘째, 이를 바탕으로 모든 잠재변수 및 측정변수를 대상으로

모형 적합도 확보를 병행한 측정모델 분석을 실시하다. 셋째, 타당도 분석을 실시한

후 타당도가 확보된 측정변수를 대상으로 신뢰도 분석을 각각 실시하였다. 넷째, 모

형 적합도 확보를 병행한 구조모델 분석을 통해 먼저 모든 잠재변수인 컨설턴트 역

량, 고객기업의 컨설팅 참여도, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계 및 신뢰관계, 그리고

컨설팅 프로젝트 성과 간의 인과관계를 분석하였고,

다중집단분석을 통하여 컨설턴트 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도의 조절효과를

실증 분석하여. 이를 바탕으로 설정된 연구가설을 검정하였다. 마지막으로 제5장에

서는 실증분석 결과를 요약하고 이를 바탕으로 이론적 및 실무적 시사점을 도출하

는 한편, 본 연구의 한계점 및 향후 연구방향에 대하여 각각 기술하였다.
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제 2 장 이론적 배경 및 선행연구

제 1 절 경영컨설팅 산업의 역사

경영컨설팅 산업은 1930년대를 훌쩍 넘어 19세기 까지 거슬러 올라가는

방대한 역사를 가지고 있다(Ferguson, 2002). 또한 컨설팅 산업의 역사를 살펴보는

것은 변화무쌍하고 악명 높은 수요 산업에서 어떻게 경영컨설팅 산업이 생존해서

번성하였으며 소멸했는지를 연구하는 것과 관련되어 있고, 한편으로는 경영컨설팅

산업의 불확실성을 이해하는데 필수적이라 할 것이다. 이하에서는 경영컨설팅 산업

의 변천사를 중요한 역사적 사건을 중심으로 연대기 별로 간략하게 기술하기로 한

다.

1) 초창기(1920년대 이전)

18세기 후반 영국에서의 산업혁명과 함께 경영관리 지식과 생산성 향상을 장

려하는 방법을 공유하는 것은 보편적인 관습이었다. 하나의 제조 기법을 배운 근로

자들이 다른 고용주에게 이동하게 되고 그들이 배운 것들을 공유했던 것이다

(Ferguson, 2002). 국제적으로도 해외에서 일어나고 있는 상황들을 예의주시하고 있

는 특히 미국과 같은 덜 발달한 나라들 에서도 이러한 일들은 발생하였다.

1849년 영국에서는 Harding과 Pullein이 동반관계를 설립했으며 나중에 Fredrick

Whiney가 참여했고, 이는 영국의 컨설팅회사인 Ernst & Young의 기원이 되었다.

1870년대 미국에서는 2차 산업혁명이라고 일컬어지는 형태로 전통적인 고용패턴

이 변화되었다. 그래서 연구자들과 과학자들은 때로는 자신의 특허를 외부에서 상업

화해야 했으며, 엔지니어들은 컨설턴트로써 과학기반 산업에 자신의 전문지식을 팔

기 시작했던 것이다. 동시에 이런 산업에 투자가 이루어지면서 높은 수익을 창출했
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으며, Standard Oil, General Electric, AT&T 등과 같은 기업들은 프리랜서 엔지니

어들을 단기 컨설턴트나 연구진으로 고용하였으며, 이를 통해 그들 산업 내에서 혁

신을 촉진하였다(McKenna, 2006).

1880년대에 미국에서 오늘날의 경영컨설팅 산업의 효시로 인정되어지는 2개의 회

사가 설립되었다. 1886년 MIT 교수인 Arthur D. Little이 자신의 이름을 딴 최초의

경영컨설팅 기업을 설립한 것이다(Saint-Martin, 2000). 이 회사는 본래 과학, 기술

및 발명에 특화하여 사업을 영위하였으나 2002년에 파산을 신청하게 되었고 오늘날

에도 존재하는 프랑스 컨설팅 회사인 Altran Technologies에 브랜드 이름만을 양도

하게 되었다.

1890년대 Frederick F. Taylor는 1911년 발간된 그의 과학적 관리론에서 중요한

시간에 대한 연구를 수행하는 컨설턴트로써 일했다(Riordan, 2009). 이 시대에는 테

일러와 같은 많은 개인들이 컨설턴트로 일했으며, 이 시기에 많은 기술 기반 회사들

도 창업되었다(McKenna, 2006). 게다가 테일러는 보수를 받으며 그의 체계적인 작

업 실천 방안을 구축한 최초의 컨설턴트로 여겨진다(Kipping, 2002). 다름 아닌 이

시기에 미국에서 최초의 경영컨설팅 회사가 부상했던 것이다.

1898년에 Coopers & Lybrand와 Pricewaterhouse Coopers사의 전문직 종사자의

업무가 형성되었다. 1914년에는 Arther Anderson과 Clarence Delany이 후에 Arther

Anderson LLP가 되는 회계사무실을 설립하였다. 게다가 Edwin Booz는 Goodyear,

Canadian Pacific Railroad사 등의 연구를 수행하면서 자신의 컨설팅 기법을 개발하

였다(Riordan, 2009). 이 회사는 나중에 Booz and Company가 되었고 가장 최초의

진정한 경영컨설팅 회사의 하나로 간주되고 있다(McKenna, 2006).

20세기 초, 유럽에서는 미국이 유럽으로부터 실질적인 제조공정을 채택함에 따라

미국 경제에서 일어날 일에 대한 관심을 가지는 기업들에 의해 조직적인 컨설팅 회

사가 증가추세를 보였다. 1910년에 노동, 임금 그리고 수익에 대한 책을 발간한

Henry Gantt와 같은 영향력 있는 인물을 포함하여 미국에서는 유명한 과학적 관리

론의 추종자들이 이 시기에 명성을 얻게 되었으나(Riordan, 2009), 이들은 독립적인

컨설턴트로 일을 하였다(McKenna, 2006).

한편, 1920년대 내내 미국은 점진적으로 효율성에 대한 노력에 무관심해 졌고, 이

는 1930년대 동안에 과학적 관리론과 접목을 꾀한 많은 회사들이 컨설팅 시장에서
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사라지게 되는 결과를 낳는다. 유럽에서는 독일이 자체적으로 산업 합리화라고 불리

는 과학적 관리론의 새로운 형식을 개발하였고, 이는 다른 유럽 국가들이 나중에 채

택한 보다 인간 중심적인 과학적 관리론의 형식으로 인식되고 있다. 과학적 관리론

의 인기에 매몰되지 않은 예외적 기업들은 1960년대 까지 국제시장에서 생존하는

경향이 있었으며, 이들은 생존을 위해 극적으로 자신을 변화시켰으며 오로지 과학적

관리론만을 제안하는 회사들 보다 더 많은 서비스를 제공하였다(McKenna, 2006).

2) 1920년대 ~ 1940년대

1920년대 이전인 초창기에 경영컨설팅 산업에 길을 열어준 것은 엄격한 과학

적 관리론의 원칙 보다는 다름 아닌 엔지니어와 회계사들의 연합이었다(McKenna,

2006). 1926년 McKinsey는 자신의 이름을 가진 컨설팅 회사를 설립하였으며 곧바로

Andrew T. Kearney와 동반관계를 형성하였다. 이들은 자신을 컨설턴트와 엔지니어

라고 묘사하였으나 초기에는 주로 기업들에 대한 회계업무를 수행하였다(Riordan,

2009). 이 두 회사의 연합은 21세기에도 생존해 있는 McKinsey & Company와 A.T.

Kearney의 두 컨설팅 회사의 시작이었다. 오늘날 McKinsey는 경영컨설팅의 아버지

라고 불리는 Marvin Bower에 승계되었는데 그는 경영컨설팅은 변호사 또는 의사와

같은 고도의 전문적인 표준을 가져야 한다는 신념을 가지고 있었다. A.T. Kearney

는 원래 McKinsey의 파트너였던 A.T. Kearney가 1937년 McKinsey를 떠나 창립한

회사다.

또한, Booz Allen Hamilton은 1929년 파트너십을 설립했는데, 뒤에 회사의 핵심

구성원이 된 Jim Allen을 고용했다. 흥미롭게도 회사 설립일은 1914년으로 기록되고

있지만 그때는 목욕타월을 판매하는 회사와 사무실을 공동으로 사용하고 있을 때였

다(Riordan, 2009).

1930년대 미국에서는 규제 변화가 경영컨설팅 산업의 영향력을 가중시켰다. 1929

년 미국 주식시장의 붕괴는 대공항의 서막을 알렸다. 컨설팅 산업을 강화하는 더딘

진화의 진행 과정 보다는 오히려 1933년 미국 의회를 통과한 다름 아닌

Glass-Steagall Banking Act와 같은 정책 형성이 컨설팅 산업을 활성화시켰다
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(McKenna, 2006). 이 입법은 본질적으로 상업은행들로 하여금 중계업자들과의 협업

을 금지할 뿐더러 투자은행 업무에 대한 참여를 금지시켰다. 이 법안은 상업은행들

이 초기 경영컨설팅 산업에서 주도해 오던 회계감사 업무를 근본적으로 중지시켰으

며, 동시에 미국의 증권 및 외환감독기관이 변호사, 회계사 및 엔지니어들과 같은

전문가들로 하여금 컨설턴트로써 활동하는 것을 금지시켰다(McKenna, 2006).

이 사건으로 컨설팅 산업은 자극을 받게 되었으며(Biggs, 2010), 그리하여 이 시기

에 경영컨설팅 회사는 1930년대에 평균 100여 개에서 1940년대에는 400여 개로 크

게 늘어났음에도 불구하고, 미국과 유럽에서 경영컨설턴트는 회계사나 변호사와 같

은 다른 전문 직업 보다 보편적인 것은 아니었다(McKenna, 2006).

그러나, 2차 세계대전이 끝날 무렵 미국 기업들은 경영컨설팅 활용을 증가시키기

시작했고, 게다가 1930년대에 경영컨설팅 산업의 성장은 매년 약 15%, 1940년대에는

매년 약 10%씩 각각 증가했다(McKenna, 2006). 또한 이 시기에 PA Consulting,

Akins, Proud-food Consulting, Bossard Consultants사 등의 새로운 컨설팅 회사가

설립되었다.

한편, 1939년 James McKinsey가 폐렴으로 48세의 나이에 사망하자, Marvin

Bower와 Andrew T. Kearney간에 사업 확장 등에 대한 이견으로 당초 회사가 분

리되었으며, Andrew T. Kearney는 A.T.Kearney라는 회사를 설립했고, Marvin

Bower는 신선하고 새로운 능력이 있는 자들을 채용함으로써 McKinsey &

Company의 발전을 장려하였다. 신선하고 새로운 능력이 있는 자들은 비록 산업 현

장 지식이 부족하다 할지라도 그 당시 주요 비즈니스스쿨에서 배운 분석적 기법들

을 컨설팅 산업과 직접적으로 관련이 있는 것에 적용하였다(Riordan, 2009). 게다가,

최고 비즈니스스쿨 출신자인 MBA학생들을 고용하는 관행은 오늘날에도 여전히 존

재한다.

한편, 유럽에서는 1938년 Sir William Atkins가 엔지니어 회사인 WS Atkins &

Partners를 설립했으며, 급속도로 성장하여 공학, 건축 및 프로젝트 매니지먼트와 같

은 특화된 서비스를 제공하게 되었다. 상당한 정도의 경영컨설팅 영역을 가진 이 회

사는 나중에 세계에서 가장 큰 엔지니어 및 종합컨설팅 회사 중 하나가 되었다. 또

한 유럽에서는 1943년 초기 Bedaux의 종업원이었던 Ernest Butten이 PA

Consultants를 설립하였다(Kipping, 2002).
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2차 세계대전 후 유럽에서도 컨설팅 회사가 증가하였는데, 영국에서는 미국계 기

업인 Bedaux가 몇 개의 회사를 설립하고, 이들 회사들은 컨설팅산업의 전문가 화를

촉진시키기 위하여 1950년대 경영컨설팅협회(MCA)설립에 주도적인 역할을 수행하

였다.

3) 1950년대 ~ 1960년대

McKenna(2006)는 1930년대에 상업은행의 투자은행 업무 및 회계감사 업무를

금지하는 입법 규제(Glass-Steagall Banking Act)가 미국 컨설팅 산업의 성장을 촉

발한 것처럼, 1950년대에는 기업 간 담합과 독과점을 금지하는 정책들이 컨설팅 산

업 성장의 촉진제가 되었다고 주장했다. 예를 들면, IBM같은 컴퓨터 제조 기업은

기업 간 담합 및 독과점 금지법에 따라 컴퓨터 관련 컨설팅 서비스를 제공하지 못

하고 부상하는 정보기술 영역 컨설팅을 대형 회계법인 들에게 양보해야 했다

(McKenna, 2006).

Arthur Anderson은 정보기술 산업의 진화를 장려하는 기업들에게 정보기술 컨설

팅을 제공하면서 큰 수익을 올렸다. 게다가 Arthur Anderson은 특별히 사업 목적을

위해 General Electric사가 컴퓨터 시스템을 도입하는데 관여하였으며, IBM의 활동

을 제약하는 독과점 금지법 때문에 여타 컴퓨터 기반 컨설팅 회사들이 발전하게 되

었다. 실제로 IBM은 반 독과점법이 철폐된 때인 1991년 까지 쇠퇴의 길을 걸어야

했다(McKenna, 2006).

한편, 경영컨설팅 서비스에 대한 요구는 또한 전문 지식에 대한 요구를 동반하였

다. 1950년대에는 컨설팅 회사들이 McKinsey & Company의 최고 인재를 채용하는

Bower의 전례를 따름에 따라 최고 비즈니스스쿨로부터 MBA들을 고용하는 관점에

서 경영컨설턴트 회사들의 인재 채용이 특히 치열해졌다(Riordan, 2009).

1950년대에는 1세대 컨설팅 회사들의 대부분이 그들의 기원인 테일러 주의로부터

활동을 다변화하기 시작했으며(Kipping, 2002), 1956년 영국에서는 당시 영국

Bedaux를 포함한 4개의 대형 컨설팅 회사가 경영컨설팅협회(MCA)를 창설했다.

1960년대부터 4개의 대형 컨설팅 회사 중 PA Consulting사 정도를 제외하고는 시장
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점유율이 하락하기 시작했으며, 이들 회사들은 1980 ~ 90년대에는 그나마도 다른 회

사들의 인수 및 합병을 통해 생존하였다.

그럼에도 불구하고 경영컨설팅 산업은 쇠퇴하지 않았으며 대신 새로운 컨설팅 회

사의 탄생이 있었으며, 1950년대 말부터 미국에서는 2세대 컨설팅 회사들이 부상하

기 시작했다. Arthur D. Little & Booz, Allen & Hamilton과 같은 기업들이 번창했

으며, 이들 기업과 1세대 기업의 차이는 프로세스나 조직 보다는 사람에 초점을 두

었다는 점이었다(Kipping, 2002).

1950년대 McKinsey & Company는 Booz Allen과 같은 회사들에 의해 시장점유율

면에서 크게 추월당했음에도 불구하고, 1959년에 런던에 그들의 첫 번째 국제사무실

을 설립하였으며, 1960년대 말경에는 그들 수입의 1/3이 해외사업에서 창출되었다

(Kipping, 2002).

당시에 경영컨설팅 산업에서 전략이 주요 상품이 되었고, 테일러 주의자들의 원칙

과 연계하지 않는 일부 초기 회사들의 재부상은 다른 컨설팅 회사들을 자극하였다.

Bruce Henderson은 General Electric에서 전략 기획가로 활동하다가 Arthur D.

Little사로 옮겨 컨설턴트로 일한 후 1963년 Boston Consulting Group을 설립했는데,

이는 최초의 순수 전략중심의 컨설팅 기업이 되었다(Kipping, 2002).

게다가, 1960년대에 경영컨설팅 산업은 수십억 달러 규모의 시장을 형성했으며,

특히 이 시기에 회계감사 업무가 점차적으로 감소함에 따라 많은 회계법인 들이 새

로운 사업영역을 탐색하게 되면서 컨설팅 산업에 합류하게 되었다. 결국, 이로 인해

무제한적 산업을 통한 제도적 위험이 발생된 것이다(Johannes Glucker & Thomas

Armbruster 2003). 1960년대 말 Arthur Anderson, Coopers & Lybrand, Ernst &

Whinney, Arthur Young, KPMG Peat Marwick, Delloitte, Touche Ross, Price

Waterhouse 등 대형 8개 회계법인 들이 부상하였으며 이들은 미국 이외의 나라에

서 특히 중요한 것으로 간주되는 컨설팅 산업에 전문성을 부여하게 만들었다

(Saint-Martin, 2000).

4) 1970년대 ~ 1980년대
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1970년대에는 BCG, McKinsey & Company, Booz Allen 등과 같은 몇몇 컨

설팅 회사들은 여전히 성공을 거두고 있었지만 많은 컨설팅 회사들이 저 성장기를

맞은 시기였다. BCG, Booz Allen 및 기타 컨설팅 기업들은 보스턴과 메사추세추의

하버드 비즈니스스쿨과 같은 선도적인 비즈니스스쿨과 상징적인 제휴를 형성하였으

며, 이들 비즈니스스쿨에서 개발된 조직 이론과 기법들이 컨설팅 분석 툴과 방법론

의 탄생에 일조하게 되었다. 새로운 전략경영 분야가 부상한 것은 다름아닌 이러한

비즈니스스쿨과의 연계 때문 있으며, 이후 많은 컨설팅 기업들이 따라할 수 있는 토

대를 제공했다(Riordan, 2009). 게다가, 1970년대 초반에 Boston은 컨설턴트와 부딪

치지 않고서는 거리를 걸을 수 없을 정도로 컨설팅의 메카가 되었다(Riordan, 2009).

또한 이 시기에는 William W. Bain과 같은 사람에 의해 설립된 저명한 컨설팅 회사

들이 비스니스스쿨에서 배운 분석적 기법과 고객관계 관리를 결합하여 성장하였다

(Riordan, 2009).

1970년대에 반 독과점법인 연방법에 의해 밀려난 IBM의 공백을 채우는 정보기술

산업은 빠르게 확장되었으며, 1977년 Nolan, Norton & Company가 정보기술 관리

컨설팅에 특화하여 설립되었다.

영국에서는 영란은행이 McKinsey & Company로 하여금 세계은행에 대한 정보기

술 프로젝트를 수행하게 하는 과업 속에서 재편되었다. BCG 또한 미국 보다는 일본

으로부터 이론적 비즈니스모델을 사용하는 경쟁전략에 몰두하고 있는 영국 자동차

산업에 대한 연구를 하고 있었다(McKenna, 2006).

1980년대 후반까지 몇 안 되는 컨설팅 회사가 있었음에 불구하고, 1980년대와

1990년대 들어 경영컨설팅 산업은 지속적인 성장을 구가했으며, 컨설팅 산업은 중대

한 변화를 겪으면서 대기업뿐만이 아니라 소기업과 관련한 선진 경제권의 가장 빠

르게 성장하는 분야 중 하나가 되었다(Fincham and Clark 2003). 특히, 1980년 전

세계 컨설팅 산업 매출이 30억불에서 1990년 매출은 600억불로 증가, 10년 만에 20

배의 성장을 기록했으며(Fincham and Clark, 2003), 이는 단순히 산업분야의 절대적

인 규모의 변화로만 평가할 것이 아니라, 선진 경제권에서 중심적인 산업의 위상이

특정 서비스산업 특히, 비즈니스서비스 산업으로 이동하는 산업재편 과정으로 평가

된다(Fincham and Clark, 2002).
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5) 1990년대 ~ 21세기

1990년대의 컨설팅 산업은 두 자리 수 성장을 구가했다(McKenna, 2006). 영

국에서는 컨설팅산업이 전형적인 수익률 기준으로 19%의 성장률을 기록하면서 일

관된 성장을 보였다(Ferguson, 2002). Ferguson(2002)는 컨설팅 산업은 크게 두 흐

름이 있었는데 이는 다름아닌 전략과 운영 그리고 성과개선 분야가 그것이 다고 주

장했다. 또한 e-비즈니스산업이 개발되고 컨설팅산업이 글로벌화하기 시작한 것도

바로 이 시기라고 주장한다. 인터넷의 발달로 e-비즈니스가 도래하였고, 이는 조직

들을 통한 정보기술 확대와 관련한 많은 발전의 초석이 되었으며 이는 인터넷과

인스턴트 메시지와 같은 관련 제품에 의해 혁명화 된 기업과 소비자 간의 적용인

B2C는 물론 기업과 기업 간 적용인 B2B를 포함하고 있다.(Biggs ,2010)

흥미롭게도 이 시기에 학계가 컨설팅 산업에 관심을 갖게 되었다는 사실이다. 아

마도 Higdon(1969)이 컨설팅에 관한 최초의 학술서 였지만, 1990년대에는 Robin

Fincham, Timothy Clark, Matthias Kipping 및 Lars Engwall과 같은 저명한 인사

가 거론되기는 하지만, 그중의 일부만이 컨설팅 관한 논문에서 볼 수 있었다(Biggs,

2010).

역설적으로 컨설팅 회사의 현실적인 서비스를 강조하는 컨설팅 관련 많은 책들

중 일부가 이들 컨설팅 회사에 수익을 가져다주었다. Saint-Martin(2000)은 Hammer

& Champy가 1993년 BPR(business process reengineering)의 신기원을 이룬 책을

쓴 이후에 이들을 고용한 컨설팅 회사의 년 수익이 2배 이상, 즉 7천만 달러에서 그

이듬해에 1억 6천만 달러로 증가하였고 주장하였다. Deloitte, AT Kearney, BCG 그

리고 McKinsey & Company 등과 같은 컨설팅 회사들도 또 다른 책들을 발간하였

으며, 대부분의 컨설팅 회사들은 Harvard Business Review와 같은 경영관리 간행

물을 읽는데 공헌하였고, 심지어는 그들 자신의 저널을 출간하였다(Biggs, 2010).

1980년대 후반부터 1990년대 들어 앵글로 아메리칸 컨설팅 회사들이 컨설팅 산업

에서 유력한 주자로 부상하기 시작했다(Saint-Martin, 2000). 1989년의 대형 6개 회

계법인은 1999년에 5개 되었고, 2009년에는 4개가 되었으며, Price Waterhouse,

Coopers, Ernst & Young, KPMG 그리고 Deloitte가 그것이다(Biggs, 2010).

한편, 컨설팅 산업의 경제적 중요성의 증가, 컨설팅 산업의 고속 성장, 환경의 불
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연속성 증가 등에 따른 컨설팅 수요 증가 및 컨섵팅 산업 구조의 중대한 변화 등에

주목하며 1990년대 중반부터 T. Clark를 필두로 한 비판 컨설팅 연구가 새로운 컨

설팅 연구방향으로 부상하게 되었다(Fincham and Clark, 2002).

21세기 초반의 컨설팅 산업은 회계법인 기반의 컨설팅 기업과 정보기술 기반의

컨설팅 기업이 지배적인 우위를 보이고 있으며, 이들 모두는 컨설팅 산업의 역사적

요구를 가지고 있다(Biggs, 2010).

한편, 1980년대 영국의 대처 및 미국의 레이건 정부에서 시작된 신자유주의 사상,

즉 작은 정부와 큰 시장 기조는 1990년대에도 계속되었으며, 이는 금융자본주주의

급성장을 부추기게 되고 결국, 1999년 상업은행업과 투자은행업의 겸업을 허용하는

Gramm-Leach-Bliley Act의 채택으로 인하여 1933년 채택된 미국 연방법인

Glass-Steagall Banking Act의 폐기를 야기하게 된다. 이로써 다시금 상업은행이 투

자은행 업무를 겸업할 수 있을 뿐더러, 동일 기업에 대한 컨설팅 서비스와 회계감사

업무를 병행할 수 있게 되었다.

그러나, 동일 고객에 대하여 회계감사 업무와 컨설팅 서비스를 함께 제공하는 것

은 잠재적 이해상충의 의심을 받아 왔고, 이는 미국 내 7대 기업인 Enron사의 붕괴

사태 이후 현실화 되었다. 즉, 회계감사 법인인 Arther Andersen은 Enron사에 회계

감사 비용 보다 더 많은 컨설팅 서비스 비용을 청구한 것이다(McKenna, 2006). 이

는 2002년의 Sarbanes-Oxley Act를 유도 하게 되는데, 이 법안은 회계법인 으로 하

여금 회계감사 대상 고객에게 컨설팅 서비스의 제공을 금지 시키는 것으로, 1930년

대의 법률적 틀, 즉 Glass-Steagall Banking Act를 재구성한 것으로, 대형 회계법인

들이 컨설팅 및 여타 서비스에서 철수함에 따라 정부의 규제적 관여가 컨설팅 산업

을 다시 한 번 재편하는 게기가 된다(McKenna, 2006). 결국, 다시 원상으로 회복되

는 상황이 연출된 것이다.

한편, 해외 컨설팅 시장은 2009년 경제위기의 여파로 전년대비 9.1%의 마이너스

성장을 기록하였으나 2010년에는 전년대비 4.4% 성장한 1,928억 달러를 기록하였다.

2011년 상반기에는 기업들의 투자확대와 원가절감에 대한 수요 증가로 컨설팅 시장

이 성장세를 지속하는 듯 보였으나 2011년 하반기부터 세계경제 침체에 대한 우려

로 인해 컨설팅 수요가 감소하면서 성장세가 둔화되어 2011년 해외 컨설팅 시장 규

모는 전년대비 3.0% 증가한 1,986억 달러를 기록하였다(Kennedy Information,
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2011-2014).

2010년을 기준으로 수요처 별 현황을 살펴보면, 재무 서비스 분야(400억 달러)가

20.7%로 가장 높게 나타났으며, 그 뒤를 이어 공공분야의 컨설팅 수요(394억 달러)

가 19.4%로 나타나 재무 서비스 및 공공부분 두 분야에서의 컨설팅 수요가 해외 컨

설팅 시장(1,928억 달러) 전체의 40%를 차지했다. 그 밖에 헬스케어 분야는 미국의

의료개혁에 따른 의료산업 컨설팅 수요 증가의 영향으로 전체 컨설팅 수요의

10.2%(197억 달러)를 차지했다(Kennedy Information, 2011-2014).

한편, 2012년 해외 컨설팅 시장 규모는 전년대비 2.5% 증가한 2,036억 달러로 예

상되며, 2010~2014년까지 연평균 2.4%의 성장률을 기록할 것으로 예상된다. 해외 컨

설팅 시장 성장의 주요 동향을 예측해 보면, 경기회복에 따른 기업들의 기업구조 변

화를 통한 원가절감 컨설팅 수요 증가와 함께 산업 별 대규모 규제확산이 컨설팅

수요를 견인할 것으로 보인다(Kennedy Information, 2011-2014).

6) 국내 경영컨설팅 산업의 발전사 및 현황

이하에서는 먼저 국내 경영컨설팅의 발전사를 개괄적으로 조망해 본 다음 국

내 경영컨설팅 현황에 대하여 알아보기로 한다.

가) 국내 경영컨설팅 산업의 발전사

한국표준산업분류 상 경영컨설팅이란 외부의 독립적인 전문가에 의해 기업

의 경영상 애로점을 규명하고 이를 해결하는 방안을 제시하여 적기에 실시될 수 있

도록 도움을 주는 행위를 의미한다는 점을 감안할 경우, 국내 경영컨설팅의 역사는

매주 짧다고 할 것이다.

먼저 1950년대 국내의 초기 경영컨설팅은 주로 경영학과 교수나 공학과 교수 등

이 개인적으로 수행하던 컨설팅이 중심을 이루었다.

그 후 1960대 들어서 국내 경영컨설팅 산업은 한국생산성본부(1957년 설립), 한국

능률협회(1960년 설립), 한국표준협회(1962년 설립) 등이 설립되면서 주로 기업체들
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의 종업원을 대상으로 원가절감, 생산성향상 및 경영합리화 등에 대한 강의를 하는

수준 정도였다.

한편, 이 시기에 미국 등지에서 경영컨설팅을 연구 했거나 경험이 있는 소수의 사

람들이 개인 사업자 형태로 경영컨설팅 업무를 수행하기도 하였으며, 1961년 3월 정

부에서는 중소기업 육성을 위한 종합대책을 발표함으로써 중소기업에 대한 금융정

책 등 중소기업에 대한 지도를 시작하게 됨으로써 정부정책에 의한 경영컨설팅 태

동기가 시작되었다.

1960년 중반 중소기업은행, 공업진흥청, 중소기업협동중앙회 등에서 기업에 대한

지도를 시행하게 되었으나, 주로 농업국가에서 공업국가로 그리고 경공업에서 중공

업으로 전이가 이루어지고 있는 시대적 상황을 감안할 경우 현대적 의미의 경영컨

설팅에 대한 명확한 개념 정립이 되어있지 않은 시기라 볼 수 있다.

1970년대부터 1980년대 사이에는 공공기관에 의한 제도의 정착과 정부의 지원이

이어졌으며, 1979년 중소기업진흥법이 제정됨으로써 중소기업에 대한 종합적인 지도

사업이 수행됨으로써 비로소 경영컨설팅이 발전할 수 있는 기반이 마련되었다 할

것이다. 1973년 공업진흥청에 기술지도국이 생겨 기술지도 사업과 KS 허가 제도를

위한 품질관리시템이 구축되었다.

1979년에는 중소기업경영기술지도 계획이 수립되어 중소기업진흥공단, 대한상공회

의소, 국민은행, 중소기업은행, 신용보증기금 등의 지도기관을 별로로 지정하여 지도

를 시행함으로써 경영컨설팅 개념이 공공기관에 의해 주도되는 양상을 보였다.

한편, 1980년대 들어 우리 경제의 급속한 성장, 임금상승, 기술발전 등의 기업환경

이 급변하면서 정부 주도의 기업 경영지도는 일정부분 한계에 직면하게 된다.(전기

수, 2009)

한국능률협회 컨설팅(1989년 설립)을 중심으로 기업체의 산업교육, 생산관리 및

인증업무 등의 서비스를 제공하였으며, 1980년~1997년 사이에 Andersen, McKinsey

등과 같은 다국적 경영컨설팅 회사가 국내 시장에 지출함에 따라 비로소 경영컨설

팅 개념이 도입되었다(장동인, 2011).

1990년대 초반 ISO 9000 시리즈의 도입과 관련하여 컨설팅 산업이 활성화 되었으

며 그 기간에 민간에 의한 컨설팅회사의 설립이 확산되기 시작하였다.

한편, 1997년 외환위기를 거치면서 경영컨설팅에 대한 인식이 확산되고 정부에서
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도 컨설팅 산업을 정책과제로 시도하기에 이른다(전기수, 2009). 또한 이 시기에는

IMF에서 요구한 재벌기업의 구조조정에 관한 컨설팅 산업이 주류를 이루었다.

2000년 ~ 2002년 사이에는 전 세계적으로 정보기술 산업에 대한 붐으로 인해 정

보기술 관련 컨설팅 산업의 대 약진이 있었으며, 2002년 이후 현재까지는 전문화 및

역량이 상당한 수준인 컨설팅 회사들의 출현이 있었으며, 국내 기업들의 성장전략

찾기에 발맞춘 글로벌 시장 및 신 시장에 대한 성장 전략 컨설팅 산업이 주류를 이

루고 있다(장동인, 2011).

한편, 조영대(2005)는 국내 컨설팅 산업의 변천사를 아래 [표 2-1] 과 같이 정리하

였다.

나) 국내 경영컨설팅 산업 현황

(1) 국내 컨설팅 산업 시장

컨설팅 산업은 타산업의 지식집약화와 고부가가치를 지원하는 대표적인 지

식서비스 산업으로 시장규모는 4조 7,314억 원, 관련 종업원 수는 30,462명, 컨설팅

업체 수는 3,735개로 조사되었다.(통계청, 2011)

컨설팅 회사에 근무하는 상시종업원 수는 10명 미만인 업체가 전체의 82.1%를 차

지하고 있어 컨설팅 업체의 규모가 매우 영세한 것으로 나타났다. 또한 컨설팅사

전체의 약 62%를 차지하는 5명 미만의 컨설팅사의 평균 매출이 2억 원 정도인데

반해 50인 이상의 컨설팅사의 평균 매출액은 255억 원으로 나타났다. 그러나 1인당

매출액으로 보면 크게 차이가 나지 않는 것으로 나타났다.(통계청, 2011)

컨설팅 산업의 국내 시장규모를 살펴보면 1997년 7,977억 원에서 1999년 1조원을

돌파하였고, 2011년에는 4조 7,313억 원의 시장규모를 형성하고 있다.(통계청,

1997-2011)

(2) 국내 컨설팅 시장 동향
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한편, 국내 컨설팅 시장 동향을 살펴보면 첫째, 다양한 분야 컨설팅의 원스

톱 서비스를 위한 컨버전스 경향이다. 최근 글로벌 컨설팅 회사를 중심으로 고객사

의 다양한 필요에 부응하기 위해 전략에서부터 프로세스, IT를 모두 아우르는 서비

스 체제를 갖춰가고 있다. 이에 따라 컨설팅 시장은 예전의 전략, 프로세스, IT 부문

으로 나뉘어 경쟁하던 체제에서 점차 서비스가 혼재되는 컨버전스 양상으로 가는

추세이다.

구체적인 예로 IT솔루션 기업인 오라클은 경영 컨설팅 전문기업인 삼일 Pwc와

CI(Corporate Intelligence for Just in Time Decision Making) 솔루션을 공동으로

출시하였고, 삼일 Pwc 컨설팅은 MS와 함께 업무 공간과 일하는 방식, 정보 기술이

통합된 스마트워크 분석 및 구축 방법론을 통해 기업에 적합한 스마트워크 업무 환

경과 업무 프로세스를 제시하고 MS의 IT 솔루션을 제공하는 새로운 컨버전스 컨설

팅 서비스를 출시하였다.

둘째, 주요 컨설팅 회사들의 IT 서비스 사업 강화다. 주요 컨설팅 회사들과 통신

사들이 IT 서비스 사업을 강화하고 있어 IT 서비스 시장에서도 경계가 사실상 사라

지고 경쟁이 전 방위로 확대되고 있다. SK텔레콤, KT, LG유플러스 등 주요 통신

기업을 비롯해 언스트앤영 한영, AT커니코리아, 딜로이트코리아, 액센츄어코리아 등

컨설팅 기업의 IT 서비스 시장 영향력이 확대되고 있다.

한 예로 액센츄어코리아는 공격적으로 시스템통합(SI) 인력 및 컨설턴트를 확충하

여, 전사자원관리(ERP)와 공급망관리(SCM) 영역 등 기업 핵심 애플리케이션 및 모

바일, 클라우드 영역을 중점적으로 보강해 KT 차세대 프로젝트와 포스코 포스피아

3.0 프로젝트 등에 참여하고 있다.

또한 통신사들은 탈 통신을 지향한 사업다각화 과정에서 모바일오피스, 클라우드

사업을 비롯해 기업용 솔루션 사업을 적극 확대하고 있다. KT, SK텔레콤, LG유플

러스 등은 기업용 ERP클라우드 서비스를 내놓고 있으며 이어 모바일오피스 시장에

서도 독자적 솔루션으로 시스템 구축을 확대하고 있다.

이와 같이 통신기업과 컨설팅회사들은 전문성을 무기로 신규 시장인 모바일ㆍ클

라우드ㆍ융합 영역 및 환경ㆍ컴플라이언스 등 신규 IT서비스 시장에서 입지를 확대

하고 있다.

셋째, 중견기업들의 컨설팅 수요 증가 추세다. 기업이 전략이나 프로세스 분야 전
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문가를 상시 고용하려면 비용이 너무 많이 들기 때문에 필요할 때마다 컨설팅을 통

해 외부 전문가를 일시적으로 활용하여 회사를 업그레이드하는 것이 훨씬 경제적이

라는 분위기가 형성되고 있다. 이에 중견기업의 경우 6개월에서 1년 정도 컨설팅을

통해 조직을 업그레이드시키고, 컨설팅 기법을 배워서 유지시키려는 니즈가 증가하

고 있다.

마지막으로, 정부기관, 공기업 등 공공부문의 컨설팅 수요 중가 추세다. 정부의 공

공기관 경영평가(주무부처 기획재정부) 제도가 도입된 이후 해당 기관들의 경영혁신

참여에 따라 공공부문 컨설팅 시장이 커지고 있는데 재무, 인사, 경영관리, 설비관

리, 조달 등 모든 부문에 걸쳐 종합적이면서도 구체적인 혁신 방안에 대한 컨설팅이

증가하고 있다. 다만 공공부문 컨설팅은 민간분야에 비해 상대적으로 단가가 낮게

책정되는 경우가 많아 고급 인력들이 컨설팅 참여를 기피하는 현상이 발생하고 있

다.
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구 분 특 징 주요 내용

1960년대
- 지도기관 설비

- 공업국가로 변환

◻ 한국생산성본부 설립(1957)
◻ 한국능률협 설립(1960)
◻ 한국표준협회 설립(1962)

1970년대
- 지도기능 태동

- 수출산업 주도

◻ 공업진흥청 설립(1973): 지도사업 시행
◻ 공업진흥업(1978): 지도사제도 시행
◻ 중소기업진흥공단(1979): 종합지도기관

1980년대

- 민간 지도기관 

전환

- 산업구조 고도화

◻ 중소기업대학원 경영지도학과 설치(숭실대)  
(1985)

◻ 중소기업창업지원법 제정(1986):민간지도회
사 설립

◻ 한국능률협회컨설팅 설립(1989)

1990년대

- 경영컨설팅 보급

- 민간컨설팅기관 

확산

◻ 경영컨설팅활성화(1992): ISO 9000 시리즈
◻ 외환위기 이후 컨설팅 수요 증가
◻ 컨설팅을 산업적 개념에서 정부가 정책화 

시도

2000년대
- 토털 컨설팅 

서비스

◻ 경영전략 컨설팅, 비즈니스운영 컨설팅
◻ IT 컨설팅에 대한 토털 컨설팅 서비스

[표 2-1-1] 국내 컨설팅 산업의 역사 요약[조대영(2005), p.39 인용]
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구 분 주요 사건

초창기

(1920년대 이전)

◻ Taylor의 관학적 관리론: 시간에 대한 과업을 수행

◻ 경영 컨설팅의 태동기

1920~1940년대

◻ 1929년 미국의 주식시장 붕괴에 따른 대공황 발생

◻ 미국에서 Glass-Steagall Banking Act 발효(상업은행 업무와 

투자은행 업무 분리)

◻ 경영 컨설팅 산업의 성장을 추동

1950~1960년대

◻ 미국에서 Anti-Trust Law(반 독과점법) 발효

◻ IBM 등 독과점 기업 쇠락

◻ 회계업무 감소로 대형 회계법인들이 새로운 영역 탐색(컨설팅 

경계의 파괴)

1970~1980년대

◻ 학계(하버드 비즈니스스쿨)와 실무계(멕켄지, 우즈알란 등)의 

연합 전선 형성

◻ 컨설팅 기법의 눈부신 발전(특히, 전략 컨설팅)

1990년대~21세기

◻ 컨설팅 산업의 글로벌화

◻ Gramm-Leach-Bliley Act 발효(투자은행 업무와 상업은행 

업무의 겸업을 허용) 

◻ Clark를 필두로 한 비판 컨설팅 대두

◻ Enrorn 부정 회계 사태 발생

◻ 미국의 Sarbanes-Oxley Act 발효(Glass-Steagall Banking 

Act의 신 버전)

◻ 경영 컨설팅 산업의 재편(대형 회계볍인의 컨설팅 산업 철수)

◻ 현재는 회계법인 기반 및 정보기술 기반 컨설팅이 주류    

[표 2-1-2] 경영컨설팅 산업의 역사 요약
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제 2 절 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소

경영컨설팅 산업은 앞서 살펴본 바와 같이 오랜 역사적 및 산업적 배

경을 가지고 있으며, 산업의 발달 및 성장과 그 궤적을 같이 해왔다. 그동안 경영컨

설팅은 다양한 관점과 목적에 따라 여러 가지로 정의되어 왔으나, 아직까지 학계와

산업계에서 일치된 정의에 도달하지 못하고 있는 게 현실이다.

지금까지 컨설팅 산업의 범위를 설정하고 컨설팅 서비스를 제공하는 기업들을 확

인하거나 또는 단일한 일단의 과업과 기술을 정의하려는 시도가 많았다. 하지만 이

러한 접근법은 경영컨설팅 산업 및 컨설팅 업무가 끊임없이 변화하는 속성 때문에

좀처럼 정의하기 어려웠다(Fincham and Clark, 2002). 의상 스타일, 음악 그리고 건

축 디자인과 같이 경향에 따라 인기가 올라가는 특성을 가진 것처럼 경영사상과 경

영기법들이 유행에 따라 변화하며, 그래서 경영컨설팅을 구성하는 것도 끊임없이 변

화하기 때문에 좀처럼 정의하기 어려운 것이다.(Fincham and Clark, 2002). 경영컨

설팅은 자문을 제공하는 활동인 반면, 시간이 경과하면서 자문의 본질과 자문의 구

성요소가 계속해서 변화하기 때문이다.

그럼에도 불구하고 현대적인 경영컨설팅이 시작된 지 120여 년이 지난 가운데 학

계와 산업계에서 일치하는 경영컨설팅의 정의와 개념적 구성 요소를 정립하는 것은

매우 의미 있는 과제라 할 수 있다.

1) 경영컨설팅의 정의

경영컨설팅이란 전략, 마케팅, 재무, 인사 등 다양한 영역에서 활용되고 있으

며 국내에서는 2008년 시행된 한국표준산업분류(KSIC 9)에서 경영컨설팅업을 별도

로 명시하였다. 한편, 한국표준산업분류에 의한 경영컨설팅은 다른 사업체에게 사업

경영문제에 관하여 자문을 하거나 지원하는 산업 활동으로 정의하고 있다. 즉, 기업

의 경영상 애로점을 규명하고 이를 해결하는 방안을 제시하여 적기에 실시될 수 있

도록 도움을 주는 행위를 의미한다. 미국 회계사회 에서는 경영컨설팅은 특별한 분
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야의 전문성을 가진 전문가들이 자기들의 지식과 경험을 활용하여 경영 문제를 해

결하고 객관적이고 전반적인 시각에서 기업의 기획과정을 지원하는 것이라고 정의

하고 있다. 영국 경영컨설팅협회(MCA, 2002) 에서는 경영컨설팅은 경영상 이슈에

대한 독립적인 조언과 지원을 제공하는 것으로서 여기에는 전형적으로 문제 또는

기회를 발견하고 분석하는 것, 적절한 조치를 권고하는 것, 그리고 권고안을 실행할

수 있도록 도움을 주는 것을 포함한다고 정의하고 있다.

한편, Fritz Steele(1975)은 경영컨설팅을 업무 또는 일련의 업무의 내용, 과정 구

조에 도움을 제공하는 한 형식으로써 그 업무를 수행할 책임을 지진 않지만 실제로

책임을 지는 책임자들을 돕는 역할로 정의하고 있다.

Larry Greiner & Robert Metzger(1983)는 경영컨설팅은 계약 체결을 통해 특별히

훈련되고 자격을 갖춘 사람들에 의해 조직들에 제공되는 자문업무로 이들은 객관적

이고 독립적인 방식으로 고객인 조직을 지원하는데, 경영 문제들을 확정 짓고, 그러

한 문제점들을 분석하며, 그에 관한 해결책을 제시하고, 요청이 있을 경우 해결책의

실행에 도움을 제공하는 것으로 정의하고 있다.

Milan Kubr(2002)는 경영컨설팅은 독립적인 전문 자문 서비스로서 관리인들과 조

직들이 조직의 목적들과 목표들을 성취하도록 지원하는 것으로, 경영상, 사업상 문

제점들을 해결하고, 새로운 기회들을 발견하여 포착하며, 변화들을 유도하고 배우며

실행하는 역할을 하는 것으로 정의하고 있다. 또한 그는 컨설턴트의 독립성과 관련

하여 고객으로부터 경제적, 행정적, 정치적 및 정서적 독립을 주장하였다.

Barcus & Wilkinson(1994)은 경영컨설팅은 경영상 문제점이나 사업기회를 확인하

고 분석할 수 있도록 고객에게 도움을 주기 위하여 자격 있는 사람에 의해 제공되

는 독립적이고 객관적인 자문 서비스를 의미하며, 경영컨설턴트는 경영상 이슈와 관

련한 해결방안이나 활동을 권고하고, 고객이 요청하는 경우 이에 대한 실행을 도와

주는 것이라 정의하였다.

한편, Ciampi(2009)는 경영컨설팅이란 1) 고객으로부터 독립적이고, 고객 외부의

사람에 의해서 제공되는 서비스이며, 2) 그 사람은 적절한 과학적 능력과 기술을 가

지고 있어야 하고, 3) 고객으로 하여금 최고 경영층의 기능과 관련된 기업적 문제를

찾아서 해결하도록 하는 자문으로 구성되며, 4) 교정적이고 진보적이며 창조적인 접

근방법을 사용하는, 5) 그래서 새로운 기업가적 지식의 창출에 공헌하는 것이라고
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정의하였다. 즉, 경영컨설팅이란 고객으로부터 독립적인 고객 외부의 사람이 교정적

이고 진보적이며 창조적인 접근방법을 사용하여 최고 경영층의 기능과 관련된 기업

적 문제를 고객으로 하여금 찾게 하고 이를 해결하도록 의견을 제공하는 서비스 활

동으로, 결국 새로운 지식창출에 공헌하는 것으로 정의하였다.

또한 그는 이와 같은 경영컨설팅의 정의로부터 다음과 같이 경영컨설팅의 8가지

개념적 구성요소를 제시하였으며, 기존 연구들이 중점을 둔 전문가적 지식의 일 방

향적 전달, 즉 컨설턴트의 속성적 측면을 지나치게 강조하는 것과는 달리, 이는 경

영컨설팅을 지식창출 관점에서 고객과 컨설턴트 간의 상호관계를 중시하는, 즉 고객

과 컨설턴트 간의 구조적 및 관계적 측면을 중시하는 쌍방향적 접근방법을 보여주

고 있다 할 것이다.

2) 경영컨설팅의 개념적 구성요소

Ciampi(2009)는 경영컨설팅을 정의하면서 종합적 개념 틀로 제시한 경영컨설

팅의 차별적 그리고 존재론적인 특징인 8가지의 개념적 구성요소를 도출하였으며,

1) 컨설턴트의 독립성(The consultant’s independence), 2) 컨설턴트의 전문성(The

consultant’s scientific-professional skill and abilities), 3) 고객-컨설턴트의 관계성

(The client-consultant relationship), 4) 컨설팅의 문제 지향성(The problem

oriented nature), 5) 컨설팅 관계의 계약적 및 신탁적 특성(The contractual and

fiduciary nature of the relationship), 6) 문제의 기업 관련성(The entrepreneurial

nature of the problems addressed), 7) 문제의 최고경영자 관련성(The top

management emphasis), 8) 컨설팅의 가치 창출 잠재력(The cognitive nature of

management consulting’s value creation potential)이 각각 그것이다.

가) 컨설턴트의 독립성

컨설턴트의 독립성이란 컨설턴트는 금융상, 의사결정 과정상 그리고 정서적

조건 등으로부터 반드시 독립적 이여야 하며, 그래서 고객으로부터 그들에게 부여된
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신탁 업무와 관련하여 인지적이고 행동적인 접근방법을 채택함으로써 그들의 평가

와 의견을 객관적이고 공정하게 표현할 수 있다는 것을 의미한다(Ciampi, 2009).

컨설턴트의 독립성과 관련하여 자주 회자되는 사건은 Arther Andersen이 회계감

사와 컨설팅 자문을 해준 Enron사의 회계부정 사건이다. 한때 포춘지 선정 500대

기업에서 7위로 승승장구하던 초대형 에너지 기업인 Enron사에 대해 회계 장부조작

을 통한 분식회계를 제공하고 컨설팅 자문을 제공했던 회계법인 Arther Andersen은

엄청난 회계 업무비와 컨설팅 비용을 받고도 이를 제대로 검증하지 않고 오히려 이

런 사실을 입증할 문서들을 파기 했다가 결국 문을 닫은 사건이다(Fincham and

Clark, 2003).

나) 컨설턴트의 전문성

경영컨설턴트는 사전 컨설팅 작업이나, 기업가적 경험 그리고 특별한 교육

훈련 등을 통해 얻어진 적절하면서도 과학적이고 전문가적 기술 및 능력을 소유함

으로써 효과적이고 독립적인 접근방법을 보장할 수 있어야 한다(Ciampi, 2009). 이러

한 특성은 경영컨설팅을 전문가적 직업으로 해석하는 정의적 접근방법에서 강조하

는 것으로 경영컨설팅의 본질을 정확히 컨설턴트가 소유한 특별한 전문가적 기술과

지식에서 찾고 있다(Greiner and Metzger, 1983). 컨설팅 활동의 이와 같은 측면은

비록 컨설팅 회사에서 종종 적절하게 고려되지 않을지라도 모든 컨설팅 과정 국면

에서 명백하게 중요하다(Ciampi, 2009).

컨설턴트의 전문성과 관련된 일화로는 이탈리아의 모 의류 디자인업체가 ERP 구

축을 위하여 컨설팅을 의뢰하는 과정에서 관련 컨설팅 회사가 수주를 받기 전에는

수석 컨설턴트들이 미팅에 참석한 반면, 수주를 받고 나서는 전문성이 다소 떨어지

는 컨설턴트들이 컨설팅 과정에 참석함에 따라 컨설팅을 발주한 의류 디자인업체에

서는 컨설팅이 성공할 수 있다는 인상을 받지 못함에 따라 컨설팅 프로젝트 자체가

실패로 돌아갔던 사례를 들고 있다(Ciampi, 2009).

다) 고객-컨설턴트의 관계성
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자문이란 것은 컨설턴트의 일을 특징짓는 독립성(정서적 독립성을 포함) 및

객관성을 충족시킬 수 없기 때문에 경영컨설팅은 자문이 아닌 의견을 제공하는 것

이다. 경영컨설팅은 제공된 의견의 품질과 객관성에 관한 책임이 있는 컨설턴트와,

제공 받은 의견을 채택할 것인지 혹은 기각할 것인지에 대한 궁극적인 책임이 있는

고객 사이에 협력을 통한 정보와 지식을 교환하는 과정으로 설정된다. 이와 같은 컨

설팅의 프로세스적 접근법에서는 컨설턴트는 해결책의 발견과 이의 적용에 있어서

조력자 내지는 진단적 활동에 대한 가이드로써 행동하는 반면, 고객은 컨설팅과 관

련된 모든 국면에서 문제의 완전한 소유권을 보유하게 된다(Schein, 1987, 1988,

1999; Stjernberg & Werr, 2001).

한편, 상호관계의 자문적 특성은 컨설팅을 방법론으로 해석하는 정의적 접근법에

서 강조되고 있고, 그래서 이 접근법은 어떤 과업에 대한 의사결정 및 이를 수행 할

때 고객에 대한 자문적 기능에 있어서의 본질을 연구한다(예를 들면, Cohen, 1989).

또한 Wickham & Wickham(2008)은 Mintzberg(1973)의 컨설턴트의 10가지 역할

에 기초하여 고객과 컨설턴트 간의 상호작용에 있어서 컨설턴트의 고객에 대한 역

할을 5가지 즉, 보충적, 보완적, 차별적, 통합적, 보강적 역할로 각각 구분하고, 컨설

턴트는 반드시 이 역할을 고객사에 이미 존재하는 역할과 통합해야 한다고 하였다.

라) 컨설팅의 문제 지향성

경영컨설팅은 첫째, 진단적 차원에서 기업의 경영상 문제를 확인해서 정의하

고, 둘째, 처방적 차원에서 문제에 대한 해결 방안을 도출하며, 마지막으로, 치유 차

원에서 연속적으로 그러한 해결 방안을 적용하는 작업으로 구성된다. 경영컨설팅의

문제 지향적 본질은 컨설팅 프로세스의 모든 단계에서 고객과 컨설턴트 간의 적절

한 협력수준을 구축하는 것을 더욱 더 필요하게 만든다(Lippitt & Lippitt, 1986).

마) 컨설팅 관계의 계약적 및 신탁적 특성

컨설팅 관계의 계약적 및 신탁적 특성은 계약의 형태를 통해 고객 기업이
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컨설팅 과제를 부여하고 이를 컨설턴트가 수락하는 것으로, 이를 통해서 양 당사자

는 컨설팅 활동에 대하여 완전한 법적 및 심리적 정당성을 부여하기로 합의하는 것

을 의미한다. 컨설팅 관계에 있어서 기저를 흐르는 요소 중에서 컨설팅 프로세스의

초기단계에서 수행되는 협상의 시작은 양 당사자 간의 법적 계약과 관련된 권리, 의

무 및 역할에 대한 공식적이고 명쾌한 정의와 상호적 신뢰 분위기에서 협력하는 의

식적인 헌신(Galford, Green & Maister, 2000; Green, 2006), 그리고 정신적 합의를

의미하는 존중이 그것이다. 결론적으로, 법적 계약은 관련 양 당사자 간의 권리, 의

무 및 역할을 공식적이고 명백하게 정의하는 것이며, 심리적 합의는 상호 신뢰와 존

중심을 갖고 협력하기로 의식적으로 약속하는 것이다(Ciampi, 2009).

바) 문제의 기업 관련성

경영컨설턴트는 전략적, 조직적 또는 하나 혹은 그 이상의 개별적 기능 영역

과 관련된 기업 문제를 다루며, 이들의 해결책은 고객 회사가 크건 작건 또는 제조

업이건 서비스업이건 간에 그들의 구조에 중대한 영향을 미칠 수 있고, 그들의 위상

에 변화를 야기하며, 전략적 발전을 실행하고, 프로세스를 안정화 내지는 회복시킬

수 있다(Ciampi, 2004; Fazzi, 1982,1984).

이러한 컨설팅 관여는 궁극적으로는 혁신적인 효과를 낼 수 있으며(Greiner and

Metzger, 1983; Vallini, 1991), 변화 이유를 합리화 하는 지식 , 변화에 대한 동기부

여의 수용과 이를 내면화 하는 태도, 변화를 야기하는 확고한 행위인 개인 및 집단

적 행동 그리고 종국적으로는 기업문화 등에 있어서 혁신적 변화에 의해 지지되어

진다(Kubr, 2002).

과거 20여 년간 경영컨설턴트가 다루었던 기업 문제의 범위는 점진적으로 확대

되어 회사의 경영활동 전반에 이르게 되었다. 혹자는 경영컨설턴트의 전문지식의 특

화된 영역을 찾아내는 것이 경영컨설팅의 개념을 정의하는 핵심이라고 주장한다.

즉, 어떤 전문지식의 특화된 영역을 리스트 화할 수 있으며, 이와 같은 특화된 서비

스를 제공하는 사람은 누구나 경영컨설턴트로 정의할 수 있다는 것이다(Ciampi,

2009). 그러나 컨설팅 관여 영역은 끝임 없이 변화하는 경향이 있기 때문에 이와 같

은 해석은 쓸모없는 컨설팅의 정의를 낳을 수 있을 뿐더러, 경영컨설팅의 본질적 특
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성을 나타내지 못하고 있다(Aiello, 1996; Clark & Fincham, 2002).

사) 문제의 최고경영자 관련성

경영컨설턴트가 직접적 혹은 간접적으로 직면하는 문제들은 고객 기업의 최

고 경영자가 대리인, 즉 컨설턴트에게 위임할 수 없는 기업 기능과 관련된 것이다

(Ciampi, 2004; Fazzi, 1982). 그래서 결과적으로 컨설팅 문제는 반드시 직접적이건

혹은 간접적이건 간에 컨설턴트의 주요 고객을 나타내는 고객 기업의 최고 경영자

에 속하는 최소한 한 사람의 이해관계에 관한 것이어야 한다(Ciampi, 2009).

아) 컨설팅의 가치 창출 잠재력

새로운 지식창출과 기업의 진단, 처방, 해석적 기술 및 능력을 개발하는 것

은 일단 컨설팅 프로젝트가 완료되면 고객과 컨설턴트가 공히 활용할 수 있는 것으

로 경영컨설팅 관여에서 가장 중요한 잠재적 결과물이다. 그러나 일부 컨설팅 기업

의 공식적인 주장에도 불구하고 경험적인 증거들을 보면, 이러한 지식창출과 기업의

기술 및 능력 개발의 잠재력이 의식적으로 인식되거나 완전히 활용되는 경우는 거

의 없다는 것을 알 수 있다. 사실 컨설팅 프로젝트에서 고객과 컨설턴트가 의식적으

로 지식창출을 목적으로 설정하는 경우는 거의 없다(Linnarsson and Werr, 2002).

게다가, 컨설턴트들의 노력은 전적으로 고객 기업에 이미 존재했던 관행을 주로 명

시적 지식인 모범 기준으로 단순히 대체하는데 할애되고, 향후에 이 모범 기준을 컨

설턴트가 고객에게 전달할 것을 제안하게 된다(예를 들면, Ernst & Kieser, 2002;

Newell, 2005). 그렇게 함으로써 컨설팅 관계에 있어서 양 당사자들은 컨설턴트가

제안한 모범 기준을 고객 회사의 개별적인 환경을 고려하여 맥락화 하지 못하게 된

다. 그들은 사전에 존재한 그들의 암묵적 지식의 기반을 사회화하는 것을 포기하고,

새로운 관행과 지식이 사회적으로 형성되는 경로를 만드는 것 또한 포기한다(Lave

and Wenger, 1991). 그러나 암묵적 지식은 때때로 양 당사자가 보유한 가장 가치

있는 인지적 자원을 구성할 뿐만이 아니라 컨설팅 관여의 주요한 잠재적 결과물을
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나타내는 것이다. 이를 감안한다면, 심지어 컨설턴트가 문제해결을 가능하게 함으로

써 컨설팅 관여가 성공적이라고 생각되어지는 상황에서 조차도 상호관계의 잠재적

인 인지적 가치가 대부분 상실되고, 적절하게 활용되지 않는 다는 결론이 된다

(Ciampi, 2009).
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구   분 정의 및 개념

한국표준산업분류(2008)
◻ 사업체에게 사업 경영문제와 관련한 자문을 하거나 

지원하는 산업활동

미국 회계사회

◻ 특별한 분야의 전문성을 가진 전문가들의 지식과 경험 

을 활용하여 경영 문제를 해결하고 객관적이고 

전반적인 시각에서 기업의 기획과정을 지원하는 것

영국 경영컨설팅협회(MCA)
(2002)

◻ 경영상 이슈에 대한 독립적인 조언과 지원을 제공하는 

것으로서 여기에는 전형적으로 문제 또는 기회를 발견 

하고 분석하는 것, 절절한 조치를 권고하는 것, 권고안 

을 실행할 수 있도록 도움을 주는 것을 포함

Fritz Steele(1975)

◻ 업무, 또는 일련의 업무의 내용, 과정 구조에 도움을 

제공하는 한 형식으로써 그 업무를 수행할 책임을 지진 

않지만 실제로 책임을 지는 책임자들을 돕는 역할

Larry Greiner & Robert 
Metzger(1983)

◻ 계약 체결을 통해 특별히 훈련되고 자격을 갖춘 사람들 

에 의해 조직들에 제공되는 자문업무로 이들은 객관적 

이고 독립적인 방식으로 고객인 조직을 지원 하는 

것으로, 경영 문제를 확정짓고, 그러한 문제점들을 분석 

하며, 그에 관한 해결책을 제시하고, 요청이 있으면 

해결책의 실행에 도움을 제공하는 것

Milan Kubr(2002)

◻ 독립적인 전문자문 서비스로 조직의 목적과 목표 달성 

을 성취하도록 지원하는 것으로, 경영상, 사업상 문제점 

을 해결하고, 새로운 기회들을 발견하여 포착하고, 

변화들을 유도하고 배우며 실행하는 역할을 하는 것

Wilkinson(1994)

◻ 경영상 문제점이나 사업기회를 확인하고 분석할 수 

있도록 고객에게 도움을 주기 위하여 자격 있는 사람에 

의해 제공되는 객관적이고 독립적인 자문 서비스

Ciampi(2009)

◻ 고객으로부터 독립적이고, 고객 외부의 사림에 의해 

제공되는 서비스로, 그 사람은 적절한 과학적 능력과 

기술을 보유하고 있고, 고객으로 하여금 최고경영층의 

기능과 관련된 기업적 문제를 찾아서 해결하도록 하는 

자문으로 구성되며, 교정적이고 진보적이며 창조적인 

접근방법을 사용하는, 그래서 새로운 기업가적 지식의 

창출에 공헌 하는 것

[표 2-2-1] 경영컨설팅의 정의 요약
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[표 2-2-2] 경영컨설팅의 개념적 구성 요소 요약(Ciampi 2009)

구   분 개념적 구성 요소

컨설턴트의 독립성

◻ 컨설턴트는 금융상, 의사결정 과정상 그리고 정서적 

조건 등으로부터 독립적이어야 하며, 부여된 신탁업무 

에 관하여 인지적이고 행동적인 접근방법으로 평가와 

의견을 제공해야 함

컨설턴트의 전문성

◻ 컨설턴트는 특별한 교육훈련 등을 통해 과학적이고 

전무가적 기술 및 능력을 소유함으로써 효과적이고 

독립적인 접근방법을 보장해야 함

고객-컨설턴트의 관련성

◻ 컨설턴트는 제시한 의견의 품질과 객관성에 책임을 

지고, 고객은 이를 채택하거나 거부할 최종책임을 

가지고 협력을 통해 정보와 지식을 교환하는 상호작용 

컨설팅의 문제 지향성

◻ 컨설팅이란 고객 기업의 경영상 애로점을 확인하고 

진단하여 해결방안은 도출하고 그 해결방안을 적용 

시키는 일련의 작업

컨설팅관계의 계약적 및 
신탁적 특성

◻ 고객 기업이 컨설팅 과제를 부여하고 이를 컨설턴트가 

수락하는 것으로 양 당사자는 컨설팅 활동에 대하여 

완전한 법적 심리적 정당성을 부여하기로 합의하는 것 

문제의 기업 관련성

◻ 컨설턴트는 전략적, 조직적 등 기능 영역과 관련한 

기업 문제를 다루며 이들의 해결책이 조직 구조에 

중대한 영향을 미칠 수 있어 프로세스를 안정화 내지는 

회복시킬 수 있음

문제의 최고경영자 관련성

◻ 컨설턴트가 직·간접적으로 직면하는 문제는 고객 

기업의 최고경영자가 컨설턴트에게 위임할 수 없는 

기업 기능과 관련된 것이기 때문에 컨설팅은 최소한 

한사람 이상의 최고경영자와 관련성이 있어야 함

컨설팅의 가치 창출 
잠재력

◻ 새로운 지식창출과 기업의 진단, 처방 및 해석적 

기술과 능력을 개발하는 것은 일단 컨설팅 프로젝트가 

완료되면 고객과 컨설턴트가 공히 활용할 수 있는 

것으로 경영컨설팅 관여에서 가장 중요한 잠재적 

결과물임
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경영컨설팅

컨설턴트의 독립성

컨설턴트의 전문성

컨설팅의 문제
지향성

최고경영자 관련성

가치 창출 잠재력

문제의 기업 관련성

관계의 계약적
/신탁적 특징

고객/컨설턴트
관계성

[그림 2-1] 경영컨설팅의 개념적 구성요소 요약[Ciampi(2009) p. 8 인용]
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제 3 절 유대 관계(구조적 관점)

Johannes Glucker & Thomas Armbruster(2003)는 컨설팅 산업의 특성을 무제한

적 전문화(The unbounded profession), 무제한적 산업경계(The unbounded

industry) 그리고 무제한적 상품의 표준화(The unbounded service lines and

product standards)와 같은 공식적 법 제도 기준의 부족에서 기인하는 법 제도적 특

성(The formal institutional uncertainty)과,

정보의 기밀성(The confidentiality and relational risk), 서비스 제품의 무형성(The

product intangibility) 그리고 고객과 컨설턴트 간의 협동 생산의 특징(The

independent cooperation)에 기인한 관계 거래적 특성(The transactional uncertainty)

으로 각각 구분하였다. 그리고 관계 거래적 특성은 대부분의 지식 기반 서비스에 적

용이 가능한 반면, 법 제도적 특성은 특히 경영컨설팅 서비스 영역의 특징으로 분류

하였다. 한편, 이하 에서는 먼저 컨설팅산업의 법 제도적 및 관계 거래적 특성에 대

하여 간단히 살펴보고 다음으로 유대관계에 대하여 상술하기로 한다.

이론적으로 경영활동은 명쾌하게 정의되는 시장, 법적 그리고 문화적으로 용인되

는 전문가적 표준 및 별개의 제품을 가지는 영역으로 구분될 수 있다. 그러나 이와

같은 특성 중에 어느 하나도 경영컨설팅에는 적용할 수 없으며, 상기와 같은 영역

구분의 부존재는 경제주체들의 기대를 조정하는 일반적인 제도적 틀로 인신되어진

다. 그래서 개인적 감정이나 특수한 경험들과는 무관하게 상호작용에 있어서의 불확

실성을 줄이게 하는 시스템적 신뢰(Giddens, 1990) 혹은 제도적 신뢰(Zucker, 1986)

의 정도를 저하시킨다. (Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

20세기로 접어들 시점의 경영컨설팅 기원 이래로 경영컨설팅 회사의 영역은 기술,

회계, 법률, 은행 등 다양한 배경을 가지고 있는 것이 특징이다.

한편, 많은 나라로부터의 국가기구가 변호사, 병원 의사, 엔지니어, 회계사 혹은

회계감사인 등이 향유하는 것과 유사한 보호적 지정을 경영컨설턴트에 대하여도 적

용하기 위해 노력하였다. 그러나 법률적 제약은 전문가를 선택하는 자유를 제한한다

는 이유로 결국 기각되었다(Gross, 1999). 선택의 자유를 제한하는 것은 외과 의사나

변호사들과 같이 보호에 대한 강한 공공의 이익이 있는 경우에 한하는 것으로 공표

되었다. 경영컨설턴트의 법적 보호 지정은 다른 어느 나라에서도 성공하지 못했다
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(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

한편, 컨설팅 산업은 교육적 혹은 전문가적 기준으로 보호받지 못한다. 이는 낮은

시장 진입장벽을 의미하며, 어느 개인이나 회사도 그들이 제공하는 서비스에 컨설팅

을 부여하는 것을 허용한다는 것이다. 결과적으로 고객사들은 자격이 부여된 컨설팅

공급자와 그렇지 않은 공급자를 구별하는 단서가 없기 때문에 상당한 정도의 불확

실성에 직면하게 되며(Alvesson, 1993; Clark, 1995), 이 불확실성의 원천은 성과위험

으로 간주되어 진다(Das and Teng, 2001).

오늘날 컨설팅 시장에서 경영컨설팅이 법적 및 제도적으로 보호받는 전문직종이

아니라는 사실은 명쾌한 중요성을 가진다. 막대한 성장 잠재력과 낮은 제도적 시장

진입장벽이 결합하여 컨설팅 산업으로 하여금 과도하게 높은 시장 진입률을 유도했

다. 서로 다른 배경을 가진 조직들이 경영컨설팅 산업으로 진입하고 그래서 이질적

시장이 형성됨에 따라 다른 산업과의 경계가 불분명해졌다. 그래서 컨설팅 산업은

높은 시장의 변동성을 의미하는 낮은 진입장벽에 기인한 기저에서 뿐만이 아니라,

전형적인 컨설팅 회사가 아닌 다른 조직이 컨설팅 서비스를 제공하도록 하는 경계

의 모호성에 기인한 측면에서 까지 각각 열려 있었다. 결국, 컨설팅 회사의 지속가

능성, 전문가적 배경 및 지위 그리고 관리자들의 자질에 대한 불확실성이 시장의 투

명성을 감소시켰다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

모호한 경계란 단어는 전반적으로 컨설팅 분야 및 서비스 제공자들의 배경뿐만이

아니라 서비스 유형의 차별화에도 적용된다. 비록 세간의 평판이 대형 컨설팅 회사

들 간의 서로 다른 전략 혹은 정보 기술 등과 같은 핵심 역량을 차별화 한다 할지

라도, 하나의 컨설팅 프로젝트 내에서 서로 다른 종류의 서비스가 겹치게 되기 때문

에 이와 같은 서비스를 나누고 구분하는 것은 인위적이며 무의미 할 수 있다

(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

컨설팅 서비스를 전략, 정보기술, 운영, 인사, 마케팅 등으로 구분하는 것은 컨설

팅 회사가 제공하는 명확한 서비스의 차이보다는 컨설팅 회사에 대한 세간의 평판

에 더 기초하고 있다. 이는 또한 컨설팅 서비스 수요를 조사하는 기관들이 서로 다

른 서비스 경계 분류를 사용하고 있고, 그래서 서로 다르고 일치하지 않는 데이터를

발표한다는 사실에서도 확인할 수 있다. 하나의 예를 들면, 민간 시장조사 기관인

Alpha Publication(1996)에서는 유럽에서 정보기술 서비스의 시장 점유율은 44%이고
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전략 서비스는 14%라고 추산한 반면, 유럽경영컨설팅연합(FEACO, 1997)은 정보기

술 서비스의 시장점유율은 44%의 절반 미만이며, 전략 서비스는 14%의 2배로 각각

추산하였다. 그래서 경영컨설팅 시장에서 고객은 명확히 정의된 시장 세분화에 대한

명쾌한 정보를 얻기가 어렵다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

결국, 법률적 혹은 조직적 기준의 관점에서 컨설팅 산업에 대한 규제는 최소한이

며, 이는 시장을 잠재적으로 어느 개인이나 회사의 서비스 제공자에게 개방하였으며

그래서 성과 위험을 증대시킨다. 또한 제품에 대한 공식적인 요구 사항이 없고, 불

법행위에 대응하기 위한 제도적 수단도 없어, 이는 고객이 과업을 할당할 컨설팅 회

사를 선택하는 것을 어렵게 만든다. 결과적으로, 사회적 수준의 일반적 규제의 부재

는 제도적 혹은 시스템적 신뢰의 부족을 야기한다(Zucker, 1986; Giddens, 1990;

Bachmann, 2001).

법, 전문성, 시장 그리고 제품 표준 등에 대한 공식적 제도는 이것들이 서비스 제

공자와 잠재 고객 사이의 정보 비대칭을 일정부분 흡수하기 때문에 행위를 규제하

는데 매우 중요하다. 반대로, 공식적 제도가 부족하면 부족할수록 경제적 행위의 불

확실성은 더욱 증가한다(Beckert, 1999). 조직이론에 대한 생태학적 그리고 신제도적

접근방법(Hannan and Freeman, 1989; Powell and DiMaggio, 1991)에 따르면 , 공

식적 제도화는 어떠한 새로운 산업 혹은 조직적 영역의 생성과정에서도 일반적인

특징으로 나타나고 있다는 것이다.

제도라는 것은 역사적으로 거래 당사자들 사이의 제도적 신뢰를 창출하고 거래를

원활하게 하는 상황적 과정에서 진화한다. 이런 각도에서 보면, 경영컨설팅 분야의

불확실성은 일시적인 것으로 기대할 수도 있다. 그러나 컨설팅 산업은 이를테면 정

보의 기밀성, 제품의 무형성 그리고 고객과 컨설턴트 간의 상호 의존성 등과 같은

가장 지식 집약적인 서비스 산업과 관련한 또 다른 불확실성의 원천으로 가득하다

(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

한편, 컨설팅의 본질적 속성 때문에 때때로 컨설턴트는 고객 조직의 내부 기밀 정

보에 접근할 수 있다. 이런 컨설턴트의 지식 때문에 고객은 잠재적으로 컨설턴트의

기회주의적 행위에 노출된다(Nayyar, 1990; Clak, 1993). 정보의 오용 가능성이 반드

시 고객의 경쟁자에게 정보를 노골적으로 전달하는 것만을 언급하는 것은 아니며,

이는 계약법의 지배를 받으며 일반적으로 기밀보장 조항에 의해 일정부분 제한을
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가할 수는 있으나, 이를 준수하지 않는 것에 대한 제도적 보장책은 어디에도 있지

않다. 결국, 불확실성과 이에 따른 위험이 고객들에게 고스란히 전가 되어, 고객들은

영원히 경계를 늦추지 말아야 하다는 것이다(Johannes Glucker & Thomas

Armbruster, 2003).

현물환 시장 제품의 경우에는 소비자가 구매 전에 제품을 보고, 비교하며 때로는

테스트 까지 하기 때문에 얼마만큼 생산할 것인지에 대한 위험부담을 생산자가 부

담한다(Levitt, 1981). 반대로, 지식 집약 서비스 용역에서는 제품(즉 서비스 용역)이

계약을 체결한 이후에 협동 생산 과정에서 생성되기 때문에 유예된 이행의 사례이

며, 그래서 일차적인 위험부담을 고객이 부담한다(Johannes Glucker & Thomas

Armbruster, 2003). 컨설팅 고객은 기성 제품을 살 수도 없고, 대신에 연속적인 협

력 속에서 서비스를 수행하는 컨설턴트와 계약 체결을 할 따름이다. 문제는 컨설팅

과제 할당 전에 컨설팅 서비스의 품질을 평가할 수 없으며, 그래서 또 다시 수행위

험(Das and Teng, 2001)의 문제를 야기하는 상황이 연출된다. 게다가 회사의 발전

은 무수히 많은 의사결정과 상황에 따라 결정되기 때문에 컨설팅 프로젝트가 완성

된 한참 후에도 그 개별적 컨설팅 프로젝트의 품질을 평가하기란 여간 어렵지 않다.

결국, 컨설팅 프로젝트의 성과 평가는 객관적인 기준이 거의 없는 주관적인 절차가

되어 버린다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

만약에 컨설팅 회사나 계약된 성과의 품질이 객관적으로 평가되지 못한다면, 가격

은 더 이상 품질을 나타내는 지표로 활용될 수 없다. 컨설팅 프로젝트 결과는 독특

하며 다른 프로젝트 결과와 비교도 어려울뿐더러, 컨설팅 서비스의 무형성으로 인해

어떠한 객관적인 가격 체계의 형성을 어렵게 만든다. 결국, 가격은 고객이 최고의

서비스 공급자를 물색하기 위해 컨설팅 시장을 탐색할 때 직면하는 불확실성을 해

결해 주지 못한다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

전통적으로 컨설팅은 과제 할당 전에 고객의 특별한 문제에 대한 해결책을 판매

하는 것으로 인식되어진다. 이는 경영컨설팅이라는 것이 고객과 컨설턴트 간에 이상

적으로 상호 학습하고 협력하는 과정으로 생각되어지는 쌍방향적 상호관계라는 사

실을 간과하고 있다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003). 고객기업은

틀림없이 어떤 운영체계를 개선하기 위해 컨설턴트와의 계약을 체결하지만 이 회사

들의 역량은 이미 경쟁력 있는 가장자리에 위치해 있으며, 이는 그 컨설턴트가 그들
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의 과제로부터 마찬가지로 배움을 얻고 수익을 창출한다는 것을 의미한다.

의학이나 회계학과 같은 전문 직종과 비교해서 컨설턴트는 명확히 정의되고 명문

화된 일련의 지식체계가 없고, 그래서 고객이 그들의 서비스를 객관적으로 평가하지

못하기 때문에 아마도 일정부분 이로부터 실질적인 이득을 보고 있는지도 모른다.

본래 고객이 컨설턴트를 고용하는 것은 불확실성을 줄이기 위함임을 감안한다면 아

이러니가 아닐 수 없다(Ernst and Kieser, 2002).

한편, 컨설팅 회사는 고객 회사의 발전을 매개할 필요가 있고, 정치적으로 가장

수용 가능한 해결책을 판단하기 위하여 영향력 있는 당사자를 찾아내야 한다. 컨설

팅 결과물에 대한 고객 내부 및 고객과 컨설턴트 간의 합의 정도는 컨설턴트가 기

존 고객으로부터 계속해서 과업을 할당 받는데 매우 중요하다(Sturdy, 1997). 결론적

으로, 컨설팅 프로젝트 생성 과정에서 컨설팅의 상호작용적 본질은 양 당사자 모두

에게 불확실성을 수반하는데, 이는 컨설턴트 입장에서 보면 그들은 협력적이고 합의

에 기초한 고객의 태도에 의지해야 하고, 고객의 입장에서는 컨설팅 프로젝트에 대

한 컨설턴트의 능력, 헌신 및 진실성에 의지해야 하기 때문이다(Johannes Glucker

& Thomas Armbruster, 2003).

한편, Johannes Glucker & Thomas Armbruster(2003)에 의하면, 경영컨설팅은 입

법, 전문가적 기준 혹은 자격증 등과 같은 공식적인 제도화 정도가 낮고 그래서 진

입에 대한 제도적 장벽이 낮기 때문에 고객입장에서 상당히 높은 불확실성을 의미

한다. 또한 서비스 품질에 대한 통제 및 제도적 제약이 부족해서 컨설턴트로 하여금

기회주의적 행동을 가능하게 할뿐더러, 고객입장에서 불만족스러운 서비스를 제공받

음에 따라 수행위험을 감수해야 한다. 게다가 경영컨설팅은 다른 지식집약 서비스와

마찬가지로 계약이 체결된 이후에 수행되기 때문에 이 또한 낮은 서비스의 질에 대

한 위험이 고객에게 전가되게 된다. 그러나 컨설팅 서비스에 대한 수요는 일관되게

증가해 왔음을 감안할 경우, 이와 같은 고객의 위험 내지는 불확실성에 가교역할을

하는 어떠한 메커니즘이 존재하며, 이는 다름아닌 경험에 기초한 신뢰 그리고 네트

워크 화된 명성이 그것이며, 공식적인 제도적 및 거래적 불확실성은 신뢰, 명성 등

과 같은 사회적 자본을 매우 중요하게 만든다고 주장한다.

이하에서는 사회적 자본인 네트워크에 기초한 유대관계(구조적 관점) 및 신뢰관계

(관계적 관점)에 대하여 살펴보기로 한다.
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불확실성이 경제적 교환을 제한하고 제도적 신뢰가 사라질 때 거래에 대한 확실

성을 확보하기 위해 비공식적인 제도(Akerlof, 1970; North, 1990)가 요구되어 진다.

최근 경제사회학 및 제도경제학의 진전은 문화, 신뢰, 유대 및 명성 등과 같은 비

공식적인 사회적 제도, 즉 사회적 자본의 경제적 관련성에 대한 중요성을 강조하고

있다(Johannes Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

전반적으로 경영컨설팅은 사회적 그리고 문화적으로 전후사정의 관계를 설정하는

사업영역이다. 그래서 컨설팅 회사의 성장, 경쟁력 그리고 시장에서의 성공은 고객

과의 관계에 있어서 장기적으로 지속될 뿐만이 아니라 신뢰할 수 있는 네트워크의

구축 능력에 전적으로 달려있다. 공식적 제도 부족 혹은 원가에 기초한 진입장벽과

는 대조적으로 신뢰 혹은 네트워크 화된 명성에 기초한 경영컨설팅 사업의 환경은

경쟁사나 새로운 시장 진입자들에 대한 확실한 진입장벽을 보유하고 있다(Johannes

Glucker & Thomas Armbruster, 2003).

1) 정 의

Cummings & Cross(2003)는 과거 수십 년 동안 조직 내에서 과도할 정도로

그룹이 활용되었음도 불구하고, 특히 성과 관련 결과를 탐구할 때 사회적 네트워크

분석 관점은 거의 활용된 바가 없었다는 것을 주장한다. 사회적 네트워크 분석은 사

회적 독립체들 사이의 관계 및 이와 같은 관계의 유형과 영향에 중점을 두고 있으

며, 사회적 네트워크 분석은 관계에 대한 집중을 통해 서로 다른 사회적 독립체들

간의 상호관계를 포착하고, 연구자들로 하여금 보다 큰 조직적 특성 상황 내에서 개

인적 활동이나 행위를 연구할 수 있도록 한다(Galaskiewicz & Wasserman, 1994).

개인은 전형적으로 어떤 상황이 주어질 경우 진공 상태에서 행동하는 것이 아니

라는 점을 감안할 경우, 상황 구조와 그 상황 내에서 다른 요소들과의 개인적 관련

성은 그들의 활동과 행위에 중대한 영향을 미치게 된다(Sarker et al., 2011).

사회적 네트워크 분석 관점의 장점은 마치 사회적 독립체들이 고립되어 존재하는

것처럼 단순히 그들의 행위에 집중하는 것에 반대되는 것으로써, 개인적 활동과 행

위의 속성적 및 구조적 측면을 연결한다는 것이다(Galaskiewicz & Wasserman,
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1994; Garton & Wellman, 1997).

사회적 네트워크 이론가들은 네트워크 수준에 따른 구조적 취약점(Burt 1992) 그

리고 양 당사자 간의 유대강도(Granovetter, 1973) 등과 같은 네트워크의 구조적 특

성(Adler & Kwon, 2002)에 많은 관심을 집중시켜 왔다.

유대란 다른 사람과의 연관성을 말하는 것으로, 유대강도는 양 당사자 간 관계의

밀접성으로 특징 지워지며, 일반적으로는 밀접성과 상호작용 빈도의 결합으로써 조

작적으로 정의되어 진다(Granovetter, 1973; Hansen, 1999; Marsden & Campbell,

1984). 최근 들어서, 연구자들은 개별 행위 주체 및 그들이 포함된 폭 넓은 네트워크

에 적합한 강한 유대와 약한 유대의 최적 배합을 연구해 오고 있다(Uzzi, 1996).

2) 개념적 구성요소

Granovetter(1973)는 4가지 강한 유대의 구별되는 특징을 설계하였다. 즉, 유

대강도는 시간의 양, 정서적 밀도, 친밀감(상호적 신뢰) 그리고 유대를 특징짓는 상

호적 봉사의 결합이며, 아마도 유대강도는 이들 4가지 특징들과 선형의 관계에 있다

고 주장하였다.

Friedkin(1980)은 강한 유대를 서로간의 지명으로, 약한 유대는 일방적인 지명으로

그리고 유대관계가 없는 것은 지명하지 않은 것으로 각각 측정하였다. 또한 Lin et

al.(1978)은 강한 유대를 접촉의 빈도로 측정하였다.

Erickson & Yancey(1980)는 강한 유대를 나타내는 특징으로 친구, 친척 혹은 이

웃이란 단어를 사용하였다. 또한, Granovetter(1973)는 단순히 유대강도의 대용치로

써 상호작용의 빈도를 사용하였다.

한편, Krackhardt(1992)는 Granovetter(1973, 1982)이 주장한 4가지 강한 유대의

구별되는 특징, 즉 시간의 양, 정서적 밀도, 친밀감(상호적 신뢰) 그리고 유대를 특

징짓는 상호적 봉사에 대하여, 강한 유대와 약한 유대를 구성하는 것이 무엇인가에

대한 상당한 정도의 모호성이 존재할뿐더러, 시간의 양을 제외한 나머지 3가지가 모

두 객관적이지 못하고 매우 주관적이다 는 이유를 들어 유대의 특별한 유형을 명명

하기 위한 3가지 개념적 구성요소, 즉 상호작용, 애착(혹은 애정) 그리고 시간을 제
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시하였다.

먼저, 상호작용이란 서로 간에 반드시 상호작용이 있어야 하며, 빈번한 상호작용

이 정보를 교환할 수 있는 기회를 제공하기 때문에 각자가 다른 사람이 가지고 있

는 정보에 접근할 수 있는 고도의 가능성이 있어야 한다는 것이다. 다음으로, 애착

(혹은 애정)이란 서로 간에 반드시 애착(혹은 애정)을 가져야 하며, 좋아함에 대한

상호관계의 균형을 예측할 수 있어야 한다는 것이다. 그래서 당사자의 일방이 애착

(혹은 애정)이 상호적이지 않다고 생각할 경우 결국 불균형적인 상호관계의 결과가

야기된다는 것이다. 마지막으로, 시간이란 서로 간에 확장된 시간 동안 계속해서 상

호작용의 역사를 반드시 가져야 한다는 것이다.

Granovetter(1973)의 당초 개념에 의하면, 강한 유대는 약한 유대와 형성적 및 동

기적 관점에서 구별되며, 특히 그는 강한 유대를 강한 정도의 정서적 친밀성과 상호

성에 의해 동기부여 되고 강한 정도의 과도한 정보에 의해 형성되는 사회적 네트워

크로 보았다.

한편, Rindfleisch & Moorman(2001)은 Granovetter(1973)의 초기 개념, 즉 개인적

행위자에 대한 유대강도를 조직적 차원으로 확대하여 유대강도에 대한 2가지 영역

즉, 유대강도의 동기부여적 측면을 나타내는 것으로써 관계적 새겨짐(relational

embeddedness)과 유대강도의 형성적 측면을 나타내는 것으로써 지식 과잉

(knowledge redundancy)을 각각 제시하였다.

3) 선행연구

그룹 내에서 개인의 성과와 관련된 사회적 네트워크 연구는 어떤 팀의 구성

원이 그들의 동료 보다 더 좋은 성과를 내는 이유 중에 하나를, 네트워크가 때때로

팀 구성원에게 중요한 자원 또는 사회적 지지를 제공하기 때문에 그들이 속해있는

네트워크라고 상정한다(Sarker et al., 2011). 네트워크 내에서 어떠한 개별적 지위는

아마도 개인들로 하여금 정보가 될 만한 것과 여타의 자원을 얻을 수 있게 하기 때

문에, 네트워크 내에서 구조적 지위는 그 구성원들에게 네트워크의 크기 보다 더 효

익을 가져다 줄 것이다(Burt, 2003). 또한, 개인적인 구조적 지위는 그들로 하여금
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정보와 자원의 흐름을 통제 또는 매개하게 하기 때문에 더욱 더 많은 영향력을 행

사하게 함은 물론, 유리한 구조적 지위를 점하는 개인은 네트워크 내에서 다른 영향

력 있는 행위자와 쉽게 연결될 개연성이 있다(Sarker et al., 2011).

과거의 연구들은 개인의 구조적 지위가 성과에 미치는 영향을 입증하였다(Ahuja

& Galletta, 2003; Ibarra, 1993). 예를 들어, Ibarra(1993)는 네트워크 내에서 개인의

중심적 역할과 혁신 몰입성 간의 관련성을 발견하였으며, 이는 결과적으로 높은 성

과를 유도하였다.

연결되지 않은 사람을 연결하는 사회적 행위자는 정보와 통제의 효익을 얻는 경

향이 있다. 프로젝트, 위기, 자원 및 여타의 환경적 상황에 관한 정보는 다양한 사회

적 행위자로부터 연결되지 않은 사람을 연결시키는 유대관계를 가지고 있는 중심적

행위자에게로 흐른다. 고도로 연결된 작업자의 집단 내에서 유통되는 정보는 풍부한

경향이 있기 때문에, 사회적 유대가 한 집단으로 제한되어 있는 행위자는 사회적 유

대가 집단을 확장한 행위자에 비해 다양한 정보를 얻을 수 없는 경향이 있다(Mehra

et al., 2001). 소규모 그룹에 대한 연구를 살펴보면, 단절된 접촉에 대한 배타적 관

계를 소유한 사람은 더욱 더 많은 정보를 얻는 경향이 있음을 알 수 있다(Cook and

Emerson, 1978; Cook et al., 1983). 한 조직에 대한 연구는 비 관리자 종업원의 높

은 중개 중심성 위치의 점유 즉, 점유자로 하여금 서로 연결되지 않은 사람들을 중

개 해주는 잠재적 중개자로써의 지위를 가능하게 하는 위치의 점유 중요성을 연구

하였으며, 결과는 비공식적인 의사소통 네트워크에서 중개 중심성이 높을수록 사회

적 영향력이 더 높았으며, 다음 3년 이내에 관리자로 승진될 가능성이 더욱 높았다

(Brass, 1984).

연결되지 않은 사람들 사이에서 위치를 점하는 것은 비 관리자 종업원뿐만이 아

니라 관리자의 지위를 가진 사람에게도 중요하다. 첨단기술 회사에서 개인적 네트워

크와 수석 관리자의 성취에 대한 연구는 다양한 다른 집단에 대한 과도하지 않은

접촉이 빠른 승진과 관련이 있다는 것을 보여준다(Burt, 1992).

축적된 증거를 종합해 보면, 사회적 경계선을 가로지는 유대관계를 가지고 있는

개인은 기회와 자원에 대한 과도하지 않은 정보를 얻는 것을 알 수 있다. 정보와 같

은 자원을 얻는 능력은 직접적으로 개인 혹은 그룹 성과와 관련이 있다(O'Reilly,

1977; O'Reilly and Roberts, 1977a, 1977b). 게다가 접촉되지 않은 사람을 접촉하는
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행위자는 조직을 구성하는 조화된 활동의 전반적 시스템을 가로지르는 정보의 흐름

을 용이하게 할 수 있으며, 그럼으로써 조직 전반의 목표 성취에 공헌한다(Mehra et

al., 2001).

Burns and Stalker(1994)는 구조적 지위가 성과평가에 미치는 영향에 대한 연구에

서 작업흐름 네트워크에서 중심적 지위를 점한 종업원은 그렇지 않은 종업원에 비

해 높은 성과를 내지 않는 경향이 있는 것으로 분석하였다. 반대로, Roberts and

O'Reilly(1979)는 2~3개 첨단 군사조직 내의 장교와 사병에 대한 연구에서 2개 혹은

그 이상의 네트워크 관계를 가지는 사람이 1개 혹은 전혀 네트워크 관계를 가지지

않은 사람에 비해 더 높은 성과를 보이는 것으로 분석하였다.

사회적 네트워크 연구자들은 사회적 관계를 통한 지식 전파의 정도에 대한 명백

한 증거를 제시하고 있다(Rogers, 1995). Peze and Andrew(1966), Mintzberg(1973),

and Allen(1977)의 연구에 따르면, 사람들은 정보에 대하여 문서 보다는 다른 사람

에 의존하는 경향이 있음을 알 수 있다. 예를 들어, Allen(1977)은 엔지니어나 과학

자는 필요한 정보에 대하여 비인간적인 데이터베이스나 서류 캐비닛 보다는 대략적

으로 다섯 배 많이 사람에게 의존하는 경향이 있음을 발견하였다. Cross(2001)는 유

행하는 전자기기 및 서류에 기초해서 보고된 정보에 기꺼이 접근할 수 있는 사람

조차도 이들 원천으로부터 보다는 그들의 동료들로부터 상당한 정보를 구한다는 것

을 발견하였다.

일반적으로, 연구자들은 상호관계가 정보를 취득하는데(Burt, 1992), 자신의 일을

하는 방법을 배우는데(Lave & Weenger, 1991), 모호한 환경이나 사건을 이해하는데

(Weick, 1979), 그리고 복잡한 문제를 해결하는데(Hutchins, 1991) 매우 중요함을 발

견하였다.

의사소통은 집단적이든 분산적이든 모든 그룹에 있어서 늘 중요한 요인으로 파악

되어졌다(Krachardt & Hanson, 2003). 사전의 역사가 없는, 그래서 공유된 이해가

부재하고 일시적이며 지리적으로 분산된 팀에서는 의사소통이 매우 중요하다(Piccoli

et al., 2004; Tan et al., 2000). 분산된 팀의 구성원들이 직면하는 많은 독특한 도전

과제를 감안할 경우, 이와 같은 상황에서 성과에 대한 의사소통의 영향을 살펴보는

것은 매우 중요하다(Sarker et al., 2011).

한편, 개인에 의한 높은 수준의 의사소통은 그들의 성과수준에 긍정적 영향을 미
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치는 것으로 주장되고 있다. 예를 들면, Scarnati(2000)는 부적절한 의사소통은 성과

를 방해할 수도 있다는 것을 제안했다. 게다가 Balthazard et al. (2004)는 의사소통

이 분산된 팀에서 성과의 가장 중요한 결정요인임을 주장하였다. Morgeson et al.

(2005)은 팀 내에서 의사소통을 잘하는 개인은 여려가지 이유로 높은 성과자로 여겨

진다고 주장하였으며, 그 이유는 첫째, 말을 잘하는 개인은 다른 사람과 함께 일할

욕구를 가지고 있으며, 팀 구조에서 높은 일할 능력과 신념을 가지고 있으며, 둘째,

그들의 의사소통은 기준의 개발과 성과전략에 대한 토론을 강화하는 경향이 있어

이 의사소통이 팀의 성과에 중요한 공헌요인으로 작용하며 마지막으로, 의사소통을

잘하는 사람은 긍정적 정서요인을 드러내는 것으로 비춰지며, 이는 정서적 감염을

통해 다른 사람과 긍정적이고 협력적인 상호관계를 촉진하게 된다는 것이다.

또한, Sarker et al.(2011)은 구조적 유대의 하나인 의사소통이 성과에 미치는 영

향을 연구하였으며, 그들은 의사소통 단독으로는 성과를 결정할 수 없으며, 구성원

들의 성과는 구성원들이 팀 프로젝트에 가치를 더한다는 인상을 창출함으로써 팀

구성원들 간의 신뢰가 수반된 높은 의사소통이 있을 때에만 가능하다고 주장하였다.

양 당사자 수준에서의 연구들을 살펴보면 강한 유대는 물론 약한 유대도 유리한

면을 가지고 있다는 것을 알 수 있다. Granovetter(1973)는 사람이 어떻게 직업을

찾아 가는가에 대한 그의 연구에서, 강한 유대는 정보 추구자에게 가까운 다른 사람

들을 연결하는 경향이 있고, 그래서 정보 추구자가 이미 알고 있는 정보가 거래되는

경향이 있기 때문에, 멀고 빈번하지 않은 상호관계로 특징 지워지는 약한 유대가 더

욱 더 새로운 정보의 원천이 되는 경향이 있음을 이론화 하였다. 약한 유대의 중요

성에 대한 계속된 연구에서, 약한 유대는 직업을 찾는 것(Lin 1988) 뿐만이 아니라

개념(Granovetter, 1982; Roger, 1995), 및 기술적 자문(Constant, Sproull & Kiesler,

1996)을 전파하는데 매우 중요하다는 것을 증명하였다.

반면에, 강한 유대는 더욱 쉽게 접근이 가능하고 기꺼이 도움이 되기 때문에 중요

하다고 주장되어 진다(Krackhardt, 1992). 사실, 많은 연구들을 보면, 전체적으로 강

한 유대가 컨설팅 프로젝트의 성공을 위한 유용한 지식의 습득에 크게 효익이 있다

는 것을 알 수 있다(Ghoshal, Korine & Szulanski, 1994; Hansen, 1999; Szulanski,

1996; Uzzi, 1996, 1997).

한편, Levin & Cross (2004)는 유대강도가 유용한 지식습득에 미치는 영향에 대
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한 연구에서 전체적으로 강한 유대가 유용한 지식습득을 유도함을 증명하였다.

상기에서 언급한 강한 유대의 유용한 지식 습득에 대한 효익에도 불구하고, 상대

적으로 왜 그런지에 대한 연구는 적은 편이다. 컨설팅 프로젝트의 성공을 위한 유용

한 지식습득을 증진시키는 실질적인 관계적 특징, 즉 신뢰에 대한 특성을 명확히 함

으로써 약한 유대 및 강한 유대의 효익에 대한 서로 상반된 결과 문제를 해결할 수

있을지도 모른다(Levin & Cross, 2004).

본 연구에서는 유대관계에 대한 Granovetter(1973)의 4가지 개념적 구성요소 즉,

시간의양, 정서적 밀도, 친밀감(상호적 신뢰) 및 상호적 봉사, 그리고 Krackhardt

(1992)의 3가지 개념적 구성요소 즉, 상호작용, 애착(혹은 애정) 및 시간 등 상기 유

대관계의 정의, 개념적 구성요소 및 선행연구 등을 바탕으로 유대관계를 서로 간의

상호작용(interaction), 의사소통(communication) 및 친밀감(closeness)의 유지라는

개념적 구성요소로 결합된 단일 범주로 취급하여 연구를 진행하고자 한다.
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구   분 내   용

Sarker et al.(2011)

◻ 팀 구성원이 동료 보다 더 좋은 성과를 내는 것은 그들 

이 속해있는 네트워크 때문

◻ 의사소통 단독으로는 성과를 결정할 수 없으며,  팀 

구성원간의 신뢰가 수반된 높은 의사소통이 있을 때에 

만 가능

Levin & Cross(2004) ◻ 전체적으로 강한 유대강도가 유용한 지식습득을 유도 

Burt(2003)

◻ 네트워크 내에서의 개별적 지위가 정보가 될 만한 것과 

여타의 자원을 얻을 수 있게 하기 때문에 네트워크 

내에서 구조적 지위는 네트워크의 크기 보다 더 큰 

효익을 가져다 줌  

Ibarra(1993)

◻ 네트워크 내에서 개인의 중심적 역할과 혁신 몰입성 

간의 관련성을 발견하였으며, 이는 결과적으로 높은 

성과를 유도

Brass(1984)

◻ 비공적인 의사소통 네트워크에서 중개 중심성이 높을 

수록 사회적 영향력이 더 높았으며, 3년 내에 관리자로 

승진될 가능성이 더욱 높게 나타남

O'Reilly(1977)
◻ 정보와 같은 자원을 얻는 능력은 직접적으로 개인 혹은 

그룹 성과와 관련이 있음

Burns & Stalker(1994)
◻ 작업흐름 네트워크에서 중심적 지위를 점한 종업원은 

그렇지 않은 종업원에 비해 높은 성과를 창출하지 못함 

Roberts & O'Reilly(1979)
◻ 네트워크 관계가 많은 장교와 사병이 그렇지 않은 

장교와 사병에 비해 높은 성과를 창출함

Granovetter(1973)
◻ 강한 유대 보다는 약한 유대가 더욱더 새로운 정보의 

원천이 되는 경향이 있음

Balthazard et al.(2004)
◻ 분산된 팀에서는 의사소통이 팀 성과의 가장 중요한 

결정요인임

Hansen(1999), Uzzi(1996)
◻ 전체적으로 강한 유대가 컨설팅 프로젝트 성공을 위한 

유용한 지식의 습득에 크게 효익이 있음 

[표 2-3] 유대관계의 선행연구 요약
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제 4 절 신뢰 관계(관계적 관점)

1) 정 의

신뢰에 대한 중요성은 경제학, 사회학, 심리학 등 여러 학문분야에서 부각되

어지고 있으며, 다양한 정의와 접근방법들이 사용되고 있다. 먼저, 경제학적 관점에

서 신뢰는 거래비용과 관련이 있으며, 기업의 입장에서는 기업을 둘러싼 여러 가지

불확실성 때문에 합리적 의사결정이 어려울뿐더러 기회주의적 행위의 발생 가능성

때문에 신뢰의 역할이 부각되는 것이다. 그러나 경제학적 관점에서는 경제행위를 주

어진 제약조건 하에서 최선의 이익을 추구하는 합리적 선택으로 간주하고 있어 신

뢰의 정서적 측면을 간과하는 측면이 없지 않다(김성은, 2009).

다음으로, 사회학적 관점에서 신뢰는 당사자들 간의 상호작용을 하게 하는 관계적

특성을 부각시키면서 신뢰를 제도적 장치의 결과물로 간주하고 있다(Lewis &

Weigert, 1985). 또한 신뢰를 신뢰대상에 대한 긍정적 정서, 즉 감정기반 신뢰와 합

리적 이유, 즉 인지기반 신뢰의 결합으로 봄으로써 사회적인 규범적 관계로 인식한

다(김성은, 2009).

한편, 심리학적 관점에서 신뢰는 타인에 대한 긍정적 기대를 토대로 위험을 기꺼

이 감수하려는 의지로 인식된다. 또한 신뢰는 다른 사람, 즉 신뢰를 받는 사람이 그

다른 사람에 대한 통제와 규율에 무관하게 수탁자, 즉 신뢰를 주는 사람에게 중요한

어떤 특별한 행위를 하리라는 기대에 기초해서 수탁자, 즉 신뢰를 주는 사람이 그

다른 사람에 대한 행동에 기꺼이 책임을 지려는 의사로 정의된다(Mayer et al.,

1995).

　 Knoll and Jarvenpaa(1995)는 신뢰라는 것은 다른 사람이 기대했던 대로 행동한

다는 가정에 기초한다고 주장한다. 신뢰는 둘 또는 그 이상의 사람 혹은 하위 팀이

나 하위 그룹과 같은 둘 혹은 그 이상의 집단 사이에 있어서의 관련성에서 볼 수

있다(Mayer et al., 1995). Cummings and Bromiley(1996)는 집단적 신뢰를 특별한

구성원이 의무에 따라 행동하는 그룹 구성원들 사이의 공통된 신념, 이와 같은 의무

에 선행한 협상 과정에서의 정직, 그리고 다른 사람을 부당하게 활용하는 것을 제한
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하는 것으로 보았다.

상기 선행연구에서 강조한 바대로, 신뢰에 대한 언급은 최소한 두 당사자와 관련

이 있으며, 이는 다른 당사자에 대한 어떤 기대를 가지고 있는, 그래서 결과적으로

아마도 그 다른 당사자에 대하여 기꺼이 위험을 부담할지 모르는 수탁자, 즉 신뢰를

주는 사람과, 수탁자에 의해 평가되는 위탁자, 즉 신뢰를 받는 사람이 그것이다

(Becerra and Gupta, 2003). Becerra and Gupta(2003)는 신뢰와 관련된 어떤 연구에

서든 이 두 당사자 간의 차별화 및 신뢰의 방향에 대한 명시적 언급이 매우 중요하

다고 주장했다.

신뢰성이란 수탁자로 하여금 기꺼이 위험을 부담하게 하는 위탁자의 자질이다

(Levin & Cross, 2004).　　　　　　　　　　

　Tsai and Ghoshal(1998)은 네트워크 내에서 더욱더 중심적 지위를 즐기는 개인은

더욱 더 신뢰성이 있는 것으로 인식되는 경향이 있다는 것을 발견하였다. 이 이론을

활용하면, 아마도 네트워크 내에서 한 개인의 신뢰성은 그의 신뢰 중심성을 반영한

다는 것을 알 수 있다. 중심성이란 한 행위자가 네트워크에서 중심적 혹은 핵심적인

정도로 정의된다(Brass, 2003).

North(1990)는 신뢰를 관계 대상이 누구냐에 따라 대인간 신뢰와 조직간 신뢰로

구분할 수 있다고 주장하였다.

한편, 신뢰 개념은 다차원적 속성을 기초로 인지적 차원과 정서적 차원으로 구분

할 수 있다(Lewis & Weigert, 1985)．　　　　　　　　

　McAllister(1995)는 신뢰를 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰로 각각 분류 하였으며,

인지기반 신뢰는 사람들이 충분한 이유가 있다고 믿는 결정을 기초로 신뢰할 대상

을 선택하기 때문에 인지적 요소를 포함한다고 하였다. 그리고 정서기반 신뢰는 사

회적 상호관계에서의 감성적 유대에 근거하여 서로의 정서적 관계에 대한 내재적

가치를 믿는 것이다.

Lewis & Weigert(1985)는 신뢰형성에 있어 감정적 차원과 인지적 차원이 독립적

으로 존재하며, 신뢰는 합리성과 감성이라는 두 가지 기반위에서 생성되며, 특정 신

뢰대상에 대하여 인지적 판단과 정서적 판단에 의해 신뢰가 형성되고 그 결과 신뢰

에 대한 태도 및 행동으로 나타난다고 주장하였다. 또한, 신뢰행동이 신뢰대상에 대

한 긍정적인 정서로부터 나오는 감정적 신뢰와 상대방에 대한 신뢰를 하는데 합리
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적인 이유들이 기반이 되는 인지적 신뢰로 구분되며, 두 가지 요소들의 결합으로 신

뢰가 이루어진다고 주장하였다. 　

Schoorman et al.(2007)에 의하면, 인지기반 신뢰는 능력, 일관성, 개방성에 기반

을 둔 것으로 상대방의 행동을 알고 이해하는 능력을 바탕으로 상대방에 대한 예측

가능성에 기초하여 형성되는 신뢰유형이며, 상대방을 예측할 수 있을 만큼 충분한

지식이 모아졌을 때 형성된다고 주장하였다.

Morrow et al.(2004)는 인지적 과정과 대비하여 정서적 반응은 개인, 집단 혹은

조직이 신뢰할 만하지에 대한 개인의 본능, 직관 또는 느낌이며 신뢰형성에 기초가

되는 감정적인 결속을 의미한다고 주장하였다.

McAllister(1995)에 의하면, 정서기반 신뢰는 배려, 성실성, 유사성에 기초하여 감

정적 유대와 상호이해를 기반으로 신뢰 하는 자와 신뢰 받는 자 간의 신뢰를 의미

하다고 주장하였다. Lewis & Weigert(1985)는 감성을 기반으로 한 신뢰는

정서적 신뢰이며 지속적인 상호작용을 통하여 상대방을 믿고 의지하는 것

에 따른 잠재적 위험을 충분히 감수할 만큼의 가치가 있을 때에 신뢰가

형성된다고 주장하였다.

2) 개념적 구성요소

Tsai and Ghoshal(1998)은 신뢰를 하나의 범주로 개념화 했으나, 신뢰를 구

성하는 개념적 구성요소에 대한 다양한 연구가 있어왔다. Butler(1991)는 신뢰에 대

한 10가 조건으로 유용성, 역량, 일관성, 자율성, 공정성, 성실성, 충성심, 개방성, 약

속이행, 수용성 등을 들었다. Fox(1974)는 신뢰를 수직적 및 수평적 신뢰로 구분하

였는데, 수직적 신뢰란 조직 구성원과 직속상관 및 최고관리자 그리고 조직 간의 신

뢰를 의미하며, 수평적 신뢰란 유사한 작업조건을 공유하는 동료들 간의 신뢰를 각

각 의미한다고 주장하였다.

한편, Mayer et al. (1995)는 신뢰대상의 특성에 초점을 두면서 기존 연구들을 통

합하는 모형을 제시하였으며, 이들은 신뢰의 개념적 구성요소로 역량(혹은 능력), 자

비(혹은 배려) 그리고 정직 등 세 가지 범주를 다음과 같이 주장하였다.
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첫째, 자비(혹은 배려)란, 신뢰 하는 자가 자신의 이해관계를 고려하지 않고 신뢰

받는 자에 대해 특정한 애정을 가지고 있어 신뢰 받는 자를 위한 선의의 행동을 하

기 원한다고 여겨지는 행동을 의미하는 것으로, 신뢰 하는 자가 자기 자신의 이익을

위해서가 아니라 신뢰 받는 자에게 편익이 되는 일을 하기 원한다고 믿는 정도를

의미한다.

둘째, 역량(혹은 능력)이란, 신뢰 하는 자에게 영향을 미치게 하는 것을 가능하게

하는 신뢰 받는 자의 기술 및 역량을 의미한다.

마지막으로, 정직이란, 신뢰 받는 자가 신뢰 하는 자가 인정하게 되는 도덕적인

원칙을 고수한다는 믿음으로 행동과 말의 일치성, 공정성 등을 포함한다.

한편, Mayer et al. (1995)는 기존 선행연구에서 검증된 신뢰의 선행요인을 아래

[표 2-4-1]과 같이 정리하였다.
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구   분 내   용

Boyle & Bonacich(1970) ◻ 과거 상호작용, 죄수딜레마에 기반한 주의목록 

Butler(1991)
◻ 유용성, 역량, 일관성, 분별력, 공정성, 성실성, 충성도, 

개방성, 약속이행, 수용성   

Cook & Wall(1980) ◻ 신뢰하려는 의도, 능력 

Dasgupta(1988) ◻ 처벌에 대한 신뢰위험, 약속에 대한 신뢰성

Deutsch(1960) ◻ 능력, 생산의도 

Frost et al.(1978) ◻ 신뢰받는 자에 대한 의존성, 이타주의 

Giffin(1967) ◻ 숙달, 정보자원의 신뢰도, 의도, 역동성, 매력, 명성

Good(1988) ◻ 능력, 의도, 신뢰받는 자의 주장

Hart et al.(1986) ◻ 개방성, 일치성, 가치배분, 자율성, 피드백

Havland et al.(1953) ◻ 전문성, 거짓말 듣기

Jennings(1971) ◻ 충성도, 접근가능성, 유용성, 예언가능성

Johnson-George & 

Swap(1982)
◻ 신뢰도

Jones et al.(1975) ◻ 능력, 행동이 개인적 욕구와 관련된 정도

Kee & Knox(1970) ◻ 능력, 동기

Larzelere & Huston(1980) ◻ 호의성, 정직성

Lieberman(1981) ◻ 능력, 성실성

[표 2-4-1] 신뢰의 구성요소 요약[Mayer et al. (1995), p. 718 인용]
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3) 선행연구

　　

McAllister(1995)에 의하면, 조직 내에서 상사와 부하의 신뢰관계는 상호간에

확고한 믿음에 기초한 관계라 할 수 있어 구성원의 태도와 밀접한 관계가 있으며,

구성원들의 인간관계는 태도 및 행위에 중요한 역할을 하는데 조직 내 인간관계는

조직성과를 결정짓는 중요한 요소 중의 하나로 상사에 대한 신뢰가 구성원의 태도

와 행동에 영향을 미치고 있음을 보여주고 있다.

한편, 신뢰와 관련된 논문들(Dirks & Ferrin, 2001; Mayer et al., 1995)은 신뢰 관

계가 더욱더 많은 지식 교환을 유도한다는 증거를 제공하고 있다. 신뢰 수준이 높을

수록 사람들은 기꺼이 유용한 정보를 제공하는 경향이 있으며(Andrew & Delahay,

2000; Penley & Hawkins, 1985; Tsai & Ghoshal, 1998; Zand, 1972), 또한 유용한

정보를 듣고 흡수하는 경향이 있음을 보여준다(Levin, 1999; Mayer et al., 1995;

Srinivas, 2000). 신뢰는 또한 지식 전파 비용을 감소시키며,(Currall & Judge, 1995;

Zaheer, McEvily & Perrone, 1998), 이 효과는 개인적 혹은 조직적 수준의 다양한

연구에서 볼 수 있다(Levin et al., 2004).

비록 누군가와 기밀한 작업적 관계성을 가진다는 것이 또한 그 누군가를 신뢰한

다는 의미일 지라도(Currall & Judge, 1995; Sniezek & Van Swol, 2001), 두 개념

즉, 유대강도와 신뢰는 동의어일 필요가 없다. 예를 들어, 특히 상호작용의 빈도 측

면에서의 유대강도는 개별 작업자의 자발적 통제를 벋어나는 작업 독립성의 함수일

수 있다. 이 상황에서 관계성은 강한 유대로 특징지울 수 있으나, 같이 일을 해야

함을 강제 받은 공동 작업자를 신뢰해야 하는 것은 아니다. 완전히 신뢰되지 않은

강한 유대의 한 예가 될 수 있다(Levin & Cross, 2004). 반대로, 때에 따라서는 완

전히 모르는 사람을 정말로 신뢰할 수도 있다. 예를 들면, 사전 역사가 거의 없는

일시적 그룹의 경우에는 신속하게 신뢰를 형성하는 것을 볼 수 있다(Meyerson,

Weick, & Kramer, 1996). 신뢰된 약한 유대가 한 예가 될 수 있다. 그래서 신뢰와

유대강도는 관련이 있는 반면, 게다가 Gulati(1994)는 유대강도를 신뢰의 유사치로

사용하였지만, 이 둘은 개념적으로 그리고 실증적으로도 서로 구분이 된다(Levin &

Cross, 2004). 일부 소수의 연구가들은 성공적인 프로젝트에 유용한 정보를 습득하

는데 영향을 미치는 구조적 관계, 즉 유대강도 그리고 관계적 관계, 즉 신뢰 이슈를
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동시에 살펴보았다. 예를 들어, Levin(1999)은 과학자와 엔지니어에 대한 그의 연구

에서, 일반적으로 강하고 신뢰할 만한 유대는 성과를 개선시키는데 도움이 되지만,

신뢰가 단독으로 대체할 수 있는 경우는 단지 약한 유대가 존재할 때만 그렇다는

것을 발견하였다. Coleman(1988)과 또 다른 연구자들의 연구를 활용하여, Tsai and

Ghoshal(1998)는 부서 수준에서 사회적 상호작용의 유대로 확인되는 사회적 자본의

구조적 특성인 유대관계가 사회적 자본의 관계적 특성을 나타내는 신뢰를 자극하고,

이것이 차례로 부서 간 지식을 포함한 더 많은 자원의 교환을 유도한다는 것을 발

견하였다.

한편, Dirks and Ferrin(2001)가 강조한 것처럼, 신뢰에 관한 많은 연구들이 성과

에 대한 신뢰의 직접적이고 중추적인 효과를 지적하고 있다. 예를 들면, 많은 연구

들(Coppola et al., 2002; Hossain & Wigand, 2004)은 신뢰와 성과의 강한 연결성을

주장한다. Jarvenpaa et al. (2004)는 정보 시스템 논문에서 신뢰에 대한 지배적인

견해는 신뢰가 성과에 긍정적인 영향을 미친다고 주장하는 것을 발견했다. 특히, 분

산된 팀에서 작업 과정의 투명성이 결여된 점을 감안할 경우, 신뢰할 만한 사람으로

간주되는 자는 그렇지 않은 자에 비해 성과를 더 잘 내는 경향이 있음을 발견하였

다.

Levin & Cross.(2004)은 개인에 의한 유용한 지식 습득에 가장 적절하다고 생각

되어지는 신뢰를 두 개의 범주 즉, 배려에 기초한 신뢰와 역량에 기초한 신뢰에 초

점을 맞추어 연구를 실시하였으며, 전체적으로 강한 유대가 프로젝트의 성공을 위한

유용한 지식습득을 유도하며, 배려에 기초한 신뢰 및 역량에 기초한 신뢰를 각각 통

제한 상태에서는 약한 유대가 유용한 지식습득을 유도 한다는 것을 발견하였다. 즉

유대강도가 프로젝트 성공을 위한 유용한 지식습득에 미치는 영향을 배려에 기초한

신뢰와 역량에 기초한 신뢰가 각각 매개한다는 것이다.

한편, 신뢰와 의사소통은 분리된 두 개의 행동적 구성요인인 반면, 분산된 팀에서

는 이들이 때때로 함께 끝까지 하며, 분산된 팀은 전형적으로 프로젝트 기간 동안에

독립적인 과업을 성취하기 위하여 구성된다는 점을 감안할 경우, 팀 구성원들 간의

의존성이 높게 된다(Sarker et al., 2011).

Meyerson et al.(1996)은 신뢰는 행동적 증거에 근거하여 형성된다고 제안한다. 어

떤 사람은 높은 수준의 의사소통이 신뢰하는 자로 하여금 신뢰받는 자에 대한 특성
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을 더 잘 사정할 수 있게 해서 신뢰받는 자의 평가에 영향을 미치게 한다고 주장한

다(Becerra & Gupta, 2003).

어떤 연구자들은 전자적 공간을 통한 팀 구성원들 간의 오랜 의사소통의 교환은

신뢰를 구축하게 된다고 주장한다. 예를 들어, Jarvenpaa and Leidner(1999)는 국제

적으로 분산된 팀에서 어떤 의사소통적인 행동의 유형이 신뢰를 형성하고 파괴하는

데 도움이 되는지에 대하여 강조하였다.

상기 연구들은 디지털 세계에서 신뢰와 의사소통의 구성요인 사이에는 긴밀한 개

념적 유사성이 있다는 것을 주장한다. 그러나 하나의 통합된 연구에서 성과에 대한

이 변수 양자의 영향에 대하여는 연구한 바가 별로 없으며, 또한 관계성의 정확한

본질과 어떻게 신뢰와 의사소통이 상호작용을 일으켜 개인적 성과에 영향을 미치는

지에 대한 연구가 별로 없었다(Sarker et al., 2011).

한편, Sarker et al. (2011)는 분산된 팀에서 의사소통과 신뢰의 역할을 사회적 네

트워크 관점에서 연구하였으며, 의사소통은 전체적으로 개인의 성과에 긍정적인 영

향을 미치며, 의사소통이 개인의 성과에 미치는 영향을 신뢰가 완전히 매개한다는

것을 발견하였다.

본 연구에서는 McAllister(1995)의 인지기반 신뢰 및 정서기반 신뢰, Levin &

Cross(2004)의 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰 및 Lewis & Weigert(1985)의

인지기반 신뢰 및 감정기반 신뢰 등의 상기 신뢰에 대한 정의, 개념적 구성요소

및 선행연구 등을 바탕으로 신뢰를 두 개의 범주, 즉 역량기반 신뢰 및 배려기반 신

뢰로 각각 구분하고, 사회적 자본의 구조적 관점인 유대관계와 관계적 관점인 신뢰

를 종합하여 이들이 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향에 대하여 연구하기로 한

다.
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구   분 내   용

Tsai & Ghoshal(1998)

◻ 네트워크 내에서 더욱더 중심적 지위를 즐기는 개인은 

더욱 더 신뢰성이 있는 것으로 인식되는 경향이 있음 

◻ 부서수준에서 사회적 상호작용의 유대로 확인되는 

사회적 자본의 구조적 특징인 유대관계가 사회적 자본 

의 관계적 특징을 나타내는 신뢰를 자극하고, 이것이 

차례로 부서 간 지식을 포함한 많은 자원의 교환을 

유도 

Myer et al.(1995) ◻ 신뢰 관계가 더욱 더 많은 지식 교환을 유도  

Levin(1999)

◻ 강하고 신뢰할 만한 유대는 성과를 개선시키는데 도움 

이 되지만, 신뢰가 단독으로 대체할 수 있는 경우는 

단지 약한 유대가 존재할 때만 그렇다 

Coppola et al.(2002), 

Hossain & Wigand(2004)
◻ 신뢰와 성과의 강한 연결성을 주장 

Jarvenpaa et al.(2004)

◻ 분산된 팀에서 작업과정의 투명성이 결여된 점을 

감안할 경우, 신뢰할 만한 사람으로 간주되는 자는 

그렇지 않은 자에 비해 성과를 더 잘 내는 경향이 있음 

Levin & Cross(2004)

◻ 전체적으로 강한 유대가 유용한 지식습득을 유도

◻ 역량기반 및 배려기반 신뢰를 통제한 상태에서는 약한 

유대가 유용한 지식습득을 유도. 즉, 신뢰의 부분 매개 

효과를 검증  

Sarker et al.(2011)

◻ 분산된 팀에서 의사소통은 전체적으로 개인의 성과에 

긍정적인 영향을 미침

◻ 의사소통이 개인의 성과에 미치는 영향을 신뢰가 완전 

매개함을 검증 

Jarvenpaa & 

Leidner(1999)

◻ 국제적으로 분산된 팀에서 어떤 의사소통적인 행동의 

유형이 신뢰를 형성하고 파괴하는데 도움이 됨

Dirks & Ferrin(2001) ◻ 성과에 대한 신뢰의 중추적인 효과를 지적

Becerra & Gupta(2003)

◻ 어떤 사람은 높은 수준의 의사소통이 신뢰하는 자로 

하여금 신뢰받는 자에 대한 특성을 더 잘 사정할 수 

있게 해서 신뢰받는 자의 평가에 영향을 미치게 함 

[표 2-4-2] 신뢰관계의 선행연구 요약
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제 5 절 컨설팅 프로젝트 성과

Shapiro et al.(1993)은 고객과 컨설턴트 간의 컨설팅 성과를 극대화 할

수 있는 방법에 대한 연구에서 컨설팅 프로젝트의 성과를 극대화하기 위해서는 가

격이나 이익 혹은 비용 등을 고려하여 고객의 입장에서 도움이 되는 적절한 방법론

을 채택해야 하고, 최고경영층 뿐만이 아니라 현업 실무자 모두가 컨설팅 프로젝트

에 참여하여야 컨설팅 성과가 크게 나타날 수 있다고 주장하였다. 또한 어려운 결정

에 대하여는 책임을 회피하지 말고 즉각적으로 결정하는 책임의식과 주인의식이 매

우 중요함을 지적하였다.

Zeira & Avedisian(1989)은 조직이 혁신 혹은 계획된 변화를 성공적으로 수행할

수 있는지의 여부는 컨설팅을 받는 고객측 특성, 컨설팅을 수행하는 컨설턴트측 특

성 및 그 조직을 둘러싼 환경적 특성 등으로 설명할 수 있다고 하였다. 고객측 특성

으로는 최고경영층의 헌신, 추진전담자의 능력, 현재의 조직문화, 유연한 조직구조,

구성원들의 변화수용 태도 등이 있고, 컨설턴트측 특성으로는 가치기준, 목표, 수단,

변화방법론, 컨설턴트의 지식, 경험, 교육 등 전문능력이 있으며, 환경적 특성으로

현 조직에 대한 외부 이해관계자의 불만정도, 내부 이해관계자들의 외부환경에 대한

공동인식, 외부환경 인식에 대한 컨설팅 팀과 최고경영자 간의 공감정도 등이 있다.

한편, 이하에서는 컨설팅 프로젝트 성과에 영향을 미치는 요소로써 기존 대다수의

선행연구들에서 다루어지고 있는 속성적 특성, 즉 컨설턴트의 역량 등 컨설턴트측

특성 및 고객의 컨설팅 프로젝트 참여도 등 고객측 특성을 컨설팅 프로젝트 성과와

연계하여 살펴보기로 한다.

한편, 이들 컨설턴트의 역량 및 고객의 컨설팅 프로젝트 참여도는 본 연구에서 통

제변수 및 조절변수로 각각 활용되었다.

1) 컨설턴트측 특성

Schein(1990)은 컨설턴트의 역할에 대하여 광범위하게 받아들여지는 아래의 3

가지 모델, 즉 전문지식의 구매 모델, 의사와 환자 모델, 프로세스적 컨설팅 모델을
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각각 제시하였다.

첫째, 전문지식의 구매 모델은 고객은 컨설턴트에게 특별한 현재의 도전과 관련된

독립적인 직관을 요구한다는 것으로, 분리된 방법을 통하여 전문적 지식의 전달 외

에는 그 차체로 고객과의 관계에 대한 기대는 없다는 것이다.

둘째, 의사와 환자 모델은 고객의 문제점을 찾기 위하여 진단적 접근방법을 사용

하는 것으로, 컨설턴트가 그들만의 특징적인 경험, 지식 그리고 진단적 능력을 활용

하여 전략적 및 조직적 문제점을 파악하게 된다. 이 모델은 고객과 컨설턴트 간의

강한 관계구성 및 신뢰관계 발전의 중요성을 강조하였다.

마지막으로 프로세스적 컨설팅 모델은 컨설턴트를 고객에게 적절한 전문지식을

전달해주는 조력자로 간주하는 것으로, 역할과 과업의 분명한 구분이 있으며, 결국

고객이 문제에 대하여 무엇을 할 것인지를 선택하게 하고 컨설턴트는 문제 정의를

위한 보다 많은 방법론, 툴 및 가능한 대체안 등을 제공하는 것이다.

반면, Nees and Greiner(1985)는 다음과 같은 컨설턴트의 5가지 범주를 제안하였

다.

첫째, 정신적 모험가로, 이들은 철저한 경제학적 방법론이나 경험적 기초의 영향

력을 활용하여 국가 발전에 대한 장기 시나리오와 같은 비타협적인 문제를 분석한

다.

둘째, 전략적 안내자로, 이들은 시장 및 경쟁적 역학관계에 대한 유익한 이해에

공헌함을 기저로 하고 있으며 그래서 고객의 관점과 무관한 행동 방침을 권고한다.

셋째, 경영 외과의사로, 이들은 고객 조직의 내적 역학관계의 깊은 이해를 통해

그들의 권고안을 이끌어 내는가 하면, 때로는 성취 가능한 것에 대한 실제적인 관점

을 얻기 위하여 약간의 객관성을 희생하기도 한다.

넷째, 시스템 건축가로, 이들은 항상 고객과의 긴밀한 협력 하에 고객의 프로세스,

일상적인 것들 및 시스템을 재설계하는데 도움을 줌으로써 고객에게 영향을 미친다.

마지막으로, 우호적 부조정사로, 이들은 전문가라기보다는 조력자로써 수석 관리

자들에게 조언을 하고, 고객에게 새로운 지식을 제공하려는 열망을 가지고 있지 않

다.

Nees and Greiner모형은 Schein의 모형과 많은 유사점을 보여 주고 있으며, 정신

적 모험가는 Schein의 전문지식 구매 모델과 유사하고, 전략적 안내자, 경영 외과의
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사 및 시스템 건축가는 Schein의 의사와 환자 모델과 유사하며, 우호적 부조정사는

Schein의 프로세스적 컨설팅 모델과 유사하다 할 것이다(Appelbaum & Steed,

2005).

한편, Turner(1982)는 고객과 컨설턴트 간의 관련성 정도를 반영한 과업의 계층구

조를 활용하여 고객과 컨설턴트 간의 관계에 대한 아래의 8가지 과업 범주를 제시

하였다.

첫째, 고객에게 정보를 제공하는 것.

둘째, 고객의 문제를 해결하는 것.

셋째, 문제를 재정의 하는데 필요한 진단을 하는 것.

넷째, 진단에 근거한 권고를 하는 것.

다섯째, 권고된 행동에 대한 적용을 돕는 것.

여섯째, 올바른 행동에 대한 합의와 책무를 설계하는 것.

일곱째, 고객의 배움에 대하여 조력하는 것.

여덟째, 조직의 효율성을 끝임 없이 증진시키는 것.

또한 Turner(1982)는 1970년대 말까지 컨설턴트는 고객에 대한 전문지식 공급자

로서의 역할을 해온 경향이 있었으나, 컨설팅관계에서 점진적으로 상호 관련성이 발

전하여 근본적으로 고객의 효과성을 증진시킴을 목적으로 상호존중의 협력관계를

더욱 구축하게 되었다고 주장한다.

한편, Canback(1999)은 그의 컨설팅 관련 논문에서 다음과 같은 4가지 컨설턴트의

트렌드를 제안하였다.

첫째, 경영컨설턴트들은 점진적으로 중대하고 장기적인 문제를 다루며 경영진의

지적 어젠다의 중요한 일부분이 되고 있으며,

둘째, 일반적인 문제해결에 대한 기술, 방법론 및 전문지식을 바탕으로 문제의 내

용 및 과정을 다룸으로써 가치를 창출하며,

셋째, 상호 간 높은 신뢰 수준으로 특징져지는 복잡하고 유동적인 상호관계 속

에서 그들의 고객과 같이 작업을 수행하며,

마지막으로 경영컨설턴트들은 독특한 특징과 성공요인을 가진 전문화되고 독립적

인 회사에서 가장 잘 조직화 되어 있다는 것이다. 또한 Canback(1999)은 경영컨설턴

트들이 가장 높은 순위의 과업영역에 집중함에 따라 고객과의 관련성도 더욱 복잡
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해지고 있다고 주장한다.

2) 고객측 특성

컨설팅에 대한 연구에서 고객의 개념을 명확히 한다는 것은 매우 중요하다.

Schein(1997)은 어떤 형태의 도움이나 변화과정도 항상 목표물이나 고객을 가지게

된다는 것을 지적하면서, 고객의 유형 및 고객 상호관계의 유형을 이해할 수 있는

아래의 6가지 단순모델을 제시하였다.

첫째, 계약 고객으로 질문, 문제 등을 가지고 컨설턴트와 최초로 접촉하는 개인을

말한다.

둘째, 중재 고객으로 프로젝트가 진행됨에 따라 인터뷰, 모임 기타 다양한 활동들

에 관여하는 개인 또는 그룹을 말한다.

셋째, 주요 고객으로 궁극적으로 진행되고 있는 문제를 소유한 자로 이들은 전형

적으로 컨설팅 관련 비용을 지불하고 컨설팅 프로젝트에 대한 예산을 맞추는 개인

을 말한다.

넷째, 자신도 모르는 고객으로 컨설팅 관여에 의해 영향을 받게 되지만 이를 알지

못하며 나중에 주요 고객과 관련을 맺는 조직 내 구성원을 말한다.

다섯째, 간접 고객으로 영향을 받게 되는 것을 알고는 있으나 컨설턴트를 모를뿐

더러 그들이 받는 영향이 긍정적인지 부정적인지 대하여 알지 못하는 조직 내 구성

원을 말한다.

여섯째, 궁극적 고객으로 컨설턴트가 관심을 가져야하며, 이들이 취하는 모든 관

여에서 복지가 반드시 고려되어야 하는 공동체, 조직 전체, 또는 어떤 그룹을 의미

한다.

그래서 고객의 개념은 단순한 것이 아니며, 서로 다른 유형의 고객들은 컨설팅에

서 서로 다른 니즈, 기대, 그리고 참여의 정도 및 영향을 가지고 있으며, 컨설턴트는

컨설팅 프로젝트 기간 내내 실제적으로 고객이 누구인지에 대하여 명확해야 한다

(Appelbaum & Steed, 2005).

한편, Rynning(1992)은 추후에도 연구의 가치가 있는 컨설팅 프로젝트 성공에 공
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헌하는 잠정적인 요소를 니즈 및 문제 구조의 정확성, 새로운 아이디어의 질과 양,

새로운 지식, 특별한 계획, 새로운 사고방식, 계획 수준, 협업 능력 수준, 시간 관리,

능력 계획, 실행의 효율성, 문제해결 능력, 적용 및 후속조치, 경제성 이라고 제시하

였다.

Schaffer(2002)는 컨설턴트를 고용하는 고객의 대다수와 이들에 의해서 고용되는

컨설턴트의 거의 모두는 그들로 하여금 완전한 협업 달성을 허락하지 않는 컨설팅

모델 하에서 작동하고 있는 반면에 일반적으로 컨설턴트는 가장 최적의 해결책과

방법론을 창출해야할 의무가 있고, 고객은 이들의 해결책과 방법론을 활용해서 개선

된 결과를 창출해야하는 의무가 있다는 것은 기대할 수 있다고 주장한다.

Schaffer(2002)는 컨설팅 프로젝트가 성공한 것으로 간주되기 위해서는 다음의 세

가지 특별한 결과물이 필요하다고 기술하였다.

첫째, 컨설턴트는 고객에게 새로운 방법론이나 해결책을 제공해야 하고,

둘째, 고객은 컨설턴트의 해결책을 채택함으로써 결과에 있어서 측정 가능한 개선을

획득해야 하며,

마지막으로 고객은 계속해서 개선책을 유지해야 한다는 것이다. 그에 따르면, 컨설

턴트는 반드시 효과적인 변화 담당자여야 하며, 그들은 반드시 컨설팅 프로젝트 최

종 결과물에 대한 책임을 져야만 한다.

또한 그는 고객이 할 수 있는 것과 고객이 컨설턴트의 권고사항으로부터 효익을

창출하기 위해 반드시 해야 하는 모든 것 간의 차이인 이행 갭의 존재를 기술하였

으며, 이 이행 갭이 컨설팅 프로젝트를 악화시킬 위험성을 증대시키는 관례적인 컨

설팅의 다음의 5가지 요인 혹은 중대한 단점을 제안하였다.

첫째, 컨설팅 프로젝트를 특정한 고객이 성취해야 하는 결과물 관점이 아닌 컨설

턴트가 하는 일과 제공해야 하는 상품의 관점에서 정의하는 것.

둘째, 프로젝트의 범위를 고객의 변화(능력, 동기부여, 절박감)에 대한 즉각성의

고려 없이 해결해야 하는 문제 또는 연구해야 하는 과제에 의해 결정하는 것.

셋째, 프로젝트의 목표를 점증적 성공 보다는 하나의 큰 해결책에 두는 것.

넷째, 프로젝트가 고객과 컨설턴트 사이의 의무영역을 첨예화 하는 것(당사자 간

의 협력 관계 부제).

마지막으로 프로젝트가 컨설턴트의 영향력을 활용하기 보다는 노동집약을 활용하
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는 것이 그것이다.

Schaffer는 핵심성공요인은 결과물에서 시작되고, 고객의 동기부여를 충족시키는

프로젝트를 설계하며, 큰 프로젝트를 빠른 사이클의 하위 프로젝트로 분할하는 것이

라고 주장하였다. 결과물에서 시작한다는 것은 명쾌하고 측정 가능한 단기 목표를

가지고 약간의 중요한 결과에 집중함으로써 고객과 컨설턴트를 조율하는 맞춤형 접

근방식의 개념을 강화하는 것이다. 고객의 동기부여와 능력을 충족시키는 프로젝트

를 설계한다는 것은 모든 수준에서 컨설팅 프로젝트가 반드시 실질적인 절박감을

수행해야함을 강조한다. 큰 프로젝트를 빠른 사이클의 하위 프로젝트로 분할하는 것

은 관리할 수 있는 상황과 모형을 통해 재빨리 성공으로 끝나는 것을 의미한다. 또

한Schaffer모델은 내부 종업원들에 대한 확실한 기대를 형성하기 위해 고위 경영진

의 가시적 지지와 광범위한 프로젝트관련 의사소통을 포함한 과정적인 이슈를 강조

한다.

일반적으로 컨설턴트가 컨설팅 과정을 어떻게 설계하느냐가 고객과의 관계 그리

고 종국에는 컨설팅 프로젝트의 성공에 영향을 미치게 된다.

Appelbaum & Steed(2005)는 아래의 9가지 성공요인을 가지는 컨설팅 업무는 유

리한 컨설팅 프로젝트 성과를 유도할 것이라 주장하였다.

첫째, 역량 있는 컨설턴트

둘째, 컨설턴트의 제품(결과물) 대비 고객의 결과에 대한 강조

셋째, 명확하게 의사소통된 기대와 결과물

넷째, 가시적인 경영진의 지원

다섯째, 고객의 즉각성에 대한 적응

여섯째, 고객의 상황을 알기위한 사전투자

일곱째, 점증적 성공의 관점에서의 정의

여덟째, 컨설턴트와의 협력관계

마지막으로 적용국면에 있어서 컨설턴트의 포함이 그것이다.

또한, Appelbaum & Steed(2005)는 북유럽의 통신회사 직원들을 대상으로 고객과

컨설팅 관계에 있어서의 핵심 성공요인에 대한 실증연구에서 컨설턴트의 전문성, 컨

설턴트의 고객 절박감 이해, 프로젝트 결과물의 명확성, 프로젝트의 새로운 문제 해

결성, 컨설턴트의 프로젝트 팀과의 협력성 등이 경영컨설팅 프로젝트의 성공에 각각
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통계적으로 유의미한 정의 영향관계를 미치고 있음을 실증적으로 분석하였다.

한편, 본 연구에서는 상기와 같이 컨설팅 프로젝트 성과를 컨설턴트측 특성 및 고

객측 특성과 연관 지어 살펴보았으며 이들을 바탕으로 컨설팅 프로젝트 성과를 효

율적 측면, 즉 컨설팅과 관련한 예산 및 일정의 준수 여부와 컨설팅 프로젝트의 효

과적 측면, 즉 당해 컨설팅 결과물이 전반적으로 만족스럽고, 기업의 제반문제를 해

결하였으며, 궁극적으로 기업가치 증대에 기여하였는지 등의 결합으로 단일 범주화

하여 연구를 진행하고자 한다.

또한, 통제변수 및 조절변수로 활용되는 컨설턴트의 역량(컨설턴트의 지식 및 능

력을 나타내는 각각 5개 설문항) 및 고객기업의 컨설팅 프로젝트 참여도(참여도를

나타내는 5개 설문항)에 대하여 컨설팅 프로젝트의 성공을 위한 상기 컨설턴트측 특

성 및 고객측 특성을 감안하여 각각 단일 범주화 하여 연구를 진행하고자 한다.
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구   분 내   용

Shapiro et al.(1993)

◻ 컨설팅 프로젝트의 성과를 극대화하기 위해서는 가격, 

이익, 비용 등을 고려하여 고객의 입장에서 도움이 

되는 적절한 방법론을 채택하고, 

◻ 최고경영층을 포함한 실무자 모두가 컨설팅에 참여해야 

하며, 

◻ 어려운 결정에 대하여는 책임을 회피하지 말고 책임의 

식과 주인의식이 매우 중요    

Zeira & Avedisian(1989)

◻ 조직이 혁신 혹은 계획된 변화를 성공적으로 수행할 수 

있는지의 여부는 컨설팅을 받는 고객측 특성, 

◻ 컨설팅을 하는 컨설턴트측 특성, 

◻ 그 조직을 둘러싼 환경적 특성으로 설명  

Rynning(1992)

◻ 프로젝트 성공에 잠정적인 요소를 요구 및 문제구조의 

정확성, 새로운 아이디어의 질과 양, 새로운 지식, 

특별한 계획, 새로운 사고방식, 계획수준, 협업능력 

수준, 시간관리, 능력계획, 실행의 효율성, 문제해결 

능력, 적용 및 후속조치, 경제성을 제시 

Schaffer(2002)

◻ 컨설팅 프로젝트가 성공한 것으로 간주되기 위해서는 

컨설턴트는 고객에게 새로운 방법이나 해결책을 

제공하고,

◻ 고객은 컨설턴트의 해결책을 채택하여 결과에 있어서 

측정 가능한 개선을 획득해야 하며,

◻ 고객은 계속해서 개선책을 유지해야 함

◻ 핵심성공요인은 결과물에서 시작되고, 고객의 동기부여 

를 충족시키는 프로젝트를 설계하고, 큰 프로젝트를 

빠른 사이클의 하위 프로젝트로 분할하는 것

Appelbaum & 

Steed(2005)

◻ 고객과 컨설턴트 관계에 있어서의 핵심성공요인 

연구에서,

◻ 컨설턴트의 전문성, 컨설턴트의 고객 절박감 이해, 

프로젝트 목적의 명확성, 프로젝트의 새로운 문제 

해결성, 프로젝트의 내부적 즉각성 고려 및 컨설턴트의 

프로젝트 팀과의 협력성이 경영컨설팅 프로젝트 성공에 

각각 통계적으로 유의미한 정의 영향관계가 있음을 

실증적으로 분석

[표 2-5] 컨설팅 프로젝트 성과의 이론적 배경 및 선행연구 요약
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제 3 장 연구모형 및 연구설계

제 1 절 연구모형 및 가설 설정

1) 매개효과 및 조절효과

Baron and Kenny(1986)에 의하면, 매개변수(mediator)란 독립변수(predictor)

가 종속변수(outcome variable)에 미치는 영향의 원인이 되는 변수를 말한다. 한편,

독립변수가 종속변수에 미치는 효과인 전체효과는 매개변수를 통제한 후에 독립변

수가 종속변수에 미치는 효과인 직접효과와 독립변수가 매개변수에 미치는 효과와

매개변수가 종속변수에 미치는 효과를 곱한 간접효과(즉, 매개효과)로 각각 분해할

수 있다.

매개효과를 분석하는 방법은 사용되는 통계 프로그램이 무엇이냐에 따라 다소 차

이가 있을 수 있다.

먼저, SPSS 프로그램을 활용한 회귀분석의 경우, Baron and Kenny(1986) 및

Van Dyne, Graham & Diennesch(1994)가 주장한 매개효과를 검증하기 위해서는 다

소 복잡한 3단계의 회귀분석을 실시하여야 한다.

첫 번째, 전체효과를 확인하기 위하여 독립변수와 종속변수에 대한 회귀분석을 실

시하고, 두 번째, 독립변수와 매개변수에 대한 회귀분석을 실시한 후, 마지막으로 독

립변수 및 매개변수와 종속변수에 대한 회귀분석을 각각 실시하여야 한다. 또한 독

립변수가 종속변수에 미치는 영향을 매개변수가 매개하기 위해서는, 즉 매개효과를

검증하기 위해서는 다음과 같은 조건을 충족해야 한다.

첫 번째 회귀분석의 결과에서, 독립변수가 종속변수에 통계적으로 유의미한 영향

을 미쳐야 하며, 두 번째 회귀분석의 결과에서, 독립변수가 매개변수(여기서는 매개

변수가가 종속변수로 사용됨)에 통계적으로 유의미한 영향을 미쳐야 하며, 세 번째

회귀분석의 결과에서, 독립변수를 통제한 상태에서 즉, 독립변수를 포함한 매개변수

와 종속변수의 관계에 있어서 매개변수가 종속변수에 통계적으로 유의미한 영향을
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미쳐야 한다.

상기 3가지 조건이 충족되는지를 확인한 이후 마지막으로, 세 번째 회귀분석의 결

과에서, 독립변수가 종속변수에 미치는 영향관계에서의 표준화 회귀계수(혹은, 비표

준화 회귀계수) 값이 첫 번째 회귀식의 표준화 회귀계수(혹은, 비표준화 회귀계수)

값과 비교하여 통계적으로 무의미하게 감소하였으면, 즉 직접효과가 사라졌다

(disappeared)면 완전 매개효과(full mediation)가 있는 경우를 의미한다. 이는 독립

변수가 종속변수에 미치는 영향을 매개변수가 완전히 대체함에 따라 독립변수가 종

속변수에 미치는 효과는 오로지 매개변수의 영향 때문(원인변수)이라고 말할 수 있

는 것이다[완전 매개의 경우 독립변수와 종속변수의 관계를 의사관계(spurious

relationship)라고도 함].

그러나, 세 번째 회귀분석의 결과에서, 독립변수가 종속변수에 미치는 영향관계에

서의 표준화 회귀계수(혹은, 비표준화 회귀계수) 값이 첫 번째 회귀식의 표준화 회

귀계수(혹은, 비표준화 회귀계수) 값과 비교하여 통계적으로 유의미하게 감소하였으

면, 즉 직접효과가 축소되었다(diminished)면 부분 매개효과(partial mediation)가 있

는 경우를 의미한다. 이는 독립변수가 종속변수에 미치는 효과를 매개변수가 일정

부분에 대하여만 대체한 것으로 독립변수가 종속변수에 미치는 효과는 일정부분 매

개변수의 영향 때문이라고 말할 수 있는 것이다.

다음으로, AMOS 프로그램을 활용한 구조방정식모델의 경우에는, 한 번에 동시추

정이 가능한 장점 등으로 비교적 손쉽게 매개효과를 검증할 수 있다. 그러나 구조방

정식모델에서는 모든 잠재변수들 간의 인과관계에 대한 직접효과, 간접효과 및 총효

과에 대한 정보(표준화 및 비표준화 회귀계수)를 확인하는 외에 간접효과인 매개효

과를 확인하기 위해서는 Bootstrap을 활용하여 추가적으로 간접효과에 대한 통계적

유의성 검증작업을 실시해야 한다. 통계적 유의성 검정결과 통계적으로 유의미한 결

과가 나왔다면(예를 들어, p<.05 이면, 95% 신뢰수준에서) 매개효과가 있다고 할 수

있으며(완전매개인지 및 부부매개인지는 알 수 없으며, 이를 알아보기 위해서는 추

가적인 작업에 필요하고 매개변수가 여러 개일 경우에는 모든 매개변수를 포함한

매개효과가 있는지 만을 검정할 수밖에 없는 단점이 있음), AMOS 프로그램에서는

간접효과는 물론 직접효과에 대한 통계적 유의성 검정도 가능하다.

한편, Baron and Kenny(1986)에 의하면, 조절변수(moderator)란 독립변수가 종속
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변수에 미치는 영향관계를 체계적으로 증감 및 방향을 변화시키는 변수를 말하며,

조절효과를 분석하는 방법 또한 사용하는 통계 프로그램이 무엇이냐에 따라 다소

차이가 있을 수 있다.

먼저, SPSS 프로그램을 활용한 회귀분석의 경우, Baron and Kenny(1986)가 주장

한 조절효과를 검정하기 위해서는 2단계의 계층적(hierarchy) 회귀분석을 실시하여

야 한다.

첫 번째, 독립변수 및 조절변수와 종속변수에 대한 회귀분석을 실시하고, 두 번째,

독립변수, 조절변수 및 상호작용항(interaction)변수(독립변수와 조절변수의 곱)와 종

속변수에 대한 회귀분석을 각각 실시하여야 한다. 또한 독립변수가 종속변수에 미치

는 영향을 조절변수가 조절하기 위해서는, 즉 조절효과를 검정하기 위해서는 다음과

같은 조건을 충족해야 한다.

먼저, 두 번째 회귀분석의 결과에서, 독립변수 및 조절변수를 통제한 상태에서 즉,

독립변수 및 조절변수를 포함한 상태에서 상호작용항 변수가 종속변수에 통계적으

로 유의미한 영향을 미치고 다음으로, 첫 번째 회귀분석의 결과에서 산출된 회귀식

의 설명력인 R2 값에 비해 두 번째 회귀분석의 결과에서 산출된 회귀식의 설명력인

R2 값의 변화량(F값의 변화량)이 통계적으로 유의미하게 증가해야 한다.

그러나 조절효과 분석에 있어서는 첫 번째 회귀분석의 결과에서 독립변수 및 조

절변수가 종속변수에 미치는 영향에 대하여는 반드시 통계적으로 유의미할 필요는

없다.

다음으로, AMOS 프로그램을 활용한 구조방정식모델의 경우는 조절변수의 범주에

따라 두 가지 방법을 활용할 수 있다.

먼저, 조절변수가 연속형 데이터, 즉 등간척도나 비율척도일 경우에는 SPSS와 동

일하게 독립변수와 조절변수를 구성하는 측정변수들에 대한 상호작용항을 생성하여

구조방정식모델을 실행하여 조절효과를 확인할 수 있으나, 이는 독립변수와 조절변

수를 구성하는 측정변수가 많으면 많을수록, 생성해야 할 상호작용항이 많아진다는

단점이 있다.

다음으로는 조절변수가 연속형 데이터 이건 범주형 데이터, 즉 명목척도 혹은 서

열척도 이건 불문하고 다중집단 구조방정식모델을 통해 조절효과를 검정하는 방법

이 있다. 이는 다소 복잡한 절차가 요구되어지며, 먼저 대상 조절변수를 그룹별로
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나누어야 하며, 연속형 데이터의 경우에는 평균값(혹은 중심값)을 중심으로 평균(중

심값) 이상 및 평균(중심값) 미만의 2개 그룹으로 분류하고 범주형 데이터의 경우에

는 범주별로 각각 분류하여야 한다. 다음으로 다중집단(multi group) 구조방정식모

델을 통해 분류된 2개 그룹에 대하여 아무런 제약을 가하지 않은 비제약모델과 측

정변수와 잠재변수들 간의 요인적재값 및 잠재변수들 간의 인과계수 등 모든 경로

계수(regression weight)가 같다고 제약을 가하는 제약모델 간의 차이가 통계적으로

유의미한지를 자유도(df)의 변화량과 x2(CMIN)의 변화량을 x2(CMIN)분포표 상에서

확인 하거나(이 단계에서는 비제약모델 내에서 두 그룹 간 어느 경로가 통계적으로

유의한지는 알 수 없고 비제약모델과 제약모델 간의 분포 차이가 통계적으로 유의

미한지, 즉 조절변수의 전체적인 조절효과가 있는지 만을 판별), 비제약모델과 제약

모델 간의 Model comparison을 활용하는 경우에는 유의확률 값(예를 들어, p<.05면

95% 신뢰수준에서 조절효과 있음)을 확인하여 전체적인 조절효과 검정을 할 수 있

다.

한편, 비제약모델 내에서 두 그룹 간(평균 이상 그룹 및 평균 미만 그룹) 경로의

차이가 있다면 어느 경로에서 통계적으로 유의미하게 차이가 있는지를 확인하기 위

해서는 추가적으로 다중집단 구조방정식모델을 실행하여 Pairwise parameter

comparison(경로쌍 비교)을 통한 C.R.값(SPSS의 t 값에 해당)을 활용하여 판단하게

된다.

그러나, 상기 방법은 원 데이터를 평균 이상 및 미만 그룹, 혹은 범주별로 나누기

때문에 데이터 수가 감소한다는 단점이 있으며, 두 그룹 간 데이터 수가 어느 정도

비슷해야한다.

한편, 매개효과는 매개변수가 독립변수의 종속변수에 대한 영향력을 축소시키거나

(부분 매개효과) 제거하는(완전 매개효과)효과인 반면, 조절효과는 조절변수가 독립

변수의 종속변수에 대한 영향력을 체계적으로 증감시키거나 방향성을 변화시키는

효과를 의미하며, 한 가지 주의할 점은 매개변수는 독립변수의 후행변수로 선후 관

계가 존재하는 반면, 조절변수는 또 다른 독립변수이지 독립변수의 후행변수가 아니

어서 선후 관계가 존재할 필요가 없다는 것이다(Baron and Kenny, 1986). 또한 매

개변수는 독립변수의 결과변수이면서 종속변수의 원인변수가 된다.
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2) 연구모형 및 가설의 설정

상기 선행연구들에서 살펴본 바와 같이, 일부 연구를 제외한 대부분의 연구

가 사회적 자본의 구조적 특징인 유대관계가 성과에 미치는 영향, 혹은 사회적 자본

의 관계적 특징인 신뢰관계가 성과에 미치는 영향 등에 대하여 각각 개별적으로

이루어졌으며, 그 결과 또한 다양하고 상반되는 경향을 보이고 있다.

이런 점 등을 감안하여, 본 연구에서는 기존연구들에서 주로 독립변수로 활용된

컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 포함하였다. 그리고 사회적 자본의

구조적 특징인 고객과 컨설턴트 간의 유대관계와 관계적 특징인 고객과 컨설턴트

간의 신뢰관계가 결합하여 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 종합적으로

파악하고자 한다. 또한 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기

반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고

객기업의 컨설팅 참여도가 각각 조절하는지를 구조방정식모델을 활용하여 검정하고

자 한다.

가) 종합 모형

Mehra et al.(2001)는 개인적 속성인 자기점검(self-monitors)과 네트워크에

서의 관계적 속성인 구조적 지위(structural position)가 작업성과(work performance)

에 미치는 영향에 관한 연구에서 자기점검 및 구조적 지위가 각각 독립적으로 작

업성과에 유의미한 정의 영향을 미치는 것을 발견하였다. 또한, Dirks & Ferrin

(2001)이 강조하였듯이, 신뢰에 대한 대다수의 연구들은 신뢰의 성과에 대한 직접적

인 영향을 지적하고 있다. 예를 들면, 많은 연구(예를 들어, Coppola et al., 2002;

Hossain & Wigand, 2004)들은 신뢰와 성과 사이의 강한 연결 관계를 주장한다.

한편, 개인들 간의 높은 수준의 의사소통 또한 성과 수준과 정(+)의 연결 관계가

있으며, 예를 들어, Scarnati(2000)는 적절하지 않은 의사소통은 성과를 방해할지 모

른다고 주장한다. 또한, Sarker et al. (2011)는 국제적 가상 팀에 있어서 신뢰와 의
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사소통이 성과에 미치는 영향을 연구하였으며, 신뢰는 성과에 통계적으로 유의미한

정의 영향관계를 보여준 반면, 의사소통은 성과에 통계적으로 유의미한 영향이 없는

것으로 나타났다.

사회적 네트워크 연구가들의 대부분은 강한 유대가 컨설팅 성공을 위한 지식습득

을 유도한다는 다량의 증거를 제시한다(Ghoshal et al., 1994; Hansen, 1999;

Szulanski, 1996; Uzzi, 1996, 1997).

한편, Levin & Cross(2004)는 유대강도가 컨설팅 프로젝트 성공을 위한 지식습득

에 미치는 영향관계를 역량기반 신뢰(competence based trust) 및 배려기반 신뢰

(benevolence based trust)가 매개하는지에 대한 연구에서 전체적으로 강한 유대강

도는 지식습득에 통계적으로 유의미한 정의 영향관계를 보였으며, 유대강도를 통제

한 상태에서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 각각 지식습득에 통계적으로 유의

미한 정의 영향관계가 있음을 발견하였다.

한편, Coppola et al.(2002)는 신뢰가 성과에 대한 의사소통의 영향을 매개한다고

주장한다. 다른 말로 표현하면, 의사소통적인 개인은 더욱 더 신뢰받는 경향이 있으

며, 그래서 더욱 더 높은 성과를 창출할 수 있는 것이다. 독립적으로, 이런 개념적

연결고리, 즉 의사소통이 신뢰에 영향을 미치고, 신뢰는 성과에 영향을 미치는 관계

가 연구에서 지지되는 것이다(Sarker et al., 2011).

한편, 전통적인 팀에서와는 달리, 분산된 팀에서는 만약에 팀 구성원들 간의 의사

소통이 없으면 팀 구성원들은 각각 구성원들이 일을 하고 있는지, 혹은 문제에 대하

여 고건분투하고 있는지를 알 수 없다(Sarker et al., 2011). 또한 Clegg &

Hardy(1999)는 신뢰는 발전하여 신뢰하는 사람과 신뢰받는 사람 사이의 빈번한 상

호작용의 결과로서 존재하다고 주장한다. 빈번한 의사소통은 신뢰하는 사람을 신뢰

받는 사람의 내적 특징에 노출시키게 하고, 그로 인해 신뢰하는 사람은 신뢰받는 사

람의 신뢰성을 판단하게 한다.

한편, Dirks & Ferrin(2001)은 개인적 성과에 대한 신뢰의 역할을 탐색하고, 신뢰

가 성과에 긍정적인 역할을 하고 있다는 많은 지식체계를 종합하였다.

상기 선행연구들은 독립적인 연결고리, 즉 의사소통이 신뢰에 영향을 미치고, 신

뢰가 성과에 영향을 미치는 관계를 지지하고, 그럼으로써 신뢰를 통한 의사소통의

성과에 대한 간접효과를 주장하는 반면, 또 다른 연구자들은 많은 결과변수, 즉 종



- 71 -

속변수들에 대한 신뢰의 완제 매개효과를 더욱 직접적으로 언급한다. 예를 들어,

Ridings et al.(2002)은 가상의 사회에 대한 실증적 연구에서 메시지에 대한 개인들

의 반응 또는 개인정보의 공개와 같은 의사소통 관련 변수와 정보공유 의사간의 상

호관련성에 있어서 신뢰가 완전 매개 역할을 하는 것을 발견하였다. Ridings et

al.(2002)의 연구에서 종속변수가 개인적 성과가 아님에도 불구하고 이들의 결론은

국제적으로 분산된 팀에서 신뢰의 역할을 이해하는데 도움이 된다. Jarvenpaa &

Leidner(1999)는 국제적 가상 팀에 대한 세미나 연구에서 가상 팀 내에서 신뢰의 높

낮이에 따른 서로 다른 의사소통적 행위의 영향을 암시했고, 궁극적으로, 구성원들

이 불확실성에 대처하여 일을 다룰 수 있는 능력에 있어서의 차이는 다름아닌 팀내

의 신뢰 수준이라는 것을 발견하였다. Martins et al.(2004)은 가상 팀에 대한 연구

에서 가상 팀 내에서 효과에 대한 결정요인은 오로지 신뢰이며, 팀 의사소통의 몇

가지 속성이 신뢰 구축을 용이하게 한다고 명시적으로 이야기 했고, 이와 같은 관계

내에서 신뢰의 완전 매개효과를 지적하였다.

한편, Sarker et al. (2011)는 국제적 가상팀에서 신뢰와 의사소통의 성과에 대한

역할에 관한 연구에서 유대관계를 구성하는 요소의 하나인 의사소통이 개인성과에

미치는 영향을 신뢰가 완전 매개하고 있음을 실증적으로 검증하였다. 검증 결과, 의

사소통이 개인성과에 미치는 전체효과(비표준화 계수 B=.396, p<.05)는 의사소통이

신뢰에 미치는 효과(비표준화 계수 B=.792, p<.01) 및 신뢰가 성과에 미치는 효과

(비표준화 계수 B=.517, p<.01)의 곱인 매개효과(.792*.517=.409)와 신뢰 변수를 통제

한 후의 의사소통이 성과에 미치는 직접효과의(비표준화 계수 B=-.014, 통계적으로

무의미)합으로, 이 경우에는 매개효과가 전체효과를 능가하여 직접효과가 음(-)의

형태를 보이고 있으며, 이는 매개변수인 신뢰가 의사소통이 개인성과에 미치는 영향

을 억제하는 효과(suppression effect)가 있다는 것을 말한다.

그리고 Levin & Cross(2004)는 효과적인 지식 전달에 있어서 신뢰의 역할에 대한

연구에서 유대강도가 성공적인 컨설팅 프로젝트 성과에 필요한 지식습득에 미치는

영향을 신뢰가 부분 매개하고 있음을 실증적으로 검증하였다. 검증 결과, 유대강도

가 지식습득에 미치는 전체효과(비표준화 계수 B=.21, p<.001)는 유대강도가 배려기

반 신뢰(비표준화 계수 B=.81, p<.001) 및 배려기반 신뢰가 지식습득(비표준화 계수

B=.23, p<.001)에 미치는 영향의 곱(.81*.23=.19)과 유대강도가 역량기반 신뢰(비표준
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화 계수 B=.40, p<.001) 및 역량기반 신뢰가 지식습득(비표준화 계수 B=.22, p<.001)

에 미치는 영향의 곱(.40*.22=.09)의 합인 매개효과(.19+.09=.28)와 배려기반 신뢰 및

역량기반 신뢰 변수를 통제한 후의 유대강도가 지식습득에 미치는 직접효과의(비표

준화 계수 B=-.08, p<.01)합으로, 이 경우에는 매개효과가 전체효과를 능가하여 직

접효과가 음(-)의 형태를 보이고 있으며, 이 또한 매개변수인 신뢰가 유대강도가 지

식습득에 미치는 영향을 억제하는 효과(Cohen & Cohen, 1983)가 있다는 것을 말한

다.

한편, 본 연구에서는 상기 선행연구들을 종합하여 아래 [그림 3-1]과 같은 연구모

형을 제시하고, 이를 바탕으로 아래와 같은 가설을 설정하고자 한다.

[그림 3-1] 종합 모형 설명도
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가설 1-1 : 컨설턴트의 역량은 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.

가설 1-2 : 고객기업의 컨설팅 참여도는 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 1-3 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

가설 1-4 : 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-5 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 배려기반 신뢰에 정(+)의 영향을

미칠 것이다.

가설 1-6 : 고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 성과에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-7 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

가설 1-8 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는

영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰는 매개역할을

할 것이다.
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나) 조절 모형

장동인(2011)은 중소기업을 대상으로 컨설턴트의 역량이 컨설팅 서비스품질

을 매개로 하여 성과에 미치는 영향에 관한 연구에서, 고객기업의 컨설팅 지지도를

고 지지도 그룹과 저 지지도 그룹으로 구분하여 컨설턴트의 역량이 컨설팅 서비스

품질에 미치는 영향을 조절하는지를 실증적으로 규명하였다. 분석결과 컨설턴트 역

량 구성 요인 중 컨설턴트의 능력이 컨설팅 서비스품질에 미치는 영향관계에 있어

서 고객기업의 컨설팅 지지도가 조절작용을 하고 있는 반면, 컨설턴트 역량 구성 요

인 중 컨설턴트의 자세는 컨설팅 서비스품질에 미치는 영향관계에 있어서는 고객기

업의 컨설팅 지지도가 조절작용을 하고 있지 않음을 각각 실증적으로 확인하였다.

한편, 상기 선행연구들에서 살펴본 바와 같이, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는

컨설팅 프로젝트 성과에 직접적으로 영향을 미치기도 하며, 고객과 컨설턴트 간의

역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 간접적으로 컨설팅 프로젝트 성과에 영향

을 미치는 것으로 나타나고 있음을 알 수 있다.

그리고 상기 경영컨설팅의 개념적 구성요소에 살펴본 바와 같이 경영컨설팅이란

제공된 의견의 품질과 객관성에 관한 책임이 있는 컨설턴트와, 제공 받은 의견을 채

택할 것인지 혹은 기각할 것인지에 대한 궁극적인 책임이 있는 고객 사이에 협력을

통한 정보와 지식을 교환하는 상호작용 과정으로 설정되어 있다. 그리고 상기 조절

효과에서 살펴본 바와 같이 조절변수란 독립변수가 종속변수에 미치는 영향관계를

체계적으로 증감시키거나 방향을 변경시키는 또 다른 독립변수를 말하는 것으로, 주

로 상황적 측면(contingency) 및 독립변수와 조절변수의 상호작용적 측면(synergy)

을 고려하고 있다. 결국, 고객기업의 입장에서 고객기업의 컨설팅 참여도는 물론 컨

설턴트의 입장에서 컨설턴트의 역량 또한 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅

프로젝트 성과에 미치는 영향을 신뢰가 매개하는 관계를 체계적으로 증감 시킬 수

있다고 예상할 수 있다. 그래서 본 연구에서는 고객기업의 컨설팅 참여도는 물론,

기존 선행연구에서 주로 독립변수로 사용되어 온 컨설턴트의 역량을 각각 조절변수

로 활용하여 조절효과를 검정하고자 한다.

본 연구에서 이를 위하여 고객기업의 컨설팅 참여도 및 컨설턴트의 역량을 평균

값을 중심으로 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹으로 각각 나누어 이들 각 그룹이

고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅
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프로젝트 성과에 미치는 영향관계 있어서 통계적으로 유의미한 차이를 보일 수 있

다는(즉, 조절효과) 가정을 함으로써, 아래 [그림 3-2]와 같은 연구모형을 제시하고,

이를 바탕으로 아래 같은 가설을 설정하고자 한다.

[그림 3-2] 조절모형 설명도

가설 2-1 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰

를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 컨설턴

트의 역량이 조절작용을 할 것이다.

가설 2-2 : 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰
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를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 고객기

업의 컨설팅 참여도가 조절작용을 할 것이다.
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[표 3-1] 연구가설 요약

연구 가설

종합

모형

(매개

모형)

가설 1-1
 ◻ 컨설턴트의 역량은 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다 

가설 1-2
 ◻ 고객기업의 컨설팅 참여도는 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다 

가설 1-3
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다 

가설 1-4
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 

가설 1-5
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 배려기반 신뢰에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다 

가설 1-6
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 

가설 1-7
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다 

가설 1-8

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 

미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰는 

매개역할을 할 것이다.

조절

모형

가설 2-1

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 

신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 

있어서 컨설턴트의 역량이 조절작용을 할 것이다.

가설 2-2

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 

신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 

있어서 고객기업의 컨설팅 참여도가 조절작용을 할 것이다.
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제 2 절 설문지 설계 및 표본 수집

1) 설문지의 설계 및 내용

본 연구에서 사용된 종속변수는 컨설팅 프로젝트 성과로 Levin &

Cross(2004), Hansen(1999)의 설문지를 참조하여 각색하였으며, 5개 문항을 5점 척

도(1:전혀 아니다, 2:아니다, 3:보통이다, 4:그렇다, 5:매우 그렇다)로 설계하였다. 2개

문항은 컨설팅 프로젝트와 관련하여 예산과 일정이 준수되었는지에 대한 효율성 측

면을, 나머지 3개 문항은 컨설팅 프로젝트 결과물이 전반적으로 만족스럽고, 기업의

당면 문제를 해결하였으며, 궁극적으로 기업의 가치를 증대시켰는지에 대한 효과성

측면을 각각 반영하였다.

한편, 독립변수는 컨설턴트와 고객과의 유대관계로 Levin & Cross(2004),

Hansen(1999)의 설문지를 참조하여 각색하였으며, 5점 척도로 고객과 컨설턴트 간

의 전반적인 상호작용, 의사소통 및 업무적 친밀감이란 3개 문항을 설계하였다.

또한 매개변수는 컨설턴트에 대한 고객의 신뢰로, 먼저 역량기반 신뢰는 Levin &

Cross(2004), McAllister(1995)의 설문지를 참조하여 각색하였으며, 5점 척도로 컨설

턴트로써의 전문가 및 헌신성, 일에 대한 역량 및 준비성, 일에 대한 책임감이란 3

개 문항을 설계하였고, 다음으로 배려기반 신뢰는 Levin & Cross(2004)의 설문지를

참조하여 각색하였으며, 5점 척도로 컨설턴트의 고객에 대한 관심, 고객에 해가되지

않으려는 비상한 노력 및 고객의 일에 대한 걱정이란 3개 문항을 각각 설계하였다.

마지막으로 통제변수 및 조절변수인 컨설턴트의 역량은 그 하위 요인으로 지식 5

개 문항(경영일반, 조직관리, 수학 및 통계, 기타 전문지식, 경험적 노하우) 및 능력

5개 문항(프로세스 관리, 문제 진단, 문제 분석, 대안 제시, 미래예측 능력)을 각각

설계하였고, 고객기업의 컨설팅 참여도도 5개 문항(최고경영층의 관심과 지원, 전담

조직 구성, 산출물에 대한 전반적인 이해도, 조직 구성원들과의 협조, 결과물에 대한

최고경영층의 실행의지)을 설계하였으며 공히 Appelbaum & Steed(2005),

Rynning(1992)의 설문지를 참조하여 각색하였으며 5점 척도를 사용하였다.
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2) 표본의 수집

본 연구의 표본은 전략, 재무, 인사, 마케팅 등에 대한 정부 및 민간 컨설팅을

1회 이상 수행한 경험이 있는 전국의 중소기업 200개 업체의 임직원을 대상으로

‘13. 6월~7월 두 달 사이에 설문지를 배포(e-mail 포함)하였고 그 중에 135개가 회수

(회수율 67.5%)되었으며 이 중 결측치 등으로 5개를 제외한 130개를 표본으로 활

용하였다.

3) 자료의 처리

본 연구에서 자료의 처리는 AMOS(ver.19) 및 SPSS(ver.19) 통계 프로그램을

이용하였다. 그리고 모든 잠재변수들인 컨설턴트 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도,

고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰 및 컨설팅 프로젝트

성과들에 대하여 모형 적합도 확보를 병행한 확인적 요인분석, 측정모델 분석 및 타

당도 분석을 통해 단일차원성을 확보한 후, 이를 바탕으로 신뢰도 분석을 실시하였

다.

다음으로 모든 잠재변수들 간의 인과관계를 알아보기 위하여 모형 적합도 확보를

병행한 구조모델 분석을 통해 종합모형(매개모형)에 대한 가설을 검정(고객과 컨설

턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반

및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지에 대한 매개효과 검정 포함)하였다. 그리고

조절모형을 통해 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신

뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고객기

업의 컨설팅 참여도가 체계적으로 증감 시키는지(조절효과 검정)에 대하여 실증분석

을 실시하였다.
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[표3-2] 설문지의 내용 및 구성 요약

변 수 명
항목수

(코딩명)
출 처

독립변수 유대관계
3

(c1,c2,c3)

Levin & Cross(2004), 

Hansen(1999)

매개변수

역량기반 신뢰
3

(h1,h2,h3)

Levin & Cross(2004), 

McAllister(1995)

배려기반 신뢰
3

(d1,d2,d3)
Levin & Cross(2004)

종속변수 컨설팅 프로젝트 성과
5

(g1,g2,g3,g4,g5)

Levin & Cross(2004), 

Hansen(1999)

통제변수

및 

조절변수

컨설턴트의 지식
5

(a1,a2,a3,a4,a5)

Appelbaum & Steed(2005), 

Rynning(1992)

컨설턴트의 능력
5

(b1,b2,b3,b4,b5)

Appelbaum & Steed(2005), 

Rynning(1992)

고객기업의 컨설팅
참여도

5
(f1,f2,f3,f4,f5)

Appelbaum & Steed(2005), 

Rynning(1992)
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제 3 절 변수의 조작적 정의

1) 변수의 개요

본 연구는 전체적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성

과에 긍정적인 영향을 미치며, 또한 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 개입됨으로

써 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를

이들 신뢰관계가 매개함은 물론,

이러한 영향관계를 컨설턴트의 역량 및 고객기업 의 컨설팅 참여도가 체계적으로

증감시킬 수 있다는 즉, 조절할 수 있다는 전제 하에 다음과 같이 독립변수, 매개변

수, 종속변수 및 통제변수(혹은, 조절변수)를 각각 선정하였다.

2) 유대관계(독립변수)

사회적 자본(social capital) 중에서 구조적(structural) 속성의 특징을 나타내

는 유대관계(ties)는 양 당사자 간 관계의 밀접성으로 특징 지워지며, 일반적으로는

밀접성과 상호작용의 빈도의 결합으로써 조작적으로 정의되어 진다(Granovetter,

1973; Hansen, 1999; Marsden & Campbell, 1984).

본 연구에서는 상기 유대관계에 대한 정의, 개념적 구성요소 및 선행연구 등을 토

대로 유대관계를 고객과 컨설턴트 간에 컨설팅 프로젝트와 관련하여 전반적으로 의

사소통하고(c1), 상호작용하며(c2), 업무적으로 친밀감을 유지하는 것(c3)으로 정의하

기로 한다.

3) 신뢰관계(매개변수)
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사회적 자본 중에서 관계적(relational) 속성의 특징을 나타내는 신뢰관계

(trust)는 신뢰를 받는 사람이 신뢰는 주는 사람에게 중요한 어떤 특별한 행위를 하

리라는 기대에 기초해서 신뢰를 주는 사람이 신뢰를 받는 사람에 대한 행동에 기꺼

이 책임지려는 의사로 정의된다(Mayer et al., 1995).

한편, McAllister(1995)는 신뢰를 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰로 각각 분류 하

였으며, 인지기반 신뢰는 사람들이 충분한 이유가 있다고 믿는 결정을 기초로 신뢰

할 대상을 선택하기 때문에 인지적 요소를 포함한다고 하였다. 그리고 정서기반 신

뢰는 사회적 상호관계에서의 감성적 유대에 근거하여 서로의 정서적 관계에 대한

내재적 가치를 믿는 것이다.

본 연구에서는 상기 신뢰관계에 대한 정의, 개념적 구성요소 및 선행연구 등을 토

대로 먼저 역량기반 신뢰는 컨설턴트가 자신의 일에 대하여 전문가 이며 헌신적이

고(h1), 역량 및 준비성을 갖추고 있을뿐더러(h2), 컨설팅 과정에서 발생하는 일에

대하여 책임을 다하는 것(h3)으로, 다음으로 배려기반 신뢰는 컨설턴트가 고객에 대

한 관심사에 귀 기울이고(d1), 고객에게 해가되지 않도록 비상한 노력을 하며(d2),

항상 고객에게 일어나는 일에 대하여 걱정하는 것(d3)으로 각각 정의하기로 한다.

4) 컨설팅 프로젝트 성과(종속변수)

Appelbaum & Steed(2005)는 역량 있는 컨설턴트, 명확하게 의사소통된 기대

와 결과물, 가시적인 경영진의 지원, 고객의 즉각성에 대한 적응, 고객의 상황을 알

기위한 사전투자, 점증하는 성공의 관점에서의 정의, 컨설턴트와의 협력관계 및 적

용국면을 통한 컨설턴트의 포함 등을 호의적인 프로젝트 결과물을 이끌어 낼 성공

요인으로 주장하였다.

본 연구에서는 상기 컨설팅 프로젝트 성과에 대한 컨설턴트 및 고객측 특성 및

선행연구 등을 토대로 컨설팅 프로젝트 성과를 컨설팅 프로젝트와 관련한 예산(g1)

과 일정(g2)에 대한 효율성과 고객의 전반적인 만족도(g3), 문제해결(g4) 및 기업가

치 증대(g5) 등 컨설팅 프로젝트 결과물의 효과성으로 정의하기로 한다.



- 83 -

5) 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 참여도(통제 및 조절변수)

본 연구에서는 컨설턴트의 역할 등에 대한 선행연구를 바탕으로 컨설턴트의

역량은 경영일반(a1), 조직관리(a2), 수학 및 통계(a3), 기타 전문지식(a4)과 경험적

노하우(a5)를 가지고 있어야 하는 컨설턴트의 지식과 전체 프로세스를 관리할 수 있

고(b1), 기업 문제를 진단할 수 있으며(b2), 문제를 분석(b3) 및 이에 대한 대안을

제시하고(b4), 변화에 적응할 수 있는 미래예측 능력(b5)으로 정의하기로 한다.

한편, 고객의 역할 등에 대한 선행연구를 바탕으로 고객기업의 참여도는 최고경영

층의 관심과 지원(f1), 전담조직 구성(f2), 산출물에 대한 전반적인 이해도(f3), 조직

구성원들과의 협조(f4) 및 결과물에 대한 최고경영층의 실행의지(f5)로 정의하기로

한다.
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제 4 장 실증 분석

제 1 절 표본의 인구통계학적 특성(빈도분석)

본 연구의 분석에 사용된 표본 수는 총 130개로, 표본의 인구통계학적

특성을 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하였으며, 인구통계학적 특성은 업종, 매출

규모, 종업원 수, 응답자의 근속 년수 및 성별 등으로 빈도분석 결과 내용은 아래

[표 4-1]과 같다.

[표 4-1] 표본의 인구통계학적 특성

구   분 빈도수(명) 구성 비율(%)

업 종

제조업

도소매업

건설업

서비스업

IT

기타

72

21

4

12

13

8

55.4

16.2

3.1

9.2

10.0

6.2

매출 규모

1억 원 미만

1억 원 이상 ~ 10억 원 미만

10억 원 이상 ~ 50억 원 미만

50억 원 이상 ~ 100억 원 미만

100억 원 이상

2

11

47

23

47

1.5

8.5

36.2

17.7

36.2

종업원 수

5명 미만

5명 이상 ~ 10명 미만

10명 이상 ~ 50명 미만

50명 이상 ~ 100명 미만

100명 이상  ~ 300명 미만

300명 이상

6

24

50

37

7

6

4.6

18.5

38.5

28.5

5.4

4.6

응답자 근속년수

1년 ~ 3년

4년 ~ 10년

11년 ~ 15년

16년 이상

24

57

29

20

18.5

43.8

22.3

15.4

성 별
남자

여자

116

14

89.2

10.8
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먼저, 업종별로는 제조업이 72개(55.4%)로 가장 많았으며, 도소매, IT, 서비스업,

기타, 건설업 순이다. 매출액 규모는 10억 이상 ~ 50억 미만 및 100억 이상이 각각

47개(36.2%)로 가장 많았으며, 50억 이상 ~ 100억 미만, 1억 이상 ~ 10억 미만, 1억

미만 순이다. 종업원 수는 10명 이상 ~ 50명 미만이 50개(38.5%)로 가장 많았으며,

50명 이상 ~ 100명 미만, 5명 이상 ~ 10명 미만, 100명 이상 ~ 300명 미만 및 5명

미만 순이다. 응답자의 근속년수는 4년 ~ 10년이 57개(43.8)로 가장 많았으며, 11년

~ 15년, 1년 ~ 3년, 16년 이상 순이다. 마지막으로, 응답자의 성별은 남자가 116명

(89.2%), 여자가 14명(10.8%)로 각각 구성되어 있다.
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제 2 절 타당도 및 신뢰도 분석

일반적으로 측정도구, 즉 설문항이 올바른가에 대한 기준으로 타당도 분

석과 신뢰도 분석이 각각 활용된다. 타당도 분석이란 측정도구가 측정하고자 하는

것을 얼마나 잘 측정하는가를 검증하는 것으로 일반적으로 요인분석을 활용하여 같

은 구성개념을 측정하는 변수들이 동일한 요인으로 묶이는지를 확인하는 것이다.

반면, 신뢰도 분석이란 측정한 것이 얼마나 일치하는가를 검증하는 것으로 요인분석

을 통하여 동일한 요인으로 묶인 변수들이 동질적인지를 파악하는 것이다. 예를 들

어 어떤 사람이 100미터 달리기를 하는데 정확한 기록을 측정하기 위해서 측정도구

로 시계를 사용해야지 저울을 사용한다면 타당도가 확보되었다 할 수 없는 것이다.

또한 스톱워치를 사용해야지 바늘 손목시계를 사용하면 같은 사람의 기록이 동일성

을 유지하기 어려울 것이며, 이 경우에는 신뢰도가 확보되었다고 할 수 없는 것이

다.

한편, 타당도가 확보 되었다고 해서 반드시 신뢰도가 확보되는 것은 아니며, 반대

로 신뢰도가 확보 되었다고 해서 반드시 타당도가 확보되는 것도 아니다. 결국 타당

도와 신뢰도 분석은 각각 독립적으로 수행되어야 하며 두 가지 모두를 충족해야만

한다 할 것이다.

한편, 설문항을 통한 측정값은 측정오차가 존재하며, 이 측정오차는 체계적 오차

와 비체계적오차로 구분되며, 체계적 오차는 타당도 분석과 관련이 있는 반면, 비체

계적오차는 신뢰도 분석과 관련이 있다.

일반적으로 타당도 분석은 구성개념(constructs) 타당도인 집중 타당도(convergent

validity) 및 판별 타당도(discriminant validity)를 활용하는데, SPSS 프로그램을 활

용한 회귀분석에서는 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을, AMOS 프로

그램을 활용한 구조방정식모델에서는 확인적 요인분석(confirmatory factor analysis)

을 통해 이를 검증하게 된다.

SPSS 프로그램을 활용한 회귀분석에서 사용되는 탐색적 요인분석은 변수들 간의

구조(상관관계)를 조사하고, 통계적 효율성을 높이기 위해 변수의 수를 줄이기 위한

방법(측정변수들의 단일차원성 확보)으로 사용되고 있으며, 측정변수와 요인의 관계
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가 이론상으로 체계화되지 않거나 논리적으로 정립되지 않은 상태에서 주로 활용된

다. 이렇듯 탐색적 요인분석의 핵심은 아무런 정보 없이 분석이 이루어지기 때문에

조사자가 데이터를 분석하기 전까지는 요인에 대한 통제가 불가능하며, 요인의 수에

대하여도 알 수 없고, 요인이 어떤 항목으로 묶일지도 예측할 수 없다.

결국, 이런 특성 때문에 탐색적 요인분석은 새로운 구성개념의 척도 개발처럼 가

설을 세우기에 충분한 증거들이 없을 때 주로 사용된다.

반면, AMOS 프로그램을 활용한 구조방정식모델에서 사용되는 확인적 요인분석은

잠재변수와 측정변수 간의 관계(요인 적재값을 활용한 집중 타당도) 및 잠재변수 간

의 관계(공분산 및 상관계수를 활용한 판별 타당도)를 검증하는 것으로, 탐색적 요

인분석과 다른 점은 강력한 선행연구나 이론적 배경 혹은 논리적 근거를 배경으로

사전에 요인 즉, 잠재변수의 수와 그에 따른 측정변수의 수들이 이미 지정된 상태에

서 분석이 이루어진다는 것이다.

다시 말하면, 탐색적 요인분석은 다수의 변수들로부터 소수의 요인을 추출하는 분

석이라면, 확인적 요인분석은 잠재변수와 측정변수 간의 관계를 파악하는 분석이라

할 수 있다.

그리고, 탐색적 요인분석과 확인적 요인분석의 근본적인 차이점은 측정변수의 측

정오차 고려 여부에 있으며, 확인적 요인분석의 경우에는 측정변수에서 측정오차를

구분한 순수한 개념의 잠재변수를 활용하는 반면, 탐색적 요인분석에서는 타당도(단

일차원성) 및 신뢰도(동질성) 기준이 충족되면 이들 변수들에 대한 단순 평균값 등

으로 변수를 변환하여 활용하기 때문에 측정오차가 무시된다는 것이다.

한편, 집중 타당도란 같은 요인별로 묶이는 성질, 즉 요인 적재값이 높은 것으로

서로 간의 상관관계가 높게 나타나고 있음을 보여주며, 하나의 구성개념을 측정할

때 하위변수들이 하나의 구성개념을 모두 충실히 반영한다면 하나의 구성개념, 즉

하나의 요인으로 산출되는 것이다. 반면 판별 타당도란 같은 요인별로 묶이는 것(요

인 적재값)과 묶이지 않은 것(교차 요인 적재값)이 구별된다는 것이다.

일반적으로 구조방정식모델에서는 모델의 적합도가 확보된 상태에서 잠재변수와

측정변수 간의 요인적재량 값(regression weight의 estimate 값)이 높아야 집중 타당

도가 확보되며, 잠재변수들 간 상관계수(혹은 공분산)이 낮아야 판별 타당도가 확보

된다 할 것이다.
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구조방정식모델을 분석도구로 활용하여 타당도 분석(확인적요인분석)을 실시하는

경우에는 회귀분석 도구를 사용하는 것(탐색적요인분석) 보다 다소 복잡한 절차가

필요하다. 먼저, 각각의 잠재변수들과 잠재변수를 구성하는 측정변수들 간에 확인적

요인분석과 함께 모형 적합도 향상을 위해 SMC(squared multiple correlation, 표준

요인적재값의 제곱)값이 낮은(일반적으로 < .4) 설문항을 제거해 가는 단일차원성

확보를 위한 작업을 병행실시하게 된다.

다음으로, 모형 적합도가 확보된 확인적 요인분석을 마친 상태에서 모든 잠재변수

들 간에 공분산을 설정한 후, 전체 잠재변수들과 측정변수들을 대상으로 측정모델

분석을 실시하는데, 이 과정에서도 모형 적합도를 향상시키기 위해 SMC값이 낮은

설문항 및 통계적 유의성이 없는 설문항을 제거해 가는 단일차원성 확보를 위한 작

업을 다시 한 번 더 병행하게 된다.

마지막으로 측정모델 분석을 통해 모형 적합도가 확보된 상태에서 집중 타당도

및 판별 타당도에 대한 검정을 실시하는 순서를 거치게 된다.

한편, 탐색적 요인분석의 경우 타당도 분석은 먼저, 요인분석을 하기에 적당한가

를 나타내는 척도로써 KMO(Kaiser-Meyer-Olkin)척도와 측정변수들의 상관계수의

행렬이 단위행렬(같은 측정변수들끼리의 상간계수가 1이고, 나머지 측정변수들과는

모두 상관계수가 0)이라는 귀무가설을 기각하고, 단위행렬이 아니라(나머지 측정변

수들과 적어도 1개 이상은 상관계수가 0이 아님)는 대립가설을 채택하기 위한

Bartlett의 구형성을 각각 검정(예를 들어, p<.05 이면 95% 신뢰수준에서 대립가설

을 채택)한 후, 회전 제곱합 적재값(요인이 2개 이상 일 경우 사용하며, 1개 일 경우

에는 추출 제곱합 적재값을 활용)에서 해당 요인이 전체 문항의 분산을 얼마나 설명

하는지를 확인하고, 공통으로 묶인 요인 모두가 전체 문항의 분산을 얼마나 설명하

는지를 확인하기 위해 %누적값을 확인(일반적으로 > 60%는 되어야 함)한다. 마지

막으로 요인이 2개 이상일 경우, 회전된 성분행렬에서 성분(요인)별로 묶인 요인 적

재값(일반적으로 > .5)과 성분(요인)으로 묶이지 않은 교차 요인 적재값(일반적으로

< .4)을 확인하여 집중 타당도와 판별 타당도를 검정하게 되는 것이다.

본 연구에서는 모든 잠재변수인 컨설턴트의 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도, 고

객과 컨설턴트 간의 유대관계, 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰 및 컨설팅 프로젝트

성과에 대하여 잠재변수별로 이들 잠재변수를 측정하는 측정변수를 대상으로 각각
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모형 적합도를 확보해 가면서 확인적 요인분석을 실시하였다. 그리고 이를 바탕으로

모든 잠재변수 및 측정변수를 대상으로 모형 적합도를 확보해 가면서 측정모델 분

석을 실시하였다. 한편, 이들에 대한 집중 및 판별 타당도 분석을 실시한 다음 마지

막으로 타당도 분석이 완료된 상태에서 신뢰도 분석을 실시하고자 한다.

1) 확인적 요인분석

확인적 요인분석을 실시하기 전에 탐색적 요인분석을 통해 연구하고자 하는

구성개념이 측정 항목들에 의해 잘 설명되어지는지를 알아보기 위하여 SPSS 통계

프로그램을 활용하여 살펴보았으며, 그 결과는 아래 [표 4-2-1-1]과 같다.

당초에는 컨설턴트 역량의 하위 개념으로 컨설턴트의 지식 및 능력을 각각 구분

하여 설문지를 구성하였으나, 아래 탐색적 요인분석의 결과를 살펴보면 두 개가 아

닌 하나의 구성개념으로 묶이는 것으로 나타나 이하에서는 컨설턴트의 지식 및 능

력을 결합하여 컨설턴트의 역량이란 단일 개념으로 사용하고자 한다.

한편, 고객기업의 컨설팅 참여도, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 역량기반 신뢰

및 배려기반 신뢰 및 컨설팅 프로젝트 성과는 당초 설문지 구성과 동일한 구성개념

으로 잘 묶여 별 문제가 없는 것으로 판단되어, 확인적 요인분석에서 잠재변수로 그

대로 사용하고자 한다.

일반적으로 구조방정식모델을 분석도구로 활용하는 경우에는 모든 분석과정에서

모형 적합도를 확보하는 과정이 필수적이다. 그래서 먼저 모형 적합도 지수에는 무

엇이 있으며, 이들의 판정기준 및 적합기준 들에 대하여 살펴보기로 한다.

모형 적합도 지수들에 대한 일반적인 판정기준 및 적합기준은 아래 [표4-2-1-2]

와 같다.

한편, 모형 적합도란 연구자가 실제로 수집한 표본 데이터의 공분산행렬(혹은 상

관행렬)과 이론적 배경 및 선행연구를 바탕으로 연구자가 제안한 연구모형으로부터

추정한 공분산행렬(혹은 상관행렬)이 차이가 있는지를 확인하는 것으로 이들 간의

차이가 없어야 수집한 데이터가 연구모형에 적합하다 할 것이다.

모형 적합도 지수중에 x2(카이스케어)검정만이 확률밀도함수를 통해 통계적 유의
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성 검정을 실시한다. 검정 방법은 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공

분산행렬과 같다는 귀무가설과 다르다는 대립가설을 각각 설정하여 귀무가설이 채

택되어야(유의수준 5%의 경우, p >. 05) 즉, 표본의 공분산행렬과 연구모형으로부터

추정한 공분산행렬이 같아야 모형이 적합하다고 판정하게 된다. 그러나 x2 값은 표

본의 수에서 “1”을 차감한 값에 표본의 공분산행렬과 연구모형으로부터 추정한 공분

산행렬의 차이를 곱하여 계산하기 때문에 표본의 수가 클(예를 들어, >300)경우에는

표본의 공분산행렬과 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬의 차이가 거의 없어 모

형 적합도가 양호해야 함에도 불구하고 큰 표본의 수를 곱하기 때문에 모형 적합도

가 양호하지 않을 수 있게 나타난다. 또한 표본의 수가 작을(예를 들어, <100)경우

에는 표본의 공분산행렬과 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬의 차이가 커서 모

형 적합도가 양호하지 않아야 하는데 작은 표본의 수를 곱하기 때문에 모형 적합도

가 양호하게 나타날 수 있다는 치명적 단점이 있어 절대적인 모형 적합도 지수가

될 수 없다. 그래서 x2/df(x2값을 자유도로 나눈 값으로 일반적으로 < 2 여야 하나 ,

< 3 인 경우에도 용인됨), RMR, GFI, RMSEA, CFI, NFI, TLI 등과 같은 다른 적

합도 지수를 병행 활용하여 모형 적합도를 종합적으로 판정해야 한다.

그러나, 이들 적합도 지수들은 카이스케어(x2) 검정과 달리 통계적 유의성 검정을

실시하지 않는다는 차이점이 있다.

한편, 표본의 공분산행렬과 연구모형의 추정공분산행렬의 차이는 오차행렬이 되는

데 오차행렬이 “0”이 되면 모형이 적합하게 될 수 있으며, RMR(root mean square

residual), RMSEA(root mean square error of approximation) 지수는 오차행렬과 관

련된 것으로 RMR의 경우는 .05 이하이면 양호하고, RMSEA는 .10 이하 이면 수용

가능 .08 이하이면 양호 .05 이하면 매우 좋은 모형 적합도가 확보되었다 할 수 있

다. 또한 GFI(goodness of fit index), CFI(comparative fit index), NFI(normed fit

index), TLI(turker-lewis index) 등은 표본의 공분산행렬이 연구모형의 추정공분산

행렬을 설명하는 정도를 나타내는 것으로 .90 이상이면 모형 적합도가 확보되었다

할 수 있다. 그러나 이들 기준들은 확률밀도함수를 통해 통계적 유의성을 검정하는

것이 아니게 때문에 절대적인 기준이 될 수는 없으며, 또한 모든 기준을 충족해야

하는 것도 아니다.

한편, CFI, NFI, TLI 등의 증분적합지수는 관측변수 간 상관을 “0”으로 가정(결국,
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잠재변수 간 상관도 “0”가 됨)하는 영모델과 비교를 하는 반면, 절대적합지수는 다

[표 4-2-1-1] 탐색적 요인분석 결과 요약

설문항

성 분

요인1 요인1 요인3 요인4 요인5 요인6

b1

b3

a1

a5

a4

a2

b2

a3

b4

b4

.891

.874

.874

.861

.855

.825

.825

.824

.811

.751

f5

f4

f1

f3

f2

.849

.820

.811

.714

.655

g2

g3

g1

g5

g4

.782

.740

.669

.635

.634

c1

c3

c2

.818

.797

.791

h2

h3

h1

.763

.758

.748

d3

d2

d1

.838

.749

.638

a1~a5:컨설턴트 지식, b1~b5:컨설턴트 능력, c1~c3:유대관계, d1~d3:배려기반 신뢰,

h1~h3:역량기반 신뢰, f1~f5:고객기업 컨설팅 참여도, g1~g5:컨설팅 프로젝트 성과
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[표 4-2-1-2] 모형 적합도 지수 판별 기준

구  분 판정 기준 적합 기준 기 타

CMIN(X2)의 p-value >.05 양호

절대적합지수

CMIN(x2)/df 2.0 이하 양호

RMR .05 이하 양호

GFI .90 이상 양호

RMSEA
.1이하

.08 이하

.05 이하

보통
양호
좋음

CFI .90 이상 양호

증분적합지수NFI .90 이상 양호

TLI
(NNFI)

.90 이상 양호

른 모델과 비교하지 않고 자체적으로 적합도를 판단한다는 차이가 있다.

그리고, 절대적합지수 중 GFI는 표본의 크기에 영향을 많이 받는 지수인 반면 절

대적합지수 중 RMSEA와 증분적합지수 중 CFI는 표본의 크기에 영향을 덜 받는

지수에 해당된다.

이하에서는 잠재변수인 컨설턴트의 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도, 유대관계, 역

량기반 및 배려기반 신뢰, 그리고 컨설팅 프로젝트 성과를 각각 구성하는 측정변수

들에 대하여 잠재변수 별로 확인적 요인분석을 실시하고자 한다.
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가) 컨설턴트의 역량

컨설턴트의 지식 및 능력에 대한 탐색적 요인분석을 실시해 보면, 2개의 요

인으로 묶이지 않고 하나의 요인으로 묶여졌다. 이는 컨설턴트의 지식 및 능력에 대

한 설문항이 하나의 구성개념을 측정하고 있다고 볼 수 있어, 이하에서는 컨설턴트

의 지식 및 능력을 컨설턴트의 역량이란 단일차원의 잠재변수로 활용하여 측정변수

10개에 대한 확인적 요인분석을 실시하고자 하며, 확인적 요인분석결과는 아래 [표

4-2-1-1-1]과 같다.

아래 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p

값은 .000으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는

귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났다. x2/df는 4.003으로

기준치인 2를 상회하고 있고, GFI가 .811, NFI가 .890으로 기준치인 .90을 하회하고

있는 외에 RMSEA가 .153으로 기준치인 .10을 상회하고 있어 전반적으로 모형 적합

도가 확보되었다고 보기에는 무리가 있는 것으로 판단된다. 그래서 모형 적합도 향

상을 위해 SMC(squared multiple correlation, SPSS에서 R2 값과 유사한 개념으로

잠재변수가 해당 측정변수를 설명하는 설명력을 의미함) 값이 가장 작은 측정변수인

b5을 제거한 후, 다시 확인적 요인분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표

4-2-1-1-2]와 같다.

측정변수 b5를 제거한 후, 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도 살펴보면, 카이

스케어 검정결과 p 값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한

공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고,

x2/df는 3.478, GFI가 .862, RMSEA가 .139로 전차 보다 다소 향상 되었다고 볼 수

있으나 여전히 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 무리가 있는 것으로 판단된다.

그래서 모형 적합도 향상을 위해 SMC 값이 가장 작은 측정변수인 b4를 제거한 후,

다시 확인적 요인분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표 4-2-1-1-3]과 같다.

측정변수 b4를 제거한 후, 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카

이스케어 검정결과 p 값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한

공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고,

GFI가 .901로 기준치를 상회하여 적합도가 확보 되었으나, RMSEA는 .118로 기준
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치를 상회하고 있어 여전히 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 무리가 있는 것

으로 판단된다. 다시 모형 적합도 향상을 위해 SMC 값이 가장 작은 측정변수인 a3

을 제거한 후, 확인적 요인분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표4-2-1-1-4]와

같다.

[표 4-2-1-1-1] 최초 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .782 1.000 .884

a2 .631 .891 .075 11.927 *** .794

a3 .600 .855 .075 11.404 *** .775

a4 .746 1.031 .073 14.059 *** .864

a5 .774 1.126 .077 14.631 *** .880

b1 .810 1.142 .074 15.403 *** .900

b2 .674 .946 .075 12.677 *** .821

b3 .740 .933 .067 13.930 *** .860

b4 .581 .820 .074 11.081 *** .762

b5 .508 .713 .072 9.943 *** .713

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

140.090 35 .000 4.003 .041 .811 .890 .890 .914 .153

- - 부적합 부적합 적합 부적합 부적합 부적합 적합 부적합

***, p < .001

측정변수 a3을 제거한 후 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카

이스케어 검정결과 p 값은 .001로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공

분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고,

RMSEA는 .108로 기준치를 상회하고 있어 여전히 모형 적합도가 확보되었다고 보

기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다. 그래서 다시 모형 적합도 향상을 위해

SMC 값이 가장 작은 측정변수인 a2를 제거한 후 확인적 요인분석을 실시할 경우,
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RMSEA의 값이 전차 보다 증가하여 모형 적합도가 더 악화 되었다. 그래서 a2 다

음으로 SMC 값이 작은 b2를 제거하고 확인적 요인분석을 다시 실시하였으며, 분석

결과는 아래 [표4-2-1-1-5]와 같다.

측정변수 b2를 제거한 후 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카

이스케어 검정결과 p 값은 .456으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한

공분산행렬과 같다는 귀무가설이 채택되어 모형이 적합한 것으로 나타났고,

RMSEA 또한 .000으로 완벽한 적합도지수를 보이고 있는 등 모든 적합도 지수가

기준치를 충족하고 있어 모형 적합도가 확보되었으며 잠재변수인 컨설턴트 역량과

측정변수들 간에는 모두 통계적으로 유의미한 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

[표 4-2-1-1-2] b5 제거 후 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .799 1.000 .894

a2 .634 .883 .073 12.153 *** .796

a3 .613 .855 .073 11.784 *** .783

a4 .760 1.029 .070 14.660 *** .872

a5 .774 1.114 .074 14.966 *** .880

b1 .814 1.131 .071 15.842 *** .901

b2 .666 .930 .073 12.744 *** .816

b3 .712 .904 .066 13.634 *** .844

b4 .486 .690 .071 9.698 *** .697

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

93.916 27 .000 3.478 .036 .862 .916 .918 .938 .139

- - 부적합 부적합 적합 부적합 적합 적합 적합 부적합

***, p < .001

한편, 컨설턴트 역량에 대한 확인적 요인분석 결과 종합은 아래 [표 4-2-1-1-6]과

같다.
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[표 4-2-1-1-3] b4 제거 후 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .808 1.000 .899

a2 .624 .872 .072 12.053 *** .790

a3 .607 .846 .072 11.752 *** .779

a4 .776 1.034 .068 15.162 *** .881

a5 .777 1.110 .073 15.190 *** .882

b1 .811 1.124 .070 15.993 *** .900

b2 .664 .924 .072 12.806 *** .815

b3 .696 .889 .066 13.425 *** .834

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

55.620 20 .000 2.781 .031 .901 .944 .949 .963 .118

- - 부적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 부적합

***, p < .001

[표 4-2-1-1-4] a3 제거 후 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .801 1.000 .895

a2 .608 .865 .074 11.673 *** .780

a4 .760 1.028 .070 14.610 *** .872

a5 .786 1.121 .074 15.194 *** .887

b1 .816 1.132 .071 15.881 *** .903

b2 .680 .939 .072 12.983 *** .825

b3 .706 .900 .067 13.483 *** .840

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

35.090 14 .001 2.506 .025 .928 .960 .963 .975 .108

- - 부적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 부적합

***, p < .001



- 97 -

[표 4-2-1-1-5] b2 제거 후 확인적 요인분석 결과(최종)

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .813 1.000 .902

a2 .624 .869 .072 12.039 *** .790

a4 .769 1.026 .068 14.979 *** .877

a5 .789 1.115 .072 15.452 *** .888

b1 .809 1.119 .070 15.917 *** .899

b3 .672 .871 .067 12.935 *** .820

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

8.801 9 .456 .978 .012 .978 .988 1.000 1.000 .000

- - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001

[표 4-2-1-1-6] 확인적 요인분석 결과 종합(컨설턴트 역량)

컨설
턴트
역량

설문항 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

최초(10) 140.090 35 .000 4.003 .041 .811 .890 .890 .914 .153

최종(6) 8.801 9 .456 .978 .012 .978 .988 1.000 1.000 .000

 최종 판정기준 - - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

최초 설문항: a1,a2,a3,a4,a5,b1,b2,b3,b4,b5 

제거 설문항: b5,b4,a3,b2 

최종 설문항: a1,a2,a4,a5,b1,b3
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나) 고객기업의 컨설팅 참여도

고객기업의 컨설팅 참여도라는 잠재변수와 측정변수 5개에 대하여 확인적

요인분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표 4-2-1-2-1]과 같다.

[표 4-2-1-2-1] 최초 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .620 1.000 .787

f2 .278 .748 .128 5.842 *** .527

f3 .398 .764 .107 7.113 *** .631

f4 .580 .999 .113 8.800 *** .762

f5 .749 1.280 .130 9.862 *** .866

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

16.762 5 .005 3.352 .027 .951 .938 .910 .955 .135

- - 부적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 부적합

***, p < .001

상기 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p

값은 .005 로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는

귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, x2/df 또한 3.352로 기

준치인 2를 상회하고, RMSEA가 .135로 기준치인 .1을 상회하고 있어 모형 적합도

가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단되었다. 그래서 모형 적합

도 향상을 위해 SMC 값이 가장 작은 측정변수인 f2를 제거한 후, 다시 확인적 요인

분석을 실시하면 적합도 지수가 개선되기 보다는 더 악화되어 측정변수인 f2 다음으

로 SMC 값이 작은 측정변수 f3을 제거한 후, 다시 확인적 요인분석을 실시하였으

며, 분석결과는 아래 [표 4-2-1-2-2]와 같다.

측정변수 f3을 제거한 후 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카
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이스케어 검정결과 p 값은 .065 로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한

공분산행렬과 같다는 귀무가설이 채택되어 모형이 적합한 것으로 나타났고, x2/df는

2.729(< 3 도 수용가능)으로 기준치인 2를 상회하고 있다. 그러나 ,RMSEA가 .116으

로 기준치인 .10을 상회하고는 있으나 측정변수인 f3을 제거 후 모형 적합도가 전차

에 비해 개선되었으며, 나머지 지수들은 모두 적합한 것으로 나타나 전반적인 모형

적합도는 수용 가능한 것으로 판단되며, 잠재변수인 고객기업의 컨설팅 참여도와 측

정변수들 간에는 모두 통계적으로 유의미한 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

[표 4-2-1-2-2] f3 제거 후 확인적 요인분석 결과(최종)

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .627 1.000 .792

f2 .244 .697 .127 5.478 *** .494

f4 .534 .952 .112 8.491 *** .731

f5 .808 1.321 .137 9.661 *** .899

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

5.459 2 .065 2.729 .019 .981 .974 .948 .983 .116

- - 적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 부적합

***, p < .001

[표 4-2-1-2-3] 확인적 요인분석 결과 종합(컨설팅 참여도)

고객
기업
컨설
팅참
여도

설문항 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

최초(5) 16.762 5 .005 3.352 .027 .951 .938 .910 .955 .135

최종(4) 5.459 2 .065 2.729 .019 .981 .974 .948 .983 .116

 최종 판정기준 - - 적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 부적합

최초 설문항: f1,f2,f3,f4,f5 

제거 설문항: f3 

최종 설문항: f1,f2,f4,f5
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한편, 고객기업의 컨설팅 참여도에 대한 확인적 요인분석 결과 종합은 위 [표

4-2-1-2-3]과 같다.

다) 유대관계

유대관계라는 잠재변수와 측정변수 3개에 대하여 확인적 요인분석을 실시

하였으며, 분석결과는 아래 [표 4-2-1-3-1]과 같다.

[표 4-2-1-3-1] 최초 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

유대관계

c1 .657 1.000 .810

c2 .753 1.238 .116 10.662 *** .868

c3 .749 1.238 .116 10.648 *** .866

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

.000 0 - - .000 1.000 1.000 - 1.000 -

- - - - 적합 적합 적합 - 적합 -

***, p < .001

구조방정식모델에서 자유도란 정보의 수(데이터의 공분산행렬의 하삼각 부분에

해당하는 수치){[(측정변수의 수)*(측정변수의 수+ 1)]/2}에서 모수 추정치의 수(1로

고정된 값을 제외한 요인적재 값의 수 + 외생잠재변수의 분산 값의 수 + 측정오차

및 구조오차의 분산 값의 수 + 잠재변수 간 경로계수 값의 수 + 외생잠재변수 간

공분산 값의 수)를 차감한 값으로, 측정변수가 3개이고 잠재변수가 1개인 경우 자유

도는 “0”(정보의 수: 3*4/2 = 6, 모수 추정치의 수: 요인적재 값 2 + 잠재변수의 분

산 값 1 + 측정오차의 분산 값 3 = 6)가 된다.

한편, 자유도가 “0”일 경우 완벽한 적합도 지수를 보이게 되며, 음수일 경우에는

분석이 불가능(모형의 식별문제)하며, 양수일 경우 완벽하지 않은 적합도 지수를 보
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이게 된다. 그래서 하나의 잠재변수에 적어도 3개 이상의 측정변수가 있어야 하는

것이다.

상기 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 자유도가 “0”인 관계로

일부 적합도 지수(x2의 p값, x2/df, TLI, RMSEA)는 나타나지 않지만, 나머지 지수들

은 모두 완벽한 적합도 지수를 보이고 있으며, 잠재변수인 고객과 컨설턴트 간의 유

대관계와 측정변수들 간에는 통계적으로 모두 유의미한 영향관계가 있는 것으로 나

타났다.

라) 신뢰관계

구조방정식모델에서는 독립변수들 간의 다중공선성 문제 등으로 외생잠재

변수 간 공분산 설정을 가정하기 때문에 신뢰관계의 하위 개념인 역량기반 신뢰 및

배려기반 신뢰라는 잠재변수에 대하여 공분산을 설정하고 각각 잠재변수별 측정변

수 3개에 대하여 확인적 요인분석을 실시하였으며 분석결과는 아래 [표4-2-1-4-1]

과 같다. 아래 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정

[표 4-2-1-4-1] 최초 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

역량기반
신뢰

h1 .711 1.000 .843

h2 .778 1.031 .085 12.157 *** .882

h3 .737 1.127 .096 11.763 *** .859

배려기반
신뢰

d1 .577 1.000 .760

d2 .719 1.079 .114 9.475 *** .848

d3 .704 1.074 .114 9.396 *** .839

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

9.075 8 .336 1.134 .016 .977 .982 .996 .998 .032

- - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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결과 p 값은 .336으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과

같다는 귀무가설이 채택되어 모형이 적합한 것으로 나타났고, x2/df 또한 1.134로 기

준치인 2를 하회하고 있는 외에 다른 모든 적합도 기준이 적합한 것으로 나타나 모

형 적합도는 확보되었으며, 잠재변수인 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰와 측정변수

들 간에는 통계적으로 모두 유의미한 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

마) 컨설팅 프로젝트 성과

컨설팅 프로젝트 성과라는 잠재변수와 측정변수 5개에 대하여 확인적 요인

분석을 실시하였으며 분석결과는 아래 [표 4-2-1-5-1]과 같다.

아래 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p

값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는

귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, x2/df 또한 5.289로 기

준치인 2를 상회하고, TLI가 .860으로 기준치인 .9를 하회하며, RMSEA가 .182로 기

준치인 .1을 상회하고 있어 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 무리가 있는 것으

로 판단된다. 모형 적합도 향상을 위해 SMC 값이 가장 작은 측정변수 g3을 거

[표 4-2-1-5-1] 최초 확인적 요인분석 결과

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .649 1.000 .805

g2 .656 1.107 .115 9.652 *** .810

g3 .480 .873 .108 8.062 *** .693

g4 .493 .857 .105 8.183 *** .702

g5 .592 1.028 .113 9.112 *** .769

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

26.411 5 .000 5.282 .031 .927 .917 .860 .930 .182

- - 부적합 부적합 적합 적합 적합 부적합 적합 부적합

***, p < .001
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한 후, 다시 확인적 요인분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표 4-2-1-5-2]와

같다.

측정변수 g3을 제거한 후 확인적 요인분석 결과에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이

스케어 검정결과 p 값은 .493으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공

분산행렬과 같다는 귀무가설이 채택되어 모형이 적합한 것으로 나타났고, x2/df 또

한 .707로 기준치인 2를 하회하고 있는 외에 다른 모든 적합도 기준이 적합한 것으

[표 4-2-1-5-2] g3 제거 후 확인적 요인분석 결과(최종)

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .674 1.000 .821

g2 .664 1.093 .114 9.592 *** .815

g4 .417 .774 .104 7.407 *** .646

g5 .628 1.039 .111 9.351 *** .792

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

1.413 2 .493 .707 .008 .994 .994 1.008 1.000 .000

- - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001

[표 4-2-1-5-3] 확인적 요인분석 결과 종합(컨설팅 프로젝트 성과)

컨설
팅프
로젝
트성
과

설문항 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

최초(5) 26.411 5 .000 5.282 .031 .927 .917 .860 .930 .182

최종(4) 1.413 2 .493 .707 .008 .994 .994 1.008 1.000 .000

 최종 판정기준 - - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

최초 설문항: g1,g2,g3,g4,g5  

제거 설문항: g3  

최종 설문항: g1,g2,g4,g5
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로 나타나 모형 적합도는 확보되었으며, 잠재변수인 컨설팅 프로젝트 성과와 측정

변수들 간에는 통계적으로 모두 유의미한 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

한편, 컨설팅 프로젝트 성과에 대한 확인적 요인분석 결과 종합은 위 [표

4-2-1-5-3]과 같으며, 전체 잠재변수 5개에 대한 확인적 요인분석 결과 종합은 아래

[표 4-2-1-4]와 같다.

[표 4-2-1-4] 확인적 요인분석 결과 종합(전체)

구 분 컨설턴트역량 고객기업
컨설팅 참여도 유대관계 신뢰관계 컨설팅 

프로젝트 성과

최초설문항
a1,a2,a3,a4,a5

b1,b2,b3,b4,b5
f1,f2,f3,f4,f5 c1,c2,c3

d1,d2,d3,

h1,h2,h3
g1,g2,g3,g4,g5

제거설문항 b5,b4,a3,b2 f3 - - g3

최종설문항
a1,a2,a4,a5

b1,b3
f1,f2,f4,f5 c1,c2,c3

d1,d2,d3

h1,h2,h3
g1,g2,g4.g5
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2) 측정모델 분석

측정모델 분석이란 상기의 확인적 요인분석을 통해 모형 적합도가 확보된 측

정변수 모두를 포함해서 모든 잠재변수들에 대한 공분산을 설정하여 잠재변수와 측

정변수들 간의 상관관계(요인적재 값) 및 잠재변수들 간의 상관관계(공분산 및 상관

계수 값)을 분석하는 것을 말한다. 측정모델 분석도 결국은 확인적 요인분석과 마찬

가지로 측정변수를 제거함으로써 모형 적합도를 향상 시키는 단일차원성 확보 작업

의 연장선임을 알 수 있다.

한편, 측정모델 분석에서는 비표준화 요인적재값(estimate)을 표준오차(S.E.

,standard error) 나눈 값인 C.R.(critical ratio) 값을 근거로 한 유의확률에서 유의하

지 않은 측정변수와 SMC 값이 낮은 측정변수를 제거함으로써 모형 적합도를 확보

해 나간다.

본 연구에서는 각 잠재변수별로 실시한 확인적 요인분석을 통해 모형 적합도가

확보된 모든 측정변수를 포함해서 잠재변수인 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 역량

기반 신뢰, 배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성과, 컨설턴트의 역량 및 고객기업의

컨설팅 참여도 모두에 대하여 공분산을 설정한 후, 측정모델 분석을 실시하였으며,

최초 측정모델 분석 결과는 아래 [표 4-2-2-1]과 같다.

측정모델의 모형 적합도를 확인하기 위하여 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어

검정결과 p 값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행

렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가

.821, NFI가 .868 으로 기준치인 .90을 하회하고 있어 모형 적합도가 확보되었다고

보기에는 무리가 있는 것으로 판단된다.

그래서 먼저, C.R. 값을 근거로 한 유의확률에서 유의하지 않은 측정변수는 없는

상태여서, 다음으로 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정변수 f2를

제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 아래 [표 4-2-2-2]와

같다.

측정변수인 f2가 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정

결과 p 값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과



- 106 -

[표 4-2-2-1] 최초 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .814 1.000 .902

a2 .631 .874 .072 12.181 *** .794

a4 .767 1.024 .068 14.967 *** .876

a5 .788 1.113 .072 15.450 *** .888

b1 .811 1.120 .070 16.023 *** .901

b3 .666 .867 .068 12.848 *** .816

유대관계

c1 .691 1.000 .831

c2 .733 1.191 .103 11.527 *** .856

c3 .736 1.197 .103 11.563 *** .858

배려기반
신뢰

d1 .617 1.000 .785

d2 .710 1.038 .103 10.047 *** .843

d3 .673 1.016 .104 9.759 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .702 1.000 .838

h2 .783 1.041 .084 12.430 *** .885

h3 .740 1.137 .095 11.937 *** .860

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .621 1.000 .788

f2 .285 .757 .127 5.956 *** .534

f4 .564 .983 .112 8.745 *** .751

f5 .760 1.287 .127 10.100 *** .872

컨설팅 
프로젝트

성과

g1 .656 1.000 .810

g2 .617 1.067 .109 9.807 *** .785

g4 .470 .832 .101 8.255 *** .686

g5 .646 1.067 .106 10.107 *** .804

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

324.218 215 .000 1.508 .047 .821 .868 .942 .951 .063

- - 부적합 적합 적합 부적합 부적합 적합 적합 적합

***, p < .001



- 107 -

[표 4-2-2-2] f2 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .814 1.000 .902

a2 .630 .873 .072 12.175 *** .794

a4 .767 1.025 .068 14.979 *** .876

a5 .788 1.113 .072 15.457 *** .888

b1 .811 1.120 .070 16.023 *** .901

b3 .999 .867 .068 12.844 *** .816

유대관계

c1 .691 1.000 .831

c2 .733 1.191 .103 11.536 *** .856

c3 .736 1.197 .103 11.575 *** .858

배려기반
신뢰

d1 .616 1.000 .785

d2 .710 1.038 .103 10.040 *** .843

d3 .673 1.017 .104 9.757 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .702 1.000 .838

h2 .783 1.041 .084 12.432 *** .885

h3 .741 1.137 .095 11.940 *** .861

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .605 1.000 .778

f4 .553 .986 .115 8.598 *** .743

f5 .813 1.350 .135 10.014 *** .902

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .658 1.000 .811

g2 .615 1.065 .109 9.783 *** .784

g4 .471 .832 .101 8.264 *** .687

g5 .645 1.066 .106 10.093 *** .803

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

282.973 194 .000 1.459 .041 .838 .881 .951 .959 .060

- - 부적합 적합 적합 부적합 부적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가

[표 4-2-2-3] g4 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .814 1.000 .902

a2 .630 .873 .072 12.174 *** .794

a4 .767 1.025 .068 14.983 *** .876

a5 .788 1.113 .072 15.460 *** .888

b1 .811 1.120 .070 16.023 *** .901

b3 .666 .867 .067 12.843 *** .816

유대관계

c1 .689 1.000 .830

c2 .735 1.194 .104 11.513 *** .857

c3 .736 1.198 .104 11.533 *** .858

배려기반
신뢰

d1 .616 1.000 .785

d2 .711 1.039 .104 10.039 *** .843

d3 .672 1.017 .104 9.744 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .701 1.000 .837

h2 .786 1.044 .084 12.437 *** .886

h3 .739 1.137 .096 11.903 *** .860

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .606 1.000 .778

f4 .550 .984 .115 8.591 *** .742

f5 .815 1.351 .134 10.052 *** .903

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .686 1.000 .828

g2 .635 1.060 .105 10.070 *** .797

g5 .642 1.041 .103 10.139 *** .801

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

249.674 174 .000 1.435 .037 .845 .891 .956 .963 .058

- - 부적합 적합 적합 부적합 부적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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.838, NFI가 .881로 전차 보다는 다소 향상되기는 하였으나 여전히 기준치인 .90을

하회하고 있어 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 무리가 있는 것으로 판단되어

[표 4-2-2-4] f4 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .814 1.000 .902

a2 .630 .873 .072 12.174 *** .794

a4 .768 1.025 .068 15.000 *** .876

a5 .787 1.113 .072 15.455 *** .887

b1 .811 1.120 .070 16.031 *** .901

b3 .666 .867 .067 12.843 *** .816

유대관계

c1 .688 1.000 .829

c2 .735 1.195 .104 11.487 *** .857

c3 .738 1.200 .104 11.517 *** .859

배려기반
신뢰

d1 .616 1.000 .785

d2 .711 1.039 .104 10.035 *** .843

d3 .673 1.017 .104 9.745 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .699 1.000 .836

h2 .788 1.046 .084 12.435 *** .887

h3 .739 1.137 .096 11.877 *** .859

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .639 1.000 .799

f5 .803 1.305 .157 8.288 *** .896

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .688 1.000 .829

g2 .631 1.055 .105 10.022 *** .794

g5 .644 1.041 .103 10.157 *** .803

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

232.454 155 .000 1.500 .037 .848 .893 .952 .961 .062

- - 부적합 적합 적합 부적합 부적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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SMC값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정변수 g4를 제거한 후, 다시 측

정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표 4-2-2-3]과 같다. 측정변수인 g4가

제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보았다. 카이스케어 검정결과 p 값은 .000

[표 4-2-2-5] a2 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .808 1.000 .899

a4 .776 1.035 .069 14.970 *** .881

a5 .788 1.118 .073 15.240 *** .888

b1 .813 1.125 .071 15.795 *** .901

b3 .666 .871 .068 12.715 *** .816

유대관계

c1 .686 1.000 .828

c2 .735 1.197 .104 11.464 *** .858

c3 .739 1.202 .105 11.496 *** .859

배려기반
신뢰

d1 .617 1.000 .785

d2 .710 1.038 .103 10.038 *** .843

d3 .673 1.016 .104 9.754 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .699 1.000 .836

h2 .787 1.046 .084 12.434 *** .887

h3 .739 1.137 .096 11.880 *** .859

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .641 1.000 .801

f5 .800 1.300 .156 8.345 *** .894

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .687 1.000 .829

g2 .631 1.055 .105 10.018 *** .794

g5 .645 1.042 .103 10.156 *** .803

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

198.203 137 .000 1.447 .035 .862 .902 .959 .967 .059

- - 부적합 적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는 귀무가설

이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .845, NFI가 .891로 전

차 보다는 다소 향상 되었으나 여전히 기준치인 .90을 하회하고 있어 모형 적합도가

확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단되어, 모형 적합도를 향상을

[표 4-2-2-6] g2 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .807 1.000 .899

a4 .776 1.035 .069 14.966 *** .881

a5 .783 1.118 .073 15.237 *** .888

b1 .813 1.125 .071 15.794 *** .901

b3 .666 .871 .068 12.715 *** .816

유대관계

c1 .688 1.000 .829

c2 .735 1.195 .104 11.473 *** .857

c3 .738 1.200 .104 11.503 *** .859

배려기반
신뢰

d1 .616 1.000 .785

d2 .712 1.040 .104 10.045 *** .844

d3 .671 1.015 .104 9.734 *** .819

역량기반
신뢰

h1 .703 1.000 .838

h2 .788 1.044 .084 12.485 *** .888

h3 .735 1.132 .095 11.874 *** .857

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .667 1.000 .817

f5 .769 1.250 .150 8.361 *** .877

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .645 1.000 .803

g5 .640 1.071 .114 9.363 *** .800

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

174.614 120 .001 1.455 .036 .871 .908 .960 .969 .059

- - 부적합 적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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위해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정

변수 f4를 제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표

4-2-2-4]와 같다. 측정변수인 f4가 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보았

다. 카이스케어 검정결과 p 값은 .000으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터

추정한 공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로

[표 4-2-2-7] d1 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .808 1.000 .899

a4 .777 1.035 .069 14.987 *** .881

a5 .788 1.118 .073 15.240 *** .888

b1 .812 1.125 .071 15.796 *** .901

b3 .666 .870 .068 12.714 *** .816

유대관계

c1 .687 1.000 .829

c2 .739 1.199 .105 11.443 *** .860

c3 .735 1.198 .105 11.401 *** .857

배려기반
신뢰

d2 .766 1.000 .875

d3 .672 .942 .094 9.993 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .698 1.000 .835

h2 .786 1.046 .085 12.379 *** .887

h3 .741 1.141 .096 11.878 *** .861

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .661 1.000 .813

f5 .776 1.262 .151 8.352 *** .881

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .647 1.000 .804

g5 .639 1.069 .114 9.363 *** .799

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

151.847 104 .002 1.460 .035 .885 .915 .962 .971 .060

- - 부적합 적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p <. 001
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나타났고, GFI가 .848, NFI가 .893으로 전차 보다는 다소 향상 되었으나 여전히 기

준치인 .90을 하회하고 있어 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있

는 것으로 판단된다. 그래서 모형 적합도를 향상을 위해 각 측정변수들에 대한

SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정변수 a2를 제거한 후, 다시

측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표 4-2-2-5]와 같다.

[표 4-2-2-8] b3 제거 후 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .813 1.000 .902

a4 .787 1.038 .069 15.150 *** .887

a5 .782 1.110 .074 15.037 *** .884

b1 .800 1.113 .072 15.436 *** .894

유대관계

c1 .690 1.000 .831

c2 .736 1.194 .104 11.460 *** .858

c3 .734 1.196 .105 11.442 *** .857

배려기반
신뢰

d2 .765 1.000 .874

d3 .673 .944 .094 10.001 *** .820

역량기반
신뢰

h1 .698 1.000 .835

h2 .786 1.046 .085 12.381 *** .887

h3 .741 1.141 .096 11.874 *** .861

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .663 1.000 .814

f5 .773 1.257 .149 8.418 *** .879

컨설팅
프로젝트

성과

g1 646 1.000 .802

g5 .643 1.076 .115 9.369 *** .802

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

135.551 89 .001 1.523 .036 .891 .917 .959 .969 .064

- - 부적합 적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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측정변수인 a2가 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정

결과 p 값은 .000 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과

같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, NFI가 .902로

적합도가 확보 되었으나, GFI가 .862로 여전히 기준치인 .90을 하회하고 있어 전차

보다는 향상 되었으나 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것

으로 판단된다. 모형 적합도를 향상을 위해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안

하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정변수 g2를 제거한 후, 다시 측정모델

[표 4-2-2-9] c1 제거 후 측정모델 분석(최종)

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

컨설턴트
역량

a1 .812 1.000 .901

a4 .788 1.039 .069 15.143 *** .888

a5 .783 1.111 .074 15.029 *** .885

b1 799 1.113 .072 15.382 *** .894

유대관계
c2 .742 1.000 .862

c3 .760 1.014 .092 11.007 *** .872

배려기반
신뢰

d2 .753 1.000 .868

d3 .683 .959 .093 10.288 *** .827

역량기반
신뢰

h1 .696 1.000 .834

h2 .785 1.047 .085 12.334 *** .886

h3 .744 1.144 .096 11.875 *** .862

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .683 1.000 .826

f5 .751 1.221 .144 8.469 *** .867

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .650 1.000 .806

g5 .636 1.064 .114 9.343 *** .797

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

92.790 75 .080 1.237 .030 .919 .937 .982 .987 .043

- - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표 4-2-2-6]과 같다.

측정변수인 g2가 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보았다. 카이스케어 검

정결과 p 값은 .001로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과

같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .871로

여전히 기준치인 .90을 하회하고 있어 전차 보다는 향상 되었으나 모형 적합도가 확

보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다. 다시 모형 적합도를 향상

을 위해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측

정변수 d1을 제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표

4-2-2-7]과 같다.

측정변수인 d1이 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검

정결과 p 값은 .002로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과

같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .885로

여전히 기준치인 .90을 하회하고 있어 전차 보다는 향상 되었으나 모형 적합도가 확

보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다. 모형 적합도를 향상을 위

해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측정변

수 b3을 제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표

4-2-2-8]과 같다.

측정변수인 b3가 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정

결과 p 값은 .001로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같

다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고 GFI가 .891로 여

전히 기준치인 .9를 하회하고 있어 전차 보다는 향상 되었으나 모형 적합도가 확보

되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다. 또다시 모형 적합도를 향상

을 위해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이고 있는 측

정변수 c1을 제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는 위 [표

4-2-2-9]와 같다.

측정변수인 c1이 제거된 후 측정모델의 적합도 지수를 살펴보았다. 카이스케어 검

정결과 p 값은 .080 으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬

과 같다는 귀무가설이 채택되어 모형이 적합한 것으로 나타났고, GFI가 .919로 기준

치인 .9를 상회하고 있어 모든 적합도 지수가 기준치를 충족하고 있어 모형 적합도
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가 완벽하게 확보되었으며, 잠재변수와 측정변수들 간에는 모두가 통계적으로 유의

미한 영향관계가 있는 것으로 나타났다.

[표 4-2-2-10] 측정모델 분석 결과 종합

설문항 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

최초(23) 324.218 215 .000 1.508 .047 .821 .868 .942 .951 .063

최종(15) 92.790 75 .080 1.237 .030 .919 .937 .982 .987 .043

 최종 판정기준 - - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

최초 설문항: a1,a2,a4,a5,b1,b3 / c1,c2,c3 / d1,d2,d3 / h1,h2,h3 / f1,f2,f4,f5 / g1,g2,g4,g5  

제거 설문항: f2,g4,f4,a2,g2,d1,b3,c1 

최종 설문항: a1,a4,a5,b1 / c2,c3 / d2,d3 / h1,h2,h3 / f1,f5 / g1,g5 

한편, 모든 측정변수와 잠재변수를 포함한 측정모델 분석 종합은 위[표 2-2-2-10]

과 같다.

또한, AMOS프로그램상의 최초 및 최종 측정모델 그림은 아래 [그림 4-1], [그림

4-2]와 같다.
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[그림 4-1] 최초 측정모델(AMOS)
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[그림 4-2] 최종 측정모델(AMOS)
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3) 타당도 분석

상기 측정모델 분석에서 모형 적합도 확보를 위해 8개의 측정변수 즉, f2, g4,

f5, a2, g2, d1, b3, c1을 순서대로 제거해 가면서 완벽한 모형 적합도를 확보하였다.

그렇다면, 다음으로는 측정모델 분석에서 단일차원성이 확보된 15개의 측정변수 즉,

a1, a4, a5, b1, c2, c3, d2, d3, h1, h2, h3, f1, f5, g1, g5와 이들이 구성하고 있는 잠

재변수 즉, 컨설턴트의 역량, 유대관계, 배려기반 신뢰, 역량기반신뢰, 고개개업 컨설

팅 참여도 및 컨설팅 프로젝트 성과를 대상으로 타당도 분석을 실시하도록 한다.

일반적으로 집중타당도 검증을 위해서는 평균분산추출법(AVE, average variance

extracted), 개념 신뢰도(CR, construct reliability) 및 표준화계수 등을 활용하고, 판

별타당도 검정을 위해서는 평균분산추출값과 상관계수2의 값을 비교하는 방법, 표준

오차추정구간설정 방법 등이 활용된다.

한편, 모형의 적합도 판정에서와 같이 타당도 분석의 경우에도 위의 모든 타당도

검정 방법에 대한 판정기준을 충족해야 하는 것은 아니다.

가) 집중타당도

집중타당도란 잠재변수를 측정하는 관측변수들의 일치성 정도를 나타내는

것으로, 측정항목들이 구성개념을 일관성 있게 잘 측정하였다면 항목들 간의 높은

상관이 있을 것이고, 이럴 경우 집중타당성이 있다고 할 수 있다. 집중타당성을 검

증하는 방법은 잠재변수와 관측변수 간의 요인부하량을 측정하는 것이 대표적이다.

(1) 평균분산추출법 (AVE)

평균분산추출법(Fornell & Larcker, 1981)은 각 잠재변수별로 측정변수의

표준화계수값2합을 표준화계수값2합과 측정변수의 측정오차 분산값의 합의 합으로

나눈 값[∑(표준화계수값2)/(∑(표준화계수값2)+∑(측정오차변수의 분산 값)]으로 일
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반적으로 .50 이상이면 집중타당도가 확보되었다고 본다.

평균분산추출법을 활용한 결과값은 아래 [표 4-2-3-1-1]과 같다.

내용을 살펴보면, 컨설턴트 역량은 .789, 유대관계는 .787, 배려기반 신뢰는 .783, 역

량기반 신뢰는 .797, 고객기업의 컨설팅 참여도는 .798, 컨설팅 프로젝트 성과는 .752

로 모두 기준치인 .50을 상회하고 있어 집중타당도가 확보되었다 할 수 있다.

[표 4-2-3-1-1] 평균분산추출법 요약

구성
개념

설
문
항

비표
준화
계수

S.E C.R. p
표준
화

계수

오차
항

분산
AVE

컨설턴트
역량

a1 1.000 .901 .167 (.9012+.8882+.8852+.8942

)/[(.9012+.8882+.8852+.8

942)+(.167+.210+.247+.2

25)]=.789

a4 1.039 .069 15.143 *** .888 .210

a5 1.111 .074 15.029 *** .885 .247

b1 1.113 .072 15.382 *** .894 .225

유대관계
c2 1.000 .862 .210 (.8622+.8722)/[(.8622+.87

22)+(.210+.196)]=.787c3 1.014 .092 11.007 *** .872 .196

배려기반
신뢰

d2 1.000 .868 .174 (.8682+.8272)/[(.8682+.82

72)+(.174+.225)]=.783d3 .959 .093 10.288 *** .827 .225

역량기반
신뢰

h1 1.000 .834 .208 (.8342+.8862+.8622)/[(.83

42+.8862+.8622)+(.208+.1

43+.215)]=.797

h2 1.047 .085 12.334 *** .886 .143

h3 1.144 .096 11.875 *** .862 .215

고객기업
컨설팅
참여도

f1 1.000 .826 .176 (.8262+.8672)/[(.8262+.86

72)+(.176+.188)]=.798f5 1.221 .144 8.469 *** .867 .188

컨설팅
프로젝트

성과

g1 1.000 .806 .192 (.8062+.7972)/[(.8062+.79

72)+(.192+.231)]=.752g5 1.064 .114 9.343 *** .797 .231

***, p < .001

(2) 개념신뢰도(CR)

개념 신뢰도는 각 잠재변수별로 측정변수의 표준화계수값의 합2 을 표준화
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계수값의 합2 과 측정오차 변수의 분산값의 합의 합으로 나눈 값[(∑표준화계수)2/

[(∑표준화계수)2+∑(측정오차 변수의 분산값)]으로 일반적으로 .70 이상이면 집중타

당도가 확보되었다고 본다.

개념 신뢰도를 활용한 결과값은 아래 [표 4-2-3-1-2]와 같다.

내용을 살펴보면, 컨설턴트 역량은 .937, 유대관계는 .881, 배려기반 신뢰는 .878, 역

량기반 신뢰는 .922, 고객기업의 컨설팅 참여도는 .887, 컨설팅 프로젝트 성과는 .859

로 모두 기준치인 .70을 상회하고 있어 집중타당도가 확보되었다 할 수 있다.

[표 4-2-3-1-2] 개념 신뢰도 요약

구성
개념

설
문
항

비표
준화
계수

S.E C.R. p
표준
화

계수

오차
항

분산
CR

컨설턴트
역량

a1 1.000 .901 .167 (.901+.888+.885+.894)2/

[(.901+.888+.885+.894)2

+(.167+.210+.247+.225)]

=.937

a4 1.039 .069 15.143 *** .888 .210

a5 1.111 .074 15.029 *** .885 .247

b1 1.113 .072 15.382 *** .894 .225

유대관계
c2 1.000 .862 .210 (.862+.872)2/[(.862+.872

)2+(.210+.196)]=.881c3 1.014 .092 11.007 *** .872 .196

배려기반
신뢰

d2 1.000 .868 .174 (.868+.827)2/[(.868+.827

)2+(.174+.225)]=.878d3 .959 .093 10.288 *** .827 .225

역량기반
신뢰

h1 1.000 .834 .208 (.834+.886+.862)2/[(.834

+.886+.862)2+(.208+.143

+.215)]=.922

h2 1.047 .085 12.334 *** .886 .143

h3 1.144 .096 11.875 *** .862 .215

고객기업
컨설팅
참여도

f1 1.000 .826 .176 (.826+.867)2/[(.826+.867

)2+(.176+.188)]=.887f5 1.221 .144 8.469 *** .867 .188

컨설팅
프로젝트

성과

g1 1.000 .806 .192 (.806+.797)2/[(.806+.797

)2+(.192+.231)]=.859g5 1.064 .114 9.343 *** .797 .231

***, p < .001

(3) 표준화계수 및 유의성
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표준화계수는 .50 이상 이면서 통계적으로 유의하면 집중타당도가 확보되

었다 할 수 있으며, 모든 측정변수들의 표주화계수가 .50 이상이고 통계적으로 유의

성을 보이고 있어 집중타당도가 확보되었다 할 수 있다.

나) 판별타당도

판별타당도란 서로 다른 잠재변수들 간의 차이를 나타내는 정도를 말하는

것으로, 잠재변수 간 낮은 상관을 보인다면 판별타당성이 있는 것이며, 잠재변수 간

높은 상관을 보인다면 두 구성개념 간의 차별성이 떨어지는 것을 의미하므로 잠재

변수 간 판별타당성이 없다는 것이다. 판별타당성을 검증하는 방법은 각 잠재변수들

간의 공분산이나 상관계수를 측정하는 것이 대표적이다.

(1) 평균분산추출값(AVE) > R2

[표 4-2-3-2-1] 평균분산추출값 > R2 요약

구성
개념

컨설턴트
역량
(R2)

유대
관계
(R2)

배려기반
신뢰
(R2)

역량기반
신뢰
(R2)

고객기업
컨설팅
참여도
(R2)

컨설팅
프로젝트

성과
(R2)

AVE

컨설턴트역량 1 .789

유대관계 .539**

(.291)
1 .787

배려기반신뢰 .304*

(.092 )
.738**

(.545 )
1 .783

역량기반신뢰 .407**

(.166 )
.631**

(.398 )
.751**

(.564 )
1 .797

고객기업컨설팅
참여도

.356**

(.127 )
.297*

(.088 )
.445**

(.198 )
.540**

(.292 )
1 .798

컨설팅프로젝트
성과

.388*

(.151 )
.631**

(.398 )
.676**

(.457 )
.837**

(.701 )
.702**

(.493 )
1 .752

*, p < .05, **, p < .01, ***, p < .001

평균분산추출법은 각 잠재변수별로 측정변수의 표준화계수값2합을 표준화계수값2
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합과 오차변수의 분산합의 합으로 나눈 값이 각각 두 잠재변수의 상관관계2 보다 큰

지를 판별{∑(표준화계수값2)/[(∑(표준화계수값2)+∑(측정오차변수의 분산 값)]} >

R2하는 것으로, 측정변수와 잠재변수 간의 설명력과 잠재변수 간의 설명력을 비교하

여 측정변수와 잠재변수 간의 설명력이 잠재변수 간의 설명력 보다 크면 판별타당

도가 확보되었다고 보는 것으로, 일반적으로 평균분산추출값의 최소치와 상관계수2

의 가장 큰 값을 비교하여 판별타당도를 측정한다.

평균분산추출값과 상관계수2의 비교를 활용한 결과값은 위 [표 4-2-3-2-1]과 같

다.

내용을 살펴보면, 평균분산추출값 중 가장 최소치는 컨설팅 프로젝트 성과로 .752이

고 상관계수가 가장 최대치인 경우는 역량기반 신뢰와 컨설팅 프로젝트 성과의 관

계로 .837 값을 보이고 있으며, 8372 값은 .701로 AVE 값의 최소치 보다 적기 때문

에 판별타당도가 확보되었다 할 수 있다.

한편, 위 [표4-2-3-2-1]의 상관계수에 대한 유의확률 값은 추가적으로 Bootstrap

을 활용해서 확인한 결과이다.

그리고 AVE 값의 제곱근 값과 상관계수를 비교하여도 무방하다.

(2) 표준오차추정구간

일반적으로 판별 타당도가 확보되기 위해서는 잠재변수 간 상관계수의 신

뢰구간(상관계수±2*공분산의 표준오차)이 “1”이 아니어야 한다.

표준오차추정구간은 잠재변수들 간의 상관계수에 2를 더하고 뺀 값에 공분산의

표준오차를 곱한 값인 상관계수의 신뢰구간이 “1”이 아니면 판별타당도가 확보되었

다고 본다.

표준오차추정구간을 활용한 결과값은 아래 [표 4-2-3-2-2]와 같다.

내용을 살펴보면, 표준오차추정구간이 모두 1이 아니기 때문에 판별타당도가 확보되

었다 할 수 있다.
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[표 4-2-3-2-2] 표준오차추정구간 요약

상관관계 공분산 S.E. 상관
계수 표준오차추정구간

컨설턴트역량↔유대관계 .356 .075 .539 .539±2*.075=.689 ~.389

컨설턴트역량↔배려기반신뢰 .188 .064 .304 .304±2*.064=.432 ~.176

컨설턴트역량↔역량기반신뢰 .239 .062 .407 .407±2*.062=.531 ~.283

컨설턴트역량↔컨설팅참여도 .186 .056 .356 .356±2*.056=.468 ~.244

컨설턴트역량↔컨설팅성과 .197 .056 .388 .388±2*.056=.500 ~.276

유대관계↔배려기반신뢰 .417 .074 .738 .738±2*.074=.886 ~.590

유대관계↔역량기반신뢰 .339 .066 .631 .631±2*.066=.763 ~.499

유대관계↔컨설팅참여도 .142 .053 .297 .297±2*.053=.403 ~.191

유대관계↔컨설팅성과 .287 .059 .618 .618±2*.059=.736 ~.500

배려기반신뢰↔역량기반신뢰 .377 .066 .751 .751±2*.066=.883 ~.619

배려기반신뢰↔컨설팅참여도 .200 .053 .445 .445±2*.053=.551 ~.339

배려기반신뢰↔컨설팅성과 .294 .057 .676 .676±2*.075=.790 ~.562

역량기반신뢰↔컨설팅참여도 .230 .052 .540 .540±2*.052=.644 ~.436

역량기반신뢰↔컨설팅성과 .345 .059 .837 .837±2*.059=.955 ~.719

컨설팅참여도↔컨설팅성과 .258 .051 .702 .702±2*.051=.804 ~.600
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4) 신뢰도 분석

일반적으로 신뢰도 분석은 문항들 간의 동질성을 나타내는 문항의 내적 일치

도(internal consistency reliability)를 Cronbach's alpha 계수를 활용하여 검증하게

되는데, 일반적인 신뢰도 분석 순서는 먼저, 확인적 요인분석, 측정모델 분석 및 타

당도 분석을 통하여 단일차원성을 확보한 상태에서 잠재변수가 설명하는 측정변수

를 대상으로 각각 신뢰도를 분석하는 것이다.

본 연구에서는 상기 확인적 요인분석, 측정모델 분석 및 타당도 분석을 통하여 단

일차원성을 확보한 상태에서, 통제변수 및 조절변수로 활용된 컨설턴트의 역량, 고

객기업의 컨설팅 참여도를 포함하여 독립변수로 활용된 고객과 컨설턴트 간의 유대

관계, 매개변수로 활용된 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰, 종속변수로 활용된 컨설팅

성과에 대한 측정변수들에 대하여 SPSS 통계프로그램을 활용하여 각각 신뢰도 분

석을 실시하였다.

[표 4-2-4-1] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.939 4

[표 4-2-4-2] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

a1

a4

a5

b1

10.48

10.57

10.50

10.68

8.422

8.201

7.201

7.833

.863

.850

.851

.858

.918

.921

.921

.919

먼저, 컨설턴트 역량에 대한 설문항의 신뢰도 분석을 살펴보면, 전체적으로

Cronbach's alpha 계수가 .939이며 일반적인 수준인 .70 이상으로 신뢰도는 확보된

것으로 판단되며[표 4-2-4-1], 항목이 삭제될 경우의 Cronbach's alpha 계수가 전체
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Cronbach's alpha 계수를 하회하고 있어 문항제거 등의 절차는 필요 없는 것으로

보인다[표 4-2-4-2].

[표 4-2-4-3] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.829 2

[표 4-2-4-4] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

f1

f5

3.78

3.83

.759

.560

.716

.716
-

다음으로, 고객기업 컨설팅 참여도에 대한 설문항의 신뢰도 분석을 살펴보면, 전

체적으로 Cronbach's alpha 계수가 .829이며 일반적인 수준인 .70 이상으로 신뢰도

는 확보된 것으로 판단되며[표 4-2-4-3], 측정 항목수가 2개인 관계로 항목이 삭제

될 경우의 Cronbach's alpha 계수값은 표시되지 않았다[표 4-2-4-4].

[표 4-2-4-5] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.858 2

고객과 컨설턴트 간의 유대관계에 대한 설문항의 신뢰도 분석을 살펴보면, 전체적

으로 Cronbach's alpha 계수가 .858이며 일반적인 수준인 .70 이상으로 신뢰도는

확보된 것으로 판단되며[표 4-2-4-5], 측정 항목수가 2개인 관계로 항목이 삭제될

경우의 Cronbach's alpha 계수값은 표시되지 않았다[표 4-2-4-6].
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[표 4-2-4-6] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

c2

c3

3.47

3.43

.825

.821

.751

.751
-

[표 4-2-4-7] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.835 2

고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰에 대한 설문항의 신되도 분석을 살펴보면,

전체적으로 Cronbach's alpha 계수가 .835이며 일반적인 수준인 .70 이상으로 신뢰

도는 확보된 것으로 판단되며[표 4-2-4-7], 측정 항목수가 2개인 관계로 항목이 삭

제될 경우의 Cronbach's alpha 계수값은 표시되지 않았다[표 4-2-4-8].

[표 4-2-4-8] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

d2

d3

3.38

3.65

.717

.709

.717

.717
-

다음으로, 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰에 대한 설문항의 신뢰도 분석을 살

펴보면, 전체적으로 Cronbach's alpha 계수가 .894이며 일반적인 수준인 .70 이상으

로 신뢰도는 확보된 것으로 판단되며[표 4-2-4-9], 항목이 삭제될 경우의

Cronbach's alpha 계수가 전체 Cronbach's alpha 계수를 하회하고 있어 문항제거

등의 절차는 필요 없는 것으로 보인다[표 4-2-4-10].
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[표 4-2-4-9] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.894 3

[표 4-2-4-10] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

h1

h2

h3

7.52

.7.51

7.55

2.670

2.624

2.374

.773

.816

.791

.864

.829

.853

[표 4-2-4-11] 신뢰도 통계량

Cronbach 의 Alpha 항목 수

.781 2

[표 4-2-4-12] 항목 총계 통계량

설문항 항목이 삭제된 
경우 척도 평균

항목이 삭제된 
경우 척도 분산

수정된 
항목-전체 
상관관계

항목이 삭제된 
경우 Cronbach 

의 Alpha

g1

g5

3.62

3.70

.640

.553

.643

.643
-

마지막으로, 컨설팅 프로젝트 성과에 대한 설문항의 신되도 분석을 살펴보면, 전

체적으로 Cronbach's alpha 계수가 .781이며 일반적인 수준인 .70 이상으로 신뢰도

는 확보된 것으로 판단되며[표 4-2-4-11], 측정 항목수가 2개인 관계로 항목이 삭제

될 경우의 Cronbach's alpha 계수값은 표시되지 않았다[표 4-2-4-12].

한편, 신되도 분석 요약은 아래 [표 4-2-2-13]과 같다.
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[표 4-2-4-13] 신뢰도 분석 요약

구성
개념

설문항 항목이 삭제된 경우 
Cronbach 의 Alpha

변수별
Cronbach 의 Alpha

컨설턴트 역량

a1

a4

a5

b1

.918

.921

.921

.919

.939

유대관계
c2

c3
- .858

배려기반 신뢰
d2

d3
- .835

역량기반 신뢰

h1

h2

h3

.864

.829

.853

.894

고개기업 컨설팅 
참여도

f1

f5
- .829

컨설팅 프로젝트 
성과

g1

g5
- .781
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또한, 타당도 및 신뢰도 분석 요약은 아래 [표 4-2-4-14]와 같다.

[표 4-2-4-14] 타당도 및 신뢰도 분석 요약(종합)

구성
개념

설문
항

SMC
비표준

화
계수

S.E. C.R. p 표준화
계수

Cronbach 
의 Alpha

컨설턴트
역량

a1 .812 1.000 .901

.939
a4 .788 1.039 .069 15.143 *** .888

a5 .783 1.111 .074 15.029 *** .885

b1 799 1.113 .072 15.382 *** .894

유대관계
c2 .742 1.000 .862

.858
c3 .760 1.014 .092 11.007 *** .872

배려기반
신뢰

d2 .753 1.000 .868
.835

d3 .683 .959 .093 10.288 *** .827

역량기반
신뢰

h1 .696 1.000 .834

.894h2 .785 1.047 .085 12.334 *** .886

h3 .744 1.144 .096 11.875 *** .862

고객기업
컨설팅
참여도

f1 .683 1.000 .826
.829

f5 .751 1.221 .144 8.469 *** .867

컨설팅
프로젝트 

성과

g1 .650 1.000 .806
.781

g5 .636 1.064 .114 9.343 *** .797

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

92.790 75 .080 1.237 .030 .919 .937 .982 .987 .043

- - 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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제 3 절 연구가설의 검정결과

본 연구는 근본적으로 Anderson & Gerbing(1988)에 의해 주장된 2단계

구조방정식모델을 사용하고 있다. 첫 번째 단계로 확인적 요인분석 및 측정모델 분

석을 실시하여 설명력(SMC 값)이 낮은 측정변수를 제거해 감으로써 모형 적합도를

확보한 상태에서, 다시 측정변수와 잠재변수들 간의 집중타당도 및 잠재변수들 간의

판별타당도를 검정하였고, 마지막으로 신뢰도 분석을 검증하였다. 두 번째 단계에서

는 수정지수(MI, modification index), 즉 오차항들 간에 대하여 공분산을 설정하는

방법과 잠재변수들 간에 경로를 추가하는 방법 그리고 통계적으로 유의하지 않은

경로를 제거하는 방법 등을 통해 모형 적합도를 확보해 가는 구조모델 분석을 실시

하여 수용 가능한 적합도가 확보된 상태에서 가설을 검증하게 된다.

본 연구에서는 구조모델 분석시 모형 적합도 확보에 대한 상기 3가지 방법 중에

서 가장 널리 그리고 많이 활용되는 수정지수 방법 중, 오차항들 간에 대하여 공분

산을 설정함으로써 x2(카이스케어)의 값을 하락(결국, 자유도 값 하락)시킴으로써 유

의확률 p값을 상승시켜 모형 적합도를 향상시키는 방법을 활용하고자 한다.

한편, 이하에서는 먼저 종합모형을 활용하여 각 잠재변수들 간의 인과관계에 대한

가설을 검정하고, 최종적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성

과에 미치는 영향관계를 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개하는지를 검정하고

자 한다.

다음으로 조절모형을 활용하여 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도의

높낮이가 각 잠재변수들 간의 인과간계를 체계적으로 증감 시키는지에 대하여 각각

실증분석을 통해 가설을 검정하고자 한다.

1) 종합모형

본 연구에서는 통제변수인 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를

포함한 독립변수인 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 매개변수인 역량기반 신뢰 및

배려기반 신뢰, 그리고 종속변수인 컨설팅 프로젝트 성과들 간의 인과관계들에 대한
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가설을 검정한다. 그리고 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에

미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지에

대한 가설을 검정하기 위하여,

먼저 외생잠재변수인 컨설턴트의 역량, 고객기업의 컨설팅 참여도 및 고객과 컨설턴

트 간의 유대관계에 대하여 공분산을 설정하고, 다음으로 각각 잠재변수들 간에 인

과관계를 파악하기 위하여 경로를 설정한 후, 내생잠재변수인 역량기반 신뢰, 배려

기반 신뢰 및 컨설팅 프로젝트 성과에 구조오차를 설정하여 이들 간의 인과관계 및

매개효과를 실증적으로 검정하고자 한다.

한편, 모형 적합도가 확보되지 않은 상태에서의 가설검정은 무의미하기 때문에 모

형 적합도 확보를 위해 수정지수 방법 중 오차항들 간의 공분산 설정을 병행 활용

하고자 한다.

그러나 오차항들 간의 공분산 설정은 x2(카이스케어) 값을 감소시킴으로써(자유도

값을 감소시킴) 결국에는 유의확률 값을 증가시켜 모형 적합도를 향상 시키는 방법

이지만 임의적인 공분산 설정은 구조방정식모델의 간명성(parsimony)을 훼손시킬

수 있다. 그래서 측정오차 간 공분산 설정을 위해 측정변수들 간의 높은 상관관계

및 구조오차 간 공분산 설정을 위해 잠재변수들 간의 높은 상관관계 등을 충분히

감안하여 공분산 설정에 대한 객관적인 타당성을 확보함으로써 무분별하고 지나친

공분산 설정을 지양하여야 한다.

가) 구조모델 분석

통제변수인 컨설턴트의 역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 포함한 고객과

컨설턴트 간의 유대관계, 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과

에 미치는 영향관계를 알아보기 위하여 구조모델 분석을 실시하였으며, 그 결과는

아래 [표 4-3-1-1]과 같고, AMOS통계 프로그램상의 그림은 아래 [그림 4-3]과 같

다. 먼저, 구조모델의 모형 적합도를 확인하기 위하여 적합도 지수를 살펴보면, 카이

스케어 검정결과 p 값은 .000로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분

산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고,
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RMR이 .057로 기준치인 .05를 상회하고 있으며, GFI가 .881로 기준치인 .9를 하회하

고 있어 모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다.

한편, 모형 적합도 향상을 위한 공분산 설정은 외생잠재변수의 측정오차 간, 내생

잠재변수의 측정오차 간, 내생잠재변수의 구조오차 간 설정이 기본 원칙이며 공분산

을 설정함으로써 추정 모수를 증가시키고, 이는 또 자유도를 감소시킴으로써 카이스

케어(x2) 값을 낮추어, 즉 카이스케어의 유의확률 값을 증가시켜(95% 신뢰수준에서

p>.05 이상이어여 모형 적합도 기준을 충족)모형 적합도를 향상시키게 되는 것이다.

[표 4-3-1-1] 최초 구조모델 분석

경로관계 비표준화
계수 S.E C.R. p 표준화

계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .646 .087 7.433 *** .719

유대관계 -> 배려기반신뢰 .772 .091 8.472 *** .792

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .489 .105 4.679 *** .577

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 .016 .115 .144 .886 .021

유대관계 -> 컨설팅성과 .117 .153 .762 .446 .153

컨설턴트역량-> 컨설팅성과 -.038 .058 -.655 .513 -.056

컨설팅참여도 -> 컨설팅성과 .345 .081 4.241 *** .392

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

135.366 80 .000 1.692 .057 .881 .909 .947 .960 .073

- - 부적합 적합 부적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001

아래 [표 4-3-1-2]를 살펴보면, 수정지수를 활용한 공분산 설정이 가능한 경우는

e16~e17, e11~e15, e6~e8, e5~e6, e4~e5이다. 이중에서 수정지수 값(공분산을 설정함

으로써 감소하는 카이스케어 값) 및 par change 값이 가장 큰 것은 e16~e17임을 알

수 있다. 그리고 구조오차 e16과 e17의 잠재변수인 역량기반 신뢰와 배려기반 신뢰

간의 상관계수는 .751로 상당히 높은 것으로 판단되어 공분산 설정에 대한 타당성은

확보되었다 볼 수 있어, e16과 e17에 대하여 공분산을 설정한 후, 다시 구조모델 분

석을 실시하였으며, 그 결과는 아래 [표 4-3-1-3]과 같고 AMOS통계프로그램상의



- 134 -

[그림 4-3] 최초 구조모델(AMOS)

[표 4-3-1-2] 최초 구조모델 수정지수

구조모델 수정지수 공분산 설정 가능 
여부Covariance M.I Par Change

e17 ~ 컨설팅참여도 5.004 .076 부

e17 ~ 컨설턴트역량 5.854 -.095 부

e16 ~ 컨설팅참여도 11.572 .109 부

e16 ~ e17 14.450 .109 여

e15 ~ 유대관계 4.634 .072 부

e15 ~ 컨설턴트역량 8.599 -.107 부

e14 ~ 유대관계 4.309 -.063 부

e14 ~ 컨설턴트역량 7.996 .094 부

e11 ~ e17 4.124 .058 부

e11 ~ e15 4.186 -.054 여

e8 ~ e16 9.458 .089 부

e6 ~ e16 8.285 -.079 부

e6 ~ e11 4.760 -.061 부

e6 ~ e8 6.881 -.080 여

e5 ~ 컨설팅참여도 5.791 -.080 부

e5 ~ e6 4.696 .059 여

e4 ~ e5 5.888 .067 여
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[그림 4-4] 최종 구조모델(AMOS)

[표 4-3-1-3] e16과 e17 간 공분산 설정 후 구조모델 분석(최종)

경로관계 비표준화
계수 S.E C.R. p 표준화

계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .575 .085 6.752 *** .652

유대관계 -> 배려기반신뢰 .695 .089 7.797 *** .737

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .520 .112 4.627 *** .621

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 -.022 .121 -.184 .854 -.028

유대관계 -> 컨설팅성과 .126 .106 1.188 .235 .170

컨설턴트역량-> 컨설팅성과 -.038 .059 -.641 .522 -.056

컨설팅참여도 -> 컨설팅성과 .345 .080 4.296 *** .396

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

117.957 79 .003 1.493 .055 .900 .920 .962 .972 .062

- - 부적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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그림은 위 [그림 4-4]와 같다.

내생잠재변수인 역량기반 신뢰와 배려기반 신뢰의 구조오차인 e16과 e17에 대하

여 공분산 설정 후 구조모델의 모형 적합도를 확인하기 위하여 적합도 지수를 살펴

보면, 카이스케어 검정결과 p 값은 .003으로 일부 향상되었으나 표본의 공분산행렬

이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적

합하지 않은 것으로 나타났다. RMR이 .055로 일부 향상되기는 하였으나 기준치인

.05를 다소 상회하고는 있는 반면, GFI가 .900으로 기준치를 충족하고 있고 표본의

크기에 영향을 덜 받는 CFI가 .972 및 RMSEA가 .062로 각각 모형 적합도 기준을

충족하고 있는 점 등을 종합적으로 고려한다면 전반적으로 모형 적합도는 수용 가

능한 것으로 판단되어, 이를 바탕으로 다음과 같이 가설을 검정하고 한다.

[표 4-3-1-4] 구조모델 분석 결과 종합

경로관계 비표준화
계수 S.E C.R. p 표준화

계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .575 .085 6.752 *** .652

유대관계 -> 배려기반신뢰 .695 .089 7.797 *** .737

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .520 .112 4.627 *** .621

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 -.022 .121 -.184 .854 -.028

유대관계 -> 컨설팅성과 .126 .106 1.188 .235 .170

컨설턴트역량-> 컨설팅성과 -.038 .059 -.641 .522 -.056

컨설팅참여도 -> 컨설팅성과 .345 .080 4.296 *** .396

모델 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

초기모델 135.366 80 .000 1.692 .057 .881 .909 .947 .960 .073

수정모델
(e16~e17)

117.957 79 .003 1.493 .055 .900 .920 .962 .972 .062

 최종 
판정기준

- - 부적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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나) 직접효과 가설검정

상기 구조모델에 대한 모형 적합도를 확보한 상태에서 다음과 같이 가설검

정을 실시하였다.

첫째, 컨설턴트의 역량이 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 살펴보면,

비표준회귀계수 -.038, 표준오차 .059, 표준화회귀계수 -.056, 비표준화계수를 표준오

차로 나눈 C.R. 값은 -.641이고, p=.522로 통계적으로 유의미한 영향관계가 없는 것

으로 나타나, “컨설턴트의 역량은 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다” 라는 가설 1-1은 기각되었다.

한편, 이는 기존의 연구결과와는 상반된 것으로, 중소기업의 경우 컨설팅비용 등

을 감안한다면 자발적인 컨설팅 수요가 상대적으로 대기업 등에 비해 적을 수 있고,

본 설문이 컨설팅을 받은 경험이 있는 중소기업의 임직원만을 대상으로 하고 있어

컨설턴트의 역량에 대한 컨설턴트의 입장은 배제되었다. 그리고 상기 선행연구 등에

서 살펴본바와 같이 컨설팅산업의 제도적 및 거래적 불확실성 등을 감안한다면, 컨

설팅에 참여한 중소기업의 입장에서는 컨설턴트 개인의 속성적 특성인 컨설턴트의

역량 보다는 고객과 컨설턴트 간의 관계적 및 거래적 특성인 유대관계 및 신뢰관계

가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향이 더 클 것이라고 인식하는 것에 기인한

것으로 판단된다.

둘째, 고객기업의 컨설팅 참여도가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 살

펴보면, 비표준회귀계수 .345, 표준오차 .080, 표준화회귀계수 .396, 비표준화계수를

표준오차로 나눈 C.R. 값은 4.296이고, p<.001로 통계적으로 유의미한 영향관계가

있는 것으로 나타나, “고객기업의 컨설팅 참여도는 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의

영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-2는 채택되었다.

결국, 고객기업의 컨설팅 참여도가 높을수록 컨설팅 프로젝트 성과는 높게 나타난

다고 할 수 있을 것이다.

셋째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰에 미치는 영향관계를 살

펴보면, 비표준회귀계수 .575, 표준오차 .085, 표준화회귀계수 .652, 비표준화계수를

표준오차로 나눈 C.R. 값은 6.752이고, p<.001로 통계적으로 유의미한 영향관계가
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있는 것으로 나타나, “고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰에 정(+)의

영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-3은 채택되었다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 높을수록 역량기반 신뢰가 높게 나타난다

고 할 수 있을 것이다.

넷째, 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영

향관계를 살펴보면, 비표준회귀계수 .520, 표준오차 .112, 표준화회귀계수 .621, 비표

준화계수를 표준오차로 나눈 C.R. 값은 4.627이고, p<.001로 통계적으로 유의미한

영향관계가 있는 것으로 나타나, “고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 컨설팅 프

로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-4는 채택되었다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 높을수록 컨설팅 프로젝트 성과는

높게 나타난다고 할 수 있을 것이다.

다섯째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 영향관계를 살

펴보면, 비표준회귀계수 .695, 표준오차 .089, 표준화회귀계수 .737, 비표준화계수를

표준오차로 나눈 C.R. 값은 7.797이고, p<.001로 통계적으로 유의미한 영향관계가

있는 것으로 나타나, “고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신뢰에 정(+)의

영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-5는 채택되었다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 높을수록 배려기반 신뢰는 높게 나타난다

고 할 수 있을 것이다.

여섯째, 고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는

영향관계를 살펴보면, 비표준회귀계수 -.022, 표준오차 .121, 표준화회귀계수 -.028,

비표준화계수를 표준오차로 나눈 C.R. 값은 -.184이고, p=.854로 통계적으로 유의미

한 영향관계가 없는 것으로 나타나, “고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰가 컨설

팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-6은 기각되었다.

마지막으로, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영

향관계를 살펴보면, 비표준회귀계수 .126 표준오차 .106, 표준화회귀계수 .170, 비표

준화계수를 표준오차로 나눈 C.R. 값은 1.188이고, p=.235로 통계적으로 유의미한

영향관계가 없는 것으로 나타나, “고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝

트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다” 라는 가설 1-7은 기각되었다.
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다) 간접효과(매개효과) 가설검증

상기에서는 구조방정식모델을 활용하여 각 잠재변수들 간의 직접효과만을

살펴보았다. 이하에서는 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기

반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 간접효과 즉, 매개효과를 분석하여

가설을 검정하고자 한다.

한편, 구조방정식모델에서는 총효과, 직접효과 및 간접효과의 크기(표준화 및 비표

준화계수)에 대하여만 보여주기 때문에 간접효과에 대한 통계적 유의성을 확인하기

위해서는 추가적으로 Bootstrap을 활용해야 한다.

Bootstrap을 활용하여 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에

미치는 간접효과에 대한 통계적 유의성 검증 결과 p=.022로 유의수준 5%(신뢰도

95%)에서 통계적으로 유의미한 결과를 나타내고 있어, “고객과 컨설턴트 간의 유대

관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려

기반 신뢰가 매개역할을 할 것이다” 라는 가설 1-8은 채택되었다.

결국, 고객과 컨설턴트 간에 역량기반 및 배려기반 신뢰가 개입되면, 고객과 컨설

턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 성과에 직접적인 영향을 미치지 못하고(즉,

가설 1-7이 기각됨), 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 간접적으로만 영향을

미친다 할 것이다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계를 바탕으로 한 신뢰관계 구축이 높은 컨설

팅 프로젝트 성과 창출에 매우 중요함을 알 수 있다 할 것이다.

한편, Hair et al.(2006)은 Baron & Kenny(1986)의 연구를 기초로 하여 매개효과

분석 절차를 제시하고 있다. 이들에 의하면 첫째, 독립변수와 종속변수 간의 상관관

계가 통계적으로 유의해야 하고, 독립변수와 매개변수가 간의 상관관계가 통계적으

로 유의해야 하며, 매개변수와 종속변수 간의 상관관계가 통계적으로 유의해야 한

다. 둘째, 독립변수와 종속변수 사이에 매개변수가 개입된 상태에서 독립변수와 종

속변수 간의 인과관계가 통계적으로 유의미 하면서 변화가 없다면, 즉 독립변수와

종속변수 간의 상관계수와 인과계수가 동일하다면 매개효과가 없는 경우이다. 셋째,

독립변수와 종속변수 사이에 매개변수가 개입된 상태에서 독립변수와 종속변수 간
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의 인과관계가 통계적으로 유의미 하면서 약하게 영향을 미치는 것으로 변하면, 즉

독립변수와 종속변수 간의 인과계수가 상관계수 보다 작아지면 부분매개효과가 있

는 경우이다. 마지막으로 독립변수와 종속변수 사이에 매개변수가 개입된 상태에서

독립변수와 종속변수 간의 인과관계가 통계적으로 유의미 하지 않으며 약하게 영향

을 미치는 것으로 변하면, 완전매개효과가 있다는 것이다.

본 연구에서 아래 [표 4-3-1-5]를 살펴보면 먼저, 독립변수인 고객과 컨설턴트 간

의 유대관계, 매개변수인 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰, 종속변수인 컨설팅 프로

젝트 성과 간의 상관관계는 모두 통계적으로 유의미한 관계를 보이고 있다.

다음으로, 매개변수인 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 개입된 상태에서 독립변

수인 고객과 컨설턴트 간의 유대관계와 컨설팅 프로젝트 성과에 대한 인과계수

(.170)가 통계적으로 유의하지 않게(p=.235) 감소(.631->.170)하여, Hair et al.(2006)

에 의하면 완전매개효과가 있다는 것을 알 수 있다.

[표 4-3-1-5] 매개효과 가설검정

구성개념
컨설턴트

역량 유대관계
배려기반

신뢰
역량기반

신뢰
컨설팅
참여도

컨설팅
성과

컨설턴트역량 1

유대관계 .539** 1

배려기반신뢰 .304* .738** 1

역량기반신뢰 .407** .631** .751** 1

컨설팅참여도 .356** .297* .445** .540** 1

컨설팅성과 .388* .631** .676** .837** .702** 1

*, p < .05, **, p < .01, ***, p < .001

경로관계 비표준화계수 S.E C.R. p 표준화계수

유대관계 -> 컨설팅성과 .126 .106 1.188 .235 .170

한편, Sobel Test를 활용하여 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트

성과에 미치는 영향에 대한 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰의 매개효과를 각각 구

분하여 살펴보면 다음과 같다.
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먼저, 역량기반 신뢰의 매개효과를 살펴보기 위하여 독립변수인 유대관계가 매개

변수인 역량기반 신뢰에 미치는 영향(비표준화계수 B=.575)과 매개변수인 역량기반

신뢰가 종속변수인 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향(비표준화계수 B=.520)의 곱

인 간접효과, 즉 매개효과(.575*.520=.299)를 유대관계가 역량기반 신뢰에 미치는 비

표준화 회귀계수의 제곱 값(.5752)과 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치

는 표준오차 값의 제곱 값(.1122)을 곱(.5752*.1122)하고 여기에 역량기반 신뢰가 컨설

팅 프로젝트 성과에 미치는 비표준화 회귀계수의 제곱 값(.5202)과 유대관계가 역량

기반 신뢰에 미치는 표준오차 값의 제곱 값(.0852)을 곱(.5202*.0852)한 값을 더한 값

(.5752*.1122+.5202*.0832)의 제곱근 값으로 나눈 값(Z=3.82798895)으로, 이 Z 값의 유

의확률 값(p=.000)을 감안할 경우 통계적으로 유의미한 수준에서 고객과 컨설턴트

간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰

는 매개역할을 하고 있음을 알 수 있다.

다음으로, 배려기반 신뢰의 매개효과를 살펴보기 위하여 독립변수인 유대관계가

매개변수인 배려기반 신뢰에 미치는 영향(비표준화계수 B=.695)과 매개변수인 배려

기반 신뢰가 종속변수인 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향(비표준화계수

B=-.022)의 곱인 간접효과, 즉 매개효과(.695*-.022=-.0153)를 유대관계가 배려기반

신뢰에 미치는 비표준화 회귀계수의 제곱 값(.6952)과 배려기반 신뢰가 컨설팅 프로

젝트 성과에 미치는 표준오차 값의 제곱 값(.1212)을 곱(.6952*.1212)하고 여기에 배려

기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 비표준화 회귀계수의 제곱 값(-.0222)

과 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 표준오차 값의 제곱 값(.0892)을 곱

(-.0222*.0892)한 값을 더한 값(.6952*.1212+.0222*.0892)의 제곱근 값으로 나눈 값

(Z=-.18176892)으로, 이 Z 값의 유의확률 값(p=.856)을 감안할 경우 통계적으로 유의

하지 않아, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향

관계에 있어서 배려기반 신뢰는 매개역할을 하고 있지 않음을 알 수 있다.

라) 효과분석(총효과 = 직접효과 + 간접효과)
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다음으로는 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미

치는 영향에 대한 효과를 분석해 보기로 한다.

고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 총효과는 유대

관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 직접효과(.170)와 유대관계가 역량기반 신뢰

를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 간접효과(.652 * .621=.405)와 유대관계가

배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 간접효과(.737 * -.028=-.021)

의 합(.554)으로 구성되며, 효과분석에 대한 요약은 아래 [표 4-3-1-6]과 같다.

[표 4-3-1-6] 효과분석

경로관계
직접효과 간접효과 총효과

표준화
계수 p 표준화

계수 p 표준화
계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .652 *** - - .652

유대관계 -> 배려기반신뢰 .737 *** - - .737

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .621 *** - - .621

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 -.028 .854 - - -.028

유대관계 -> 컨설팅성과 .170 .235 .384 .022 .554

컨설턴트역량-> 컨설팅성과 -.056 .522 - - -.056

컨설팅참여도 -> 컨설팅성과 .396 *** - - .396

***, p < .001
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한편, 종합모형의 최종 연구모델은 아래 [그림 4-5]와 같다.

[그림 4-5] 최종 연구모델(종합모형)
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또한, 종합모형 가설의 검정결과 요약은 아래 [표 4-3-1-7]과 같다.

[표 4-3-1-7] 종합모형 가설의 검정결과 요약

 종합모형 가설
채택 

여부

종합

모형

가설1-1
 ◻ 컨설턴트의 역량은 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-2
 ◻ 고객기업의 컨설팅 참여도는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-3
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-4
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰는 컨설팅 

프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-5
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 배려기반 신뢰에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-6
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰는 컨설팅 

프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-7
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-8

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 

성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰는 매개역할을 할 것이다.

채택
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2) 조절모형

본 연구에서는 조절모형을 통한 가설 검정을 위해 상기 종합모형에서 통제변

수로 활용된 컨설턴트의 역량과 고객기업의 컨설팅 참여도를 각각 조절변수로 활용

하였다. 이들 변수들이 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기

반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 체계적으로 증감 시키

는지를 알아보기 위하여 구조방정식모델 기법 중 하나인 다중집단(multi group) 구

조방정식모델을 활용하고자 한다.

이를 위해 먼저, 상기 확인적 요인분석에서 모형 적합도가 확보된 고객과 컨설턴

트 간의 유대관계와 관련된 측정변수 c1, c2, c3, 역량기반 신뢰와 관련된 측정변수

h1, h2, h3, 배려기반 신뢰와 관련된 측정변수 d1, d2, d3, 그리고 컨설팅 프로젝트

성과와 관련된 측정변수 g1, g2, g4, g5를 모두 포함하여 각각 잠재변수들에 대하여

공분산을 설정한 후, 측정모델 분석을 실시하고자 한다.

다음으로 모형 적합도가 확보된 측정모델을 바탕으로 공분산 설정 등을 통한 모

형 적합도 확보를 병행하면서 최종 구조모델을 확보하고자 한다.

마지막으로 대상 조절변수인 고객기업 컨설팅 참여도와 컨설턴트의 역량에 대하

여 평균값을 중심으로 평균 이상 및 평균 미만의 2개 그룹으로 각각 분류하였다. 다

중집단 구조방정식모델을 통해 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹에 대하여 아무런

제약을 가하지 않은 비제약모델과 모든 경로계수 즉, 잠재변수와 측정변수 간의 요

인적재량과 잠재변수들 간의 인과계수가 같다고 제약을 가하는 제약모델 간에 차이

가 통계적으로 유의미한지를 x2(CMIN)분포표를 활용하여 자유도(df)의 변화량과

x2(CMIN)의 변화량을 대비시켜 확인하였다(이 단계에서는 전체적으로 비제약모델과

제약모델 간 통계적으로 유의미한 차이가 있는 지만을 판별하고, 비제약모델에서 두

그룹 간 어느 경로가 통계적으로 유의하게 차이기 있는지는 알 수 없음). 그리고 차

이가 있다면 어느 경로에서 차이가 있는지는 Pairwise parameter comparison(경로

쌍 비교)을 통한 C.R.(Critical Ratio, SPSS의 t 값에 해당)을 활용하여 판단함으로써

비제약모델에서 두 그룹 간 경로에서 조절효과에 대한 검정을 하고자 한다.
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가) 측정모델 분석

고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관

계를 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지 알아보기 전에 모든 잠

재변수들을 구성하는 측정변수 모두를 포함하여 측정모델 분석을 실시하였으며, 그

결과는 아래 [표 4-3-2-1]과 같다.

[표 4-3-2-1] 최초 측정모델 분석

구성
개념

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

유대관계

c1 .662 1.000 .814

c2 .746 1.228 .111 11.109 *** .864

c3 .752 1.235 .111 11.153 *** .867

역량기반
신뢰

h1 .694 1.000 .833

h2 .793 1.054 .085 12.397 *** .890

h3 .738 1.142 .097 11.795 *** .859

배려기반
신뢰

d1 .615 1.000 .784

d2 .711 1.040 .104 10.010 *** .843

d3 .673 1.018 .105 9.722 *** .820

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .660 1.000 .812

g2 .610 1.059 .110 9.601 *** .781

g4 .487 .844 .101 8.340 *** .698

g5 .633 1.054 .107 9.832 *** .796

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

109.006 59 .000 1.848 .035 .889 .911 .942 .956 .081

- -  부적합 적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001
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측정모델의 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p 값은 .000으로 표본

의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되

어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .889로 기준치인 .90을 하회하고

있어 적합도가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다. 모형 적

합도 향상을 위해 각 측정변수들에 대한 SMC 값을 감안하여 가장 낮은 값을 보이

고 있는 측정변수 g4를 제거한 후, 다시 측정모델 분석을 실시하였으며, 분석결과는

아래 [표 4-3-2-2]와 같다.

[표 4-3-2-2] g4 제거 후 측정모델 분석

구성
개녑

설문
항 SMC 비표준화

계수 S.E. C.R. p 표준화
계수

유대관계

c1 .660 1.000 .812

c2 .749 1.232 .111 11.093 *** .865

c3 .751 1.236 .111 11.106 *** .866

역량기반
신뢰

h1 .692 1.000 .832

h2 .796 1.057 .085 12.398 *** .892

h3 .737 1.142 .097 11.754 *** .858

배려기반
신뢰

d1 .615 1.000 .784

d2 .712 1.041 .104 10.007 *** .844

d3 .672 1.017 .105 9.708 *** .820

컨설팅
프로젝트

성과

g1 .703 1.000 .838

g2 .635 1.047 .105 9.967 *** .797

g5 .626 1.015 .103 9.880 *** .791

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

85.713 48 .001 1.786 .029 .903 .924 .951 .965 .078

- -  부적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001

측정변수 g4를 제거한 후, 모형 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p
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값은 .001로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는 귀

무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났으나, GFI는 .903으로 기준

치인 .90을 상회하고 있어 적합도가 수용 가능한 것으로 판단되어, 이를 바탕으로

구조모델 분석을 실시하고자 한다.

한편, 측정모델 분석 결과 종합은 아래[표 4-3-2-3]과 같다.

[표 4-3-2-3] 측정모델 분석 결과 종합

설문항 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

최초(13) 109.006 59 .000 1.848 .035 .889 .911 .942 .956 .081

최종(12) 85.713 48 .001 1.786 .029 .903 .924 .951 .965 .078

 최종 판정기준 - - 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

최초 설문항: c1,c2,c3 / d1,d2,d3 / h1,h2,h3 / g1,g2,g4,g5  

제거 설문항: g4

최종 설문항: c1,c2,c3 / d1,d2,d3 / h1,h2,h3 / g1,g2,g5 

그리고 AMOS프로그램상의 최초 및 최종 측정모델 그림은 아래 [그림 4-6], [그

림 4-7]과 같다.
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[그림 4-6] 최초 측정모델(AMOS)

[그림 4-7] 최종 측정모델(AMOS)
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나) 구조모델 분석

고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관

계를 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는지 알아보기 위하여 구조

모델 분석을 실시하였으며, 그 결과는 아래 [표 4-3-2-4]와 같다.

구조모델의 모형 적합도를 확인하기 위하여 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어

검정결과 p 값은 .000으로 표본의 공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행

렬과 같다는 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, x2/df도

2.158로 기준치인 2를 상회하고 있으며, GFI가 .887로 기준치인 .90을 하회하고 있어

모형 적합도가 확보되었다고 보기에는 다소 무리가 있는 것으로 판단된다.

[표 4-3-2-4] 최초 구조모델 분석

경로관계 비표준화
계수 S.E. C.R. p 표준화

계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .771 .104 7.396 *** .714

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .608 .111 5.481 *** .677

유대관계 -> 배려기반신뢰 .864 .110 7.822 *** .797

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 .111 .128 .872 .383 .125

유대관계 -> 컨설팅성과 .070 .168 .418 .676 .072

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

105.738 49 .000 2.158 .049 .887 .907 .928 .947 .095

- -  부적합 부적합 적합 부적합 적합 적합 적합 적합

***, p < .001

아래 [표 4-3-2-5]를 살펴보면, 수정지수를 활용한 공분산 설정이 가능한 경우는

e13~e14, e8~e11, e6~e8, e6~e7이다. 이중에서 수정지수 값(공분산을 설정함으로써 감
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소하는 카이스케어 값) 및 par change 값이 가장 큰 것은 e13~e14임을 알 수 있다.

그리고 구조오차 e13과 e14의 잠재변수인 역량기반 신뢰와 배려기반 신뢰 간의 상

관계수는 .763으로 상당히 높은 것으로 판단되며 공분산 설정에 대한 타당성은 확보

되었다 볼 수 있어, 구조오차인 e13과 e14에 대하여 공분산을 설정한 후, 다시 구조

모델 분석을 실시하였으며, 그 결과는 아래 [표 4-3-2-6]과 같다.

[표 4-3-2-5] 최초 구조모델 수정지수

구조모델 수정지수
공분산 설정 가능 

여부
Covariance M.I Par Change

e13 ~ e14 18.078 .109 여

e9 ~ e13 5.563 .064 부

e8 ~ e11 5.981 -.064 여

e6 ~ e8 5.276 .059 여

e6 ~ e7 4.669 -.061 여

e3 ~ e13 9.057 -.079 부

e1 ~ e14 5.166 -.053 부

e1 ~ e9 13.236 -.090 부

e1 ~ e7 7.082 .070 부

e1 ~ e4 4.892 .051 부

구조오차인 e13과 e14에 대하여 공분산을 설정 후 구조모델의 모형 적합도를 확

인하기 위하여 적합도 지수를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p 값은 .001로 표본의

공분산행렬이 연구모형으로부터 추정한 공분산행렬과 같다는 귀무가설이 기각되어

모형이 적합하지 않은 것으로 나타났으나, GFI는 .903으로 기준치인 .9를 상회하고

있어 적합도가 수용 가능한 것으로 판단된다. 그래서 이를 바탕으로 고객기업의 컨

설팅 참여도와 컨설턴트 역량의 조절효과를 검정하기로 한다.

한편, 구조모델 분석 결과 종합은 아래 [표 4-3-2-7]과 같다.
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[표 4-3-2-6] e13과 e14 공분산 설정 후 구조모델 분석(최종)

경로관계 비표준화
계수 S.E. C.R. p 표준화

계수

유대관계 -> 역량기반신뢰 .723 .105 6.885 *** .666

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .624 .124 5.034 *** .692

유대관계 -> 배려기반신뢰 .811 .110 7.392 *** .757

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 .044 .142 .311 .756 .048

유대관계 -> 컨설팅성과 .117 .123 .950 .342 .119

x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

85.713 48 .001 1.786 .029 .903 .924 .951 .965 .078

- -  부적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

***, p< .001

[표 4-3-2-7] 구조모델 분석 결과 종합

모델 x2 df p x2/df RMR GFI NFI TLI CFI RMSEA

초기모델 105.738 49 .000 2.158 .049 .887 .907 .928 .947 .095

수정모델
(e13~e14)

85.713 48 .001 1.786 .029 .903 .924 .951 .965 .078

 최종 
판정기준

- - 부적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합 적합

그리고 AMOS프로그램상의 최초 및 최종 구조모델 그림은 아래 [그림 4-8], [그

림 4-9]와 같다.

한편, 종합모형에서 통제변수로 활용된 컨설턴트역량 및 고객기업의 컨설

팅 참여도가 제거된 상기모형의 각 경로는 경로계수에 있어서 차이만 있을

뿐 종합모형과 동일한 통계적 유의성을 보이고 있음.
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[그림 4-8] 최초 구조모델(AMOS)

[그림 4-9] 최종 구조모델(AMOS)
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다) 컨설턴트 역량의 조절효과 분석

일반적으로 다중집단 구조방정식모델을 활용하여 조절효과를 검토하기 전

에 먼저 고객기업 참여도 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹 간의 다중집단 확인적

요인분석을 통해 교차 타당성(cross validity)을 검정해야 하는데, 교차 타당성

(Myers et al., 2000; Mullen, 1995)이란 모집단에서 추출된 하나의 표본과 또 다른

표본(즉, 다중집단 간)의 결과값이 동일한지를 검정하는 것으로, 교차 타당성 검정을

위해 일반적으로 측정동일성(measurement equivalence) 분석이 활용된다.

측정동일성 분석이란, 비교 그룹 간 측정모델이 같은 결과를 보이는지 아닌지를

판단하는 것으로, 비교 그룹 간 측정도구(즉, 설문항)에 대하여 동일하게 인식하는지

를 알아보는 것이다. 비교 그룹 간 측정변수와 잠재변수간의 요인적재값이 모두 같

다고 가정하는 제약모델과 제약하지 않은 비제약모델 간의 x2(카이스케어)값 변화량

과 df(자유도)값의 변화량을 카이스케어 분포표 상의 기준값과 비교하여 두 모델 간

의 통계적 유의성 검증을 하게 된다. 두 모델이 통계적으로 유의한 차이가 없어야

비교 그룹 간 측정도구에 대하여 동일하게 인식하는 측정동일성이 확보되는 것이다.

결국, 비교 그룹 간 측정동일성이 확보된 경우에만 다중집단 구조방정식모델을 활

용하여 조절효과를 검정하는 것이 의미가 있게 되는 것이다.

한편, 측정동일성의 예를 들어보면, 강남에 살고 있는 고등학생들과 강북에 살고

있는 고등학생들의 영어시험 성적을 비교한다고 할 경우, 측정동일성이 확보되기 위

해서는 영어시험 문제(즉, 측정도구)가 동일해야 한다는 것이다.

본 연구에서는 먼저, 컨설턴트 역량을 평균값을 기준으로 평균 이상 그룹과 평균

미만 그룹으로 분류한 후, 이 두 그룹의 모든 요인적재값이 같다고 가정하는 제약모

델과 비제약모델 간의 다중집단 측정모델 분석을 실시하였으며, 그 결과는 아래 [표

4-3-2-8]과 같다.

측정변수와 잠재변수 간의 요인적재값이 모두 같다고 가정한 제약모델과 비제약

모델 간의 차이가 통계적으로 유의미한지를 알아보기 위해 자유도의 변화량과 카이

스케어 값의 변화량을 살펴보면, 자유도는 8(각 잠재변수별 측정분수 3개 중 모수가

1로 고정된 나머지 측정변수인 유대관계 2개, 역량기반 2개. 배려기반 2개, 컨설팅

프로젝트 성과 2개), 카이스케어 값은 13.634 만큼 각각 증가하였음을 알 수 있다.
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[표 4-3-2-8] 측정동일성 검정결과(컨설턴트 역량)

모델 x2 df p x2/df RMR GFI CFI RMSEA

비제약모델 138.909 96 .003 1.447 .037 .860 .955 .059

제약모델 152.543 104 .001 1.467 .049 .845 .949 .060

변화량(△) 13.634 8 -.002 .020 .012 -.015 -.006 -.001

한편, 카이스케어 분포표 상 자유도가 8일 경우, 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에서

집단 간 차이가 있으려면 카이스케어 값은 15.51이상이 되어야 하는 것으로 되어 있

다. 그런데 실제 증가한 값인 13.634이 기준값인 15.51을 하회하고 있어 두 집단 간

차이는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타나 측정동일성이 확보되었다고 할

수 있다.

또한 카이스케어값 이외의 적합도 지수를 살펴보면, 비제약모델에 비해 제약모델

이 크게 나빠지지 않아 기타 적합도 지수에서도 측정동일성은 확보되었다고 할 수

있다.

이제 다중집단 구조방정식모델을 활용하여 컨설턴트 역량의 조절효과를 검정할

수 있는 것이다.

컨설턴트의 역량에 대하여 평균값을 중심으로 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹

으로 분류된, 양 그룹에 대하여 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 역량기반 신뢰 및

배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성과 간의 영향관계에 대한 구조모델 분석(다중집

단 분석이 아닌 다집단 분석)을 실시하였으며, 그 결과는 각각 아래 [표 4-3-2-9]와

같다.

양 그룹 간 경로계수를 살펴보면, 컨설턴트 역량 평균 이상 그룹의 경우에는 유대

관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰에 미치는 경로계수만이 통계적으로 유의미

한 정(+)의 영향관계를 보이고 있는 반면, 컨설턴트 역량 평균 미만 그룹의 경우에

는 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰에 미치는 경로계수뿐만이 아니라

역량기반 신뢰가 컨설팅 성과에 미치는 경로계수 또한 통계적으로 유의미한 정(+)의
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영향관계를 보여주고 있다.

다음으로, 컨설턴트 역량을 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹으로 구분하여 잠재

변수와 측정변수 간의 요인적재값 및 잠재변수들 간의 경로를 제약하지 않은 비제

약모델과 요인적재값 및 경로를 제약(b1_1=b1_2, b2_1=b2_2, b3_1=b3_2, b4_1=b4_2,

b5_1=b5_2)한 제약모델 간의 차이가 통계적으로 유의미한지를 알아보기 위해 자유

도의 변화량과 카이스케어 값의 변화량을 살펴보면, 자유도는 13(요인적재값 8개, 경

[표 4-3-2-9] 컨설턴트 역량 분석 결과 요약

경로관계

컨설턴트 역량 평균 이상 
그룹

컨설턴트 역량 평균 미만 
그룹

경로
라벨

표준화
계수 C.R. p

표준화
계수 C.R. p

평균이상
평균미만

유대관계 -> 역량기반신뢰 .655 4.402 *** .605 4.133 ***
b2_1
b2_2

유대관계 -> 배려기반신뢰 .739 4.600 *** .737 4.823 ***
b4_1
b4_2

유대관계 -> 컨설팅성과 .386 1.793 .073 -.099 -.648 .517
b1_1
b1_2

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .241 1.149 .251 .961 5.192 ***
b3_1
b3_2

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 .145 .562 .574 -.007 -.034 .973
b5_1
b5_2

모델 x2 df p x2/df RMR GFI CFI RMSEA

비제약모델 138.909 96 .003 1.447 .037 .860 .955 .059

제약모델 161.660 109 .001 1.483 .037 .860 .955 .059

변화량(△) 22.751 13 .002 -.036 .000 .000 .000 .000

***, p < .001

로계수 5개), 카이스케어 값은 22.751 만큼 각각 증가하였음을 알 수 있다.

한편, 카이스케어 분포표 상 자유도가 13일 경우, 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에

서 모델 간 차이가 있으려면 카이스케어 값은 22.36이상이 되어야 하는 것으로 되어

있다. 그런데 실제 증가한 값인 22.751이 기준값인 22.36을 상회하고 있어 두 모델

간 차이는 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다.
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결국, “고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해

컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 컨설턴트의 역량이 조절작용을

할 것이다”라는 가설 2-1은 채택되었다.

한편, 추가적으로 다중집단 구조방정식모델의 Pairwise parameter comparison(경

로쌍 비교)을 통한 비제약모델에서 두 그룹 간 경로 차이를 살펴보면 아래 [표

4-3-2-10]에서와 같이 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성

과에 미치는 경로에서 C.R. 값이 3.748(2.58보다 큼)로 1% 유의수준에서 통계적으로

유의미한 차이가 있는 것을 알 수 있다.

[표 4-3-2-10] 그룹 간 경로 차이 분석(컨설턴트 역량)

구 분 b1_1 b2_1 b3_1 b4_1 b5_1

b1_2 -1.738 -3.773 -1.206 -3.979 -.857

b2_2 1.360 -.996 2.439 -1.288 2.429

b3_2 2.699 .522 3.748 .221 3.668

b4_2 2.010 -.316 3.127 -.619 3.061

b5_2 -1.215 -3.156 -.650 -3.370 -.382

주) 표내 수치는 C.R. 값임

컨설턴트 역량이 평균 이상인 그룹은 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 컨

설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 유의하지 않은 정(+)의 영향관계(표준화 경로계수

.241)를 미치고 있는 것으로 나타난 반면, 컨설턴트 역량이 평균 미만 그룹의 경우에

는 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향관계(표준화 경로계수 .961***)를 미치는 것으로

나타났다, 그리고 두 경로 간 C.R. 값을 감안할 경우 컨설턴트 역량 평균 미만 그룹

이 평균 이상 그룹에 비해 통계적으로 유의미하게 더 강한 정(+)의 영향관계를 나타

내고 있다고 할 수 있다.

결국, 컨설턴트의 역량은 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관

계를 조절하고 있어 부분 조절효과가 있음을 알 수 있다. 이와 같이 다중집단분석은
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매우 엄격한 분석방법으로 컨설턴트의 역량은 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역

량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향 관계를

전체적으로 조절함에도 불구하고 비제약모델 내에서 그룹 간 경로의 차이는 얼마든

지 통계적으로 유의하지 않게 나올 수 있음을 알 수 있다.

한편, 비제약모델에서 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p 값은 .003

으로 귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .860으로

기준치인 .90을 다소 하회하고는 있으나, 표본의 수에 영향을 덜 받는 CFI가 .955,

RMSEA가 .059로 각각 기준치에 부합되고 있는 점 등을 감안할 경우, 전반적으로

모형 적합도는 수용 가능한 것으로 판단된다.

라) 고객기업 컨설팅 참여도의 조절효과 분석

먼저, 고객기업의 컨설팅 참여도를 평균값을 기준으로 평균 이상 그룹과 평

균 미만 그룹으로 분류한 후, 이 두 그룹의 모든 요인적재값이 같다고 가정하는 제

약모델과 비제약모델 간의 다중집단 측정모델 분석을 실시하였으며, 그 결과는 아래

[표 4-3-2-11]과 같다.

[표 4-3-2-11] 측정동일성 검정결과(고객기업 컨설팅 참여도)

모델 x2 df p x2/df RMR GFI CFI RMSEA

비제약모델 143.983 96 .001 1.500 .043 .843 .947 .062

제약모델 152.386 104 .001 1.465 .053 .834 .947 .060

변화량(△) 8.403 8 .000 -.035 .001 -.009 .000 -.002

측정변수와 잠재변수 간의 요인적재값이 모두 같다고 가정한 제약모델과 비제약

모델 간의 차이가 통계적으로 유의미한지를 알아보기 위해 자유도의 변화량과 카이
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스케어 값의 변화량을 살펴보면, 자유도는 8(각 잠재변수별 측정분수 3개 중 모수가

1로 고정된 나머지 측정변수인 유대관계 2개, 역량기반 2개. 배려기반 2개, 컨설팅

프로젝트 성과 2개), 카이스케어 값은 8.403 만큼 각각 증가하였음을 알 수 있다.

한편, 카이스케어 분포표 상 자유도가 8일 경우, 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에서

집단 간 차이가 있으려면 카이스케어 값은 15.51이상이 되어야 하는 것으로 되어 있

다. 그런데 실제 증가한 값인 8.40이 기준값인 15.51을 하회하고 있어 두 집단 간 차

이는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타나 측정동일성이 확보되었다고 할 수

있다.

또한 카이스케어 값 이외의 적합도 지수를 살펴보면, 비제약모델에 비해 제약모델

이 크게 나빠지지 않아 기타 적합도 지수에서도 측정동일성은 확보되었다고 할 수

있다.

이제 다중집단 구조방정식모델을 활용하여 고객기업 컨설팅 참여도의 조절효과를

검정할 수 있는 것이다.

다음으로 고객기업의 컨설팅 참여도에 대하여 평균값을 중심으로 평균 이상 그룹

과 평균 미만 그룹으로 분류된, 양 그룹에 대하여 고객과 컨설턴트 간의 유대관계,

역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성과 간의 영향관계에 대한 구조

모델 분석(다중집단 분석이 아닌 다집단 분석)을 실시하였으며, 그 결과는 아래 [표

4-3-2-12]와 같다.

양 그룹 간 경로계수를 살펴보면, 컨설팅 참여도 평균 이상 그룹 및 평균 미만 그

룹 모두 배려기반 신뢰가 컨설팅 성과에 미치는 경로계수와 유대관계가 컨설팅 성

과에 미치는 경로계수를 제외한 나머지 경로계수에서 통계적으로 유의미한 정(+)의

영향관계를 보여주고 있다.

다음으로, 고객기업의 컨설팅 참여도를 평균 이상 그룹과 평균 미만 그룹으로 구

분하여 잠재변수와 측정변수 간의 요인적재값 및 잠재변수들 간의 경로를 제약하지

않은 비제약모델과 요인적재값 및 경로를 제약(b1_1=b1_2, b2_1=b2_2, b3_1=b3_2,

b4_1=b4_2, b5_1=b5_2)한 제약모델 간의 차이가 통계적으로 유의미한지를 알아보기

위해 자유도의 변화량과 카이스케어 값의 변화량을 살펴보면, 자유도는 13(요인적재

값 8개, 경로계수 5개), 카이스케어 값은 13.075 만큼 각각 증가하였음을 알 수 있다.

한편, 카이스케어 분포표 상 자유도가 13일 경우, 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에
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서 모델 간 차이가 있으려면 카이스케어 값은 22.36이상이 되어야 하는 것으로 되어

있다, 그런데 실제 증가한 값인 13.075가 기준값인 22.36을 하회하고 있어 두 모델

간 차이는 통계적으로 유의미하지 않은 것으로 나타났다.

[표 4-3-2-12] 고객기업 컨설팅 참여도 분석 결과 요약

경로관계

컨설팅 참여도 평균 이상 
그룹

컨설팅 참여도 평균 미만 
그룹

경로
라벨

표준화
계수 C.R. p

표준화
계수 C.R. p

평균이상
평균미만

유대관계 -> 역량기반신뢰 .549 4.306 *** .719 4.301 ***
b2_1
b2_2

유대관계 -> 배려기반신뢰 .624 4.398 *** .822 4.955 ***
b4_1
b4_2

유대관계 -> 컨설팅성과 .192 1.249 .212 .130 .512 .609
b1_1
b1_2

역량기반신뢰 -> 컨설팅성과 .664 3.612 *** .650 2.606 .009
b3_1
b3_2

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 .023 .131 .896 .037 .117 .907
b5_1
b5_2

모델 x2 df p x2/df RMR GFI CFI RMSEA

비제약모델 143.983 96 .001 1.500 .043 .843 .947 .062

제약모델 157.058 109 .002 1.441 .085 .828 .947 .059

변화량(△) 13.075 13 .001 -.059 -.042 -.015 .000 .003

***, p < .001

결국, “고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해

컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 고객기업의 컨설팅 참여도가 조

절작용을 할 것이다”라는 가설 2-2는 기각되었다.

한편, 비제약모델과 제약모델 간 차이가 통계적으로 유의하지 않아 전체적으로는

고객기업의 컨설팅 참여도가 조절작용을 하지 않는 것으로 나타났으나, 추가적으로

다중집단 구조방정식모델의 Pairwise parameter comparison(경로쌍 비교)을 통한 비

제약모델에서 두 그룹 간 경로 차이를 살펴보면 아래 [표 4-3-2-13]에서와 같이 고
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객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 경로에서는 C.R. 값이

2.279(1.96보다 큼)로 5% 유의수준에서 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것을 알

수 있다.

비제약모델에서 두 그룹 모두 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신뢰에

통계적으로 유의미한 정(+)의 영향관계를 미치고 있는 것으로 나타났지만(컨설팅 참

여도 평균 이상 그룹의 표준화 경로계수 .624***, 평균 미만 그룹 표준화 경로계수

.822***), 두 경로 간 C.R. 값을 감안할 경우 고객기업의 컨설팅 참여도 평균 미만 그

룹이 평균 이상 그룹에 비해 통계적으로 유의미하게 더 강한 정(+)의 영향관계를 나

타내고 있다고 할 수 있다.

결국, 고객기업의 컨설팅 참여도는 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신

뢰에 미치는 영향관계를 조절하고 있어 부분 조절효과가 있음을 알 수 있다. 이와

같이 다중집단분석은 매우 엄격한 분석방법으로 고객기업의 컨설팅 참여도는 고객

과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로

젝트 성과에 미치는 영향 관계를 전체적으로 조절하지 않음에도 불구하고 비제약모

델 내에서 그룹간 경로의 차이는 얼마든지 통계적으로 유의하게 나올 수 있음을 알

수 있다.

[표 4-3-2-13] 그룹 간 경로 차이 분석(고객기업 컨설팅 참여도)

구 분 b1_1 b2_1 b3_1 b4_1 b5_1

b1_2 .116 -.992 -.973 -1.175 .422

b2_2 3.429 1.855 1.770 1.552 3.641

b3_2 1.942 .510 .485 .256 2.229

b4_2 4.095 2.582 2.476 2.279 4.271

b5_2 -.291 -1.475 -1.440 -1.662 .052

주) 표내 수치는 C.R. 값임

한편, 비제약모델의 모형 적합도를 살펴보면, 카이스케어 검정결과 p 값은 .001로

귀무가설이 기각되어 모형이 적합하지 않은 것으로 나타났고, GFI가 .843으로 기준
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치인 .90을 다소 하회하고는 있으나, 표본의 수에 영향을 덜 받는 CFI가 .947,

RMSEA가 .062로 각각 기준치에 부합되고 있는 점 등을 감안할 경우, 전반적으로

모형 적합도는 수용 가능한 것으로 판단된다.
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그리고, 조절모형의 최종 연구모델은 아래 [그림 4-10]과 같다.

[그림 4-10] 최종 연구모델(조절모형)
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또한, 조절모형의 가설 검정결과 요약은 아래 [표 4-3-2-14]와 같다.

[표 4-3-2-14] 조절모형 가설 검정결과 요약

 조절모형 가설
채택 

여부

조절

모형

가설2-1

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 

미치는 영향관계에 있어서 컨설턴트의 역량이 

조절작용을 할 것이다.

채택

가설2-2

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 

미치는 영향관계에 있어서 고객기업의 컨설팅 

참여도가 조절작용을 할 것이다.

기각

한편, 다중집단분석을 통한 조절효과 검정 방법은 상기와 같이 AMOS 통계프로그

램이 측정변수와 잠재변수 간 요인적재값 및 잠재변수 간 경로계수를 자동으로 같

다고 제약해 주는(아이콘 활용방법) 제약모델과 제약하지 않은 비제약모델 간의 차

이분석 후(전체적인 조절효과만을 검정), 비제약모델 내에서 두 그룹간 경로의 차이

를 C.R. 값을 통해 확인하는 방법과,

연구자가 직접 잠재변수 간 경로계수를 하나씩 같다고 제약해 가면서(경로계수 만

큼 작업을 수행해야 함) 제약모델과 제약하지 않은 비제약모델 간의 x2(카이스케어)

값 변화량과 df(자유도)값의 변화량을 카이스케어 분포표 상의 기준값과 비교하여

각각 경로계수의 차이를 검정하는 방법이 있다. 이하에서는 후자의 방법에 대하여

간단히 살펴보기로 한다.

먼저, 컨설턴트의 역량에 대한 조절효과 검정 결과는 아래 표 [4-3-2-15]와 같다.

자도유가 하나 증가할 때 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에서 x2값이 3.84 이상 증가하

면 통계적으로 유의한 차이가 있는 것이다. 아래 결과를 살펴보면 아이콘 활용법과

동일하게 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 컨설

턴트의 역량이 조절작용을 하고 있는 것으로 나타났다.
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다음으로, 고객기업의 컨설팅 참여도에 대한 조절효과 검정 결과는 아래 표 [4-3

[표 4-3-2-15] 컨설턴트 역량의 조절효과

경로 제약 x2 df △x2 Sig.
(제약모델-비제약모델)

유대관계 -> 역량기반신뢰 139.965 97 1.056 유의하지 않음

역량기반신뢰- > 컨설팅성과 152.175 97 13.266 유의함

유대관계 -> 배려기반신뢰 139.263 97 0.354 유의하지 않음

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 139.050 97 0.141 유의하지 않음

유대관계 -> 컨설팅성과 141.865 97 2.956 유의하지 않음

비제약모델 138.909 96 - -

-2-16]과 같다. 자도유가 하나 증가할 때 5% 유의수준(95% 신뢰수준)에서 x2값이

3.84 이상 증가하면 통계적으로 유의한 차이가 있다. 아래 결과를 살펴보면 아이콘

활용법과는 다르게 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 영향관계에 있어서 뿐만이

아니라 유대관계가 역량기반 신뢰에 미치는 영향관계에 있어서도 고객기업의 컨설

팅 참여도가 조절작용을 하고 있는 것으로 나타났다.

[표 4-3-2-16] 고객기업의 컨설팅 참여도의 조절효과

경로 제약 x2 df △x2 Sig.
(제약모델-비제약모델)

유대관계 -> 역량기반신뢰 147.941 97 3.958 유의함

역량기반신뢰- > 컨설팅성과 144.208 97 0.225 유의하지 않음

유대관계 -> 배려기반신뢰 149.542 97 5.559 유의함

배려기반신뢰 -> 컨설팅성과 143.986 97 0.003 유의하지 않음

유대관계 -> 컨설팅성과 143.996 97 0.013 유의하지 않음

비제약모델 143.983 96 - -
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한편, 종합모형 및 조절모형에 대한 가설 검정결과 요약(종합)은 아래 [표

4-3-2-17]과 같다.

[표 4-3-2-17] 가설 검정결과 요약(종합)

 각 모형별 가설
채택 

여부

종합

모형

가설1-1
 ◻ 컨설턴트의 역량은 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-2
 ◻ 고객기업의 컨설팅 참여도는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-3
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-4
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰는 컨설팅 

프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-5
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 배려기반 신뢰에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다 
채택

가설1-6
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 배려기반 신뢰는 컨설팅 

프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-7
 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 

성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다 
기각

가설1-8

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 

성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰는 매개역할을 할 것이다.

채택

조절

모형

가설2-1

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 

미치는 영향관계에 있어서 컨설턴트의 역량이 

조절작용을 할 것이다.

채택

가설2-2

 ◻ 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 

배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 

미치는 영향관계에 있어서 고객기업의 컨설팅 

참여도가 조절작용을 할 것이다.

기각
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제 5 장 결 론

제 1 절 분석결과 요약

본 연구는 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 신뢰관계 및 컨설팅 프로젝

트 성과에 대한 정의, 개념적 구성요소, 그리고 이들 서로 간의 영향관계에 대한 선

행연구들을 바탕으로 하였다. 이로부터 먼저 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설

팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가

매개역할을 하는지,

다음으로 기존 선행연구들에서 주로 독립변수로 활용되어 온 컨설턴트의 역량 및

고객기업의 컨설팅 참여도를 조절변수화 하여 이들 변수 들이 고객과 컨설턴트 간

의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미

치는 영향관계를 체계적으로 증감 시키는지를 알아보기 위함을 목적으로 한다. 이를

위해서 전략, 재무, 인사, 마케팅 등에 대한 정부 및 민간 컨설팅을 1회 이상 수행한

경험이 있는 전국의 중소기업 임직원을 대상으로 총 130부의 설문지를 표본으로 활

용한 실증분석을 실시하였다.

한편, 중소기업은 자금조달 측면에서 상대적으로 대기업에 비해 높은 금융비용을

부담하고 있으며, 자금운용 측면에서도 상대적으로 대기업에 비해 수익성이 낮은 사

업포트폴리오를 구성하고 있다. 또한 정보의 비대칭성과 취약한 신용상태 등으로 구

조적 문제점을 가지고 있는 게 사실이다. 본 연구는 상기 실증분석 결과를 바탕으로

중소기업들이 성공적인 컨설팅 프로젝트 달성을 위해서는 컨설팅 참여도를 제고해

야 함은 물론 컨설팅을 수행하는 컨설턴트와의 강한 유대관계를 바탕으로 한 신뢰

관계 구축이 무엇보다 중요하다는 실무적 시사점을 도출하고자 했다.

본 연구의 분석결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰에 통계

적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 그리고 배려기반 신뢰는

컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 유의미한 영향관계가 없는 것으로 나타난 반면,
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역량기반 신뢰는 컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치

는 것으로 나타났다.

둘째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 컨설팅 프로젝트 성과에 통계적으로 직접

적인 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다.

셋째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계

에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하는 것으로 나타났다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계는 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통하

여 간접적으로 컨설팅 프로젝트 성과에 정(+)의 영향을 미치고 있다고 할 것이다.

넷째, 컨설턴트의 역량은 전체적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반

신뢰 및 배려기반 신뢰를 통하여 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 조절

하는 것으로 나타났다. 특히 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향

관계에 있어서 컨설턴트 역량 저 그룹의 경로계수가 컨설턴트 역량 고 그룹의 경로

계수 보다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타났다.

다섯째, 고객기업의 컨설팅 참여도는 전체적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계

가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통하여 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향

관계를 조절하지는 못하는 것으로 나타났다. 그러나 유대관계가 배려기반 신뢰에 미

치는 영향관계에 있어서는 컨설팅 참여도 저 그룹의 경로계수가 컨설팅 참여도 고

그룹의 경로계수 보다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타나 부분적으로 조절효과

가 있는 것을 알 수 있다.
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제 2 절 이론적 및 실무적 시사점

한편, 본 연구는 상기와 같은 실증분석 결과로부터 다음과 같은 이론적

및 실무적 시사점이 있다 할 것이다.

첫째, 불확실성이 큰 컨설팅 프로젝트에서, 높은 성과를 예측 내지는 결정짓는 신

뢰를 역량기반 신뢰와 배려기반 신뢰로 각각 구분하여 다차원적인 접근을 통한 실

증적 연구를 실시하였다는 것이다.

둘째, 불확실성이 큰 컨설팅 프로젝트의 성공을 강화하는 측면에서 역량기반 신뢰

및 배려기반 신뢰가 매우 중대한 역할을 수행한다는 것을 구조방정식모델을 활용한

매개효과 분석을 통해 통계적으로 검정하였다는 것이다.

셋째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계, 신뢰관계 및 컨설팅 프로젝트 성과 등에

대한 선행연구들의 각기 상반되고 다양한 견해를 종합모형을 통해 통합하였다는 것

이다.

넷째, 지금까지 선행연구에서 주로 독립변수로 사용되어 온 컨설턴트의 역량 등

개인적 속성에 대한 초점에서 벗어나 고객과 컨설턴트 간의 유대관계 및 신뢰관계

등 구조적 및 관계적 속성에 대한 실증적 연구를 실시하였다는 것이다.

다섯째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관

계에 있어서 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰가 매개역할을 하고 있음을 실증분석

을 통해 검정하였다는 것이다.

한편, 중소기업은 자금조달 측면에서 상대적으로 대기업에 비해 높은 금융비용을

부담하고 있으며, 자금운용 측면에서도 상대적으로 대기업에 비해 수익성이 낮은 사

업포트폴리오를 구성하고 있다. 또한 정보의 비대칭성과 취약한 신용상태 등으로 구

조적 문제점을 가지고 있는 게 사실이다. 결국, 상기 검정결과를 감안할 경우 중소

기업들이 성공적인 컨설팅 프로젝트를 달성하기 위해서는 컨설팅을 수행하는 컨설

턴트와의 강한 유대관계를 바탕으로 한 신뢰관계 구축이 무엇보다 중요하다는 실무

적 시사점을 보여주고 있다 할 것이다.

마지막으로, 기존 선행연구들에서 주로 독립변수로 활용되어 온 컨설턴트의 역량

및 고객기업의 컨설팅 참여도를 조절변수화 해서 이들 변수들이 고객과 컨설턴트
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간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에

미치는 영향관계를 체계적으로 증감시키는 지를 실증분석을 통해 검정하였다는 것

이다.

먼저 컨설턴트 역량의 경우는, 전체적으로 조절효과가 있는 것으로 나타났고 특히

고객과 컨설턴트 간의 역량기반 신뢰가 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계에

있어서 컨설턴트 역량 저 그룹의 경로계수가 컨설턴트 역량 고 그룹의 경로계수 보

다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타났다.

다음으로 고객기업의 컨설팅 참여도의 경우는, 전체적으로는 조절효과가 없는 것

으로 나타났으나, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 배려기반 신뢰에 미치는 영향관

계에 있어서 컨설팅 참여도 저 그룹의 경로계수가 컨설팅 참여도 고 그룹의 경로계

수 보다 통계적으로 유의미하게 강하게 나타나 부분적으로 조절작용을 하고 있음을

알 수 있다.

결국, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계를 통해 배려기반 신뢰를 확충하기 위해서는

고객기업의 컨설팅 참여도를 높여한다는 시사점과, 고객과 컨설턴트 간의 역량기반

신뢰를 통해 컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향을 극대화하기 위해서는 컨설턴트

자신의 지식과 능력 등 역량을 함양해야 한다는 시사점을 각각 보여주고 있다 할

것이다.

한편, 상기 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소 등에서 컨설팅 프로젝트는 고객

과 컨설턴트 간의 쌍방향적 관계의 특성을 근거로 하고 있는 점을 살펴보았다. 결론

적으로 고객과 컨설턴트 간의 유대관계가 역량기반 신뢰 및 배려기반 신뢰를 통해

컨설팅 프로젝트 성과에 미치는 영향관계를 개선시키기 위해서는 컨설팅 프로젝트

를 수행하는 컨설턴트 자신의 역량을 확충해야 함은 물론, 컨설팅 프로젝트에 참여

하는 고객기업의 입장에서도 컨설팅 프로젝트 참여도 제고가 요구되어 진다할 것이

다.
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제 3 절 한계점 및 향후 연구방향

상기 이론적 및 실무적 시사점에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 한

계점이 있다 할 것이다.

첫째, 유대관계, 역량기반 신뢰, 배려기반 신뢰, 컨설팅 프로젝트 성과, 컨설턴트의

역량 및 고객기업의 컨설팅 참여도를 구성하는 모든 측정도구가 전반적으로 선행연

구들을 바탕으로 하였다. 그러나 이를 일부 가감 및 각색하여 사용되었음에도 불구

하고, 일정부분에 대하여는 정부 및 민간 컨설팅을 1회 이상 수행한 경험이 있는 중

소기업 임직원들의 주간적인 판단사항으로 척도가 설계 되어져 있다는 것이다.

둘째, 매개변수인 고객과 컨설턴트 간의 신뢰관계는 역량기반 신뢰 및 배려기반

신뢰로 각각 하위 영역화 하여 사용하였다, 그러나 독립변수인 고객과 컨설턴트 간

의 유대관계는 이의 구성요소가 될 수 있는 의사소통, 상호작용 및 업무적 친밀감

등으로 각각 하위 영역화 하지 않고 하나의 단일 개념으로 사용되었다는 것이다.

마지막으로, 본 연구에서는 정부 및 민간 컨설팅을 1회 이상 수행한 경험이 있는

중소기업 임직원들만을 대상으로 설문지를 설계하여 표본으로 사용하였다는 것이다.

그러나 경영컨설팅의 정의 및 개념적 구성요소 등에서 살펴 본바와 같이 컨설팅 프

로젝트는 고객과 컨설턴트 간의 쌍방향적 특성을 근거로 하고 있는 점 등을 감안할

경우, 표본 설정에 일정부분 한계가 있었다는 것이다.

결국, 향후 연구에서는 상기 한계점을 보완하여 첫째, 보다 객관적인 척도의 개발

이 요구되어진다. 둘째, 고객과 컨설턴트 간의 유대관계에 있어서도 유대관계의 하

위 영역을 개발할 필요가 있다. 마지막으로, 유대관계나 신뢰관계가 고객과 컨설턴

트 간의 쌍방향성을 전제하고 있음을 감안할 경우, 컨설팅 프로젝트에 참여하는 고

객 기업의 임직원뿐만이 아니라 컨설팅 프로젝트를 수행하는 컨설턴트에 대한 추가

적인 데이터 수집이 필요할 것으로 보인다.
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구분 NO 질 문 내 용

응답란

전혀

아니

다

아니

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

컨설

턴트

의

지식

(5)

a1
컨설팅 수행에 필요한 경영일반에 대한 전반

적인 지식을 가지고 있다.

a2
조직이론 및 조직관리에 대한 지식을 가지고

있다.

a3
컨설팅 수행과 관련한 수학 및 통계적 지식

을 가지고 있다.

a4
컨설팅 수행과 관련된 기타 전문지식을 가지

고 있다.

a5
오랜 컨설팅 수행으로 경험적 노하우를 가지

고 있다.

컨설

턴트

의

능력

(5)

b1
컨설팅 전체 프로세스를 관리할 수 있는 능

력이 있다.

b2 기업 문제를 진단할 수 있는 능력이 있다.

b3 찾아낸 문제를 분석할 수 있는 능력이 있다.

b4
문제를 진단하고 분석하여 이에 대한 대안을

제시할 수 있는 능력이 있다.

b5
변화에 적응할 수 있는 미래예측 능력을 가

지고 있다.

1. 최근 귀사에서 시행한 컨설팅 프로젝트와 관련하여 컨설턴트의 자질과 관련

된 질문입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 체크(V)헤 주십시오.
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구분 NO 질 문 내 용

응답란

전혀

아니

다

아니

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

유대

관계

(3)

c1
컨설턴트와 프로젝트 관련하여 전반적으로

상호작용을 유지한다.

c2
컨설턴트와 프로젝트 관련하여 자주 의사소

통한다.

c3
컨설턴트와 프로젝트 관련하여 업무적으로

친밀감을 유지한다.

구분 NO 질 문 내 용

응답란

전혀

아니

다

아니

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

➀ ➁ ➂ ➃ ➄
배려

기반

신뢰

(3)

d1 컨설턴트는 항상 나의 관심사에 귀 기울인다.

d2
컨설턴트는 나에게 해가 되지 않도록 비상한

노력을 한다.

d3
컨설턴트는 항상 나에게 일어나는 일에 대해

걱정한다.

역량

기반

신뢰

(3)

h1
컨설턴트는 자신의 일에 대해 전문가이고 헌

신적이다.

h2
컨설턴트는 자신의 일에 대해 역량이 있고

준비성이 높다.

h3
컨설턴트는 컨설팅 과정에서 발생하는 일에

대하여 책임을 다한다.

2. 최근 귀사에서 시행한 컨설팅 프로젝트와 관련하여 컨설턴트와의 유대관계와

관련된 질문입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 체크(V)헤 주십시

오.

3. 최근 귀사에서 시행한 컨설팅 프로젝트와 관련하여 컨설턴트에 대한 신뢰관

계와 관련된 질문입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 체크(V)헤

주십시오.
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구분 NO 질 문 내 용

응답란

전혀

아니

다

아니

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

컨설

팅

참여

도

(5)

f1
컨설팅 수행과정 중 최고 경영층의 관심과

지원이 이었다.

f2
성공적인 컨설팅 수행을 위해 전담조직이 구

성되었다.

f3
컨설팅 수행과정과 산출물에 대한 전반적인

이해도는 높았다

f4
컨설팅 수행과정 중 조직 구성원들의 협조와

지원이 잘 이루어 졌다

f5
컨설팅 결과에 대한 최고 경영층의 실행의지

가 높았다.

구분 NO 질 문 내 용

응답란
전혀

아니

다

아니

다

보통

이다

그렇

다

매우

그렇

다

➀ ➁ ➂ ➃ ➄

컨설

팅

성과

(5)

g1
컨설팅 수행 결과에 대하여 전반적으로 만족

한다.

g2
컨설팅 수행 결과가 우리 기업의 제반 문제

를 해결하였다.

g3
컨설팅 수행 과정 중 일정은 제대로 준수 되

었다.

g4
컨설팅 수행 과정 중 예산은 제대로 준수 되

었다.

g5
컨설팅 수행 결과가 기업가치 증대에 기여하

였다.

4. 최근 귀사에서 시행한 컨설팅 프로젝트와 관련한 귀사의 컨설팅 참여도와 관

련된 질문입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 체크(V)헤 주십시오.

5. 최근 귀사에서 시행한 컨설팅 프로젝트와 관련한 프로젝트 컨설팅 성과와 관

련된 질문입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 체크(V)헤 주십시오.
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6. 기타 일반적인 사항과 관련된 질문입니다. 해당란에 체크(V)해 주시기 바랍

니다.

# 귀사의 주요 업종은 ?

(1) 제조업 (2) 도소매업 (3) 건설업 (4) 서비스업 (5) IT (6) 기타

# 귀사의 매출 규모는 ?

(1) 1억 원 미만 (2) 1억원 이상 ~ 10억원 미만 (3) 10억원 이상 ~ 50억원 미만

(4) 50억원 이상 ~ 100억원 미만 (5) 100억원 이상

# 귀사의 종업원 수는 ?

(1) 5명 미만 (2) 5명 이상 ~ 10명 미만 (3) 10명 이상 ~ 50명 미만

(4) 50명 이상 ~ 100명 미만 (5) 100명 이상 ~ 300명 미만 (6) 300명 이상

# 귀하의 근속년수는 ?

(1) 1년 ~ 3년 (2) 4년 ~ 10년 (3) 11년 ~ 15년 (4) 16년 이상

# 귀하의 성별은 ?

(1) 남자 (2) 여자
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ABSTRACT

A Study on the Effects of Ties between Clients and

Consultants on Consulting Project Performance in the Small

and Medium Sized Enterprises

Choi Chang Ho

Major in Management Consulting

Dept. of Knowledge & Service Consulting

The Graduate School

Hansung University

This study was based on the definition and the constructs of the ties, the

trust and the consulting project performance, namely theoretical foundation and

the correlation of them through antecedent researches.

The purpose of this study is to verify the effects of ties between clients and

consultants on consulting project performance through mediated effect of the

benevolence based trust and the competence based trust and to verify the

moderating effects of consultant’s competence and client’s participation of

consulting on the impacts of ties between clients and consultants on

consulting project performance through the benevolence based trust and the

competence based trust in the small and medium sized 130 enterprise that

carried out the public and private consulting projects of strategy, finance,
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marketing, etc. once more.

The results of empirical analysis was as follows.

The first, the ties between clients and consultants had a positive effect on

the benevolence based trust and the competence based trust, while the

benevolence based trust had no effect on the consulting project performance,

the competence based trust had a positive effect.

The second, the ties between clients and consultants had no direct effect on

the consulting project performance.

The third, the benevolence based trust and the competence based trust

mediated the effects of the ties between clients and consultants on consulting

project performance. Eventually, the ties between clients and consultants had

a positive effect indirectly on the consulting project performance through the

benevolence based trust and the competence based trust.

The fourth, on the whole, the consultant’s competence moderated the impact

of ties between clients and consultants on consulting project performance

through benevolence based trust and the competence based trust. Especially,

the impact of the competence based trust on the consulting project

performance was moderated by the consultant’s competence.

The fifth, on the whole, the client’s participation of consulting did not

moderate the impact of ties between clients and consultants on consulting

project performance through benevolence based trust and the competence

based trust. But, the impact of ties between clients and consultants on the

benevolence based trust was moderated by the client’s participation of

consulting.

Meanwhile, from the above empirical analysis this study has a contributions

to research and practice as follows.

The first, this study analysed empirically with multiple dimension the effects

of ties between clients and consultants on consulting project performance

through the trust that can be divided into the competence based trust and the

benevolence based trust estimating and determining the higher performance in
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high-uncertain consulting project.

The second, this study analysed statistically that the competence based trust

and the benevolence based trust play a key role to achieve successful

consulting project through the mediation effect by structural equation model in

terms of enhancing the success of temporary, non-recurring and high-

uncertain consulting project.

The third, this study integrated synthetically the multiple and conflict

findings on ties, trust and consulting project performance in antecedent

researches through integrated model.

The fourth, this study focused on attributes of relational trust and structural

ties between clients and consultants, instead of focusing on attributes of

personal consultant's competence studied in the antecedent researches.

Consequently, the building of the strong trust relationship with ties in

general between clients and consultants is very important to promote

management performance and eventually to maximize enterprise value via

resolving the problems and enhancing the management effectiveness of the

small and medium sized enterprise through promoting the management

consulting holding the higher forward linkage effect for the small and

medium sized enterprise.

The last, this study applied the consultant’s competence and client’s

participation of consulting used independent variables in the antecedent

researches to test moderating effects on the impact of ties between clients and

consultants on consulting project performance through benevolence based trust

and the competence based trust.

Considering the moderating effects of the client’s participation of consulting

on the relationship between ties and benevolence based trust within the clients

and consultants, and the moderating effects of the consultant’s competence on

the relationship between the competence based trust and consulting project

performance, it is very important to enhance the client’s participation of
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consulting and the consultant’s competence for systematic increasing effects

of the competence based trust and the benevolence based trust on the

relationship between ties and consulting project performance within the clients

and consultants.

Although above the contributions to research and practice, this study has a

limitations as follows.

The first, although the measurement instruments of independent variable of

the ties, mediating variables of the benevolence and competence based trust,

and outcome variable of consulting project performance were based on

antecedent researches, for a certain part, the scales are consisted of

personnel’s

subjective judgement in the small and medium sized 130 enterprise that

carried out the public and private consulting project of strategy, finance,

marketing, etc. once more.

The second, this study used independent variable of the ties in one

dimension instead of classification in subgroup of communication, interaction

and work closeness.

The last, because of modeling questionnaire for the small and medium sized

130 enterprise’ personnels who carried out the public and private consulting

project of strategy, finance, marketing, etc. once more, the data collection was

constrained to clients except for consultants.

Accordingly, given the bilateral relationship between the clients and

consultants for successful consulting project, the saplings had a somewhat

breaking point.

Consequently, the above limitations must be considered in the future further

study.


