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국 문 초 록

노무컨설팅서비스의 서비스 품질요인이 고객 만족도 및

재구매 의도에 미치는 영향에 대한 연구

-인천지역 노무법인을 중심으로-

한성대학교 지식서비스 & 컨설팅대학원

지식서비스 & 컨설팅학과 

매니지먼트컨설팅 전공

김  태  호

공인노무사제도가 시행된지 28년을 맞는 시점에서 공인노무사의 위상은 

시행 초기에 비해 매우 상승하였으며, 2011년말 현재 3,443명의 공인노

무사가 등록되어 활동하고 있다. 다만, 이렇게 높은 위상과 배출인원의 증

가에 비하여 수익시장은 더디게 성장하고 있으며, 로스쿨제도 시행으로 

인한 변호사수의 가파른 증가와 특히 한미·EU FTA가 발효로 법률시장

이 단계적으로 개방되면서 경쟁력을 잃게 될 변호사의 노무 컨설팅서비스 

시장에의 진출이 증가할 것으로 보여 출혈경쟁은 더욱 심화될 것으로 보

인다.

이러한 경쟁구도에서 경쟁력을 잃지 않고 살아남기 위해서는 고객중심

의 경영으로 한층 발전하여야 할 것이고, 고객과의 소통을 위해서는 노무

컨설팅서비스의 품질을 측정할 수 있는 모형을 만들어 고객을 대상으로 

서비스 품질을 측정하고 결과를 분석해낼 수 있는 틀을 구축해야 할 것이

다.

본 연구는 위와 같은 배경에서 처음으로 시도되는 것이며, 그 구체적인 
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연구목적은 다수의 서비스품질관련 연구자들이 채택하고 있는 SERVQUAL

모형의 항목을 이용하여 노무컨설팅서비스 품질의 측정 항목을 개발하고, 

서비스를 받기 전 기대와 받은 후의 성과 및 평가를 기술통계분석하고 고

객의 형태(업종, 매출액, 상시근로자수 등)에 따라 서비스의 평가(성과-

기대) 수준을 비교하며, 서비스 품질 요인(기대 기준) 및 평가(성과-기

대)가 각각 만족도 및 재구매 의도에 어떠한 영향을 주는 것인지 파악하

고, 이와 더불어 노무사사무소 및 노무사 선임시 주요하게 고려하는 항목

을 분석하는 것이었다.

위 목적 달성을 위하여 선행 이론 연구 및 설문조사를 실시하였으며, 설

문조사지를 분석한 결과 다음과 같은 결론을 얻을 수 있었다.

첫째, SERVQUAL모형의 22개 항목으로 설문 조사한 결과 본 항목 중 

애매모한 내용, 한가지로 구성된 요인을 제외한 19개 항목들은 고객 관계 

지향, 고객 신뢰 지향, 고객 업무 지향, 고객 이미지 지향 등 네가지 요인

으로 분류됨을 알 수 있었다. 둘째, 이러한 요인 중 ‘만족도에 가장 영향

을 주는 것은 서비스 품질의 기대 요인으로 회귀분석을 한 경우 고객이 

믿고 업무를 맡길 수 있는 측정기준인‘고객 신뢰 지향’이었고, 평가결

과로 회귀분석을 한 경우에는 만족도에 정(+)의 영향을 주었다. 셋째, 위

와 동일하게 ‘재구매 의도’에 가장 영향을 주는 것으로 서비스 품질의 

기대 요인으로 회귀분석을 한 경우‘고객 신뢰 지향’, 평가결과로 회귀

분석을 한 경우에는 ‘고객  지향’으로 만족도의 결과와 같았다. 넷째, 

노무사사무소 및 노무사 선택시 고려사항으로는 노무사의 이미지 및 평

판, 노무사사무소 직원의 친절도, 주변 사업장의 추천 등의 순이었다. 다

섯째, 응답자 및 응답기업의 특성 중 평가(성과-기대)에 영향을 미치는 

것은 응답자의 주 업무, 사업체의 업종, 노무사사무소의 이용기간, 응답자

의 연령 등이었다.

이러한 결과는 현재 노무사사무소가 제공하고 있는 컨설팅서비스의 만

족도를 높이기 위해 다른 무엇보다도 업무 과정 중 약속시간 및 결과 제

출의 약속 기일을 준수하고 고객의 문제를 진심으로 이해하고 해결하며, 

용모 단정한 외모 및 서비스에 적합한 사무실 분위기를 조성하여 고객이 
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신뢰를 갖을 수 있도록 해야 함을 보여주는 것이다.

【주요어】SERVQUAL모형,서비스 품질,기대,성과,평가,고객 관계 지

향,고객 신뢰 지향,고객 업무 지향,고객 이미지 지향
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제 1장 서 론

제 1절 연구의 목적

1.연구 목적 및 범위

공인노무사가 수행하는 노무컨설팅 수익시장은 많은 위협에 처해 있고

앞으로도 그러한 위협은 꾸준히 증가할 것으로 보인다.이러한 상황에서

공인노무사 스스로 현재 수행하고 있는 컨설팅 서비스의 품질에 대한 평

가를 통하여 개선에 대한 방향을 만들어 가야 할 것인데,기존 노무사사무

소의 컨설팅서비스의 품질과 관련된 연구는 발견되지 않는다.

따라서 본 연구에서는 첫째,다수의 서비스 품질관련 연구자들이 채택하

고 있는 SERVQUAL모형의 항목을 이용하여 노무컨설팅서비스 품질의 측

정 항목을 개발한다.둘째,서비스를 받기 전 기대와 받은 후의 성과 및

평가(성과-기대)를 기술통계분석하여 노무컨설팅서비스를 제공받고 있는

고객의 기대,성과 및 평가를 비교해 봄으로써 고객이 컨설팅서비스를 받

을 때 어떠한 항목의 내용을 크게 기대하고 있는지와 현재의 서비스가 어

떤 항목에서 높게 인지되고 있는지를 비교한다.셋째 고객의 형태(업종,

매출액,상시근로자수 등)에 따라 서비스의 평가(성과-기대)수준을 비교

함으로써 어떠한 항목에서 불일치가 크게 나타나고 있는지 분석한다.넷

째,서비스 품질 요인(기대 기준)및 서비스 품질 요인 평가(성과-기대)가

각각 만족도에 어떠한 영향을 주는 것인지 파악한다.다섯째,노무사사무

소 선임시 주요하게 고려하는 항목을 분석한다.

이러한 연구를 통해 좀더 고객의 요구를 파악하고 고객을 분류하여 경

쟁력 있는 특성화된 컨설팅 서비스를 창출할 수 있을 것으로 기대한다.
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2.공인노무사 제도 및 노무컨설팅 시장에서의 위협요소

가.공인노무사 제도

연구의 목적과 관련하여 공인노무사 제도 및 공인노무사 노무컨설팅 수

익시장에 대한 위협요소의 설명을 통하여 공인노무사가 제공하는 노무컨

설팅의 이해를 도모하고자 한다.

공인노무사제도는 1985.7.1.부터 시행되었으며,도입 이후 2011년 12월말

까지 자격시험합격자 2,611명,노동행정경력자 832명 총 3,443명의 공인노

무사가 배출되었고,매년 약 250명의 공인노무사가 새로이 배출되고 있다.

<표-1> 공인노무사 등록 현황

구분 계
8̀5~̀
05 0̀6년 0̀7년 0̀8년 0̀9년 1̀0년 1̀1년

계 3,443 1,860 156 273 241 296 309 308

시험합격자 2,611 1,308 122 229 208 247 253 244

노동행정

경력자
832 552 34 44 33 49 56 64

자료원 :고용노동부,『2012년판 고용노동백서』,2012,p.238

<표-2>공인노무사 자격시험 합격자 현황

구분 계 8̀5~̀05 2006년 2007년 2008년 2009년 2010년 2011년

최소

합격인원1)
- - - 200 250 250 250

시험합격자 2,611 1,308 122 229 208 247 253 244

자료원 :위의 책,p.238

1)2008년 1월 1일부터 공인노무사 자격시험 최소합격인원제도를 시행하여,제2차 시험에

서 매 과목 배점의 4할 이상,전과목 배점 합계 6할 이상을 득점한 자가 최소합격인원에

이르지 못한 경우에는 매 과목 배점의 4할 이상을 득점한 자 중에서 전 과목 총득점의

고득점자 순으로 추가하여 합격자를 결정한다.
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노동 관계 법령의 범위(공인노무사법 제2조 관련 법시행령 별표 1)

  1. 「근로기준법」

  2. 「남녀고용평등과 일·가정 양립 지원에 관한 법률」

  3. 「최저임금법」

  4. 「산업안전보건법」

  5. 「진폐의 예방과 진폐근로자의 보호 등에 관한 법률」

  6. 「산업재해보상보험법」

  7. 「노동조합 및 노동관계조정법」

  8. 「근로자참여 및 협력증진에 관한 법률」

  9. 「노동위원회법」

  10. 「직업안정법」

  11. 「장애인고용촉진 및 직업재활법」

  12. 「근로자직업능력 개발법」

  13. 「기능장려법」

공인노무사 자격시험 배출자수에서 알 수 있듯이 2006년부터 2011년까

지의 6년간의 배출인원이 8̀5년 ~ 0̀5년의 20년간 배출인원수와 같을 정도

로 공인노무사수는 급격히 증가하였다.이러한 배경에는 정부의 고용창출

의지도 없지 않아 보이지만,20년간 공인노무사의 인사노무자문·컨설팅 활

동의 축적과 그로인한 인지도 증가가 공인노무사 수익 시장의 확대로 이

어졌고 특히 정부 및 공공기관,일반기업의 인사노무부서에서 공인노무사

채용이 늘어나면서 공인노무사의 수요가 증가하는데 많은 영향을 준 것으

로 생각한다.

다음은 공인노무사법 제2조 및 법시행령 ‘별표1’의 공인무사의 직무범위

에 속하는 노동관계법령 <표-3>과 관련 법에 따라 수행하는 주요직무

<표-4>를 열거하였다.

<표-3> 공인노무사의 직무범위에 속하는 노동관계 법령
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  14. 「근로복지기본법」

  15. 삭제 <2010.12.7>

  16. 「고용정책 기본법」

  17. 「고용보험법」

  18. 「고용상 연령차별금지 및 고령자고용촉진에 관한 법률」

  19. 「선원법」

  20. 「건설근로자의 고용개선 등에 관한 법률」

  21. 「파견근로자보호 등에 관한 법률」

  22. 「임금채권 보장법」

  23. 「교원의 노동조합 설립 및 운영 등에 관한 법률」

  24. 「고용보험 및 산업재해보상보험의 보험료징수 등에 관한 법

률」

  25. 「공무원의 노동조합 설립 및 운영 등에 관한 법률」

  26. 「근로자퇴직급여 보장법」

  27. 「외국인근로자의 고용 등에 관한 법률」

  28. 「어선원 및 어선 재해보상보험법」

  29. 「기간제 및 단시간근로자 보호 등에 관한 법률」

  30. 「사회적기업 육성법」

  31. 「국가인권위원회법」(같은 법 제30조에 따른 조사대상 사건 중 

노동 관계 사건만 해당한다)

  32. 「공무원연금법」(같은 법 제4장 급여와 제7장 심사의 청구에 

관한 규정만 해당한다)

  33. 제1호부터 제32호까지의 법률에 근거한 하위법령
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구분 내용

노동사건 대리 업무

- 노동위원회 부당해고 등 구제신청 대리

- 산재신청 대리

- 임금체불 진정, 대리/체당금 신청 대리

노사분쟁 조정·중재 

업무

- 노사간 분쟁 발생시 조정 및 중재로 신속하고 유연하게 

노사분쟁 해결

기업 및 노조 법률 정책 

자문
- 노동관계법률 자문, 인사제도 정비, 노무관리

인사관리(HR컨설팅) 

업무

- 인적자원관리의 제반 영역(직무, 채용, 경력개발, 성과관

리, 보상 등)에 대한 컨설팅

노무관리진단 업무
- 노무관리역량 및 제도를 진단하여 기업에 맞는 개선방안 

제시

노사컨설팅
- 노사관계 개선 컨설팅

- 단체교섭 대리 및 단체협약 분석

급여 및 4대보험 

아웃소싱 

업무(사무대행기관)

- 급여 아웃소싱 업무 : 급여규정 정비, 급여대장 작성

- 4대보험 아웃소싱 업무 : 4대보험 보험관계의 신고 및 관

련 사항 자문

- 사무대행기관 : 고용·산재보험의 업무를 위탁받아 처리

고용컨설팅
- 고용노동부에서 시행하는 고용관련 지원사업 컨설팅

- 채용, 모집 대행       - 외국인근로자 관리

교육서비스 업무 - 인사노무관리자 교육, 성희롱예방교육 등

<표-4> 공인노무사의 주요업무2)

자료원 :한국공인노무사회 홈페이지 www.kcplaa.or.kr

2)본 주요업무 외에 각 관계법령으로서 공익활동으로 2008.2.28.부터 취약계층 근로자(월

평균임금 170만원 미만 근로자)의 노동위원회 부당해고 구제신청시 공인노무사가 무료

로 조력지원하는 제도,2012.1.1부터는 체당금 관련 업무로 도산 등 사실인정을 위한 실

질적인 요건을 갖춘 상시근로자 10명 미만 사업장으로서 전체 상시근로자의 월 평균보

수가 200만원 이하인 사업장에서 퇴직한 근로자에게 체당금을 지급받을 수 있도록 무료

로 조력지원하는 제도도 시행하고 있다.
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나.공인노무사 컨설팅 시장의 위협 요인

1985.7.1.부터 공인노무사제도가 시행되면서 올해 만 28년을 맞이하고 있

다.1985년에 태어났다면 벌써 우리나라 나이로 30살이 되는 시점이며,인

간의 시기처럼 공인노무사제도도 앞에서의 표처럼 많은 성장을 하였고,노

동관계 전문가로서의 입지도 두텁게 쌓아 왔다.

그러한 가운데 지금의 상황 또 앞으로 다가올 상황은 공인노무사 컨설

팅 서비스의 미래지향적 준비를 절실히 요구하고 있다.물론 현재 각

FTA를 통해 개방되는 모든 관련 분야가 마찬가지일 듯싶지만,특히 공인

노무사 서비스 컨설팅의 위협요인들을 보면 다음과 같다.

1)변호사 시장의 무한 경쟁

올해인 2012년 사법연수생 41기 수료생 1,000명과 로스쿨 출신 1,500명

가량 총 2,500명 가량이 배출되었다.이는 변호사 시장의 무한 경쟁이 이

미 시작되었음을 선포한 것이고,이와 관련하여 변호사의 수요를 충족시키

기 위해 고용노동부에서도 50명의 변호사를 채용하였고 각 지자체에서도

변호사 채용을 진행하고 있다.

이러한 추세는 매년 이어질 것이고,정부 및 지자체 등의 수용도 한계에

부딪힐 것으로 보인다.그러하다면 변호사 시장에서 현재까지 많은 관심을

보이지 않았던 공인노무사가 수행하던 노동관계법 분야 및 노무자문에도

많은 진입이 예상될 수밖에 없다.

2)한미FTA,한EUFTA

변호사 수의 증가와 함께 고려해야할 것이 한미FTA,한EU FTA이다.

FTA에 따라 단계적으로 법률시장이 개방되고 2017년에는 내국인 변호사
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를 고용하게 됨으로써 유능한 변호사에 대한 스카웃경쟁이 심화될 것이

고3)이제까지 누려왔던 대기업 등 고수익의 자문시장을 잠식하게 될 것이

다.

따라서,그러한 경쟁에서 밀려난 법무법인,변호사 등은 그간 관심을 갖

지 않았던 분야에 더욱 진출할 것4)으로 이미 변호사 시장은 이에 대한 대

비를 하고 있는 것으로 보인다.

3)각종 노무관련 정보의 용이한 접근

각종 포털사이트의 지식공유로 인하여 기존 공인노무사 컨설팅을 통해

서 알 수 있었던 정보를 쉽게 고객들이 접하고 있고,고객 본인이 직접 수

행하는 비율이 높아지고 있으며,각종 단체 등에서도 노무담당자가 직접

공인노무사의 자격증 없이 업무를 수행하는 경우도 많아 지고 있어 법률

의 해석 및 수준 높은 전문성에 의존하지 않는 사건들에 대해서 공인노무

사의 업무 대리 및 대행이 시간이 지날수록 줄어들고 있다.

4)공인노무사 업무 영역을 수행하는 사업체 증가

대표적으로 급여아웃소싱5)영역에 대해서는 다수의 업체들이 IT기술을

활용하여 기업의 급여관리를 하고 있는데,이러한 IT기술의 접목은 서비

스 효율성을 매우 높이고 있으나 대부분의 공인노무사 컨설팅은 이러한

IT기술을 업무에 핵심적으로 도입한 경우가 많지 않으므로 공인노무사의

고유한 업무 영역일 수 있는 부분에 있어서도 그 경쟁력이 높지 않아 보

인다.

3)기사 :“법률시장 개장 맞은 한국 로펌 … 이러다가 다 죽는다.”,『매일경제』인터넷 신

문,2012.03.31.

4)위 기사에서 신영무 대한변협 회장은 “대형 로펌,엔터테인먼트,노동법 등 전문 소형

로펌,외국로펌과 합작한 로펌이 살아남을 것”이라고 전망했다.

5)급여아웃소싱은 단순히 급여를 계산해 주는 업무를 넘어 급여의 지급에 있어 최저임금

위반,각 종 법정수당(시간외근로수당,휴일근로수당,야간근로수당 등)의 정확한 산정,

법에 위반되지 않는 급여구성 설계 등이 수반되어야 함에도 단순히 급여만 산정하는 정

도의 아웃소싱 업무를 수행하는 급여아웃소싱 사업체가 있다.
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그 외 앞에서도 언급하였듯이 공인노무사 고유의 업무 영역인 임금체불

사건,산재 사건,부당해고 및 부당노동해위 사건 등에서도 해당 사건을

경험해 본 사람들이 간접적으로 대리하며 업무를 수행하는 경우가 많아

지고 있다.

5)공인노무사 신규 배출의 증가

공인노무사 수익 시장에 매년 250명 가량의 인원이 신규로 배출되고 있

으나,이러한 공급 인원에 비해 수요 및 수익시장은 상응할 정도로 확대되

지 못하고 있는 실정이다.물론 전체 경영컨설팅 시장이 확대추세에 있다

고 하더라도 현실적으로 느껴지는 공인노무사 수익 시장은 한계가 있는

것이 현재의 실정이다.따라서 현 수익 시장에서 노무사사무소끼리의 출혈

경쟁은 더욱 심화될 것으로 예상된다.다만,위 수익시장은 기존의 전통적

인 시장에 한정할 수 있으며,고객의 높은 서비스 요구에 따라 그러한 수

요에 맞는 새로운 수익시장이 창출될 여지는 있다고 판단되며 이러한 논

지는 위에서 말한 전체 컨설팅 시장의 확대 추세와 연관 될 수 있다.6)

6)고객 요구수준의 증가

노무사사무소로부터 컨설팅을 받는 고객은 포털사이트에서 얻는 지식

이상을 요구하고 있으며,업무의 결과뿐만 아니라 그 처리 과정에서도 기

대수준 이상의 서비스를 받고 싶어 한다.결국 컨설팅서비스 전반에 대한

높은 수준의 서비스를 기대하고 있다.

3.소 결

공인노무사 제도가 시행된 이후 만 27년이 흐른 현재 공인노무사의 수

도 최근 급격히 증가하였으며,그 위상도 제고되었으나,공인노무사의 노

6)본 연구의 목적에도 수익 시장 고객의 요구를 파악하여 새로운 수익 시장을 창출할 수

있는 기반을 만드는 것도 포함된다.
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무컨설팅 시장은 많은 위협을 받고 있다.이러한 시점에서 스스로 노무컨

설팅의 서비스품질을 측정하는 모델을 만들고 실증조사를 통하여 서비스

품질을 측정하고 그 서비스품질 요인 중 가장 고객의 만족도와 재구매 의

도에 영향을 미치는 것이 무엇인지 파악하여 ‘고객 중심 경영’을 확립하는

것은 매우 중요하며 그와 같은 배경에서 본 연구를 진행하게 되었다.

제 2절 연구의 방법 및 구성

1.연구 방법

본 연구에서는 위에서 설명한 연구목적을 달성하기 위하여,기존 문헌을

이용한 서비스 품질 개념 정리 및 서비스 품질 결정 요인,서비스 품질 측

정 모형 등에 대해 연구 분석을 통해 이론적인 근거를 마련하였다.

이후 노무사사무소 서비스 품질 측정 모델을 개발하기 위해

SERVQUAL모형의 22개 항목을 그대로 반영한 설문지를 작성하였고 각

항목 및 만족도 등을 측정하기 위하여 주로 인천지역 S노무법인과 6개월

이상 장기계약을 체결하여 컨설팅서비스를 받고 있거나 받은 사업장을 모

집단으로 하여 인터넷 구글사이트를 이용한 설문조사를 실시하였고 그 외

서울,안산 및 강릉 지역의 노무사사무소도 위와 동일한 조건으로 서면 설

문을 실시하였다.

실증분석을 위해 S노무법인의 컨설팅서비스를 받은 사업장을 중심으로

한 것은 설문지 회수의 용이성과 신뢰할 수 있는 모집단을 선정하기 위해

서이고,이 중 6개월 장기계약을 체결하여 컨설팅서비스를 받고 있는 사업

장을 선정한 것은 노무사사무소의 컨설팅서비스를 어느 정도 이해하고 있

는 집단을 설정하여 측정문항에 대한 답변의 신뢰성을 높이기 위함이었다.

또한 노무사사무소의 컨설팅서비스 중 장기계약을 체결하여 자문형식으

로 컨설팅서비스를 수행하는 부분이 노무사사무소 수익의 안정성측면에서

매우 중요한 위치에 있기 때문에,이는 연구결과의 활용도를 더욱 높이는

것이라고 생각하였다.
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본 설문은 2012년 10월 23일부터 2012년 11월 23일까지 31일간 실시하

였으며 총 305개 사업장에 설문지를 배포하여 66개 사업장의 설문지를 회

수하였고 이중 불성실 답변 1부를 제외한 65개 사업장에 대해 설문분석을

실시하였다.

수집된 자료는 SPSS통계 프로그램을 이용하여 통계 처리하였고,이를

통하여 다음과 같은 분석을 실시하였다.

첫째,응답사업장 응답자의 인구통계적 사항 및 노무사사무소 이용사업

장의 일반적인 형태를 고찰하기 위한 빈도분석

둘째,노무사사무소의 서비스 품질 기대항목과 성과항목 및 평가(성과-

기대)에 대한 기술통계분석

셋째,서비스 품질 기대항목에 대한 요인분석과 각 요인에 대한 신뢰도

분석

넷째,노무사사무소의 선임시 고려하는 주요 항목에 대한 개별 문항의

빈도 및 기술통계 분석

다섯째,응답 사업장의 일반적 특성에 따른 성과-기대의 불일치에 대한

일원배치 분산분석(ANOVA)

여섯째,요인별 상관관계 분석 및 기대된 서비스 품질 요인이 각각 만족

도 및 재구매 의도에 미치는 영향에 대한 중다회귀분석을 실시하였고,평

가(성과-기대)가 각각 만족도 및 재구매 의도에 미치는 영향에 대한 회귀

분석을 실시하였다.

2.연구내용의 구성

본 연구의 구성은 5개의 장으로 구성하였으며 제1장은 서론으로 연구의

목적 및 연구방법과 연구내용의 구성을,제2장은 이론적 배경으로 ‘경영컨

설팅’,‘서비스 품질 및 측정 모형’,‘선행 연구’등에 대해서 서술하였고,

제3장에서는 본 연구의 연구모형과 설문지의 구성 등에 대해서,제4장에서
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는 설문조사 분석결과와 분석결과의 종합적 의견을,제5장에서는 본 연구

의 결론 및 시사점을 서술하였다.
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제 2장 이론적 배경

제 1절 ‘경영컨설팅서비스’의 의미 및 현황

1.컨설팅의 의미

컨설팅은 오래전 의사가 진료하는 행위가 유래라고 하며7),근대사에서

컨설팅의 시초는 1893년 프레드릭 W.테일러가 ‘컨설팅 엔지니어’라는 상

호로 서비스 업무를 시작한 것이라고 한다.8)

고전적 의미에서의 컨설팅은 ‘조직’을 상대로 하는 전문가적인 자문행위

로서 국제노동기구(ILO)가 정의하는 것처럼 ‘조직의 목적을 달성하는데 있

어서 경영·업무상의 문제점을 해결하고,새로운 기회를 발견,포착하고,학

습을 촉진하며,변화를 실현하는 관리자와 조직을 지원하는 독립적인 전문

자문 서비스’라고 할 수 있으나,현재에는 개인적 차원의 자문도 포괄하게

되었다.9)

위와 같은 컨설팅의 의미로 보면 노무컨설팅서비스는 기업의 노무컨설

팅자문뿐만 아니라 근로자 개인의 노무컨설팅도 포함하고 있어 현대적 의

미의 컨설팅의 범주로 분류될 수 있을 것이다.

2.경영컨설팅의 정의(한국산업분류표)

국내에서는 2008년에 개정 시행된 한국표준산업분류표(KSIC9)에서 경

7)이의준,『21세기 한국의 컨설팅』,새로운 제안,1999,

이홍철 외,「지식서비스 업종별 비즈니스모델 현황조사」,정보통신산업진흥원,2009,

p.55재인용

8)이규환,『도전!컨설턴트』,도서출판 한송,1999,

이홍철 외,전게논문,p.55재인용

9)상게논문,p.55
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영컨설팅업(71531)을 “다른 사업체에게 사업경영문제에 관하여 자문 및 지

원을 하는 산업경영활동을 말한다.”10)고 정의하고 별도로 분류하고 있으

며,그 예시로 일반경영자문,전략기획 자문,특정부문 경영자문,시장관리

자문,생산관리 자문,재정관리 자문,인력관리 자문 등을 들고 있다.

한국산업분류표상 노무컨설팅서비스는 일반경영자문 영역에 속한다고

할 수 있다.

3.경영컨설팅 산업의 현황

가.컨설팅 시장의 규모11)

전 세계컨설팅 시장은 연평균 성장률이 15.5%로 전망되는 고성장 산

업(KennedyInformation2010-2013)이며,국내의 컨설팅 시장규모도 ‘94년

534억 원에서 ’06년 3조 9천억 원대로 성장추세에 있다.다만,국내 컨설팅

기업의 경우 10명 미만이 전체의 78%로 규모가 영세하고 컨설턴트 1인당

연간 교육시간도 40~60시간으로 외국사(80~150시간)에 비하여 저조함으로

써 글로벌 컨설팅 기관과의 경쟁에서 경쟁력을 확보하지 못하고 있는 실

정이라고 한다.12)

노무서비스컨설팅의 경우도 전통적인 업무인 노동법률 해석 등에 대해

서는 다양한 지식서비스 매체의 발달로 고객 차원에서는 기본적인 업무로

생각하고 있으며,현재 노무 문제에 대한 명확하고 쉽게 적용할 수 있는

수준의 솔루션 컨설팅을 요구하고 있는 추세이다.

이러한 솔루션을 제공하기 위해서는 공인노무사의 전반적인 인적자원관

10)통계청 홈페이지 www.kostat.go.kr

11)박연기 외,「컨설팅산업 현황분석 및 활성화 방안 연구」,중소기업기술정보진흥원,

2011.3,p.3

12)중소기업청,「컨설팅지원정책재편방안」,중소기업청,2010,p.5재인용
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컨설팅 분야
분야(별

비중)15)
평균

컨설팅비용

평균

컨설팅기간

창업 2.27 520.8 4.3

경영혁신
경영전략 12.69 952.2 5.1

기업전반 진단 9.85 993.3 5.2

인사/조직관리
조직설계 및 인력관리 6.25 778.8 4.5

임금/복지/노사관리 6.44 564.7 4.7

마케팅관리

판매촉진관리 4.55 1,077.1 5.1

시장조사 4.73 846.0 4.8

물류유통관리 2.08 863.6 4.8

리에 대한 지식과 이를 노동관계법률과 접목할 수 있는 능력이 요구되고

있으나13)위에서 밝힌 바와 같이 컨설팅업체로서 노무사사무소의 작은 규

모와 영세성 및 교육시간의 부족으로 그러한 수준에 도달하지 못하고 있

다.

따라서 위와 같은 컨설팅 능력을 보유한 글로벌컨설팅업체 또는 국내

대형 컨설팅업체가 공인노무사 수익시장에 관심을 갖게 될 경우 고부가가

치의 수익시장은 그러한 컨설팅업체에 의하여 주도될 것으로 보인다.

나.컨설팅 분야의 비중14)

‘2008중소기업 컨설팅산업 백서’에서는 기업을 대상으로 최근 3년간 받

았던 컨설팅 분야를 선택하고 컨설팅 비용 및 기간을 조사한 결과를 발표

하였으며,다음 표와 같다.

<표-5> 컨설팅 분야별 평균비용 및 평균기간
(단위 : %, 만원, 개월)

13)공인노무사 시험과목은 1차시험에서 ‘경영학 개론’이 2차시험에서 필수과목으로 ‘인사

노무관리론’이 선택과목으로 ‘경영조직론’이 포함되어 있어 이러한 얘기는 새로울 것은

없음.다만,합격 이후 이를 특성화할 과제는 각 개인에게 남겨진다는 점이 고려할 문제

임.

14)중소기업청,「2008중소기업 컨설팅산업 백서」,『혁신사례집 2009-005호』,중소기

업청,2008.12,p.176
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컨설팅 분야
분야(별

비중)15)
평균

컨설팅비용

평균

컨설팅기간

생산운영관리

생산혁신 12.69 1,311.2 6.0

품질관리 9.47 1,051.0 5.6

제품개발 3.41 1,205.6 5.7

재무/회계/세무

관리

회계/세무 3.60 757.9 5.2

자금조달 2.65 685.7 6.6

정보화 2.46 892.3 4.5

기술경영

기술개발 3.03 1,040.6 5.8

기술사업화전략 2.46 676.9 5.0

지식재산관리 1.14 1,400.0 5.5

사업정환 3.79 1,515.0 5.7

해외규격/품질/환경인증 4.92 784.6 6.8

기타 1.52 1,275.0 4.7

합계 100

자료원 :중소기업청,「2008중소기업 컨설팅산업 백서」

위 표를 분석해 보면,주된 컨설팅 분야는 경영전략,생산혁신으로 나타

났으나 공인노무사의 수익시장인 인사/조직관리 분야도 12.69%의 비중을

차지하고 있어 적은 시장은 아님을 알 수 있다.

제 2절 ‘서비스 품질’의 정의

1.서비스 품질의 특성16)

서비스 품질은 서비스 제공과정 중에서 이루어지고,이는 흔히 고객과

서비스요원과의 상호작용 중에서 발생하게 되며 다음과 같은 특성이 있다

고 한다.

첫째,서비스 품질은 객관적인 서비스 자체의 품질뿐만 아니라 고객에

15)원문에는 ‘분야’로만 되어 있으나 표의 구성상 분야별 컨설팅 받은 회수의 비중을 의미

하는 것으로 판단됨.

16)김병태 외,『서비스시스템운영관리』,도서출판 대경,2009.p.147
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의하여 인지(평가)된 품질의 우월성도 중요하다.

둘째,서비스 품질의 평가는 그 결과에 대한 평가뿐만 아니라 서비스 과

정에 대한 평가도 포괄하는 것이어야 한다.17)

기타 다른 학설로 그뢴로스(Gronroos,2000)는 서비스 품질을 고객이 얻

는 바에 대한 기술적 품질과 고객이 서비스를 얻는 방법에 대한 기능적

품질의 결합으로 보았다.

2.서비스 품질의 측정

Parasuramanetal.(1988)은 고객이 서비스 품질을 판단하는데 일반적으

로 다섯가지 차원을 기본으로 한다는 것을 찾아냈으며,고객이 느끼는 상

대적인 중요도에 따라 이를 나열하면 신뢰성,문제에 대한 대응성,확신

성,고객의 불편에 대한 공감성,유형성으로 열거된다.이들을 간략히 설명

하면 다음과 같다.18)

첫째,신뢰성 :약속한 서비스를 어김없이 정확하게 수행할 수 있는 능

력

둘째,대응성 :고객을 돕고 신속한 서비스를 제공하겠다는 의지

셋째,확신성 :확신을 주는 직원의 능력뿐만 아니라 그들의 지식과 예

의바른 근무자세를 의미

넷째,공감성 :고객에 대한 배려와 개별적인 관심을 보일 준비 자세를

의미하는 것으로 고객 요구를 이해하기 위해 고객의 입장에서 생각할 수

있는 능력,사소한 것에도 소홀하지 않는 민감성,성실한 노력을 특징으로

17)한명희(「고객만족도 영향분석을 통한 중소기업의 세무대리서비스 향상 방안」,건국

대학교 대학원 박사학위,2010.2,p.44)는 전문직 서비스의 경우 법률에 의한 직접적 제

한을 받게 되므로 고객의 불만으로 작용할 수 있는 규제적 특성이 위 특성에 더해진다

고 하였다.

18)A.Parasuraman,V.A.Zeithaml,andL.L.Berry,“SERVQUAL:A Multiple-Item

ScaleforMeasuringConsumerPerceptionsofServiceQuality”,JournalofRetailing

64,no.1,Sping 1988,pp.12-40,서비스경영연구회(2010)역 『스마트시대의 서비스경

영』,McGrawHillpp.141-142재인용
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포함.

다섯째,유형성 :물적 시설,장비,인력,통신의 확보 등 물리적 환경의

상태로 서비스 제공자의 세심한 관심과 배려를 나타내 줌.

고객은 위 다섯가지 차원을 기준으로 기대한 서비스와 인지된 서비스를

비교하여 서비스 품질을 판단하게 된다고 한다.19)

제 3절 ‘서비스 품질’의 측정 모형

1.서비스 품질의 측정 모형

서비스 품질에 대한 과학적 측면에서의 관심은 1980년대 후반부터 크게

증가 하였지만20)1980년대 중반까지는 서비스에 대한 연구는 국내외적으

로 학계나 실무계 모두에서 큰 진전이 없다가,21)1988년 Parasuramanet

al.이 서비스 품질 척도로서 갭 이론을 이용한 SERVQUAL모형을 발표

하였고,이후 이에 대한 타당성에 대해 문제점을 제기하면서 SERVPERF

모형22),EP·NP모형23)을 개발하였다.

이러한 모형들 중 어떠한 모형이 서비스 품질을 가장 잘 측정할 수 있

는지에 대해서는 최근까지 논쟁이 되고 있으나 측정 모형별로 1993년부터

2008년까지 서비스 품질관련 연구논문에서 이용된 사례를 보면 SERVQUAL

모형이 전체 논문 편수 1,022편에서 376편 이용으로 37.6%,SERVPERF모

19)서비스경영연구회(2010)역 전게서,p.142

20)U.Lehtinen,andJ.R.Lehtinen,"TwoAppoachestoServiceQualityDimensions",

TheServiceIndustryJournal11(3),1991,pp.287-303,김성혁,「서비스 품질의 연구

동향 :1998-2008」,(사)대한관광경영학회,2010.4,p.207재인용

21)조광행,「서비스 품질의 측정에 관한 CriticalReview와 개선 방안」,『한국물류학회

지 』5(5),한국물류학회,1995,pp.55-81,김성혁,전게논문,pp.207재인용

22)J.J.Cronin,andS.A.Taylor,"MeasuringServceQuality:A Reexaminationand

Extention",JournalofMarketing,56(3),1992,pp.55-68,김성혁,상게논문,pp.207재인

용

23)R.K.Teas,"Expctations,performanceEvaluation,andConsumers̀ Perceptionof

Quality".JournalofMarketing,57(3),1993,pp.18-34,김성혁,상게논문,pp.207재인용
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측정

모델(

형)별 

분류

1990년대 

전반(1993- 

1995)

1990년대 

후반(1996- 

2000)

2000년대 

전반(2001- 

2005)

2000년대 

후반(2006- 

2008)

전체

논문

편수
%

논문

편수
%

논문

편수
%

논문

편수
%

논문

편수
%

SERVQ
UAL 8 25.0 63 39.6 198 46.2 107 26.6 376 36.8

SERVP
ERF 1 3.1 11 6.9 48 11.2 19 4.7 79 7.7

SERVQ
UAL VS. 
SERVPE
RF

4 12.5 11 6.9 9 2.1 6 1.5 30 2.9

e-SER
VQUA
L25)

25 1.2
[원문대로]

6 1.5 11 1.1

e-SER

VPERF

26)

기타 19 59.4 74 46.5 169 39.4 264 65.7 526 51.5

합계 32 100 159 100 429 100 402 100 1,022 100

형이 79편 이용으로 7.7%로 SERVQUAL모형이 SERVPERF모형에 비하

여 5배 이상 많이 활용되었으며,전체 연구논문에서 차지하는 비중도 높은

것으로 나타났다.24)

<표-6> 서비스 품질 측정모형의 사용 동향

자료원 :김상현,전게논문

2.서비스 품질의 측정 모형 설명

24)김성혁,전게논문,pp.216

25)이문규,「e-SERVQUAL:인터넷서비스품질의소비자평가측정도구」,『마케팅연구』17(1),한국마

케팅학회,2002,pp.73-95,김성혁 상게논문,p.217의 표5에서 참조

26)A.Parasuraman,V.A.Zeithaml,andL.L.Berry,“GuidlinesforConductingService

QualityResearch”,JournalofMarketing2(4),1990,pp.34-44,김성혁 상게논문,p.217

의 표5에서 참조
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서비스 품질의 측정 모형중 대표적인 모형인 SERVQUAL모형과

SERVPERF모형에 대하여 설명하면 다음과 같다.

가.SERVQUAL모형

본 모형은 Parasuramanetal.의 일련의 연구로서 서비스 품질은 소비

자가 서비스 행위를 어떻게 지각하느냐에 따라 측정되어야 한다고 생각하

여 SERVQUAL이라는 표준화된 척도를 개발하였으며,P-E이론,Gap이론

으로 표현되기도 하는 본 모형의 내용은 다음과 같다.27)

첫째,서비스 품질은 소비자가 서비스 제품을 소비하면서 경험하게 되는

일련의 내용을 중심으로 정의되어야 하며,그 내용을 구성하는 요인으로는

유형성,신뢰성,응답성,능력,예절,신용도,안전성,접근가능성,커뮤니케

이션,고객에 대한 이해 등 10가지가 있다.

둘째,앞에서 제시한 이들 10가지 차원은 다시 유형성(tangible),신뢰성

(reliability),응답성(responsiveness),확신성(assurances),공감성(empathy)

등의 다섯 가지 차원으로 요약될 수 있기 때문에 실제 척도를 개발할 때

는 이들 다섯 가지 차원을 포함하는 22개 항목의 표준화된 설문지를 구성

한다.

셋째,소비자가 서비스 제품을 소비할 때는 서비스가 당연히 갖고 있어

야 한다고 생각하는 기대감 내지 바람직한 수준을 상정하고 있으며,이러

한 기대에 현실적으로 어느 정도 부응하느냐 하는 것이 서비스 품질의 척

도가 된다.

넷째,여러 가지 서비스 품질을 구성하는 항목별 기대수준과 실재 경험

의 차이인 성과-기대수준(performance-expectation)인 차이(gap)의 합(평

27)정용길,「서비스 품질의 측정 :SERVQUAL과 SERVPERF」,『1999서울대학교 경

영론집』,서울대학교 경영대학 경영연구소,1999,pp.438-461
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가)이 서비스 품질의 크기이며,이 값이 작을수록 서비스 품질수준은 높다

고 지각하는 것이다.

나.SERVPERF모형28)

본 모형은 Cronin.J.J.,& Taylor,S.A.이 앞의 Parasuramanetal.

의 연구를 비판하면서 서비스 품질에 대한 새로운 척도를 제시한 것으로

서,소비자들은 제품에 대한 사전지식이나 경험이 부족한 경우에는 기대감

을 갖지 못할 수 있으며,동일한 항목에 대해 반복적으로 성과와 기대감을

측정하는 것은 측정상의 실익이 없음을 지적하였고,차라리 성과만

(performamcesonly)을 갖고서도 품질수준을 측정할 수 있으며,설명력도

더 높아진다고 주장하였다.

이들은 Parasuramanetal.등이 개발한 22개 문항을 이용하여 은행,방

제업,드라이 크리닝,패스트 푸드점을 이용하는 고객들에게 두 가지 다른

방법,즉 SERVQUAL모형과 SERVPERF모형으로 서비스 수준을 측정한

결과를 다음과 같이 결론 내리고 있다.

첫째,22개 문항으로 측정되고 있는 서비스 품질은 Parasuramanetal.

등이 주장하는 것과 같이 여러 차원으로 이루어져 있는 것이 아니고 하나

의 문항을 제외하고는 하나의 차원으로 구성되어 있다는 것이다.

둘째,은행,방제산업,드라이 클리닝,패스트 푸드 등 네 개의 서비스

산업의 자료를 통해 검증한 결과 가중치를 가중치를 부여하지 않은

SERVPERF모형의 설명력이 가장 높다고 하였다.

셋째,측정이 타당하려면 다른 관련 개념과도 적절한 유의적 관계를 보

여야 할 것이기 때문에 서비스 품질,고객만족,구매의도를 고려한 인과모

28)정용길,전게논문,pp.444-445
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구분
주제 및 측정 

모형
연구 내용

황인정

(2002)29)

변호사 사무실

의 서비스 품

질에 관한 연

구

- 변호사 선임시 중요한 항목 및 서비스 품질의 기대

치와 예측수준에 대해 고객의 인구통계학적 특성과 

이용행태적 특성에 따라 어떤 영향을 미치는지

- 변호사 사무실의 서비스의 기대치와 예측수준에 대

한 분석

- 변호사 사무실의 서비스를 경험한 집단과 경험하지 

않은 집단의 만족도가 서비스 품질의 기대치 및 예

측수준과의 관계 분석

SERVQUAL

모형

이광주

(2005)30)

세무회계컨설

팅의 서비스 

품질과 만족도

에 관한 연구

-우리나라 소기업에 대한 세무회계서비스의 특성을 

파악하기 위해 문헌연구를 하고, 서비스 이용고객을 

대상으로 설문조사 및 실증분석을 하며, 치열한 세

무회계컨설팅 경쟁시장에서 서비스 품질의 중요성을 

형을 구축하여 LISREL분석을 하였고,그 결과 SERVPERF모형은 네 가

지 산업 모두에서 좋은 적합도를 보여 SERVPERF모형이 더욱 좋은 척도

라고 하였다.

이러한 서비스 품질의 측정방법은 위에서 밝힌 바와 같이 연구자들의

선택에 의하여 적용되고 있을뿐 어느 것이 더 타당하다는 결론은 없다.따

라서 노무컨설팅서비스의 측정에 대하여 어떠한 모형을 이용할 지에 대해

서는 본 연구대상과 유사한 선행논문들을 고려하여 결정해야 할 것이다.

3.유사 선행 연구 논문

공인노무사와 같이 전문 자격사의 컨설팅서비스에 대한 논문은 매우 많

은 것은 아니지만,다음과 같이 변호사,회계사,세무사 등에 대한 연구논

문 등을 찾을 수 있다.

<표-7> 선행연구 논문 정리
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SERVPERF

모형

세무회계업계와 기업에 부각

- 표본 기업을 업종별(제조업, 도매업, 건설업, 서비스

업)로 나누고, 이러한 서비스 품질에 대해 인식의 

차가 있는지 분석

- 세무회계컨설팅 경쟁시간에서 이용고객의 특성을 파

악하여 개선점을 도출해내고, 고객욕궤 맞는 맞춤형 

서비스를 제공함으로써 세무회계서비스 시장에서 경

쟁우위를 확보할 수 있을 것

문도영

(2011)31)

세 무 컨 설 팅

서비스 품질

이 컨설팅 

수 용 의 도 에 

미치는 영향

에 관한 탐

색적 연구

-세무컨설팅서비스의 품질이 컨설팅 수용의도에 미치

는 영향

SERVPERF

모형

황경식

(2010)32)

세 무 서 비 스 

품질이 고객

만족과 충성

도에 미치는 

영향에 관한 

연구

-세무대리서비스의 품질이 고객만족과 고객충성도에 

영향을 미치는 요인이 무엇인지를 밝힘.

SERVPERF

모형

김형곤

(2007)33)

세 무 대 리 서

비스의 품질

과 이용자 

반응에 관한 

연구

-세무대리인들이 제공하는 여러 가지 세무대리인의 

서비스가 세무서비스에 대한 이용자 만족도에 미치

는 영향 파악

-세무대리인이 제공하는 여러 가지 서비스 중 납세자

의 이용자 만족도에 영향을 미치는 세무서비스 분야 

분석

SERVPERF

모형

한명희

(2010)34)

고 객 만 족 도 

영 향 분 석 을 

통한 중소기

업의 세무대

-납세자가 세무대리인을 이용하는 목적과 세무대리인

이 제공하고 있는 세무대리서비스에 대해 이용자가 

어떻게 평가하고 있는지 분석
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리서비스 향

상 방안
- 위의 평가가 세무대리인 이용자 만족도에 미치는 영

향 파악

- 세무대리서비스의 향상 방안을 제시
SERVQUAL

모형

위의 선행연구를 보면 SERVPERF모형을 사용한 경우가 다소 많았으나,

이는 연구자의 선택적 문제일 뿐이므로 본 연구에서는 SERVQUAL모형을

이용하여 연구를 진행하기로 하였다.이는 본 연구자의 생각으로는‘기대’의

의미가 현재 서비스를 경험하였던 사업장이 요구하는 바를 더욱 정확히

반영하는 것으로 볼 수 있기 때문이며 이러한 관점은 고객의 서비스 품질

만족도를 측정하는 이유가 될 수 있을 것이라는 생각에서였다.또한 서비

스 제공자의 측면에서 보면 의도했건 의도하지 않았건 그러한 기대를 주

었던 행위들이 그 사업체의 고객 전략과 연관될 수 있기 때문에 ‘기대’를

제외한다면 고객 지향의 전반적인 경영 흐름을 판단하기 어려울 것이라는

생각이었다.이러한 고민을 토대로 본 연구에서는 서비스 품질 평가와 만

족도만을 측정하는 것이 아니라 기대된 서비스 품질이 만족도에 미치는

영향까지 분석을 실시하였다.

제 4절 ‘고객 만족’과 ‘재구매 의도’의 정의

1.고객 만족

29)황인정,「변호사 사무실의 서비스 품질에 관한 연구」,경기대학교 서비스경영전문대

학원 석사학위,2002.12,pp.79-83

30)이광주,「세무회계컨설팅의 서비스 품질과 만족도에 관한 연구」,경기대학교 서비스

경영전문대학원 석사학위,2005.12,pp.57-58

31)문도영,「세무컨설팅서비스 품질이 컨설팅 수용의도에 미치는 영향에 관한 탐색적 연

구」,금오공과대학 컨설팅대학원 석사학위,2011.12,pp.55-56

32)황경식,「세무서비스 품질이 고객만족과 충성도에 미치는 영향에 관한 연구」,경희대

학교 산업정보대학원 석사학위,2010.12,pp.46-47

33)김형곤,「세무대리 서비스의 품질과 이용자 반응에 관한 연구」,전북대학교 대학원

석사학위,2007.2.22.,pp.41-43

34)한명희,「고객만족도 영향분석을 통한 중소기업의 세무대리서비스 향상 방안」,건국

대학교 대학원 박사학위,2010.2,pp.123-126
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학자 정의

Oliver(1980)36)
고객만족은 기대했던 제품의 편익과 실현된 편

익과의 차이이다.

Churchill & 

Superenant(1982)37)

고객만족은 구매한 특정 제품의 성과측면에서 

구매의 비용과 편익을 비교한 결과이다.

Westbrook & 

Reilly(1983)38)

고객만족은 구매한 특저 제품이나 서비스, 소매

상 혹은 쇼핑이나 구매행태와 관련된 경험에 대

한 심리적 반응이다.

Day(1984)

고객만족은 사전 기대와 소비 후 지각된 제품의 

실제 성능간의 지각된 불일치의 평가에 대한 고

객의 반응이다.

Tse &

Wilton(1988)39)

고객만족은 사전적인 기대와 지각된 제품 성과

의 차이에 대해 보이는 소비자의 반응이다.

‘고객만족’이란 고객의 기대수준에 부응하는 제품이나 서비스를 제공함

으로써 고객이 그 가치를 인정하는 것이고,‘고객감동’이란 고객이 전혀 기

대하지 못했던 제품이나 서비스의 가치를 제공함으로써 고객에게 감동을

주는 것을 말한다.고객만족을 통해서 서비스의 재구매가 이루어지며 고객

과의 신뢰를 통하여 고객확보를 추진할 수 있다.35)여러 학자들이 정의한

‘고객만족’의 내용은 다음 <표-8>과 같다.

<표-8> 고객만족의 정의

자료원 :김태경(2003),「외식업체의 서비스 품질과 위험상황대처능력이 고객만

족에 미치는 영향에 관한 연구」,단국대학교 대학원 석사학위논문,황경식의 전

게논문 재인용,pp.21,저자 일부 수정

35)김병태 외 전게서,p.419

36)R.L.Oliver,“A Cognitive Modelofthe Antecedents and Consequences of

SatisfactionDecisions”,JournalofMarketingResearch,Vol.17,1980,pp.460-469

37)Churchilland Superenant,“An Investgation intotheDeterminantsofCustomer

Satisfaction”,JournalofAmericaTaxationAssociation,1982,pp.9-25

38)WestbrookandReilly,"ModelsofConsumer̀sPerceptionsofQuality",Advencesin

ConsumerResearch,Vol.3,1983,pp.256-261

39)TseandWilton,"Value-Perceptdispartity:AnAlternativeontheDisconfirmation

ofExpectationsTheoryofConsumerSatisfaction",JournalofMarketingResearch,

Vol.25No.2,1988,pp.204-212
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2.재구매 의도

‘재구매 의도’는 제품이나 점포에 대한 재구매나 재방문 가능성이 있거

나 또는 다른 사람들에게 이용을 자발적으로 추진할 가능성이 높은 것을

의미한다.고객은 상품을 비교하고 평가한 후,자신이 가장 선호한 상품을

구매한다.즉,고객은 상품을 구매,사용한 후 형성되고 지각된 상품성과와

구매 전 기대를 비교,평가하여 구매한 상품에 대하여 만족,불만족을 형

성하게 되는 것이다.이러한,재구매의사결정과정은 구매결정을 함으로써

끝나는 것이 아니라,자신이 구매한 상품을 사용해 가면서 만족 또는 불만

족을 경험하게 되는 자신의 구매결정에 대한 잘못을 평가하게 되고 나아

가서 그 제품에 대한 재 구매여부를 결정하게 되는 일련의 과정을 포함하

는 것이다.40)

본 연구에서도 위와 같은 관점에서 만족도와 재구매 의도를 분석하고자

하였다.

40)황경식,전게논문,p.26
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제 3장 조사 설계 및 분석방법

제 1절 조사 설계

1.연구모형

본 연구의 목적은 노무사사무소의 컨설팅서비스의 측정모델을 개발하고

측정모델에 따른 기대치 판단기준 중 고객의 만족도,재구매 의도에 가장

영향을 주는 것은 무엇인지 및 고객의 평가(성과-기대)가 고객의 만족도

및 재구매 의도에 미치는 영향은 무엇인지 분석함으로써 노무사사무소의

컨설팅서비스에서 가장 고려해야할 요인이 무엇이지 파악하는 것이며,그

외 고객의 노무사 선임시 가장 고려하는 요소가 무엇인지 분석함으로써

노무사사무소의 고객 중심 경영에 효율성을 높이는 것이다.이러한 연구

목적을 달성하고자 다음과 같은 연구모형을 제시한다.

<그림-1연구 모형>
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가.연구모형의 설명

본 연구모형은 서비스 품질 측정모형인 SERVQUAL모형의 22개 항목을

가지고 서비스 품질에 대한 기대치와 서비스품질에 대한 성과치를 측정하

고 이 둘의 차이 곧 서비스 품질에 대한 성과치 – 서비스 품질에 대한

기대치로 산정한 서비스 품질을 평가하고 이 평가가 설문조사 대상 기업

별 특성과 어떠한 관계가 있는지를 분석하고 대상 기업별 실무자들은 노

무사 선임시 주요 고려 항목은 무엇인지 분석하고,가설로서 서비스 품질

에 대한 기대치가 고객 만족도 및 재구매 의도에 미치는 영향은 어떠한지

와 서비스 품질에 대한 평가(서비스 품질에 대한 성과치 – 서비스 품질

에 대한 기대치)가 고객 만족도 및 재구매 의도에 미치는 영향은 어떠한

지에 대해 분석하기 위한 것이다.

나.조작적 정의

1)서비스 품질의 기대치

SERVQUAL모형의 22개 항목,즉 노무사사무소가 제공하는 노무컨설팅

서비스를 측정하기 위한 22개 항목에 대한 고객의 기대수준 측정값으로

리커드 5점 척도로 측정하였다.

2)서비스 품질의 성과치

SERVQUAL모형의 22개 항목,즉 노무사사무소가 제공하는 노무컨설팅

서비스를 측정하기 위한 22개 항목에 대해 고객이 인지한 성과수준 측정

값으로 리커드 5점 척도로 측정하였다.

3)고객 만족도
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고객이 노무컨설팅 서비스 품질에 전반적으로 만족하는지와 유사 종사

자에 비하여 만족하는지에 대해 리커드 5점 척도로 측정하였다.

4)재구매 의도

노무사사무소가 제공하는 서비스를 다시 이용할 의사가 있는지,또한 주

변 기업 등에 권하고 싶은지에 대해 리커드 5점 척도로 측정하였다.

5)이용 행태적 특성(기업별 차이)

노무컨설팅을 받은 기업별 서비스 품질 평가에 대한 차이로 피설문자의

사업장내 주업무와 성별 및 나이,사업장의 위치,업종,매출규모,근로자

수,노무컨설팅 이용기간 및 지출 비용,노조 설림 유무,비정규직 고용 여

부,중점적으로 서비스해 주어야 한다고 생각하는 것 등을 기업별 차이의

기준으로 보았다.

6)노무사 선임시 주요 고려항목

고객이 노무사사무소를 선택할 때의 기준으로 노무사의 노동청 출신 여

부,출신 대학,고향,이미지 및 평판,나이,용모,주변 사업장의 추천,노

동청의 추천,광고,친분,친절도,위치(노동청 근처)등을 의미하며,리커

드 5점 척도로 측정하였다.

2.연구가설

본 연구는 노무사사무소 컨설팅서비스 품질의 측정모델을 개발하는 것

이지만,기존의 SERVQUAL모형을 기반으로 이를 수정하는 것으로서 그

러한 기본선상에서 가설을 설정하면 다음과 같다.
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설문 

항목
변수 척도 문항

노무사

사무소

의 컨

설팅서

비스에 

대한 

기대

유형성

41)

1) 노무사사무소는 최신 서비스 시스

템(IT등 이용)을 갖추고 있기를 기대

하였다.
리 커 드 

5점 척

도

22문항
유형성

2) 노무사사무소의 인테리어는 품위

있고 매력적이라고 기대하였다.

유형성 3) 노무사사무소의 임직원은 옷차림

첫째,가설 1:노무사사무소의 서비스 품질 기대치 측정요인이 고객만

족에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

둘째,가설 2:노무사사무소의 서비스 품질 기대치 측정요인이 고객의

재구매 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

셋째,가설 3:노무사사무소의 서비스 품질 평가가 만족도에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.

넷째,가설 4:노무사사무소의 서비스 품질 평가가 고객의 재구매 의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.설문지의 작성

실증분석을 통해 위 가설을 검증하고 본 연구의 목적을 달성하기 위해

노무사사무소의 컨설팅서비스에 대한 기대,노무사사무소 및 노무사 선임

시 고려사항,노무사사무소의 컨설팅서비스에 대한 성과,제공한 컨설팅

만족도 및 재구매 의도,설문응답자의 인구통계학적 사항 등 5가지 부분으

로 설문을 구성하였으며,각 명목척도 및 리커드 5점 척도로 답변할 수 있

도록 하였는데,구체적인 내용은 다음 <표-9>와 같다.

<표-9 설문지의 구성 정리>
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설문 

항목
변수 척도 문항

과 용모가 단정할 것이라고 기대하였

다.

유형성

4) 노무사사무소의 시설은 업무 및 

제공되는 서비스에 적합한 분위기를 

갖추었을 것으로 기대하였다.

신뢰성

5) 노무사사무소는 약속한 업무처리

를 반드시 정해진 시간 안에 지켜줄 

것으로 기대하였다.

신뢰성

6) 노무사사무소는 고객에게 문제가 

발생하면 관심을 보이고 해결해 줄 

것으로 기대하였다.

신뢰성

7) 노무사사무소는 노무문제에 대해

서 믿고 의지할 수 있을 것으로 기대

하였다.

신뢰성

8) 노무사사무소는 고객과 약속한 시

간 안에 서비스를 제공해 줄 것으로 

기대하였다.

신뢰성

9) 노무사사무소는 업무기록, 계약서 

및 청구서 등을 정확히 작성하여 보

관하고 있을 것으로 기대하였다.

대응성

10) 노무사사무소는 고객에게 업무 

처리 일정을 명확히 알려줄 것으로 

기대하였다.

대응성

11) 노무사사무소 직원들은 고객의 

요구를 즉각적으로 해결해 줄 것으로 

기대하였다.

대응성

12) 노무사사무소 직원들은 항상 자

발적으로 고객을 도와줄 것으로 기대

하였다.

대응성

13) 노무사사무소 직원들은 아무리 

바빠도 고객의 요구에 신속하게 대응

해 줄 것으로 기대하였다.

확신성
14) 노무사사무소 직원은 신뢰를 줄 

것으로 기대하였다.
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설문 

항목
변수 척도 문항

확신성
15) 노무사사무소에 안심하고 업무를 

맡길 수 있을 것으로 기대하였다.

확신성
16) 노무사사무소 직원은 예의가 바

르고 공손할 것으로 기대하였다.

확신성

17) 노무사사무소 직원은 고객의 질

문에 답변할 충분한 지식을 가지고 

있을 것으로 기대하였다.

공감성
18) 노무사사무소는 고객에게 개별적

인 관심을 보여줄 것으로 기대하였다.

공감성

19) 노무사사무소는 고객이 편리한 

시간에 이용할 수 있도록 영업(일)시

간을 조정해 줄 것으로 기대하였다.

공감성

20) 노무사사무소 직원은 고객에게 

개인적으로 배려해 줄 것으로 기대하

였다.

공감성

21) 노무사사무소는 고객의 이익을 

진심으로 고려해 줄 것으로 기대하였

다.

공감성

22) 노무사사무소 직원은 고객의 욕

구를 적극적으로 파악해 줄 것으로 

기대하였다.

노무사

사무소 

및 노

무 사 

선임시 

고려사

항

23) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

의 노동청 출신 여부"를 중요시 한다.

리 커 드 

5점 척

도

13문항

24) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

의 출신 대학"를 중요시 한다.

25) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

의 출신 고향"를 중요시 한다.

26) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

사무소의 이미지 및 평판"를 중요시 한다.

27) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

의 나이"를 중요시 한다.

28) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사
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설문 

항목
변수 척도 문항

의 용모"를 중요시 한다.

29) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "주변 

사업장의 추천"를 중요시 한다.

30) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노동청

의 추천"를 중요시 한다.

30) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

사무소의 광고"를 중요시 한다.

31) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

와의 친분"를 중요시 한다.

32) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

사무소 직원의 친절도"를 중요시 한다.

33) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 "노무사

사무소의 위치(노동청 근처)"를 중요시 한다.

34) 노무사사무소 또는 노무사 선임시 기타 중

요하게 생각하는 것은 무엇입니까?

노무사

사무소

의 컨

설팅서

비스에 

대한 

성과

35) 노무사사무소는 최신 서비스 시스템(IT등 

이용)을 갖추고 있었다.

리커드 

5점 척

도

22개

문항

36) 노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력

적이었다.

37) 노무사사무소의 임직원은 옷차림과 용모가 

단정하였다.

38) 노무사사무소의 시설은 업무 및 제공되는 

서비스에 적합한 분위기를 갖추었다.

39) 노무사사무소는 약속한 업무처리를 반드시 

정해진 시간 안에 지켜주었다.

40) 노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 

관심을 보이고 해결해 주었다.

41) 노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 

의지할 수 있었다.

42) 노무사사무소는 고객과 약속한 시간 안에 
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설문 

항목
변수 척도 문항

서비스를 제공해 주었다.

43) 노무사사무소는 업무기록, 계약서 및 청구

서 등을 정확히 작성하여 보관하고 있었다.

44) 노무사사무소는 고객에게 업무처리 일정을 

명확히 알려주었다.

45) 노무사사무소 직원들은 고객의 요구를 즉

각적으로 해결해 주었다.

46) 노무사사무소 직원들은 항상 자발적으로 

고객을 도와주었다.

47) 노무사사무소 직원들은 아무리 바빠도 고

객의 요구에 신속하게 대응해 주었다.

49) 노무사사무소 직원은 신뢰를 주었다.

50) 노무사사무소에 안심하고 업무를 맡길 수 

있었다.

51) 노무사사무소 직원은 예의가 바르고 공손

하였다.

52) 노무사사무소 직원은 고객의 질문에 답변

할 충분한 지식을 가지고 있었다.

53) 노무사사무소는 고객에게 개별적인 관심을 

보여주었다.

54) 노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이

용할 수 있도록 영업(일)시간을 조정해주었다.

55) 노무사사무소 직원은 고객에게 개인적으로 

배려해 주었다.

56) 노무사사무소는 고객의 이익을 진심으로 

고려해 주었다.

57) 노무사사무소 직원은 고객의 욕구를 적극

적으로 파악해주었다.

제공한 

컨서팅 

58) 노무사사무소가 제공한 전반적인 컨설팅 

서비스 품질에 만족한다.

리커드 

5점 척
2문항
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설문 

항목
변수 척도 문항

만족도

59) 노무컨설팅에 대해 타 관련 업무종사자(변

호사, 경영지도사, 경영자 단체, 근로자 단체 

등)보다 노무사사무소를 이용하는 것에 전반적

으로 만족한다.

도

컨설팅 

재구매 

의도

60) 나는 노무사사무소의 노무컨설팅 서비스를 

다시 이용할 의향이 있다. 리커드

5점 척

도

2문항
61) 나는 노무사사무소의 노무컨설팅 서비스를 

주변 기업(또는 개인)에게 권하고 싶다.

설문응

답자의 

인구통

계학적 

사항

62) 귀하의 사업장에서의 주업무는?

명 목 척

도 ( 6 5

번은 누

락 오

기)

12문항

63) 귀하의 사업장 위치는?

64) 귀하의 소속 사업체의 업종은?

66) 귀하의 소속 사업체의 년간 매출규모는?

67) 귀하의 소속 사업체의 월간 고용 근로자수

는?

68) 귀하 사업체의 노무사사무소 총 이용기간

은 얼마나 되는지?

69) 귀하는 월평균 노무컨설팅 비용을 얼마나 

지불하는지?

70) 귀하 사업체에 노조가 결성되어 있는지?

71) 귀하 사업체에 비정규직(파견직, 기간제 

등)을 고용하고 있는지?

72) 귀하 사업체에서 노무사사무소에서 중점적

으로 서비스해주야 한다고 생각하는 것은(하나

만 선택)?

73) 귀하의 성별은?

74) 귀하의 나이는?

제 2절 분석 방법

41)본 요인은 기존 SERVQUAL모형에 따른 것으로 참조하기 위해 기술하였으며,설문지

상에는 표현하지 않았다.
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실증분석을 하기 위하여 설문지 수집 후 설문조사지를 분석할 때에는

SPSS통계 프로그램을 활용하여 다음과 같은 분석방법들로 분석하였다.

첫째,응답자들의 인구통계적 사항과 노무사사무소 이용기업의 일반적인

행태를 고찰하기 위해서 빈도분석을 실시하였다.이를 통하여 설문조사에

응답한 사람과 기업의 특징들을 파악하고 이후 평가(성과-기대)와의 관계

를 분석하는 기준 자료로 활용하였다.

둘째,서비스 품질 기대 측정 항목,성과 측정항목 및 평가(성과-기대)의

기술통계분석을 실시하였다.

셋째,노무사사무소에서 제공하는 서비스 품질 기대 측정 항목의 타당성

을 조사하기 위하여 요인분석을 실시하여,여러 변수들 간에 상관관계를

기초로 정보의 손실을 최소화하면서 22개의 측정항목을 4개의 요인으로

구성하였고,이들 요소에 대한 신뢰도 분석을 실시하였다.

넷째,노무사사무소 및 노무사 선정시 주요 고려사항에 대한 빈도 및 기

술통계 분석을 실시하여 노무사사무소 및 노무사 선정시 가장 고려하는

것이 무엇인지 분석하였다.

다섯째,응답자 및 응답기업간의 기대-성과 불일치 차이를 분석하기 위

하여 일원배치분산분석(ANOVA)를 실시하였고

여섯째,서비스 품질 기대 측정 요인 및 평가(성과-기대)된 요인별 상관

관계를 분석하고 후진방법의 중다회귀분석을 실시하여 각 요인들중 서비

스 만족도,재구매 의도에 미치는 요인과 영향을 비교분석하였다.
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제 4장 분 석 결 과

제 1절 일반 사항

노무컨설팅서비스의 서비스 품질요인이 고객 만족도 및 재구매 의도에

미치는 영향에 관한 연구를 위해 설문에 응답한 응답자의 일반적 특성의

결과는 다음 <표-10>과 같다.

응답자가 사업장에서 수행하는 주 업무42)는 인사노무관리 28명(45.16%),

총무 11명(17.74%),경리 9명(14.52%),영업 3명(4.84%),생산(관리)2명

(3.235),기타 9명(14.52%)로 나타났으며,사업장 위치는 인천 32개소

(51.61%),서울 18개소(29.03%),경기 8개소(12.90%),기타 4개소(6.45%)로

나타났다.

사업체의 업종으로는 제조업 23개소(37.10%),서비스업 27개소(43.55%),

도소매업 3개소(4.84%),건설업 2개소(3.23%),기타 7개소(11.295)으로 나

타났으며,매출규모는 15억원 미만 23개소(37.10%),15억원~30억원 8개소

(12.90%),30억원~60억원 6개소(9.68%),60억원~100억원 4개소(6.45%),100

억원 이상 21개소(33.87%)로 나타났다.

고용 근로자수는 10명 미만 20개소(32.26%),10명~30명 12개소(19.35%),

30명~70명 16개소(25.81%),70명~150명 3개소(4.84%),150명 이상 11개소

(17.74%)로 나타났으며,노무사 사무소 이용기간은 1년 미만 20개소

(32.795),1년~3년 미만 16개소(26.235),3년~5년 미만 11개소(18.03%),5

년~10년 미만 9개소(14.75%),10년 이상 5개소(8.20%)로 나타났다.

노무 컨설팅 비용은 20만원 미만 33개소(54.10%),20만원~40만원 22개소

42)중소기업의 경우 개별 직원이 인사관리업무,총무,경리 업무 등을 중복해서 맡는 경우

가 많고 각기 업무가 구분되지 않고 혼재되어 있는 경우가 대부분이다.
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구분 N %

주 업무

인사노무관리 28 45.16

총무 11 17.74

경리 9 14.52

영업 3 4.84

생산(관리) 2 3.23

기타 9 14.52

사업장 

위치

인천 32 51.61

서울 18 29.03

경기 8 12.90

기타 4 6.45

사업체 

업종

제조업 23 37.10

서비스업 27 43.55

도소매업 3 4.84

건설업 2 3.23

기타 7 11.29

(36.07%),40만원~70만원 4개소(6.56%),70만원~100만원 1개소(1.64%),100

만원 이상 1개소(1.64%)으로 나타났다.노조 결성 유무는 있다 14개소

(22.95%),없다 47개소(77.05%)로 나타났으며,비정규직 고용은 있다 29개

소(47.54%),없다 32개소(52.46%)로 나타났다.

노무사사무소에서 중점적으로 서비스해주어야 한다고 생각하는 항목으

로는 4대 보험관련 13명(21.31%),개정된 노동법률 알림 6명(9.84%),진정,

해고 등 노동사건 처리 10명(16.39%),전반적인 노동법률 적용 및 해석 30

명(49.18%),산재 관련 2명(3.28%)로 나타났다.성별은 남성 42명(68.85%),

여성 19명(31.15%)로 나타났으며,연령은 20대 8명(13.11%),30대 18명

(13.11%),40대 19명(31.15%),50대 13명(21.31%),60대 3명(4.92%)로 나타

났다.

<표-10> 일반적 사항
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매출규모

15억원미만 23 37.10

15억원~30억원 8 12.90

30억원~60억원 6 9.68

60억원~100억원 4 6.45

100억원 이상 21 33.87

고용 

근로자수

10명 미만 20 32.26

10명~30명 12 19.35

30명~70명 16 25.81

70명~150명 3 4.84

150명 이상 11 17.74

노무사 

사무소 

이용기간

1년 미만 20 32.79

1년~3년 미만 16 26.23

3년~5년 미만 11 18.03

5년~10년 미만 9 14.75

10년 이상 5 8.20

노무컨설

팅 비용

20만원 미만 33 54.10

20만원~40만원 22 36.07

40만원~70만원 4 6.56

70만원~100만원 1 1.64

100만원 이상 1 1.64

있다 14 22.95
노조 결성

없다 47 77.05

비정규직 

고용

있다 29 47.54

없다 32 52.46

주요 

서비스 

요구

4대 보험관련 13 21.31

개정된 노동법률 알림 6 9.84

진정, 해고 등 노동사건 처리 10 16.39

전반적인 노동법률 적용 및 해석 30 49.18

산재 관련 2 3.28

성별
남성 42 68.85

여성 19 31.15

연령

20대 8 13.11

30대 18 29.51

40대 19 31.15

50대 13 21.31

60대 3 4.92
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제 2절 서비스 품질 항목 및 평가 분석

노무사사무소가 제공하는 컨설팅서비스의 품질을 측정하기 위한 22개의

기대 측정 항목,성과 측정 항목,평가(기대-성과)에 대하여 기술통계분석

을 해보았다.

1.서비스 품질 기대항목의 기술통계 분석

기대에 대한 기술통계에 대한 분석결과는 <표-11>과 같다.기대 점수가

가장 높은 항목으로는 ‘노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 의지할 수

있을 것으로 기대하였다’와 ‘노무사사무소는 업무기록,계약서 및 청구서

등을 정확히 작성하여 보관하고 있을 것으로 기대하였다’라는 항목이 4.49

점으로 높게 나타났으며,‘노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력적이

라고 기대하였다’라는 항목은 3.34점으로 가장 낮은 기대 점수로 나타났다.

이러한 고객의 기대는 노무사사무소가 당연히 그렇게 해야 한다는 인식

으로 모두 평균점 이상을 기대하고 있으며,고객의 기대점수가 많이 나온

위 항목에 대해서는 고객의 첫 방문시 신뢰할 수 있는 모습을 부각시켜

보여 줌으로써 원하는 계약으로 이어질 수 있도록 해야 할 것이다.본인의

생각으로 신뢰할 수 있는 모습은 다른 유사사례의 사건을 다수 수행한 경

험과 이를 보조할 수 있는 인력 등이 구성되어 있다는 등의 것이 될 수

이 있을 것이다.노무사사무소의 인테리어가 품위있고 매력적이라는 기대

치가 적다는 것은 노무사사무소 업무 의뢰시 인테리어 부분에 있어서는

다른 항목에 비하여 덜 신경을 쓴다는 것으로 볼 수 있으나,위에서와 같

이 업무기록,계약서 및 청구서 등이 가지런히 정돈되어야 하는 수준은 될

수 있어야 할 것이다.
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구분 M SD

1) 노무사사무소는 최신 서비스 시스템(IT등 이용)을 갖

추고 있기를 기대하였다.
3.87 0.97 

2) 노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력적이라고 기

대하였다.
3.34 1.03 

3) 노무사사무소의 임직원은 옷차림과 용모가 단정할 것

이라고 기대하였다.
3.85 0.87 

4) 노무사사무소의 시설은 업무 및 제공되는 서비스에 적

합한 분위기를 갖추었을 것으로 기대하였다.
3.90 0.80 

5) 노무사사무소는 약속한 업무처리를 반드시 정해진 시

간 안에 지켜줄 것으로 기대하였다.
4.33 0.63 

6) 노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 관심을 보

이고 해결해 줄 것으로 기대하였다.
4.47 0.60 

7) 노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 의지할 수 있

을 것으로 기대하였다.
4.49 0.60 

8) 노무사사무소는 고객과 약속한 시간 안에 서비스를 제

공해 줄 것으로 기대하였다.
4.45 0.59 

9) 노무사사무소는 업무기록, 계약서 및 청구서 등을 정확

히 작성하여 보관하고 있을 것으로 기대하였다.
4.49 0.60 

10) 노무사사무소는 고객에게 업무 처리 일정을 명확히 

알려줄 것으로 기대하였다.
4.29 0.70 

11) 노무사사무소 직원들은 고객의 요구를 즉각적으로 해

결해 줄 것으로 기대하였다.(본 질문은 ‘즉각’, ‘해

결’에 중점)

4.15 0.78

12) 노무사사무소 직원들은 항상 자발적으로 고객을 도와

줄 것으로 기대하였다.
3.66 0.97 

13) 노무사사무소 직원들은 아무리 바빠도 고객의 요구에 

신속하게 대응해 줄 것으로 기대하였다.(본 질문은 

‘아무리 바빠도’, ‘대응’에 중점)

3.84 0.93 

14) 노무사사무소 직원은 신뢰를 줄 것으로 기대하였다. 4.10 0.70

15) 노무사사무소에 안심하고 업무를 맡길 수 있을 것으

로 기대하였다.
4.18 0.59

<표-11> 기대 기술통계 분석
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16) 노무사사무소 직원은 예의가 바르고 공손할 것으로 

기대하였다.
3.95 0.69 

17) 노무사사무소 직원은 고객의 질문에 답변할 충분한 

지식을 가지고 있을 것으로 기대하였다.
4.37 0.66 

18) 노무사사무소는 고객에게 개별적인 관심을 보여줄 것

으로 기대하였다.(본 질문은 ‘개별’, ‘관심’에 중점)
3.60 0.96 

19) 노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이용할 수 있

도록 영업(일)시간을 조정해 줄 것으로 기대하였다.
3.59 1.07 

20) 노무사사무소 직원은 고객에게 개인적으로 배려해 줄 

것으로 기대하였다.(본 질문은 ‘개별’, ‘배려’에 중점)
3.37 1.13 

21) 노무사사무소는 고객의 이익을 진심으로 고려해 줄 

것으로 기대하였다.
3.78 1.02 

22) 노무사사무소 직원은 고객의 욕구를 적극적으로 파악

해 줄 것으로 기대하였다.
3.95 0.86 

구분 M SD

1) 노무사사무소는 최신 서비스 시스템(IT등 이용)을 갖추

고 있었다.
3.58 0.97 

2) 노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력적이었다. 3.53 0.87 

3) 노무사사무소의 임직원은 옷차림과 용모가 단정하였다. 3.89 0.75 

4) 노무사사무소의 시설은 업무 및 제공되는 서비스에 적합

한 분위기를 갖추었다.
3.76 0.88 

2.서비스 품질 성과항목의 기술통계분석

성과에 대한 기술통계에 대한 분석결과는 <표-12>와 같다.성과 점수가

가장 높은 항목으로는 ‘노무사사무소 직원은 고객의 질문에 답변할 충분한

지식을 가지고 있었다’라는 항목이 4.22점으로 가장 높게 나타났으며,‘노

무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력적이었다’라는 항목은 3.53점으로

가장 낮은 성과 점수로 나타났다.

<표-12> 성과 기술통계 분석
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5) 노무사사무소는 약속한 업무처리를 반드시 정해진 시간 

안에 지켜주었다.
3.98 0.81 

6) 노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 관심을 보이

고 해결해 주었다.
4.02 0.85 

7) 노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 의지할 수 있었

다.
4.05 0.93 

8) 노무사사무소는 고객과 약속한 시간 안에 서비스를 제공

해 주었다.
4.05 0.85 

9) 노무사사무소는 업무기록, 계약서 및 청구서 등을 정확히 

작성하여 보관하고 있었다.
4.10 0.71 

10) 노무사사무소는 고객에게 업무 처리 일정을 명확히 알

려주었다.
4.03 0.98 

11) 노무사사무소 직원들은 고객의 요구를 즉각적으로 해결

해 주었다.(본 질문은 ‘즉각’, ‘해결’에 중점)
4.00 0.90 

12) 노무사사무소 직원들은 항상 자발적으로 고객을 도와주

었다.
3.54 1.09 

13) 노무사사무소 직원들은 아무리 바빠도 고객의 요구에 

신속하게 대응해 주었다.(본 질문은 ‘아무리 바빠도’, 

‘대응’에 중점)

3.69 1.15 

14) 노무사사무소 직원은 신뢰주었다. 4.07 0.83 

15) 노무사사무소에 안심하고 업무를 맡길 수 있었다. 3.98 0.99 

16) 노무사사무소 직원은 예의가 바르고 공손하였다. 4.15 0.81 

17) 노무사사무소 직원은 고객의 질문에 답변할 충분한 지

식을 가지고 있었다.
4.22 0.74 

18) 노무사사무소는 고객에게 개별적인 관심을 보여주었다.

(본 질문은 ‘개별’, ‘관심’에 중점)
3.75 1.02 

19) 노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이용할 수 있도

록 영업(일)시간을 조정해 주었다.
3.93 0.92 

20) 노무사사무소 직원은 고객에게 개인적으로 배려해 주었

다.(본 질문은 ‘개별’, ‘배려’에 중점)
3.63 1.07 

21) 노무사사무소는 고객의 이익을 진심으로 고려해 주었다. 3.90 0.94 

22) 노무사사무소 직원은 고객의 욕구를 적극적으로 파악해 

주었다.
3.86 0.98 
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구분 M SD

1) 노무사사무소는 최신 서비스 시스템(IT등 이용)을 갖추

고 있기...
-0.29 1.13 

2) 노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력적... 0.19 1.03 

3) 노무사사무소의 임직원은 옷차림과 용모가 단정할 것... 0.03 0.87 

4) 노무사사무소의 시설은 업무 및 제공되는 서비스에 적합

한 분위기를 갖추었을 것...
-0.14 0.91 

5) 노무사사무소는 약속한 업무처리를 반드시 정해진 시간 

안에 지켜줄 것...
-0.34 0.94 

6) 노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 관심을 보이

고 해결해 줄 것...
-0.47 0.80 

고객이 인지한 서비스 품질을 서비스 제공자의 입장에서는 ‘성과.로 볼

수 있다.설문의 피대상이 된 노무사사무소 임직원들은 고객의 질문에 답

변할 충분한 지식을 가지고 있었다는 것인데,아마도 그러한 전제가 있기

때문에 6개월 이상의 장기계약을 하고 컨설팅서비스를 받고 있는 것으로

보인다.다만 본 연구 결과 그러한 성과가 이후 만족도와 재구매 의도에는

다른 요인보다는 적은 영향을 미치고 있다는 점은,고객은 단순히 임직원

의 충분한 지식만이 아닌 업무 처리 과정과 그 결과에서 만족 정도를 더

판단하고 있다고 생각된다.

3.서비스 품질 평가(기대-성과)의 기술통계분석

성과-기대에 대한 기술통계에 대한 분석결과는 <표-13>와 같다.성과가

가장 높은 항목으로는 ‘노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이용할 수

있도록 영업(일)시간을 조정해 줄 것...’이라는 응답이 0.33으로 나타났으며,

평가가 가장 낮은 항목은 ‘노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 관심

을 보이고 해결해 줄 것...’라는 항목으로 –0.47로 나타났다.

<표-13>성과-기대(평가)의 기술통계 분석
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7) 노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 의지할 수 있을 

것...
-0.43 0.91 

8) 노무사사무소는 고객과 약속한 시간 안에 서비스를 제공

해 줄 것...
-0.39 0.89 

9) 노무사사무소는 업무기록, 계약서 및 청구서 등을 정확히 

작성하여 보관하고 있을 것...
-0.41 0.77 

10) 노무사사무소는 고객에게 업무 처리 일정을 명확히 알

려줄 것...
-0.27 1.09 

11) 노무사사무소 직원들은 고객의 요구를 즉각적으로 해결

해 줄 것...(본 질문은 ‘즉각’, ‘해결’에 중점)
-0.17 0.97 

12) 노무사사무소 직원들은 항상 자발적으로 고객을 도와줄 

것...
-0.07 0.99 

13) 노무사사무소 직원들은 아무리 바빠도 고객의 요구에 

신속하게 대응해 줄 것...(본 질문은 ‘아무리 바빠도’, 

‘대응’에 중점)

-0.15 1.03 

14) 노무사사무소 직원은 신뢰를 줄 것... -0.03 0.68 

15) 노무사사무소에 안심하고 업무를 맡길 수 있을 것... -0.20 0.81 

16) 노무사사무소 직원은 예의가 바르고 공손할 것... 0.20 0.75 

17) 노무사사무소 직원은 고객의 질문에 답변할 충분한 지

식을 가지고 있을 것...
-0.21 0.74 

18) 노무사사무소는 고객에게 개별적인 관심을 보여줄 

것...(본 질문은 ‘개별’, ‘관심’에 중점)
0.14 1.18 

19) 노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이용할 수 있도

록 영업(일)시간을 조정해 줄 것...
0.33 1.14 

20) 노무사사무소 직원은 고객에게 개인적으로 배려해 줄 

것...(본 질문은 ‘개별’, ‘배려’에 중점)
0.31 1.08 

21) 노무사사무소는 고객의 이익을 진심으로 고려해 줄 것

으로 기대하였다.
0.12 1.02 

22) 노무사사무소 직원은 고객의 욕구를 적극적으로 파악해 

줄 것...
-0.10 0.99 

가장 낮은 평가를 한 항목은 본 연구결과에 의하면 고객의 만족도 및

재구매 의도에 가장 영향을 미치는 ‘고객 신뢰 지향’요인의 내용들이다.모
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두 4.4이상의 높은 기대를 갖는 항목이어서,성과가 4.0이상의 수치를 나

타냈으나 기대 수치가 높은 이유로 가장 낮은 평가를 받았다.

19,20항목에 대해서는 3점대의 기대와 성과를 나타내는 것으로 고객의

기대 이상이었으나 높은 성과는 아니었으며,앞에서도 설명하였듯이 고객

의 만족도에는 ‘고객 신뢰 지향’의 내용들이 좀더 영향을 미치는 점에서

이러한 ‘고객 관계 지향’의 친절은 본 연구에서 노무사사무소 및 노무사

선택시 고려 사항으로 크게 작용한다는 것에 의미를 두어야 할 것이다.단

적으로 말하면 고객 유치시에는 친절이 중요하지만 고객의 만족과 재구매

를 유도하기 위해서는 ‘고객 신뢰 지향’이 더 필요할 수 있는 것이다.

제 3절 측정도구의 신뢰도 검증

본 연구에서는 상관관계의 계산을 위하여 변수들간의 상관관계를 계산

하여 몇 가지 차원으로 묶어내는 방법을 채택하였으며,요인추출모형으로

는 PCA(PrincipalComponentAnalysis)-주성분분석을 이용하여 자료의

총분산을 분석하여 요인을 추출하였다.요인 수를 결정하는 방법으로는 고

유치(EigenValue)를 기준으로 하여 고유치가 1이상인 경우를 요인으로

추출하였다.또한 요인부하량이 비슷하게 나타나므로 변수들의 요인부하량

이 어느 한 요인이 높게 나타나도록 하기 위하여 요인 축을 회전시키는

요인회전방식은 직각을 유지하며 회전하므로 상관계수가 0이 된다는 이점

을 살린 직각회전방식을 사용하였다.이중 가장 일반적으로 사용되는 베리

맥스(Varimax)방식을 사용하여 요인분석을 통한 각 요인의 특성을 알고자

하였다.

1.기대된 서비스 품질의 요인분석

가.요인분석

측정도구의 타당성을 검증하기 위하여 노무사사무소 컨설팅서비스 품질
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구분
성분 행렬

1 2 3 4 5

공감
성
43)

20)노무사사무소직원은 고객에게 개인적으로 

배려해줄 것으로 기대하였다.
.920 .130 .143 .061 .117

공감
성

18)노무사사무소는 고객에게 개별적인 관심

을 보여줄 것으로 기대하였다.
.822 .092 .197 .129 .185

공감
성

21)노무사사무소는 고객의 이익을 진심으로 

고려해 줄 것으로 기대하였다.
.815 .090 .189 .222

-.20

4

공감
성

19)노무사사무소는 고객이 편리한 시간에 이

용할 수 있도록 영업(일)시간을 조정해 줄 

것으로 기대하였다.

.762 .194 .169
-.20

2
.274

공감
성

22)노무사사무소 직원은 고객의 욕구를 적극

적으로 파악해 줄 것으로 기대하였다.
.742 .072 .027 .157 .387

대응
성

12)노무사사무소 직원들은 항상 자발적으로 

고객을 도와줄 것으로 기대하였다.
.708 .349

-.10

9
.253 .345

대응
성

13)노무사사무소 직원들은 아무리 바빠도 고

객의 요구에 신속하게 대응해 줄 것으로 기

대하였다.

.647 .069 .293 .521 .261

확신
성

16)노무사사무소 직원은 예의가 바르고 공손

할 것으로 기대하였다.
.618 .552

-.06

9
.236 .215

확신
성

14)노무사사무소 직원은 신뢰를 줄 것으로 

기대하였다.
.569 .299 .303 .361 .125

의 기대 22개 항목에 대하여 1차적으로 요인분석<표-14>였고,요인 추출

시 준거기준은 고유값(Eigenvalue)이 1.0이상인 요인에 한하며 요인부하

량이 0.400이하인 항목들은 의미가 없으므로 제거하였다.이러한 1차 요

인분석 결과<표-> 5개의 요인으로 도출되었으나 기존의 SERVQUAL모

형에서 분류된 5가지 차원과는 달랐으며,그 이유는 노무컨설팅서비스의

특성과 표본집단의 특성 등이 반영된 것으로 판단하였다.

이러한 판단을 토대로 1개의 문항만으로 구성된 경우(제11번 항목)해

당 항목는 측정을 제대로 반영할 수 없어 제거하였고,동일요인으로 분류

되었더라도 그 특성을 제대로 반영하지 못하는 애매모호한 항목(제14,15

번 항목)도 제거한 후 2차 요인분석을 실시하였다.

<표-14>1차 요인분석 결과
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확신
성

15)노무사사무소에 안심하고 업무를 맡길 수 

있을 것으로 기대하였다.
.568 .193 .041 .520 .190

신뢰
성

7)노무사사무소는 노무문제에 대해서 믿고 

의지할 수 있을 것으로 기대하였다.
.119 .863 .157 .207 .068

신뢰
성

6)노무사사무소는 고객에게 문제가 발생하면 

관심을 보이고 해결해 줄 것으로 기대하였다.
.074 .838 .216 .383 .091

유형
성

3)노무사사무소의 임직원은 옷차림과 용모가 

단정할 것이라고 기대하였다.
.290 .649 .222

-.13

5
.411

신뢰
성

8)노무사사무소는 고객과 약속한 시간 안에 

서비스를 제공해 줄 것으로 기대하였다.
.130 .636 .538 .269

-.04

1

유형
성

4)노무사사무소의 시설은 업무 및 제공되는 

서비스에 적합한 분위기를 갖추었을 것으로 

기대하였다.

.370 .635 .382
-.06

2
.365

신뢰
성

5)노무사사무소는 약속한 업무처리를 반드시 

정해진 시간 안에 지켜줄 것으로 기대하였다.
.042 .354 .770

-.10

9
.050

대응
성

10)노무사사무소는 고객에게 업무처리일정을 

명확히 알려줄 것으로 기대하였다.
.456 .005 .685 .237 .112

신뢰
성

9)노무사사무소는 업무기록, 계약서 및 청구

서 등을 정확히 작성하여 보관하고 있을 것

으로 기대하였다.

.015 .329 .593 .546 .210

확신
성

17)노무사사무소직원은 고객의 질문에 답변

할 충분한 지식을 가지고 있을 것으로 기대

하였다.

.393 .307 .522 .489
-.12

7

대응
성

11)노무사사무소 직원들은 고객의 요구를 즉

각적으로 해결해 줄 것으로 기대하였다.
.261 .413 .028 .641 .281

유형
성

2)노무사사무소의 인테리어는 품위있고 매력

적이라고 기대하였다.
.365 .255

-.03

0
.042 .777

유형
성

1)노무사사무소는 최신서비스시스템(IT등이

용)을 갖추고 있기를 기대하였다.
.156 .091 .181 .386 .770

Eigenvalue 10.690 2.677 1.626 1.225 1.021

분산 % 48.59 12.17 7.39 5.57 4.64

KMO=.762

1차요인 분석항목을 수정하여 노무사사무소 컨설팅서비스 품질의 기대

43)기존의 SERVQUAL모형에서의 5가지 차원의 서비스 품질 판단 기준,이하 동일
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구분
성분 행렬

1 2 3 4

고객에게 개인적으로 배려 0.908 0.123 0.263 0.058

고객이 편리한 시간에 이용할 수 있도록

영업(일)시간을 조정
0.803 0.331 -0.049 0.019

고객에게 개별적인 관심 0.790 0.141 0.312 0.167

직원은 예의가 바르고 공손할 것 0.727 0.097 0.121 0.401

항상 자발적으로 고객을 도와줄 것 0.707 0.247 0.103 0.446

고객의 이익을 진심으로 고려 0.706 0.014 0.515 -0.092

아무리 바빠도 고객의 요구에 신속하게

대응
0.681 0.389 0.175 0.326

고객의 욕구를 적극적으로 파악 0.499 0.047 0.433 0.454

노무문제에 대해서 믿고 의지할 수 있을

것
0.151 0.824 0.199 0.195

고객에게 문제가 발생하면 관심을 보이고

해결해 줄 것
0.091 0.778 0.345 0.314

업무 및 제공되는 서비스에 적합한

분위기
0.452 0.720 0.137 0.250

임직원은 옷차림과 용모가 단정할 것 0.404 0.711 -0.075 0.254

고객과 약속한 시간 안에 서비스를

제공해 줄 것
0.122 0.668 0.602 0.076

치(19개 항목)에 대하여 요인분석을 다시 실시한 결과는 <표-15>와 같다.

4개의 요인으로 나타났으며,1요인은 Eigenvalue=9.353,분산 49.23%로 나

타났으며,2요인은 Eigenvalue=2.505,분산 13.19%로 나타났다.3요인은

Eigenvalue=1.543,분산 8.12%로 나타났으며,4요인은 Eigenvalue=1.047,

분산 5.51%로 나타났다.특히 변수 쌍들 간의 상관관계가 다른 변수에 의

해 설명되는 정도를 나타내는 KMO(Kaiser-Mayer-Olkin)값은 0.875로

높게 나타났다.

<표-15>2차 요인분석 결과
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구분
성분 행렬

1 2 3 4

약속한 업무처리를 반드시 정해진 시간

안에 지켜줄 것
0.116 0.630 0.372 -0.181

고객의 질문에 답변할 충분한 지식을

가지고 있을 것
0.268 0.342 0.773 0.072

고객에게 업무 처리 일정을 명확히

알려줄 것
0.341 0.193 0.692 0.096

업무기록,계약서 및 청구서 등을 정확히

작성하여 보관하고 있을 것
-0.091 0.516 0.616 0.365

최신 서비스 시스템(IT등 이용)을 갖추고

있을 것
0.118 0.243 0.174 0.804

인테리어는 품위있고 매력적일 것 0.519 0.200 -0.074 0.712

Eigenvalue 9.353 2.505 1.543 1.047

분산 % 49.23% 13.19% 8.12% 5.51%

KMO=.875

이러한 요인분석결과는 기존 SEVQUAL모형에서 각 항목이 수렴하는

요인과는 상이한 바,이에 대해서는 다음과 같은 이유로 각 항목의 수렴

요인을 재구성하였다.

첫째,고객들이 서비스 품질을 평가할 때 <표 ->가 내포하는 모든 요

소44)를 사용할 수도 있으나 고객 개개인의 성격,서비스의 중요도,주어진

상황,고객의 관여정도에 따라 전부,또는 일부만을 사용할 수 있다.45)

둘째,SERVQUAL모형에서는 전체 산업의 기대치와 그 산업에 속한 특

정 기업의 서로 다른 응답자들 간에 서로 다른 결과를 낳을 수도 있다.이

문제에 대하여 가능한 해결방법은 조사대상을 특정 기업이나 또는 특정

44)SERVQUAL모형의 5가지 차원을 더 상세히 세분하면,유형성,신뢰성,대응성,능력,

예절,신빙성,안정성,가용성,커뮤니케이션,고객 이해 등으로 설명될 수 있음.김병태

외,전게서,p.150

45)황인정,전게논문,p.24
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구분 항목

요인 

분석 

결과

중심내용 새로운 구성

공감

성47)

20)노무사사무소직원은 고객에게 

개인적으로 배려해줄 것으로 기대

하였다.

1요인
고객에 대한 

배려

고객 관계

지향

공감

성

19)노무사사무소는 고객이 편리한 

시간에 이용할 수 있도록 영업(일)

시간을 조정해 줄 것으로 기대하였

다.

1요인
고객의 편리 

고려

공감

성

18)노무사사무소는 고객에게 개별

적인 관심을 보여줄 것으로 기대하

였다.

1요인
고객에 대한 

관심

확신

성

16)노무사사무소 직원은 예의가 

바르고 공손할 것으로 기대하였다.
1요인

고객에 대한 

예의 공손

대응

성

12)노무사사무소 직원들은 항상 

자발적으로 고객을 도와줄 것으로 

기대하였다.

1요인

고객을 

자발적으로 

도움

공감

성

21)노무사사무소는 고객의 이익을 

진심으로 고려해 줄 것으로 기대하
1요인

고객의 이익 

고려

산업에 맞추는 것이라고 한다.46)

이렇듯 서비스의 무형성으로 인하여 서비스 품질의 측정은 여러 관련

상황에 따라 적절히 재구성될 수 있다는 판단아래,노무사사무소 컨설팅서

비스의 연구 상황에 맞추어 각 요인별 특성에 맞게 다음<표->과 같이 새

로이 측정 기준을 명명하였다.

<표-16>4가지 요인에 대한 명명

46) J.M.Carman,“Consumerperceptionsofservicequality:anassessmentofthe

SERVQUALdimensions,”JournalofRetailing,vol.66No.1,Spring1990,pp.22-33,김

병태 외,전게서,p.160(본 전게서의 내용은 SERVQUAL모형이 전체 산업의 기대치에서

특정 기업에서 행한 지각을 비교하는 것이지만,그 지각과 기대는 상관관계가 없을 수도

있고 같은 서비스를 제공받고도 매우 다른 결과가 도출될 수도 있다는 것으로 특정 기

업만에 대한 기대와 직각을 동시에 측정하라는 의미로 이해됨.)
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였다.

대응

성

13)노무사사무소 직원들은 아무리 

바빠도 고객의 요구에 신속하게 대

응해 줄 것으로 기대하였다.

1요인

자기를 

희생하여 

고객 도움

공감

성

22)노무사사무소 직원은 고객의 

욕구를 적극적으로 파악해 줄 것으

로 기대하였다.

1요인
고객의 욕구 

파악

신뢰

성

7)노무사사무소는 노무문제에 대해

서 믿고 의지할 수 있을 것으로 기

대하였다.

2요인
고객이 믿고 

의지

고객 신뢰

지향

신뢰

성

6)노무사사무소는 고객에게 문제가 

발생하면 관심을 보이고 해결해 줄 

것으로 기대하였다.

2요인
고객의 

문제에 관심

유형

성

4)노무사사무소의 시설은 업무 및 

제공되는 서비스에 적합한 분위기

를 갖추었을 것으로 기대하였다.

2요인

시설 및 

분위기의 

제공서비스에 

적합 

유형

성

3)노무사사무소의 임직원은 옷차림

과 용모가 단정할 것이라고 기대하

였다.

2요인
임직원의 

용모 단정

신뢰

성

8)노무사사무소는 고객과 약속한 

시간 안에 서비스를 제공해 줄 것

으로 기대하였다.

2요인
약속시간 

준수

신뢰

성

5)노무사사무소는 약속한 업무처리

를 반드시 정해진 시간 안에 지켜

줄 것으로 기대하였다.

2요인
업무처리 

약속준수

확신

성

17)노무사사무소직원은 고객의 질

문에 답변할 충분한 지식을 가지고 

있을 것으로 기대하였다.

3요인 지식능력

고객 업무

지향
대응

성

10)노무사사무소는 고객에게 업무

처리일정을 명확히 알려줄 것으로 

기대하였다.

3요인
업무처리과정

알림

신뢰 9)노무사사무소는 업무기록, 계약 3요인 업무기록 
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성

서 및 청구서 등을 정확히 작성하

여 보관하고 있을 것으로 기대하였

다.

정확히 작성 

유지

유형

성

2)노무사사무소의 인테리어는 품위

있고 매력적이라고 기대하였다.
5요인 유형성

고객 

이미지 

지향
유형

성

1)노무사사무소는 최신서비스시스

템(IT등이용)을 갖추고 있기를 기

대하였다.

5요인 유형성

나.새로운 요인 구성의 설명

1)고객 관계 지향

제1요인인 ‘고객 관계 지향’은 고객과의 관계를 좋고 두텁게 형성하기

위한(곧,친밀도를 높이기 위한)노무사사무소의 의지 및 태도와 자세에

대해 고객이 서비스 품질을 판단하는 기준으로 삼는 것을 말한다.

본 요인에는 기존 SERVQUAL모형에서의 공감성(고객에 대한 배려와

개별적인 관심을 보인 준비 자세),확신성(확신을 주는 능력뿐만 아니라

그들의 지식과 예의 바른 근무자세),대응성(고객을 돕고 신속한 서비스를

제공하겠다는 의지)를 내포하고 있어 기존의 일반화된 구성과는 차이가

있어 보이나48)설문을 통하여 노무사사무소의 컨설팅을 받은 고객이 반응

하는 관점은 고객에 대한 ‘배려’,‘편리 제공’,‘관심’,‘예의 공손’,‘자발적

도움’,‘이익 고려’,‘희생’,‘욕구 파악’등으로 위에서 설명한 바와 같이 고

객과의 관계를 친밀하게 형성하기 위하여 노무사사무소가 취하는 태도,자

세 및 의지를 나타낸다고 할 수 있다.

2)고객 신뢰 지향

47)기존 SERVQUAL모형에서 서비스 품질의 5가지 측정 기준

48)SERVQUAL모형은 서비스 품질의 다섯 가지 차원인 신뢰성,확신성,구체(유형)성,공

감성 및 반(대)응성 등을 측정하기 위하여 설계된 것임.(김병태,전게서,p.159)
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제2요인인 ‘고객 신뢰 지향’은 고객이 안심하고 업무를 믿고 맡길 수 있

는 신뢰를 고객이 서비스 품질을 판단하는 기준으로 삼는 것을 말한다.

본 요인에는 기존 SERVQUAL모형에서의 신뢰성(약속한 서비스를 어김

없이 정확하게 수행할 수 있는 능력),유형성(물적 시설,장비,인력,통신

의 확보등 물리적 환경으로 서비스 제공자의 세심한 관심과 배려를 나타

냄)을 내포하고 있어 위 제1요인과 마찬가지로 기존의 일반화된 구성과는

차이가 있어 보이나49)설문을 통하여 노무사사무소의 컨설팅을 받은 고객

이 반응하는 관점은 ‘고객이 믿고 의지’,‘문제에 대한 관심 및 해결’,‘업무

처리 약속준수’,‘약속시간 준수’등으로 위에서 설명한 바와 같이 고객과의

신뢰 형성에 두고 있고 여기에 더하여‘시설 및 분위기의 적합’,‘임직원의

용모 단정’등을 신뢰를 줄 수 있는 유형적 모습으로 판단하고 있는 것으로

보인다.‘신뢰’라는 것이 무형의 경험을 통해서 생성되는 것으로 본다면 시

설 및 분위기 및 임직원의 용모는 경험 전의 신뢰를 판단할 유형의 단서

로서 작용할 수 있는 점에서 일응 타당할 수 있다.

3)고객 업무 지향

제3요인인 ‘고객 업무 지향’은 고객의 업무처리에 대한 노무사사무소의

지식 능력,업무처리 정보 공유,정확한 업무 자료 작성 보관 등 고객 업

무의 처리 과정 및 그 결과에 충실하려는 것을 고객이 서비스 품질의 판

단기준으로 삼는 것을 말한다.

본 요인에는 기존 SERVQUAL모형에서의 확신성(확신을 주는 능력뿐만

아니라 그들의 지식과 예의 바른 근무자세),대응성(고객을 돕고 신속한

서비스를 제공하겠다는 의지),신뢰성(약속한 서비스를 어김없이 정확하게

수행할 수 있는 능력)을 내포하고 있어 기존의 일반화된 구성과는 차이가

있어 보이나50)노무사사무소의 컨설팅을 받은 고객이 반응하는 관점은 문

49)SERVQUAL모형은 서비스 품질의 다섯 가지 차원인 신뢰성,확신성,구체성,공감성

및 반(대)응성 등을 측정하기 위하여 설계된 것임.(김병태,전게서,p.159)
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항에서 도출되는‘업무’의 처리와 결과 및 자료 유지에 초점이 맞추어져 있

으므로 업무에의 충실을 나타낸다고 할 수 있다.

4)고객 이미지 지향

제4요인인 ‘고객 이미지 지향’은 고객이 노무사사무소의 유형적 모습을

서비스 품질을 판단하는 기준으로 삼는 것을 말하며,기존 SERVQUAL모

형에서의 유형성(물적 시설,장비,인력,통신의 확보 등 물리적 환경으로

서비스 제공자의 세심한 관심과 배려를 나타냄)과 동일하다.

이상 4가지 요인은 기존 SERVQUAL모형의 22가지 항목을 노무사사무

소가 제공하는 컨설팅서비스의 특성과 고객의 (추정된)인식을 근거로 도

출한 것으로,위 22가지 항목이 수렴하는 상위 기준(신뢰성,대응성,확신

성,공감성,유형성)과 명목상의 차이는 있으나 노무사사무소의 컨설팅서

비스의 품질측정에 적합하도록 각각에 내재된 의미들이 재구성된 것으로

앞에서도 설명하였듯이 SERVQUAL모형의 일반화의 한계를 보완한 결과

로 이해하였다.

2.신뢰도 검증

신뢰성이란 동일한 개념에 대하여 반복적으로 특정하였을 때 나타나는

측정값들의 분산을 의미하는 것으로,신뢰성은 안정성,일관성,관측가능

성,정확성,의존가능성 등으로 표현될 수 있는 비체계적 오차와 관련된

개념이다.이러한 신뢰성의 의의는 어떤 조사결과에 대해서 이 조사결과가

부정확한 측정자료에서 우연히 발생한 것이 아니라는 것을 확신시켜주는

요소이다.이러한 신뢰성을 측정하는 방법에는 Test-retest method,

Split-half method, Alternative-form method, Internal consistency

method(Cronbach'sα)등이 사용되는데,본 연구에서는 문항간의 어느 정

50)SERVQUAL모형은 서비스 품질의 다섯 가지 차원인 신뢰성,확신성,구체(유형)성,공

감성 및 반(대)응성 등을 측정하기 위하여 설계된 것임.(김병태,전게서,p.159)
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신뢰도

문항  Cronbach's α

고객 관계 지향 8 0.926

0.943
고객 신뢰 지향 5 0.898

고객 업무 지향 4 0.792

고객 이미지 지향 2 0.818

성과 22 0.984

만족도 2 0.887
0.956

재구매 의도 2 0.950

도 일관성을 가지고 있는지를 측정하는 방법으로 Cronbach'sα로써 측정

하는 내적일관성법을 이용하였다.Cronbach'sα는 동일한 개념을 측정하

기 위하여 여러 개의 항목을 이용하는 경우 신뢰성을 저해하는 항목을 찾

아내어 측정도구에서 제외시킴으로써 측정도구의 신뢰성을 높이기 위한

방법으로 Cronbach'sα계수를 이용한다.본 연구의 측정항목의 신뢰성 검

증에서 신뢰성 Cronbach'sα계수를 이용한 신뢰도 분석방법을 사용하여

측정항목간의 동질성 정도를 평가함으로써 내부 일치정도를 알아보고자

하였으며,일반적으로 .5이상이면 신뢰할 만한 수준으로 평가한다.

각 항목에 대한 신뢰도 분석을 한 결과는 <표-17>와 같다.요인별 신뢰

도는 모두 0.7이상으로 나타나 매우 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 볼 수

있다.

<표-17>신뢰도 검증

제 4절 노무사사무소 및 노무사 선택시 고려 사항 분석

노무사사무소 및 노무사 선택시 중요한 항목에 대한 문항에 대한 빈도

및 기술통계 분석결과는 다음 <표-18>와 같다.분석결과 노무사사무소의

이미지 및 평판,노무사사무소 직원의 친절도,주변 사업장의 추천,노동청

의 추천,노무사와의 친분,노무사사무소의 위치(노동청 근처),노무사의
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구분
전혀

아니다
아니다 보통 그렇다

아주

그렇다
평균

노무사의 노동청

출신 여부
5(8.47%)

14(23.73%

)

24(40.68%

)

11(18.64%

)
5(8.47%)

2.9

5

노무사의 출신

대학
6(10.00%)

21(35.00%

)

23(38.33%

)
7(11.67%) 3(5.00%)

2.6

7

노무사의 출신

고향

16(27.59%

)

16(27.59%

)

20(34.48%

)
4(6.90%) 2(3.45%)

2.3

1

노무사사무소의

이미지 및 평판
2(3.39%) 3(5.08%) 5(8.47%) 34(57.63%) 15(25.42%) 3.97

노무사의 나이 9(15.25%)
12(20.34%

)

27(45.76%

)
9(15.25%) 2(3.39%)

2.7

1

노무사의 용모 5(8.33%) 7(11.67%)
31(51.67%

)

12(20.00%

)
5(8.33%)

3.0

8

주변 사업장의

추천
7(11.48%) 2(3.28%) 13(21.31%) 27(44.26%) 12(19.67%) 3.57

노동청의 추천 5(8.33%) 9(15.00%)
14(23.33%

)

25(41.67%

)
7(11.67%)

3.3

3

노무사사무소의

광고
7(11.86%)

17(28.81%

)

27(45.76%

)
5(8.47%) 3(5.08%)

2.6

6

노무사와의 친분 5(8.33%) 8(13.33%)
18(30.00%

)

22(36.67%

)
7(11.67%)

3.3

0

노무사사무소

직원의 친절도
- 3(5.00%) 15(25.00%) 31(51.67%) 11(18.33%) 3.83

노무사사무소의

위치(노동청 근처)
5(8.33%)

10(16.67%

)

16(26.67%

)

23(38.33%

)
6(10.00%)

3.2

5

용모,노무사의 노동청 출신 여부,노무사의 나이,노무사의 출신 대학,노

무사사무소의 광고,노무사의 출신 고향의 순으로 중요한 것으로 나타났

다.

<표-18>문항 분석

제 5절 일반적 특성에 따른 분석(ANOVA분석)

응답자와 응답사업장의 일반적 특성에 따라 평가(성과-기대의 불일치

정도)가 어떻게 나타나는지 일원배치분산분석으로 분석하였다.그 결과 응

답자의 주 업무,사업체의 업종,노무사사무소의 이용기간,응답자의 연령
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

인사노무관리 -0.01 0.41 

3.792 0.005

총무 0.10 0.76 

경리 -0.03 0.44 

영업 -1.45 0.92 

생산(관리) -0.08 0.12 

기타 -0.42 0.94 

이 평가에 유의한 영향을 미치는 것으로 분석되었다.

1.주 업무에 따른 차이

응답자가 소속 사업장에서 맡고 있는 주 업무에 따른 차이에 대한 분석

결과는 <표-19>와 같다.분석 결과 F=3.792,p<.01로 주 업무에 따라서

차이가 있는 것으로 나타났다.주 업무가 영업일 때 평가가 가장 낮은 것

으로 나타났으며,총무의 경우 평가가 가장 높은 것으로 나타났다.

<표-19>주 업무에 따른 차이

이러한 이유는 영업직의 경우 대부분 외근이 많으므로 회사 내에서 일

처리를 할 시간적 여유가 없으므로 인사노무업무의 많은 부분을 의뢰한

노무사사무소에 의지하기 때문으로 보인다.따라서 노무사사무소에서는 인

사노무 담당자가 영업을 함께 담당하는 경우 좀더 많은 관심과 배려를 갖

고 서비스에 임해야 할 것이다.

2.소속 사업체에 따른 차이

소속 사업체에 따른 차이에 대한 분석결과는 <표-20>와 같다.분석 결

과 F=3.390,p<.05로 소속 사업체에 따라서 차이가 있는 것으로 나타났다.

소속 사업체가 도소매업일 때 평가가 가장 낮은 것으로 나타났으며,소속
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

제조업 0.06 0.38 

3.390 0.015

서비스업 -0.13 0.70 

도소매업 -1.33 1.13 

건설업 0.10 0.61 

기타 -0.26 0.77 

구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

15억원미만 -0.21 0.69 

0.820 0.518

15억원~30억원 0.27 0.72 

30억원~60억원 -0.07 0.56 

60억원~100억원 -0.14 0.55 

100억원 이상 -0.20 0.70 

사업체가 건설업 일 때 평가가 가장 높은 것으로 나타났다.

<표-20>소속 사업체에 따른 차이

유통기업의 특성상 영업의 비중이 높은 점에서 이 부분도 위 1과 동일

한 이유라고 판단되며,노무사사무소의 대응도 위 1과 동일해야 할 것이

다.

3.매출규모에 따른 차이

매출규모에 따른 차이에 대한 분석결과는 <표-21>와 같다.분석 결과

통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-21>매출규모에 따른 차이

4.고용 근로자 수에 따른 차이
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

10명 미만 0.04 0.39 

1.650 0.175

10명~30명 -0.48 1.19 

30명~70명 -0.19 0.43 

70명~150명 0.38 0.47 

150명 이상 -0.08 0.56 

구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

1년 미만 -0.48 0.89 

2.583 0.047

1년~3년 미만 0.14 0.45 

3년~5년 미만 0.14 0.56 

5년~10년 미만 -0.18 0.50 

10년 이상 -0.09 0.43 

고용 근로자 수에 따른 차이에 대한 분석결과는 <표-22>와 같다.분석

결과 통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-22>고용 근로자 수에 따른 차이

5.노무사사무소 이용기간에 따른 차이

노무사사무소 이용기간에 따른 차이에 대한 분석결과는 <표-23>와 같

다.분석 결과 F=2.583,p<.05로 노무사사무소 이용기간에 따라 차이가 있

는 것으로 나타났다.노무사사무소 이용기간이 1년 미만 일 때 평가가 가

장 낮은 것으로 나타났으며,노무사사무소 이용기간이 10년 이상일 때 1

~5년일 때 가장 높은 것으로 나타났다.

<표-23>노무사사무소 이용기간에 따른 차이

이러한 결과는 최초 노무사사무소의 컨설팅서비스에 대한 기대가 매우

크고 시간이 경과될수록 그러한 기대가 현실적으로 적어짐을 의미하며,노
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

20만원 미만 -0.18 0.81 

0.463 0.762

20만원~40만원 -0.03 0.53 

40만원~70만원 -0.22 0.20 

70만원~100만원 -0.69 .

100만원 이상 0.35 .

무사사무소에서는 최초 1년의 기간에 최선을 다하는 모습을 제대로 보여

주어야 지속적인 계약으로 이어질 수 있을 것으로 보이나,이는 일응 너무

당연한 얘기일 수 있겠다.

6.노무컨설팅 비용에 따른 차이

노무컨설팅 비용에 대한 분석결과는 <표-24>와 같다.분석 결과 통계적

으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-24>노무컨설팅 비용에 따른 차이

이러한 결과는 컨설팅서비스 이용기업에서는 비용에 국한하여 서비스를

평가하지 않는 것을 보여준다.제공되는 서비스가 기대 이하일 때,결국

불만족을 일으킨 사후에 비용대비 평가를 하는 것으로 생각된다.

7.노조 결성 유무에 따른 차이

노조 결성 유무에 대한 분석결과는 <표-25>와 같다.분석 결과 통계적

으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-25>노조 결성 유무에 따른 차이
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd T p

있다 -0.24 0.55 -0.69

3 
0.491 

없다 -0.09 0.72 

구분
성과-기대 검정값

Mean sd T p

있다 -0.12 0.39
0.030 0.976

없다 -0.13 0.87

대부분 노조가 있는 사업장에서 노조에 대응하기 위하여 노무사사무소

에 의뢰하는 경우가 많고 현실적으로 노무사사무소의 서비스를 기대하고

의지하는 경우가 많고 불만족도 많을 수 있는 점에서 이러한 결과는 의외

일 수 있다.

다만,통계분석상 비노조 사업체에서도 위와 같이 인사노무 업무의 대부

분을 노무사사무소에 의지하려는 경우 그 불일치가 크게 나타나기 때문에

그러한 부분이 반영되어 있는 것으로 생각할 수는 있을 것이다.

8.비정규직 고용 여부에 따른 차이

비정규직 고용 여부에 대한 분석결과는 <표-26>와 같다.분석 결과 통

계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-26>비정규직 고용 여부에 따른 차이

이는 아직 비정규직법의 시행 이후 이에 대한 기업의 이해도가 적고 관

할 노동청에 진정된 사례들이 적은 것에서 이유를 찾아 볼 수 있겠으나,

위에서와 같이 실질적인 이유가 통계상 더 크게 작용하고 있기 때문일 수

도 있다.

9.노무사사무소가 가장 우선적으로 해 주길 바라는 업무에 따른 차이
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

4대 보험관련 -0.12 0.52 

0.226 0.923

개정된 노동법률 알림 -0.28 0.17 

진정, 해고 등 노동사건 처리 -0.16 0.52 

전반적인 노동법률 적용 및 해석 -0.11 0.85 

산재 관련 0.26 0.92 

구분
성과-기대 검정값

Mean sd T p

남성 -0.02 0.62 
1.807 0.076

여성 -0.36 0.76 

노무사사무소가 서비스 해주어야 하는 중요한 업무에 대한 분석결과는

<표-27>와 같다.분석 결과 통계적으로 유의미한 차이가 없는 것으로 나

타났다.

<표-27>노무사사무소가 서비스 해 줄 중요한 항목에 따른 차이

본 항목은 노무사사무소에서 서비스해주길 원하는 중점 항목을 알기 위

한 것으로 통계상 의미를 부여하진 않는다.다만,우선적인 서비스를 원하

는 항목과 평가간에는 유의미 하지 않음을 알 수 있었다.

10.성별에 따른 차이

성별에 대한 분석결과는 <표-28>와 같다.분석 결과 통계적으로 유의미

한 차이가 없는 것으로 나타났다.

<표-28>성별에 따른 차이

11.연령에 따른 차이
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구분
성과-기대 검정값

Mean sd F p

20대 -0.13 0.24 

0.650 0.629

30대 -0.31 0.99 

40대 0.03 0.60 

50대 -0.15 0.46 

60대 0.11 0.25 

연령에 대한 분석결과는 <표-29>와 같다.분석 결과 통계적으로 유의미

한 차이가 없는 것으로 나타났다.40대와 60대에서 기대 보다 성과가 더

높은 것으로 나타났다.

<표-29>연령에 따른 차이

이는 단편적으로 업무 숙련도의 차이에서 오는 불일치의 결과라고 보여

진다.젊은 층보다는 나이가 있을수록 업무가 더욱 숙련되어 있을 것이고

그러하다 보면 본인이 충분히 이해하고 처리할 수 있는 업무가 많아지고

기대와 성과에 대해 큰 관심이 없을 수 있을 것이다.다만,50대의 불일치

가 20대보다 다소 높은 점은 개인적 성향,주업무 등이 반영된 결과로 보

여 진다.

제 5절 가설의 검증

1.항목간의 상관관계

요인별 상관관계를 분석 한 결과는 다음 <표 >와 같다.분석결과 고객

신뢰지향과 고객관계지향 r=0.545,p<.001로 정(+)의 관계를 가지는 것으

로 나타났으며,고객업무지향과 고객관계지향 r=0.457,p<.001로 정(+)의 관

계를 가지는 것으로 나타났고, 고객업무지향과 고객신뢰지향

r=0.633,p<.001로 정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났다.
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고객이미지지향과 고객관계지향 r=0.501,p<.001로 정(+)의 관계를 가지는

것으로 나타났으며,고객이미지지향과 고객신뢰지향 r=0.462,p<.001로 정

(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났고,고객이미지지향과 고객업무지향

r=0.284,p<.05로 정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났다.

만족도와 고객관계지향 r=0.415,p<.01로 정(+)의 관계를 가지는 것으로

나타났으며,만족도와 고객신뢰지향 r=0.492,p<.001로 정(+)의 관계를 가지

는 것으로 나타났으며,만족도와 고객업무지향 r=0.346,p<.01로 정(+)의 관

계를 가지는 것으로 나타났고,만족도와 고객이미지지향 r=0.405,p<.01로

정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났다.

재구매 의도와 고객관계지향 r=0.452,p<.001로 정(+)의 관계를 가지는 것

으로 나타났으며,재구매 의도와 고객신뢰지향 r=0.506,p<.001로 정(+)의

관계를 가지는 것으로 나타났으며, 재구매 의도와 고객업무지향

r=0.381,p<.01로 정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났고,재구매 의도와

고객이미지지향 r=0.332,p<.01로 정(+)의 관계를 가지는 것으로 나타났다.

재구매 의도와 만족도 r=0.911,p<.001로 정(+)의 관계를 가지는 것으로

나타났다.하위 요인 중 상관관계가 가장 낮은 항목으로는 고객이미지지향

과 고객업무지향으로 나타났으며,상관관계가 가장 높은 항목으로는 만족

도와 재구매 의도로 나타났다.
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 구분
고객관계

지향

고객신뢰

지향

고객업무

지향

고객이미

지지향
만족도

고객신뢰지향
r 0.545 

p 0.000 

고객업무지향
r 0.457 0.633 

p 0.000 0.000 

고객이미지지

향

r 0.501 0.462 0.284 

p 0.000 0.000 0.026 

만족도
r 0.415 0.492 0.346 0.405 

p 0.001 0.000 0.006 0.001 

재구매 의도
r 0.452 0.506 0.381 0.332 0.911 

p 0.000 0.000 0.002 0.009 0.000 

<표-30>항목간의 상관 관계

이러한 결과는 단순히 고객의 입장에서는 노무사사무소의 최신 시설 및

품위있는 인테리어를 통하여 업무의 처리과정 및 결과가 좋을 것이라는

예측은 다른 요인들에 비하여 적게 할 것이라는 점을 보여 준다.

2.서비스 품질 기대 요인이 만족도에 미치는 영향(가설 1)

·가설 1:노무사사무소의 서비스품질 기대치 측정요인이 고객만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

서비스 품질의 기대 요인이 만족도에 미치는 영향을 알아보기 위하여

후진 방법의 중다회귀분석을 한 결과는 다음 <표-31>과 같다.분석결과

만족도에 미치는 영향력의 설명력은 28.3%이고,회귀식은 통계적으로 유

의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.(F=11.427,p<.001)독립변수인 고객

신뢰지향(t=3.093,p<.01)은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.고객

업무지향과 고객관계지향은 모형 351)에서 변수가 제외 되었으며,고객이미

51)후진방법의 중다회귀분석에서 인과관계가 다른 항목에 비해 적은 2개의 요인항목을 순

차적으로 제외한 모형
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t p F R2

B
표준 

오차
베타

3

3

(상수) 0.896 0.696 1.286 0.203 

11.42

7***
0.283 고객신뢰지향 0.567 0.183 0.388 3.093 0.003 

고객이미지지향 0.210 0.116 0.226 1.805 0.076 

종속변수: 만족도

*<.05,**<.01,***<.001

지지향은 회귀식에는 포함되었으나,변수 자체는 의미가 없는 것으로 나타

났다.

<표-31>서비스 품질의 기대 요인이 만족도에 미치는 영향

이러한 결과는 노무사사무소가 신뢰를 줄 수 있는 단정한 용모와 제공

하는 서비스와 적합한 분위기를 갖춘 후 고객을 대해야 하며,고객이 믿고

의지할 수 있도록 고객의 문제에 대해 진심어린 관심을 갖고 반드시 해결

해 주여야 함과 고객과의 약속을 반드시 준수하여야 고객의 만족도가 증

가할 수 있음을 보여 준다.

3.서비스 품질의 기대 요인이 재구매 의도에 미치는 영향(가설 2)

·가설 2:노무사사무소의 서비스품질 기대치 측정요인이 고객의 재구매 의도

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

서비스 품질의 기대 요인이 재구매 의도에 미치는 영향을 알아보기 위

하여 후진 방법의 중다 회귀분석을 한 결과는 다음 <표-32>와 같다.분석

결과 재구매 의도에 미치는 영향력의 설명력은 30.0%이고,회귀식은 통계

적으로 유의미한 차이가 있는 것으로 나타났다.(F=12.448,p<.001)독립변

수인 고객신뢰지향(t=2.826,p<.01)은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t p F R2

B
표준 

오차
베타

3

(상수) 0.792 0.685 1.156 0.252 

12.44

8***
0.300 고객관계지향 0.274 0.143 0.250 1.908 0.061 

고객신뢰지향 0.535 0.189 0.370 2.826 0.006 

종속변수: 재구매 의도

*<.05,**<.01,***<.001

났다.고객업무지향과 고객이미지지향은 모형 3에서 변수가 제외 되었으

며,고객관계지향은 회귀식에는 포함되었으나,변수 자체는 의미가 없는

것으로 나타났다.

<표-32>서비스 품질의 기대 요인이 재구매 의도에 미치는 영향

고객의 재구매의도는 앞에서 분석한 상관관계분석을 통하여 고객의 만

족도와 높은 상관관계를 갖고 있음을 알 수 있었으며,이러한 결과는 서비

스 품질 요인 중 고객 신뢰 지향이 동일하게 재구매 의도에 정의 영향을

미치는 것을 보여주고 있다.

따라서 고객 신뢰 지향의 요소들이 고객의 만족도에 영향을 주고 재구

매로 이어진다는 것을 본 분석을 통해서 알 수 있다.

4.서비스 품질의 평가가 만족도에 미치는 영향(가설 3)

·가설 3:노무사사무소의 서비스품질 평가가 만족도에 정(+)의 영향을 미칠

것이다.

평가(성과-기대)가 만족도에 미치는 영향을 알아보기 위하여 선형 회귀

분석을 한 결과는 다음 <표-33>와 같다.분석결과 만족도에 미치는 영향
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t p F R2

B
표준 

오차
베타

1

(상수) 4.153 .085 　 49.026 .000
44.6

74***

0.43

1
성과_기대 .829 .124 .656 6.684 .000

종속변수: 만족도

*<.05,**<.01,***<.001

력의 설명력은 43.1%이고,회귀식은 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것

으로 나타났다.(F=44.674,p<.001)독립변수인 성과-기대(t=6.684,p<.001)

은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.

<표-33>성과-기대가 만족도에 미치는 영향

5.서비스 품질의 평가가 재구매 의도에 미치는 영향(가설 4)

·가설 4:노무사사무소의 서비스품질 평가가 고객의 재구매 의도에 정(+)의

영향을 미칠 것이다.

성과-기대가 재구매 의도에 미치는 영향을 알아보기 위하여 선형 회귀

분석을 한 결과는 다음 <표-34>와 같다.분석결과 만족도에 미치는 영향

력의 설명력은 39.4%이고,회귀식은 통계적으로 유의미한 차이가 있는 것

으로 나타났다.(F=38.312,p<.001)독립변수인 성과-기대(t=6.190,p<.001)

은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다.
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구분

비표준화 계수
표준화 

계수
t p F R2

B
표준오

차
베타

1

(상수) 4.172 .087 　 48.231 .000
38.3

12***
.394

성과_기대 .784 .127 .627 6.190 .000

종속변수: 재구매 의도

*<.05,**<.01,***<.001

구분
서비스 품질 요인 중 만족도 및 

재구매 의도에 영향을 미치는 것
컨설턴트 선임시 주요 항목

황인정

(2002)52)

변호사 사무소 서비스 품질 기대치

와는 유의한 영향을 미치는 것은 없

고, 서비스 품질 예측치(성과치)와

는 “고객 지향 서비스”53)만이 유

의한 차이를 보였음.

변호사 선임시 판·검사의 경력

여부, 변호사의 이미지, 수임가

격, 친절한 서비스, 위치(법원, 

검찰청 근처) 등

이광주

(2005)54)

세무회계서비스 품질 요인 중 유형

성, 공감성, 대응성이 고객 만족에 

영향을 미치며, 대응성, 공감성, 확

신성은 재구매 의도에 영향을 미침. 

실질적인 세무컨설팅의 본질인 신뢰

성과 확신성은 고객 만족에 영향을 

미치지 않음.

연구 목적 아님.

<표-34>성과-기대가 재구매 의도에 미치는 영향

제 6절 선행연구와 비교

위 연구결과에 대해 <표-7>의 유사 선행연구 결과를 비교정리하면 다음

<표-35>와 같다.여기에서는 서비스 품질 요인 중 만족도 및 재구매 의도에

미치는 영향과 컨설턴트 선임시 주요 항목에 대해서만 비교하였다.

<표-35>선행연구 결과 정리
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문도영

(2011)55)

세무서비스 품질 요인 중 유형

성, 대응성, 공감성이 수용의도

(만족도)에 영향을 미침. 실질

적인 세무컨설팅의 본질인 신뢰

성과 확신성은 고객 만족에 영

향을 미치지 않음.

연구 목적 아님.

황경식

(2010)56)

세무서비스 품질 요인 중 확신

성과 공감성만이 고객만족에 정

(+)의 영향을 미치며, 고객 충

성도(재구매 의도)에는 공감성

과 반응성이 영향을 미침.

연구 목적 아님.

김형곤

(2007)57)

세무서비스 품질의 기술적 측면

(업무의 내면적 진설성)이 기능

적 측면(물리적으로 보여지는 

부분)보다 고객 만족도에 영향

을 더 미침.

연구 목적 아님.

한명희

(2010)58)

세무서비스 품질 요인 중 공감

성이 가장 큰 영향을 전문성이 

다음으로 영향을 미쳤으며, 공

감성의 하위변수 중 “납세자 

입장에서의 보수적인 세무자

문”과 전문성의 하위변수 중 

“질문에 대한 정확한 답변”이 

선택되었음.

연구 목적 아님.

이와 같은 결과는 본 연구인 노무컨설팅 서비스 품질 요인 중 고객 만

족도에 영향을 미치는 요인이 ‘고객 신뢰 지향’(신뢰성 중심)인 점과는 차

이가 있는 것으로 나타났고,노무사 사무소 선택시 주요 고려사항이 ‘노무

사 사무소의 이미지와 평판’,‘주변 사업장의 추천’,‘직원의 친절도’인 점과

도 차이를 보이고 있다.

52)황인정,전게논문,pp.79-83

53)상게논문(p.51)에서 “고객지향서비스”는 “고객이 편리한 시간대에 근무”,“변호사 사무

실의 최대 관심사는 고객”,“고객이 묻는 요구사항을 잘 이해”,“법률 서비스 정확한 시

간에 수리”등을 의미하였음.

54)이광주,전게논문,pp.57-58

55)문도영,전게논문,pp.55-56

56)황경식,전게논문,pp.46-47

57)김형곤,전게논문,pp.41-43

58)한명희,전게논문,pp.123-126
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제 5장 결 론

제 1절 연구 결과 요약

공인노무사제도가 시행된 28년을 맞는 시점에서 공인노무사의 위상은

시행 초기에 비해 매우 상승하였다.그리고 2011년말 현재 3,443명의 공인

노무사가 등록되어 활동하고 있다.다만,이렇게 높은 위상과 배출인원의

증가에 비하여 수익시장은 더디게 성장하고 있다.

이러한 시장상황에 더욱 위협을 주는 것은 로스쿨제도 시행으로 기존보

다 더 많은 변호사가 활동하게 되었다는 점이며,특히 한미·EU FTA가

발효되고 법률시장이 단계적으로 개방되면서 경쟁력을 잃게 될 변호사들

은 그 활동분야로서 그간 많은 관심을 보이지 않았던 노무 컨설팅서비스

에 다수가 진출할 것으로 보여 출혈경쟁은 더욱 심화될 것으로 보인다.또

한 고객층의 경우도 인터넷 포털사이트 등을 통한 지식 공유가 활발해져

노무사사무소에 컨설팅을 의뢰하지 않고 직접 수행하는 경우도 많아졌으

며,컨설팅을 의뢰한 경우 그만큼 요구수준도 높아지고 있는 실정이다.

위와 같은 치열한 경쟁구도 및 고객의 요구수준이 높아지는 상황에서

경쟁력을 잃지 않고 살아남기 위해서는 더욱 맞춤형 고객중심의 경영체계

로 한층 발전하여야 할 것이고,그러기 위해서는 노무컨설팅서비스의 품질

을 측정할 수 있는 모형을 만들어 고객을 대상으로 서비스 품질을 측정하

고 분석해낼 수 있는 틀을 구축해야 할 것이다.이러한 분석결과는 고객의

만족도 및 재구매 의도에 주요하게 영향을 미치는 노무컨설팅서비스의 품

질 요인을 찾아내고 더 나은 컨설팅서비스 방법의 방향을 제시해 줄 수

있어야 한다.

본 연구는 위와 같은 배경에서 처음으로 시도되는 것이며,그 구체적인

연구목적은 다수의 서비스품질관련 연구자들이 채택하고 있는

SERVQUAL모형의 항목을 이용하여 노무컨설팅서비스 품질의 측정 항목
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을 개발하고,서비스를 받기 전 기대와 받은 후의 성과 및 평가를 기술통

계분석하고 고객의 형태(업종,매출액,상시근로자수 등)에 따라 서비스의

평가(성과-기대)수준을 비교하며,서비스 품질 요인(기대 기준)및 평가

(성과-기대)가 각각 만족도 및 재구매 의도에 어떠한 영향을 주는 것인지

파악하고,이와 더불어 노무사사무소 및 노무사 선임시 주요하게 고려하는

항목을 분석하는 것이었다.

위 목적 달성을 위하여 선행 이론 연구 및 설문조사를 실시하였으며,설

문조사지를 분석한 결과 다음과 같은 결론을 얻을 수 있었다.

첫째,SERVQUAL모형의 22개 항목으로 설문 조사한 결과 22개 항목

중 애매모한 내용,한가지로 구성된 요인을 제외한 19개 항목은 ‘고객 관

계 지향’,‘고객 신뢰 지향’,‘고객 업무 지향’,‘고객 이미지 지향’등 네가지

요인으로 분류됨을 알 수 있었다.

둘째,이러한 요인 중 만족도에 가장 영향을 주는 것은 서비스 품질의

기대 요인으로 회귀분석을 한 경우 고객이 믿고 업무를 맡길 수 있는 측

정기준인‘고객 신뢰 지향’이었고,평가결과로 회귀분석을 한 경우에는 ‘고

객 지향’이었다.

셋째,위와 동일하게 재구매 의도에 가장 영향을 주는 것으로 서비스 품

질의 기대 요인으로 회귀분석을 한 경우‘고객 신뢰 지향’,평가결과로 회귀

분석을 한 경우에는 ‘고객 지향’으로 만족도의 결과와 같았다.

넷째,노무사사무소 및 노무사 선택시 고려사항으로 노무사의 이미지 및

평판,노무사사무소 직원의 친절도,주변 사업장의 추천 등의 순이었다.

다섯째,일반적인 응답자 및 응답기업의 특성 중 평가(성과-기대)에 영

향을 미치는 것은 응답자의 주 업무,사업체의 업종,노무사사무소의 이용

기간,응답자의 연령 등이었다.

이러한 결과는 현재 노무사사무소가 제공하고 있는 서비스의 만족도를

높이려면 업무 과정 중 약속시간 및 결과 제출의 약속 기일을 준수하고

고객의 문제를 진심으로 이해하고 해결하며,용모 단정한 외모 및 서비스
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에 적합한 사무실 분위기를 조성하여 고객이 신뢰를 갖을 수 있도록 하여

야 할 것이다.

또한 고객의 기대된 서비스 품질과 노무사사무소 및 노무사의 선택시

고려 사항을 종합해 보면 고객은 업무 의뢰시 믿을 업무를 맡길 수 있는

노무사사무소를 기대하고 있고 그러한 노무사사무소를 선택하기 위해 노

무사사무소의 이미지와 평판,주변 사업장의 추천 등의 정보를 우선적으로

활용하고 계약 체결을 위해 물색한 노무사사무소 방문시 직원의 친절도와

신뢰를 줄 수 있는 노무사사무소의 인적 자원 및 인적 자원이 갖고 있는

동일 업무경험과 노무사사무소의 인테리어 보다는 업무 자료가 잘 정돈

되어 있는 신뢰를 느끼게 하는 내부 모습을 판단하여 컨설팅서비스 계약

을 체결하게 되는 것으로 추정할 수 있다.

또한 유사 선행 연구와 비교하여 노무컨설팅서비스 품질 요인 중 고객

만족도에 영향을 미치는 것이 다른 자격사가 제공하는 컨설팅서비스 품질

요인과 차이를 보이고 있는 점 및 컨설턴트를 선택하는 기준이 되는 주요

항목에서의 차이는 본 연구의 의미를 더하는 부분이라 할 수 있다.

제 2절 연구의 한계

위와 같은 연구결과를 도출함에 있어 본 연구는 다음과 같은 한계를 지

니고 있다.

첫째,설문조사시 표본수가 65개 밖에 되지 않고 지역적으로 인천,서울,

안산,강릉 등 중부권 지역에 한정하여 일반화의 어려움이 다소 있다.따

라서 향후 연구에서는 표본대상의 지역별 범위를 확장하고 표본수를 늘림

으로써 극복할 수 있을 것이다.

둘째,초기 연구의 부담으로 설문항목을 기존의 학술적으로 검증된 항목

으로 구성하였으나 그 일반화된 내용을 해당 의미를 축소시키지 않고 노

무사사무소가 제공하는 컨설팅서비스의 특성에 맞게 재구성하지 못하였다.
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이러한 설문항목의 경직성으로 인하여 응답자의 답변이 설문취지를 정확

히 반영한 것인지에는 의문이 있다.

셋째,연구 목적에 충실한 더 많은 분석을 할 수도 있었으나,선행하여

정립된 기초 연구의 부족으로 이를 확대하기에는 부담스러운 부분이 많아

더 확장하지는 못했다.

넷째,유사한 다른 자격사들의 컨설팅 서비스 품질 요인 중 고객 만족도

에 영향을 미치는 요인에 차이가 있는데,이에 대한 이유를 밝히지 못하였

다.

이어지는 연구에서 본 논문이 노무사사무소가 제공하는 컨설팅서비스를

분석하는데 기초가 되길 기대하며,더 나은 결과가 있기를 바란다.
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이광주,「세무회계컨설팅의 서비스 품질과 만족도에 관한 연구」,경기대

학교 서비스경영전문대학원 석사학위,2005,pp.57-58

이문규,「e-SERVQUAL:인터넷 서비스 품질의 소비자 평가측정 도구」,

『마케팅연구』17(1),한국마케팅학회,2002,p.217

정용길,「서비스 품질의 측정 :SERVQUAL과 SERVPERF」,『1999서

울대학교 경영론집』,서울대학교 경영대학원 경영연구소,1999,

pp.438-461

한명희,「고객만족도 영향분석을 통한 중소기업의 세무대리서비스 향상

방안」,건국대학교 대학원 박사학위,2010,pp.123-126

황경식,「세무서비스 품질이 고객만족과 충성도에 미치는 영향에 관한 연

구」,경희대학교 산업정보대학원 석사학위,2010,pp.46-47

황인정,「변호사 사무실의 서비스 품질에 관한 연구」,경기대학교 서비

스경영전문대학원 석사학위,2002,pp.79-83

<기타>

기사 :“법률시장 개장 맞은 한국 로펌 … 이러다가 다 죽는다.”,『매일경

제』인터넷 신문,2012.03.31.

인터넷 홈페이지 :한국공인노무사회 www.kcplaa.or.kr

인터넷 홈페이지 :통계청 www.kostat.go.kr

2.국외문헌

Cronin.J.J.,andS.A.Taylor(1992),"MeasuringServceQuality:A

Reexamination and Extention",JournalofMarketing,56(3),

pp.55-68

ChurchillandSuperenant(1982),"AnInvestgationintotheDeterminants



-77-

of Customer Satisfaction", Journal of America Taxation

Association,pp.9-25

Lehtinen,U.and J.R.Lehtinen(1991),"Two Appoachesto Service

Quality Dimensions",The Service Industry Journal 11(3),

pp.287-303

Oliver,R.L.(1980),"A Cognitive Modelof the Antecedents and

ConsequencesofSatisfactionDecisions",JournalofMarketing

Research,Vol.17,pp.460-469

Parasuraman,A.,V.A.Zeithaml,andL.L.Berry(1990),“Guidlinesfor

Conducting ServiceQuality Research”,JournalofMarketing

2(4),pp.34-44

(1988),“SERVQUAL:

A Multiple-Item ScaleforMeasuringConsumerPerceptionsof

ServiceQuality”,JournalofRetailing64,no.1,pp.12-40

Teas, R. K.(1993), "Expctations, performance Evaluation, and

Consumers̀ PerceptionofQuality",JournalofMarketing,57(3),

pp.18-34

TseandWilton(1988),"Value-Perceptdispartity:An Alternativeon

the Disconfirmation of Expectations Theory of Consumer

Satisfaction",JournalofMarketing Research,Vol.25No.2,pp.

204-212

Westbrook and Reilly(1983),"Models ofConsumer̀s Perceptions of

Quality",AdvencesinConsumerResearch,Vol.3,pp.256-261



-78-

【부록】

□ 설 문 지

ID    

노 무 사 사 무 소 의  서 비 스 품 질 에  관 한  설 문 조 사

본 조사의 내용은 통계법 제13조에 의해 비밀이 보장되며 통계적 목적 외에는 사용

하지 않습니다.

안녕하십니까?

귀하와 귀하의 가정에 건강과 행복이 가득하시길 기원 합니다.

본 설문지는 한성대학교 지식서비스&컨설팅 대학원 학위논문 작성을 위한 것으로서 

주제는 노무사사무소에서 수행하는 “노무컨설팅의 서비스품질 요인과 고객만족도에 

관한 연구” 입니다.

답변해 주신 내용은 순수한 통계처리 용도로만 사용되며, 귀중한 개인 정보는 법에 

의해 보호됨을 알려드립니다. 또한 이러한 귀하의 답변이 현재 노무사사무소에서 제

공하는 컨설팅 서비스의 품질 향상에 기여하게 될 것임을 확신합니다.

2012년 10월  일

한성대학교 지식서비스& 컨설팅 대학원 

석사과정  지도교수 : 나 도 성

연 구 자 : 김 태 호

전화 : 010-5487-9425 / 032-329-0329

이메일 : nomuinsa@naver.com 

Ⅰ.(컨설팅서비스 전)다음은 귀하께서 노무업무를 의뢰하고 있는 또

는 있었던 공인노무사사무소(개인사무소,법인 모두)에 대한 귀하의

의견을 묻는 질문입니다.각 항목은 노무컨설팅(자문,노무 과제 수행

등)을 의뢰하기 전 기대에 대한 질문으로 구성되었으며,각 질문의 응

답은 ‘전혀 아니다(1점)’에서부터 ‘매우 그렇다(5점)’까지의 보기 중에

서 귀하의 의견과 가장 가까운 점수에 체크해 주시기 바랍니다.
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[질 문 항 목 ]

가 . 의 뢰  전  기 대

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 ) 노 무 사 사 무 소 는  최 신  서 비 스  시 스 템 (IT 등  이 용 )을  갖 추 고  있 기 를  

기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

2 ) 노 무 사 사 무 소 의  인 테 리 어 는  품 위 있 고  매 력 적 이 라 고  기 대 하 였 다 . ① ② ③ ④ ⑤

3 ) 노 무 사 사 무 소 의  임 직 원 은  옷 차 림 과  용 모 가  단 정 할  것 이 라 고  기 대 하

였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

4 ) 노 무 사 사 무 소 의  시 설 은  업 무  및  제 공 되 는  서 비 스 에  적 합 한  분 위 기

를  갖 추 었 을  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

5 ) 노 무 사 사 무 소 는  약 속 한  업 무 처 리 를  반 드 시  정 해 진  시 간  안 에  지 켜

줄  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

6 ) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  문 제 가  발 생 하 면  관 심 을  보 이 고  해 결 해  

줄  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

7 ) 노 무 사 사 무 소 는  노 무 문 제 에  대 해 서  믿 고  의 지 할  수  있 을  것 으 로  

기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

8 ) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 과  약 속 한  시 간  안 에  서 비 스 를  제 공 해  줄  것

으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

9 ) 노 무 사 사 무 소 는  업 무 기 록 , 계 약 서  및  청 구 서  등 을  정 확 히  작 성 하 여  

보 관 하 고  있 을  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 0) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  업 무  처 리  일 정 을  명 확 히  알 려 줄  것 으

로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 1) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  고 객 의  요 구 를  즉 각 적 으 로  해 결 해  줄  것

으 로  기 대 하 였 다 .(본  질 문 은  ‘즉 각 ’, ‘해 결 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤
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[질 문 항 목 ]

가 . 의 뢰  전  기 대

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 2 ) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  항 상  자 발 적 으 로  고 객 을  도 와 줄  것 으 로  

기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 3) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  아 무 리  바 빠 도  고 객 의  요 구 에  신 속 하 게  

대 응 해  줄  것 으 로  기 대 하 였 다 .(본  질 문 은  ‘아 무 리  바 빠 도 ’, ‘대 응 ’에  중

점 )

① ② ③ ④ ⑤

1 4) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  신 뢰 를  줄  것 으 로  기 대 하 였 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 5) 노 무 사 사 무 소 에  안 심 하 고  업 무 를  맡 길  수  있 을  것 으 로  기 대 하 였

다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 6) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  예 의 가  바 르 고  공 손 할  것 으 로  기 대 하 였 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 7) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 의  질 문 에  답 변 할  충 분 한  지 식 을  가 지

고  있 을  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 8) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  개 별 적 인  관 심 을  보 여 줄  것 으 로  기 대 하

였 다 .(본  질 문 은  ‘개 별 ’, ‘관 심 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

1 9) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 이  편 리 한  시 간 에  이 용 할  수  있 도 록  영 업 (일 )

시 간 을  조 정 해  줄  것 으 로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

2 0) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 에 게  개 인 적 으 로  배 려 해  줄  것 으 로  기

대 하 였 다 .(본  질 문 은  ‘개 별 ’, ‘배 려 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

2 1) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 의  이 익 을  진 심 으 로  고 려 해  줄  것 으 로  기 대

하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤

2 2) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 의  욕 구 를  적 극 적 으 로  파 악 해  줄  것 으

로  기 대 하 였 다 .
① ② ③ ④ ⑤
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[질 문 항 목 ]

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

[질 문 항 목 ]

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 ) 노 무 사 의  노 동 청  출 신  여 부 ① ② ③ ④ ⑤ 7 ) 주 변  사 업 장 의  추 천 ① ② ③ ④ ⑤

2 ) 노 무 사 의  출 신  대 학 ① ② ③ ④ ⑤ 8 ) 노 동 청 의  추 천 ① ② ③ ④ ⑤

3 ) 노 무 사 의  출 신  고 향 ① ② ③ ④ ⑤ 9 ) 노 무 사 사 무 소 의  광 고 ① ② ③ ④ ⑤

4 ) 노 무 사 사 무 소 의  이 미 지  및  

평 판
① ② ③ ④ ⑤ 10 ) 노 무 사 와 의  친 분 ① ② ③ ④ ⑤

5 ) 노 무 사 의  나 이 ① ② ③ ④ ⑤
11 ) 노 무 사 사 무 소  직 원 의  친 절

도
① ② ③ ④ ⑤

6 ) 노 무 사 의  용 모 ① ② ③ ④ ⑤
12 ) 노 무 사 사 무 소 의  위 치 (노 동

청  근 처 )
① ② ③ ④ ⑤

[질 문 항 목 ]

나 . 제 공 받 은  후  

성 과

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 ) 노 무 사 사 무 소 는  최 신  서 비 스  시 스 템 (IT 등  이 용 )을  갖 추 고  있 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

2.(노무사사무소 의뢰시)귀하께서는 노무사사무소 또는 노무사를 선임

한다면 다음 항목들에 대해 어느 정도 중요하다고 생각하십니까?

3.(컨설팅 제공받은 후)다음은 귀하께서 노무업무를 의뢰하고 있는

또는 있었던 공인노무사사무소(개인사무소,법인 모두)에 대한 귀하의

의견을 묻는 질문입니다.각 항목은 노무컨설팅(자문,노무 과제 수행

등)을 제공 받은 후에 대한 질문으로 구성되었으며,각 질문의 응답은

‘전혀 아니다(1점)’에서부터 ‘매우 그렇다(5점)’까지의 보기 중에서 귀

하의 의견과 가장 가까운 점수에 체크해 주시기 바랍니다.
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[질 문 항 목 ]

나 . 제 공 받 은  후  

성 과

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

2 ) 노 무 사 사 무 소 의  인 테 리 어 는  품 위 있 고  매 력 적 이 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

3 ) 노 무 사 사 무 소 의  임 직 원 은  옷 차 림 과  용 모 가  단 정 하 였 다 . ① ② ③ ④ ⑤

4 ) 노 무 사 사 무 소 의  시 설 은  업 무  및  제 공 되 는  서 비 스 에  적 합 한  분 위 기

를  갖 추 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

5 ) 노 무 사 사 무 소 는  약 속 한  업 무 처 리 를  반 드 시  정 해 진  시 간  안 에  지 켜

주 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

6 ) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  문 제 가  발 생 하 면  관 심 을  보 이 고  해 결 해  

주 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

7 ) 노 무 사 사 무 소 는  노 무 문 제 에  대 해 서  믿 고  의 지 할  수  있 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

8 ) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 과  약 속 한  시 간  안 에  서 비 스 를  제 공 해  주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

9 ) 노 무 사 사 무 소 는  업 무 기 록 , 계 약 서  및  청 구 서  등 을  정 확 히  작 성 하 여  

보 관 하 고  있 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 0) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  업 무 처 리  일 정 을  명 확 히  알 려 주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 1) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  고 객 의  요 구 를  즉 각 적 으 로  해 결 해  주 었

다 .(본  질 문 은  ‘즉 각 ’, ‘해 결 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

1 2) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  항 상  자 발 적 으 로  고 객 을  도 와 주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 3) 노 무 사 사 무 소  직 원 들 은  아 무 리  바 빠 도  고 객 의  요 구 에  신 속 하 게  

대 응 해  주 었 다 .(본  질 문 은  ‘아 무 리  바 빠 도 ’, ‘대 응 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

1 4) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  신 뢰 를  주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 5) 노 무 사 사 무 소 에  안 심 하 고  업 무 를  맡 길  수  있 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

1 6) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  예 의 가  바 르 고  공 손 하 였 다 . ① ② ③ ④ ⑤
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[질 문 항 목 ]

제 공 받 은  후  느 낌

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 ) 노 무 사 사 무 소 가  제 공 한  전 반 적 인  컨 설 팅  서 비 스 품 질 에  만 족 한 다 . ① ② ③ ④ ⑤

2 ) 노 무 컨 설 팅 에  대 해  타  관 련  업 무 종 사 자 (변 호 사 , 경 영 지 도 사 , 경 영 자  

단 체 , 근 로 자  단 체  등 )보 다  노 무 사 사 무 소 를  이 용 하 는  것 에  전 반 적 으 로  

만 족 한 다 .

① ② ③ ④ ⑤

[질 문 항 목 ]

나 . 제 공 받 은  후  

성 과

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

1 7 ) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 의  질 문 에  답 변 할  충 분 한  지 식 을  가 지

고  있 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

1 8) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 에 게  개 별 적 인  관 심 을  보 여 주 었 다 .(본  질 문 은  

‘개 별 ’, ‘관 심 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

1 9) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 이  편 리 한  시 간 에  이 용 할  수  있 도 록  영 업 (일 )

시 간 을  조 정 해 주 었 다 .
① ② ③ ④ ⑤

2 0) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 에 게  개 인 적 으 로  배 려 해  주 었 다 .(본  질

문 은  ‘개 별 ’, ‘배 려 ’에  중 점 )
① ② ③ ④ ⑤

2 1) 노 무 사 사 무 소 는  고 객 의  이 익 을  진 심 으 로  고 려 해  주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

2 2) 노 무 사 사 무 소  직 원 은  고 객 의  욕 구 를  적 극 적 으 로  파 악 해 주 었 다 . ① ② ③ ④ ⑤

4.(컨설팅 제공받은 후 성과)다음은 귀하께서 노무사사무소에서 노무

컨설팅 서비스를 제공받으신 후 만족도 및 재이용 의도에 대한 질문입

니다.각 질문은 ‘전혀 아니다.(1점)’부터 ‘아주 그렇다.(5점)’까지의 보

기 중에서 귀하의 생각과 가장 가까운 부분에 체크해주시기 바랍니다.
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[질 문 항 목 ]

제 공 받 은  후  느 낌

전
혀
아
니
다

아
니
다

보
통

그
렇
다

아
주
그
렇
다

3 ) 나 는  노 무 사 사 무 소 의  노 무 컨 설 팅  서 비 스 를  다 시  이 용 할  의 향 이  있 다 . ① ② ③ ④ ⑤

4 ) 나 는  노 무 사 사 무 소 의  노 무 컨 설 팅  서 비 스 를  주 변  기 업 (또 는  개 인 )에 게  

권 하 고  싶 다 .
① ② ③ ④ ⑤

5.노무사사무소에서 제공하는 컨설팅 서비스의 품질을 개선하기 위한

방안은 무엇이라고 생각하십니까?(예 :직원 교육,서비스 시스템 개선,

인터넷 등 IT 이용 등)

( )

6.다음은 일반적인 사항에 대한 질문입니다.

1)귀하의 사업장에서의 주업무는?

① 인사노무관리 ② 총무 ③ 경리 ④ 영업 ⑤ 생산(관리) ⑥ 기타

2)귀하의 사업장 위치는?

① 인천 ② 서울 ③ 경기 ④ 기타

3)귀하의 소속 사업체의 업종은?

① 제조업 ② 서비스업 ③ 도소매업(유통) ④ 건설업 ⑤ 기타

4)귀하의 소속 사업체의 년간 매출규모는?

① 15억원 미만 ② 15억원 ~30억원 ③ 30억원 ~60억원 ④ 60억원 ~100억

원 ⑤ 100억원 이상

5)귀하의 소속 사업체의 월간 고용 근로자수는?

① 10명 미만 ② 10명 ~30명 ③ 30명 ~70명 ④ 70명 ~150명 ⑤ 150명 이

상
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6)귀하 사업체의 노무사사무소 총 이용기간은 얼마나 되는지?

① 1년 미만 ② 1년 ~3년 미만 ③ 3년 ~5년 미만 ④ 5년 ~10년 미만 ⑤ 10

년 이상

7)귀하는 월평균 노무컨설팅 비용을 얼마나 지불하는지?

① 20만원 미만 ② 20만원 ~40만원 ③ 40만원 ~70만원 ④ 70만원 ~100만원

⑤ 100만원 이상

8)귀하 사업체에 노조가 결성되어 있는지?

① 있다.② 없다.

9)귀하 사업체에 비정규직(파견직,기간제 등)을 고용하고 있는지?

① 있다.② 없다.

10)귀하 사업체에서 노무사사무소에서 중점적으로 서비스해주야 한다고 생각

하는 것은(하나만 선택)?

① 4대 보험관련 ② 개정된 노동법률 알림 ③ 진정,해고 등 노동사건 처리

④ 전반적인 노동법률 적용 및 해석 ⑤ 산재 관련

⑥ 기타( )

11)귀하의 성별은?

① 남성 ② 여성

12)귀하의 나이는?

① 20대 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 ⑤60대 이상

[소중한 시간 설문에 응해 주셔서 감사합니다 ]
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ABSTRACT

AStudyontheservicequalityfactorofthelaborservice

consultingthatContributetoMakingaCustomer

SatisfactionandtheIntentionoftheRepurchase

-Focusedonlaborlawfirm ofIncheon-

Kim,TaeHo

MajorinManagementConsulting

Dept.ofKnowledgeService& Consulting

GraduateSchoolofKnowledgeService

Consulting

HansungUniversity

In the pointof28th yearofcertified laboraffairs consultant

system,thestatusofcertifiedlaborconsultantshaveincreasedhighly

comparetotheinitialstageofenforcement,andcurrentlyinendof

year 2011,3,433 certified labor consultants are registered and in

activity.Despitethehighstatusandincreaseinconsultants,theprofit

marketis increasing rather slowly,and high increase oflawyers

throughexecutionoflaw schoolsystem andphasedopeningofthelaw

market through Korean-American, EU FTA results in loss of

competitivenessoflawyers,whowillincreasetoenterthelaboraffairs

consultingservicemarket,whichwilldeepenthecutthroatcompetition.

To survive in these competition structure,customer oriented

managementneedstobedevelopedmore,andtocommunicatewiththe
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customers,modelofmeasuringthequalityoflaboraffairsconsulting

serviceneed tobemadetomeasurethequality oftheserviceto

customersandtobuildasystem toanalyzetheresult.

Thisresearchisfirsttriedundertheabovebackgrounds,andthe

detailedpurposeoftheresearchisusingSERVQUALmodelofclauses

which is adopted by many service quality related researchers,to

developlaboraffairsconsulting servecequalitymeasurementclauses,

and describe,put in statistics,analyze the accomplishment and

evaluationofbeforeandafterreceivingtheservice.Also,itisusedto

comparethelevelofserviceevaluation(accomplishment-expectation)

according tothetypeofthecustomer(businesstype,sales,regular

number of workers), to understand how service quality factor

(expectation standard)andevaluation (accomplishment- expectation)

effectsonthesatisfactionandrepurchasingintention,andanalyzewhat

ismainlyconsideredonappointinglaboraffairsconsultantofficeand

laboraffairsconsultant.

Toaccomplishtheabovepurposes,precedingtheoryresearchand

surveywasconducted,andthroughanalyzingthesurvey,wewereable

tohavethefollowingresults.

First,asa resultofsurveying with 22 clausesofSERVQUAL

model,vaguecontents,factorscomposedwithonethingwasexcluded,

andamong19clauses,itcouldbeclassifiedtofourfactorsofcustomer

relationshiporiented,customertrustoriented,customertaskoriented,

andcustomerimageoriented.Second,amongthesefactors,themost

effectingonsatisfactionwastheexpectationfactorofservicequality,

andthroughregressionanalysis,itwasthe'customertrustoriented',

whichwasthemeasurementstandardofcustomertrustingtoassign

the task,and the resultofthe evaluation was thatattachment(+)

effectedonthesatisfaction.Third,theservicequalityexpectationfactor
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whicheffectedthemoston'repurchasingintention'assameasabove

was,through regression analysis,'customertrustoriented',and the

result of the evaluation was that attachment(+) effected on the

repurchasing intention.Fourth,the consideration on selecting labor

affairsconsultantofficeandlaboraffairsconsultantwasintheorderof

imageofthelaboraffairsconsultantandreputation,kindnessofthe

staffin laboraffairs consultantoffice,recommendation from other

places ofbusiness.Fifth,the characteristic ofthe respondentand

respondingcompanywhicheffectedontheevaluation(accomplishment

-expectation)wasmaintaskoftherespondent,businesstypeofthe

company,useperiodoflaboraffairsconsultantoffice,andageofthe

respondent.

Throughtheseresults,toincreasethesatisfactionoftheconsulting

servicecurrently providedby thelaboraffairsconsultantoffice,the

mostimportantistofollow thepromisedtimeoftaskprocessand

promisedtimeofresultsubmission.Also,wemusttrulyunderstand

andsolvetheproblem ofthecustomer,havecleancutappearanceand

officeatmosphereappropriatefortheservice,tohavetrustfrom the

customers.

[Keyword] SERVQUAL model, service quality, expectation,

accomplishment,evaluation,customer relationship oriented,customer

trustoriented,customertaskoriented,customerimageoriented.
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