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국 문 초 록

재무상담 서비스품질과 컨설턴트 역량이 재무상담 성과와 재계약의도에 

미치는 영향에 관한 연구

- 위험감수성향의 조절효과를 포함하여 -

한성대학교 지식서비스&컨설팅대학원

지식서비스&컨설팅학과 

매니지먼트컨설팅 전공

최  성  윤

   

     재무상담의 서비스품질과 컨설턴트의 역량은 재무상담을 받은 고객의 

만족도에 긍정적인 영향을 미치고 고객의 만족도는 재무적인 성과와 

비재무적인 성과에 정(+)의 영향 관계가 있으며 이는 다시 재계약의도에도 

긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 고객의 위험감수성향이 높을수록 

재무상담의 만족도, 특히 서비스품질을 통해 만족감을 느끼는 것으로 

측정되었다. 단, 적극적 투자성향의 고객은 컨설턴트 역량을 위주로 만족도가 

측정되고 위험감수성향이 높을수록 재무적 성과에 의해 재계약 여부를 

결정짓는 것으로 나타났다. 따라서 재무상담 컨설턴트는 고객의 상담 

만족도를 높이기 위해 재무상담의 전과정에 있어 고객에 대한 끊임없는 

관심과 인격적 교류를 통해 일관성과 신뢰성을 쌓아야 하며, 적극적 

투자성향의 고객의 경우 투자실행 후 수익 관리가 만족스러울 경우 

재계약으로 이어질 확률이 높아 보다 적극적인 투자 관리가 필요하며 소극적 

투자성향의 고객은 재무교육과 투자성향 교정 및 적절한 투자 포트폴리오 

제시를 하는데 초점을 맞추는 것이 효과적이다.   
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I.  서   론

1.1 연구의 배경 및 문제제기

  

   경제가 발전되면 사회는 자연스럽게 저성장, 안정화되는 시기로 넘어간다. 거

기에 선진국이라면 어디나 겪고 있는 고령화 현상까지 시작되면 더 이상 저축으

로만 자산을 관리할 수 없는 투자의 시대로 넘어가게 된다. (임형준, 2013) 이러

한 상황은 자연스럽게 저금리, 높은 가계부채비율, 급변하는 산업구조개편과 급속

한 고령사회 진입, 노동시장 양극화, 낮은 국민연금 소득대체율, 주식시장의 높은 

개미 투자자 비중 등의 사회 전반의 현상들과 맞물려 부실한 진단과 어설픈 투자

실행 등으로 인한 개인재무관련 불만족 혹은 투자손실 사태를 양산할 가능성을 

배제할 수 없다. (원승연, 2014) 때문에 고객만족의 측면에서 금융소비자를 위한 

명확하고 객관적인 재무상담 서비스를 중요한 고객 서비스 중 하나로 보고 있다. 

(금융위원회, 2014) 

더하여 시장의 개방요구는 해외 금융기관의 국내진출로 이어지며 국내 금융기관

들간의 경쟁을 심화시켰다. (최공필, 2003) 이로 인해 금융기관은 경영성과를 내

기 위해 필사적인 노력을 기울이게 되었고 기존 금융기관들의 계좌 개설에 수반

되는 기계적이고 일방적인 서비스로는 날로 다양해지는 소비자들의 욕구를 충족

시키기 어렵기 때문에 소비자의 욕구를 정확히 파악하기 위해 노력하고 (KB금융

지주경영연구소, 2006) 이것이 고객만족경영이라는 측면으로 발전하면서 더욱 

개인화되고 소비자들도 본인의 요구에 더욱 맞추어 서비스되길 요구하는 소비자 

욕구 분석을 통해 좀더 업그레이드된 금융서비스가 점차 개발되고 있는 단계이

다. (한국수출입은행, 2005) 즉, 고객의 욕구에 부응하려는 노력은 곧 고객만족으

로 이어지고 고객만족의 수준을 높임으로써 고객의 충성도도 함께 높일 수 있게 

되고 무한 경쟁인 시장에서 신규고객 유치비용은 감소시키고 기존고객은 유지할 

수 있게 하여 기업의 평판과 이미지를 높일 수 있게 되기 때문이다. (Fornell, 

2004) 특히 금융시장에서의 소비자 요구는 더욱 까다로워서, 재무상담을 통한 재
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무설계를 제공하는 서비스는 금융기관이 필수적으로 갖춰야 하는 고객 서비스 중 

하나가 되고 있다. (한국FP협회, 2016)

그러므로 재무적 가이드에 대한 요구 증가와 함께 다수 금융기관에서 이러한 소

비자 요구에 부응하여 재무설계 혹은 재무상담 서비스를 제공하고 전문적인 상담 

인력 양성을 위한 노력을 하고 있고 이러한 흐름에 정부도 최근 재무설계와 관련

있는 새로운 업종의 신설을 추진하여 금융소비자보호법을 제정하면서 추진하고 

금융상품자문업을 도입한 것이 그 결과이다. (금융위원회, 2010)

이에 지금이 바로 재무상담에 관한 서비스품질과 재무상담을 받은 고객의 고객만

족에 영향을 주는 요인과 고객만족에서 재계약으로 이어지는 요인에 대한 명확한 

분석이 가장 필요한 시점이다.   

1.2 연구의 목적

   우리나라의 경우 금융선진국들에 비해 여전히 재무상담 전문가의 안내나 자문

을 받고 의사결정을 하는 비율(60%) 보다 인터넷(34%) 이나 주변 지인 이야기와 

불명확한 정보(71%)를 토대로 의사결정을 하는 경우가 많다고 조사되고 있다. 

(하나금융연구소, 2015) 이처럼 아직 전문가에게 조언이나 상담을 받는 것이 익

숙하지 않은 국내 금융 소비자들에게 재무설계가 국내에 처음 소개된 2000년 이

후 (한국FP협회, 2016) 국내에서 유료재무상담을 제공하고 있는 대표적인 재무상

담 전문 회사를 제외하고 10년이 넘게 지난 지금도 대다수의 재무상담 회사들은 

대개 무료 재무상담을 제공하며 그 대가로 상품 판매를 함께 하며 실질적으로는 

소수의 몇 개 회사만이 유료재무상담을 하고 있는 실정이다. (중앙일보, 2013)  

그동안 고객만족을 측정하는 기준 중 하나가 되는 재무적, 비재무적 성과를 과연 

어떻게, 어떤 기준으로 측정해야 하느냐의 문제로 인해 기존 연구에서는 주로 상

품이나 마케팅 관련 금융서비스 품질연구가 대부분이었으며 많은 연구에서 

SERVQUAL 모형을 사용하여 서비스품질이 고객만족에 대한 긍정적 효과를 일
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으키는 원인이 됨을 확인하였다. (Parasuraman et al., 1990) 따라서 재무상담을 

받는 고객의 만족도에 영향을 미치는 요소에 대한 정확한 인과관계, 즉 상담자의 

능력, 지식, 태도와 Parasuraman 의 SERVQUAL 모형에서 제시하는 5가지 신뢰

성, 공감성, 대응성, 유형성, 보증성의 영향 정도를 알아내고 이들 요소가 고객만

족도를 통해 재무적, 비재무적 성과와 재계약 의도에 미치는 영향을 분석한다면 

유의미한 인과관계를 증명해낼 수 있을 것으로 보았다. 

또한 고객만족도는 고객의 위험감수성향이 조절효과로서 영향을 미쳤을 것으로 

보는 선행연구들을 토대로 (정미선 2006, 이진형 2008, 유수현 2012, 김민정  

2012, 허경옥, 박귀영 2013) 고객의 위험감수성향과 투자민감도에 따라 고객만족

도가 달라질 수 있다고 가정하고자 한다.  

따라서 본 연구에서는 먼저 서비스품질 요인에 따른 재무상담 고객의 만족도를 

측정하고 고객의 위험감수성향이 만족도에 미치는 영향력을 제고하며 그동안 재

무상담 서비스품질을 측정한 선행연구에서 제기되지 않았던 고객 만족도가 다시 

상담재계약으로 이어지는 인과관계를 규명해 내는 것을 목표로 한다. 
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II.  이론적 배경

2.1 재무상담의 정의

  

  금융위기 이후 우리나라도 본격적인 저성장, 저금리 시대로 들어서면서 일

반인들도 서서히 저축에서 투자의 세계로 넘어가고 있다. (이소인, 2015) 이

는 자연스럽게 여러 가지 금융상품에 대한 정보와 이에 대한 가이드를 요구

하고 금융 시장에는 이런 이들을 위해 재무상담을 해주는 많은 금융 기관과 

전문가가 배출되고 있는 중이다. 

  현재 우리나라에서는 재무상담과 종합적인 재무상담을 뜻하는 재무설계가 

혼용되어 쓰여지고 있는데 공인재무설계사를 인증하는 한국FPSB가 정의하는 

재무설계 (Financial Planning) 란 본인이 바라는 삶의 실현을 위해 생애 단

계별 목표를 수립하고 현재의 재무상태를 체계적으로 분석하여 저축, 투자, 

소득, 지출, 보험 등에 대한 실행 계획을 꾸준히 관리하고 실행해 나가는 과

정이라고 밝히고 있다. (한국FPSB, 2016) 이와 함께 일반적인 재무상담 정의

에 대해 손상희(2004)는 재무상담이란 고객의 경제적 복지 달성을 위해 기술

적인 방법을 이용하여 가용 가능한 모든 자원을 창조적으로 이용하는데 도와

주는 과정이며 주거결정, 신용과 부채 관리, 재정위기 해결 등이 포함되는 범

위를 말하고 성영애(2012)는 고객의 경제적인 복지를 달성하는데 기술적인 

방법을 이용하여 도와주는 과정에 재무교육과 더불어 금융 역량을 키우고 소

비자의 재무적 문제를 진단하고 해결하는데 도움을 주는 행위 혹은 주소현, 

조영란(2012)의 경우 전문가를 통해 가계 목적에 맞는 재무설계 상담을 받으

며 투자, 목돈마련, 은퇴준비 상담을 포함하거나, 김성숙(2011)과 같이 재무적

으로 문제가 있는 가정을 돕기 위한 노력인 동시에 최근 들어서는 가정 내 

구성원이 각자의 재무설계를 잘 하도록 돕는 서비스, 백은영(2009)의 경우처

럼 인생의 목표를 이루기 위한 하나의 과정으로 일생에 걸쳐 소득과 자원을 

적절하게 관리하는 것 등으로 정의하는 것을 볼 수 있다. 성영애(2012)는 특

히 재무상담과 재무설계에 관해 업계는 현실적으로 재무설계를 재무상담이라
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는 용어로 혼용하고 있고 실제로 둘은 같은 의미 혹은 같은 개념으로, 또한 

다른 한 개념의 하위 분야로 인식하고 있는 것으로 보인다고 지적한다. 

2.2 재무상담의 영역과 분류

  Dwyer(1989), Garman & Forgue(2011)는 개인 재무설계에 대해 크게 소

득과 지출관리(현금흐름관리), 부채관리, 세금관리, 소득과 자산의 보호 및 증

대, 노후자산관리의 하위 주제들로 나누었다. 소득과 자산관리의 재무상담 분

야가 위와 같이 다양하게 분류되기 때문에 성영애(2012)는 재무상담의 필요

성을 역설하며 소비자들의 요구를 분석하고 안창희, 정순희(2006)는 재무상담

과 재무교육이 소비자의 재무 복지와 재무 구조에 미치는 영향을 살펴보기도 

하였다. 성영애(2012)는 이러한 개념에서 더욱 발전시켜 재무상담이란 소비자

의 재무 문제를 평가하고 해결하기 위해 도움을 주는 과정으로 재무교육을 

통해 금융 지식과 대응법을 훈련하여 고객의 재무적 복지를 증진시키는 방안

이라고 주장하고 있다. 따라서 우리나라에서는 아직까지 재무상담과 재무설계

를 별개로 분리하여 보거나 다른 개념으로 인식하기보다는 서로 절충적 혹은 

개념의 혼재가 있는 것으로 보인다. 이에 대해 성영애(2006)와 같은 일부 연

구자들의 연구에서는 재무설계의 일체적인 과정에서 재무상담, 재무교육, 재

무설계의 효과가 혼재되어 이들 간의 구분이 크게 의미가 없다는 의견을 보

이기도 한다. 이소인(2016)에 의하면 현재 재무적인 문제 해결과 미래의 재무 

목표 달성을 도와주고 재무적 계획 수립을 도와주는 포괄적인 상담으로 재무

설계의 개념을 아우르며 재무상담을 정의하기도 하였다. 성영애 외(2006)는 

가계의 재무관리는 크게 소득과 자산의 관리, 세금이나 부채, 은퇴와 같은 특

정 주제와 방향에 맞춘 관리, 위험관리라고 보고 아래와 같은 개인재무관리 

영역을 나눠서 제시하기도 하였다.
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<표 2-1> 개인재무관리 유형별 영역 분류

재무교육 재무상담 재무설계

공동목표 소비자의 재무적 복지 함양

영역목표
재무적 대처능력 

향상과 재무문제 예방
단기재무문제 해결

중장기적 재무목표 

달성

효과 재무관리능력의 향상
재무문제의 완화, 

해결, 통제
재무상태의 향상

출처: 성영애, 최현자, 양세정, 이희숙, 차경욱. (2006). �소비자재무설계 및 

상담 교과과정의 발전적 운영을 위한 소고�
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<표 2-2> 국내 재무상담에 관한 주요 연구

연구자 연구내용

손상희 (2004) 미국 소비자 재무상담 서비스 연구

안창희,정순희 (2006)
개인재무교육으로 인한 재무행동, 객관적 

경제복지에 미치는 영향

성영애 (2006)
가계신용관련정책에 대한 기초자료 분석 위한 

지역별 가계부채 비교

백은영 (2009)
라이프 사이클로 나눈 가계 재무구조와 저축 

성향 분석

오종윤 (2011)
재무설계상담이 가계재무복지에 대해 미치는 

영향

주소현,조영란 (2012)
소비자의 재무상담 활용현황 및 재무상담 관련 

요인에 관한 연구

김성숙 (2013)
보험업 고객에 대한 소비자친화적 금융서비스 

품질 평가

백은영,고화정 (2015)
금융소비자 유형화와 고객유형별 포트폴리오 

분석

이소인 (2016) 재무상담 서비스품질의 고객만족도에 관한 영향

출처: 선행연구를 바탕으로 하여 연구자 정리

이러한 재무설계와 재무상담에 관한 2000년 이후 국내 주요 연구들을 정리하

여 표2-2에 정리하였다. 또한 위와 같은 내용을 종합하여 본 연구에서는 재

무상담이란 재무 전문가가 고객의 현재 재무 상태를 분석하고, 원하는 재무 

목표 달성을 위한 준비와 실행에 대한 계획을 세우고 재무적 위험에 대비하

는 ‘종합적인 재무적 설계의 전과정’ (Whole Process of Financial Planning) 

이라 정의하고자 한다. 
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2.3 재무상담 서비스품질

   2.3.1 서비스품질의 이론적 배경

  제품과 달리 무형의 상품인 서비스는 ‘제품 판매를 위해 제공 혹은 판매에 

부수적으로 제공되는 편익, 행위, 만족’ (Marketing’s meaning.  the activity, set 

of institutions, and processes for delivering, communicating, creating, and 

exchanging offerings that have value for partners, clients, customers, and 

society at large) 이라고 AMA, 미국마케팅협회 (American Marketing 

Association. 1960) 는 정의하고 있다. 이러한 서비스를 평가하는 기준이 되는 서

비스품질에 대해 Grönroos(1984)는 서비스 성과에 대한 고객의 인식과 서비스에 

대한 고객의 사전 기대치를 비교하는 소비자 지각, Bitner & Hubbert(1988) 서

비스와 조직이 가지는 상대적 우열성에 대해 소비자가 가지는 전체적인 인상, 그

리고 Zeithaml(1988) 은 서비스의 전체적인 우수성과 우월성에 대한 고객의 평

가, Parasuraman 외(1988)는 특정 서비스의 전반적인 우월성과 탁월성에 대한 

소비자의 판단이며 품질에 대한 객관적인 평가와는 다른 태도의 한 형태 등으로 

정의하는 것을 확인 할 수 있다. Fitzsimmons & Fitzsimmons(2006) 은 고객은 

자신이 가진 기대수준과 자신이 겪은 경험(혹은 인지)한 서비스를 비교하며 서비

스품질을 평가하는데 기대 수준보다 서비스 수준이 높을 때는 감동적인 서비스

로, 비슷할 때에는 만족, 하회할 때는 불만족스럽다고 평가한다고 보았다. 특히 

Zeithaml(1990) 은 지각된 서비스 품질이 가지는 특성으로 첫째, 객관적이면서도 

실제적인 품질과는 다르며 둘째, 제품의 구체적인 속성이 아닌 추상적 개념, 셋

째, 서비스에 대한 전반적인 평가, 넷째, 특정한 고객 집단 내에서 볼 수 있는 판

단이라고 분류했고 이는 Parasuraman, Zeithaml, Berry(1990) 에 이르러 고객이 

기대하는 서비스와 경험한 서비스가 다르다고 느끼는 차이점에 의해 평가될 수 

있고 자신이 제공받은 서비스와 서비스를 받기 전 기대에 대한 느낌을 비교하게 

되는 과정의 결과라고 정리하였다. 이는 소비자의 기대치와 실제 서비스를 경험
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연구자 서비스품질 정의

Swan & Combs 

(1976)

실제 고객이 받은 서비스와 고객이 기대한 서비스와의 

비교를 고객이 인식한 정도

Grönroos (1978)
고객이 기대한 서비스와 지각된 서비스를 비교하고 평가한 

정도

Lewis & Booms 

(1983)
고객의 기대에 실제 제공된 서비스의 부응 정도를 측정

Parasuraman, 

Zeithaml & Berry 

(1988)

개별 서비스의 우월성에 대해 개인이 가지는 전반적인 

태도와 판단의 정도

한 후 인지한 서비스의 내용을 비교하면서 서비스품질이 측정되고 그 서비스 수

준이 소비자의 기대와 일치하는 정도가 측정 수치가 되고 이러한 서비스품질 평

가는 서비스 전달과정과 성과를 포함한다. 따라서 소비자에게 서비스가 전달되는 

과정도 서비스의 중요한 요소라고 한다. 이러한 서비스품질에 대한 선행연구를 

종합한 김영진(2012) 내용을 바탕으로 정리하면 아래와 같다. 

<표 2-3> 서비스품질 관련 연구의 개념적 정의들
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Holbrook & 

Corfman (1985) 

전체적인 제품이나 서비스의 우월성과 관련된 상대적으로 

포괄적인 가치판단 

Dodds & Monroe 

(1985)

제품에 대한 고객의 주관적인 평가와 실제적으로 기술적 

우월성을 나타내는 서비스의 객관적 품질

Cronin & Taylor 

(1992)
개별 서비스에 대한 전반적이고 장기적인 평가

Bitner & Booms 

(1994)

상대적인 서비스의 저품질이나 우월성에 대한 고객의 

전반적인 인상

출처: 선행연구를 바탕으로 연구자 정리

Grönroos(1984) 가 가장 먼저 고객이 기대한 서비스와 실제 인식한 서비스

와의 차이를 통해 서비스품질의 본질을 이해하는 2차원 모델을 제안하였으나 

이후 서비스품질에 대해 Parasuraman et al. (1990)는 소비자 그룹 면접을 

통해 서비스품질이 가지는 여러 속성을 다시 유형성(Tangibles), 진실성

(Credibility), 신뢰성(Reliability), 접근성(Accessibility), 대응성

(Responsiveness), 능력(Competence), 소통능력(Communication), 이해도

(Understanding), 안전성(Security), 예의(Courtesy) 로 구분하였고 이런 구분

은 서비스품질을 지각하는 정도와 고객의 기대와의 차이라고 설명하였다. 고

객의 기대에 영향을 미치는 요소는 고객과 서비스품질 제공자의 커뮤니케이

션, 고객의 과거경험, 개인적인 욕구, 구전 등이 있다고 설명하였다. 이를  

1988년에 유형성(Tangibles), 확신성(Assurance), 대응성(Responsiveness), 공

감성(Empathy) 등 다섯 가지 유형으로 나눈 SERVQUAL 이라는 개념을 제

시하였다. 
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<표 2-4> SERVQUAL 5가지 구성요인 (Parasuraman et al., 1990)

유형 정의

대응성(Responsiveness) 고객의 요구에 대응하는 정도와 서비스 제공의 즉시성

신뢰성(Reliability)
고객에게 약속한 서비스를 정확하게 수행할 가능성과 

기업의 능력에 대한 신뢰성의 정도

유형성(Tangibles)
커뮤니케이션 수단, 서비스 제공 사원, 물리적 설비와 

장비의 적절성

공감성(Empathy) 고객의 문제에 대한 개별적인 관심과 이해도

보증성(Assurance) 서비스 제공 사원의 예절, 지식, 능력에 대한 신뢰도

출처: Parasuraman. A., L.L. Berry, V.A. Zeithaml, (1988). “SERVQUAL: 

A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service 

Quality”

Cronin & Taylor(1992) 는 SERVQUAL 모형에 대해 고객이 인지하는 서비

3스 수준만으로 측정 가능한 서비스 품질 모형을 개발했다. 고객은 이미 서비

스 품질에 대한 기대를 포함한 지각을 하고 있기 때문에 서비스품질에 대한 

인지와 기대 수준을 측정한다는 것은 복잡한 인간의 인지 과정을 설명하기에

는 부족하다고 보고 직접적으로 인지를 측정하는 방법이 낫다고 보았다. 이러

한 SERVPERF 모형은 22개 문항으로 구성되어 척도 점수가 높을수록 더 좋

은 서비스품질이라고 정의하고 있다. 이렇게 중요도를 적용한 성과항목으로 

서비스품질을 측정하는 것이 다른 측정 모형과 비교하였을 때  우수하다고 

주장하였고 이를 실증적으로 입증하였다. 이와 같은 여러 서비스품질 측정 모

형을 정리하면 아래와 같다. 
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<표 2-5> 서비스품질의 모형 – 측정요인 

연구자 연구모형 서비스품질 요인 설명

Parasuraman A., 

V. A. Zeithaml,

L.L. Berry

(1995, 1990, 1988)

SERVQUAL

Tangibles, 유형성

Reliability, 신뢰성

Responsiveness, 

대응성

Assurance, 확신성

Empathy, 공감성

서비스품질에 대한 

인지와 기대 수준의 

차이를 비교

Cronin J.J.,

Taylor S.A.

(1992)

SERVPERF

Tangibles, 유형성

Reliability, 신뢰성

Responsiveness, 

대응성

Assurance, 확신성

Empathy, 공감성

서비스품질에 대한 

인지 정도만 측정

Teas R.K.

(1993)
EP모형 5개 유형, 10개 항목

서비스품질은 평가된 

성과를 기준으로 

측정

Rust&Oliver (1994)

Chase&Stewart (1994)

Brady&Cronin (2001)

서비스 전달과정, 

환경의 품질, 결과 

Chiu&Wu (2002) 인식-감성모형

Chiu&Wu (2004) SQ-Needs 모형

이유재, 라선아 (2006) KS-SQI

상호작용품질

결과품질

물리적 환경품질

SERVQUAL 모형에 

서비스 성과 추가

산업통상자원부 (2009)

서비스품질 

우수기업을 위한 

인증가이드

신뢰성

친절성

적극지원성

접근용이성

본원적 서비스

물리적 환경
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   2.3.2 서비스품질 선행연구

   이러한 서비스품질이란 개념은 이상준(2014) 에 의하면 객관적으로 측정

하고 정의하기 어렵기 때문에 결국 서비스를 경험한 고객의 주관적인 만족도

와 인식으로 측정될 수 밖에 없는 개념이다. 그럼에도 기업의 업무나 기업에 

대한 만족도를 평가할 때 서비스품질이라는 개념이 가장 경쟁력 확보의 핵심 

사항으로 평가받는 이유는 손재영 외(2014) 에 의하면 양질의 서비스에 대한 

소비자의 요구가 현대에 들어와 더욱 두드러지게 나타나면서 기업과 소비자 

모두에게 서비스품질이 가장 중요한 이슈로 대두되기 때문이다. 특히 이상준

(2014) 은 1990년대 금융자율화, 금융시장개방으로 국내 금융시장에 경쟁 체

계가 가속화되고 외국 금융기관과도 경쟁해야 하는 국내 금융기관들의 서비

스품질에 대한 자각이 높아지면서 국내 금융기관의 서비스품질에 대한 국내 

연구가 많아지기 시작했다고 보았다. 다만 하지현(2012) 이 지적하였듯이 그 

연구들이 대부분 주로 은행의 금융서비스에 대한 서비스품질에 집중되어 있

고 재무상담 서비스품질에 대해서는 아직 부족한 상황이다. 따라서 본 연구에

서는 Parasuraman 의 SERVQUAL 모델의 5가지 유형 중 보증성을 제외한 

신뢰성, 공감성, 대응성, 유형성을 통해 재무상담 서비스품질을 측정하고자 한

다. 

   2.3.3 재무상담 서비스품질 선행연구

   재무관리, 재무상담에 관련된 주요 연구로는 이형석(2003) 의 소매금융서

비스의 고객만족 서비스품질 요인에 대한 연구에서 금융서비스 품질과 고객

만족에 대해 긍정적인 정의 관계가 성립함을 보여주었고 안창희, 정순희

(2006) 은 재무상담 서비스품질에 대한 인식, 소비자의 재무관리행동 그리고 

소비자 만족이 서로 유의미한 영향 관계가 있다는 것을 검증하였다. 임용택, 

최동오(2007) 연구에서는 금융기관이 제공하는 상담과 상품에 대한 서비스품

질에 대해 인식도가 높을수록 고객만족도가 높아짐을 주장하였다. 최창복
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(2009) 은 이자율과 금융민감도를 반영한 은행의 서비스품질이 고객의 충성

도와 고객 만족도에 미치는 영향 연구에서 고객 만족도는 거래하는 금융기관

에서 받는 서비스품질에 대한 인식에 의해 바뀔 수 있다는 것을 검증하였다. 

홍성수(2011) 는 금융서비스 품질을 향상시켜 고객을 만족시키고 최종적으로

는 경영성과를 높이는 효과가 있다고 주장하였다. 이소인(2016) 은 재무상담 

서비스품질을 인식하는 고객 인식이 높을수록 고객의 재무관리행동은 적극적

인 성향을 띄며 재무관리행동이 적극적이고 이에 대한 인식이 높아질수록 금

융소비자의 만족도는 높아진다는 것을 검증하였다. 대체로 서비스품질, 특히 

재무상담 서비스품질과 고객 만족도에 관한 연구에서는 서비스품질 인식이 

높을수록 고객의 재무관리행동과 만족도가 높아지는 관계가 있음을 주장하고 

있다. 

2.4 컨설턴트 역량의 이론적 배경

   역량의 개념은 1973년 하버드대 심리학과 McClelland에 의해 처음 제시

되었다. 맥클래런드는 Competence (능력, 역량) 란 ‘clusters of life outcomes’ 

‘삶의 결과물의 총합‘ 으로 예측이나 설명 가능한 다양한 심리학적, 행동학적 특

성이라고 정의하였다.(David McClelland. 1973) 그는 적성검사나 지능검사로 업

무성과를 예측할 수 없다고 지적하며 사람의 능력을 업무성과로 나타내는 

’Competence’ “역량” 이라는 개념을 제안하였다. Klemp(1980) 는 업무역량이란 

업무수행에 탁월한 수행력을 보이거나 결과는 내는 개인의 특성을 정리하였고 

Dubois(1993) 은 조직에 초점을 맞춰 조직의 구조 내에서 업무의 질적인 목표를 

달성하는 구성원의 능력이라고 보았다. Green(1999) 에 이르러서는 업무 목표를 

달성하는데 사용되는 일의 습관과 개인의 기술이라는 개념을 더하였다. 국내외의 

개인의 업무 능력과 역량에 관한 주요 연구를 정리하면 아래와 같다. 
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<표 2-6> 개인의 능력과 업무 역량의 개념 정리

연구자 개념

McClelland

(1973)

조직이나 조직 환경에서 필요로 하는 것을 이루는 능력 (평범한 

성과자와 우수성과자를 구분 짓는 행동 특성들)

Klemp (1980)
직무역량이란 업무에서 뛰어난 결과창출이나 우수한 수행능력을 

보이는 이들의 특성에 기초함

Boyatzis (1982)
성공적인 직무수행에 필요한 사회적 역할, 자아상, 기술,동기의 

부분이나 지식체계로 직무수행에 관련된 능력

Spencer and 

Spencer (1993)

직무 수행이나 특정한 상황에서 기준에 따른 효율적이고 뛰어난 

업무수행의 요인이 되는 개인의 내적 특성

Dubois (1993)
조직 내에서 직무의 질적 목표를 달성하는데 관여하는 

조직구성원의 능력

Parry (1996)

개인의 업무 중 중요한 부분들에 영향력을 끼치고 업무성과와 

관련성이 높으며 조직의 일반적인 성과기준 대비 측정될 수 

있고 개발과 교육훈련을 통해 개선될 수 있는 태도, 기술, 

지식의 집합체

Mirabile (1997)

문제해결, 리더십, 분석적 사고와 같이 고성과자와 관련 있는 

직무에서의 특성, 능력, 스킬, 지식으로 때에 따라 동기, 가치, 

신뢰를 포함함

Green (1999)
업무 목적 달성을 위해 사용되는 측정가능한 개인의 기술과 

일의 습성(personal skill and work habit)

Lucia and 

Lepsinger (1999)

조직내에서 조직원이 효과적ㅇ트로 역할을 수행하는데 필요한 

특성, 기술, 지식의 특별한 조합(knowledge, characteristics, 

skills). 채용, 승계, 개발, 훈련, 평가용 HR tool 로 사용됨

김진모 (2001)
역량이란 조직의 전략과 미션을 달성하고 올바른 조직문화를 

창출하는데 요구되는 지식

윤필현 (2008)
조직을 위한 산출물(Output)을 얻기 위해 그 구성원이 성공적인 

역할 수행을 하는데 필요한 태도, 지식, 기술의 총합
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최동석 (2010) 뛰어난 성과창출의 원인으로 생각되는 일정한 개인의 내석 속성

주인중, 김덕기, 

정종태, 김호연, 

최서아 (2010)

조직의 성과를 효과적으로 높이는데 필요한 구성원의 기술과 

지식, 자기개념 등의 조합

최영진, 김도기, 

주현준 (2011)

지식, 기술, 태도의 외부로 표현되는 부분과 사명, 특성, 가치관, 

동기, 성격, 신념과 같은 내면 특성으로 이루어짐 

박준환 (2015)
업무 역량의 의미를 고성과가 창출 가능한 사람에게서 일관되게 

나타나는 행동특성으로 정의

출처: 선행연구를 바탕으로 연구자 정리

   2.4.1 컨설턴트 역량의 정의

   역량은 고성과를 창출하는 사람에게서 나타나는 행동특성으로 이런 행동

특성은 컨설팅 프로젝트 수행의 주체인 컨설턴트에게 특히 필요하다고 여겨

지는 능력이면서 프로젝트를 수행하는 컨설턴트에게는 전문적인 지식과 기술

이 필요함을 반증한다고 볼 수 있다. (박준환, 2015)

Rynning(1992) 은 컨설팅 업무의 성공을 위해서는 컨설턴트의 컨설팅 프로젝

트 능력, 문제 분석 및 문제를 해결하는 전략수립능력, 시간, 비용 등의 한정

된 자원으로 일정을 세우며 운영하는 능력 등의 역량이 필요하다고 제시하였

다. 그리고 독창성, 새로운 지식도 가져야 한다고 주장하였다. 

Williams and Woodward(1994)는 컨설턴트 역할의 성격에 따라 컨설턴트의 

역할을 규정하여 Educator, Researcher, Manager, Expert의 용어를 차용하였

다. 즉, 전문지식을 습득하여 해결책을 스스로 찾도록 도와주는 Educator, 정

보를 수집 및 분석, 해석을 주관하는 Researcher, 프로젝트 수행에 대한 관리 

와 감독을 하는 Manager, 전문분야에 관한 정보를 제공하고 조언하는  



- 17 -

연구자 필요 역량

Rynning (1992)
창조성, 신지식, 관계관리, 전략수립, 문제해결, 실행, 일정계획, 

문제분석

Williams & 

Woodward 

(1994)

전문지식, 자료분석, 비용산출, 일정관리, 문제파악, 관계관리, 

지식전달

Jang & Lee 

(1998)

전문지식, 자료분석, 비용산출, 일정계획, 문제파악, 관계관리, 

지식전달

McLachlin 

(1999)

전문지식, 자신감, 충성, 정직, 목적의식, 윤리, 동기, 종합적 

능력, 관계관리

Barker (2003)
전문지식, 도구, 방법론, 품질관리, 일정계획, 위기관리, 

의사소통, 관계관리, 요구사항분석

Visscher (2006) 평가, 실행, 대안제시, 문제진단, 문제파악

Expert가 컨설턴트 역할이라고 보았다. 

Allen and Davis(1993) 은 컨설턴트의 특성과 행동을 지식이나 능력이 아닌 

윤리적 관점에서 바라보기도 하였다. 실증분석을 통해 컨설턴트의 윤리적인 

컨설팅 수행에 영향을 주는 여러 요인들을 분석하고 컨설턴트의 윤리의식과 

가치관, 컨설팅 상황과 조건에 따라 윤리적인 행동이 달리 나타나게 된다는 

결과를 얻었다. Parry(1996) 는 역량이란 훈련에 의해 향상될 수 있으며 일정

한 기준으로 측정 가능한 기술, 태도, 지식의 집합으로 파악하였다. Jang and 

Lee(1998) 은 집단이나 개인의 갈등을 중재하고 조정하는 정치가의 개념을 

컨설턴트 역량특성에 포함시켰다. McLachlin(1999) 는 컨설턴트의 특성으로

서 순수한 컨설턴트 역량, 전문지식, 일관성을 들었다. 일관성 Integrity 란 동

기, 윤리, 목적성, 정직, 고객충성도, 자신감으로 구분된다. 

그 외 국내외 컨설턴트 역량에 대한 연구를 아래와 같이 정리하였다.

<표 2-7> 컨설턴트 역량의 의미 
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박명구 (2004)

확인을 주는 행동과 업무처리, 계약기간 내 합의된 서비스이행, 

고객중심 마인드, 전문직의 품위, 오픈 마인드, 리딩스킬, 

프로젝트 경영스킬, 프레젠테이션 스킬, 코칭, 지도, 

커뮤니케이션 스킬, 최적안 제시, 경영지식, IT관련 전문지식, 

고객기업에 대한 이해, 산업별 Best Practice 파악

김광용 외 (2008)
컨설팅경험, 전문지식, 경영지식, 책임감, 컨설팅윤리, 정보수립, 

관계관리, 일정관리, 대안제시, 문제진단

장동인 (2011)
정직, 책임감, 컨설팅윤리, 프로세스관리, 정보수집, 대안제시, 

문제진단, 분석

최영석 외 (2015)

이타심, 관대함, 보살핌, 고객에 대한 애착과 관심, 일관성, 

약속이행, 공정성, 원리원칙과 이에 대한 준수, 대처능력, 경험, 

전문기술, 영향력, 평판, 명성

박준환 (2015)

문제진단, 분석, 대안제시, 프로세스관리, 정보수집, 

커뮤니케이션, 경영지식, 컨설팅지식, 수학/통계학 지식, 

경험노하우, 비밀유지, 업무영역준수, 컨설팅결과에 대한 책임감

출처: 선행연구를 바탕으로 연구자 정리

   2.4.2 컨설턴트 역량에 대한 선행연구

   컨설턴트는 자신이 보유한 전문적인 지식과 경험을 토대로 일정한 보수를 

받고 기업의 문제와 경영 과제나 문제를 분석하여 해결책과 조언을 제시함으

로써 지도하고 목표 달성을 도와주는 역할의 전문직업인을 말한다. (박준환, 

2015) 이러한 컨설턴트의 역량과 컨설팅 성과, 고객 만족도가 서로 영향이 

있음을 증명하는 연구들이 있어 왔다. 

Rynning(1992) 는 컨설턴트의 역량과 컨설팅 성과 사이에는 긍정적인 관계가 

성립함을 주장하였다. McLachlin(1999) 는 컨설턴트의 능력, 전문지식, 성실
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성으로 컨설턴트의 역량을 구분하고 컨설턴트의 내적인 특성들인 태도, 윤리 

또한 컨설팅 성과와 연관이 있음을 검증하였다. Walker(2004) 는 컨설팅 성

공 요인으로서 컨설턴트의 역량 차이가 중요한 요소이며 컨설턴트 역량에 따

라 컨설팅 성과가 달라질 수 있음을 검증하였다. 국내에서는 장영(1997) 이 

경영컨설팅 유형에 따른 성과 분석에서 컨설팅 성과와 관리자적 능력이 부분

적으로 관계가 있다는 것을 보여주었고 곽홍주(2008) 는 부동산 컨설팅 성과 

향상 요인으로서 컨설턴트의 개인역량이 영향을 주고 있음을 증명하였다. 윤

성환(2009) 은 기업 컨설팅 성과와 컨설턴트 역량에 대한 연구에서 지식을 

제외한 컨설턴트의 역량이 컨설팅 성과와 관계가 있음을 주장하였다. 신동주, 

유연우(2012) 의 컨설턴트 역량이 재계약 의도와 컨설팅 성과에 관한 연구에

서도 지식을 제외한 컨설턴트 역량이 컨설팅 성과와 관계가 있는 것으로 나

타났다. 배용섭, 안영진(2013) 의 연구도 컨설턴트 역량이 경영컨설팅 성과에 

긍정적인 영향을 주는 것으로 검증이 되었다. 김문준, 장석인(2015) 의 연구

도 경영진의 컨설턴트 역량이 경영 성과와 영향이 있음을 보여주었다. 박준환

(2015) 은 컨설턴트 역량은 컨설팅 성과와는 긍정적인 영향 관계가 있지만 

고객충성도에는 영향을 주지 않는다는 결과를 도출해 냈다. 결론적으로 컨설

팅 성과와 컨설턴트 역량에 관한 선행연구들은 컨설턴트의 역량 중 지식과 

같은 부분은 컨설팅 성과에 영향을 주지 않을 수 있지만 전반적인 컨설턴트 

역량은 컨설팅 성과와 관계가 있다는 것을 보여준다고 볼 수 있다.  

2.5 고객만족도 

   고객만족이란 마케팅 트렌드의 중심 개념으로서 1970년대부터 꾸준히 업

계와 학계의 주목을 받고 있는 개념이다. 1972년 농산품에 대한 소비자 만족

지수 (CSI: Index of Consumer Satisfaction)을 측정한 미국 농산부가 이 개

념을 발표한 오늘날까지 꾸준히 연구되고 있다. 고객만족은 서비스나 제품에 

대해 구매 후 고객이 구매 전 가졌던 기대와 구매 후 인식하는 정도와 비교

하여 느끼는 상태를 말한다. 쉽게 말하면 구매한 서비스나 제품의 내용, 가격, 
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내구성, 디자인, 성능 등에 대하여 기대가 충족되었다는 경험과 그 만족하는 

정도를 고객이 느끼는 상태를 말한다. 즉 고객이 희생 Sacrifices 한 것과 고

객이 얻는 효용 Benefit 과의 차이로서 고객이 얻은 효용 대비 희생한 대가를 

측정한 느낌의 크기라고 볼 수 있다. 

고객만족도는 서비스 또는 제품의 성과 수준과 고객의 기대수준 사이 차이로  

표시할 수 있으며 만족 (+), 불만족 (-), 무만족(=) 으로 표시할 수 있는데 

고객의 만족도와 기대수준은 개인별로 다르고 차이가 있을 수 있다. 이유재

(2010) 에 따르면 고객만족의 정의는 결과 Outcome 혹은 과정 Process 중 

어느 것을 더 중요하게 보느냐에 따라 두 가지 유형이 존재한다. 결과에 대한 

고객만족의 정의는 소비경험으로부터 야기되는 결과로서 고객만족을 개념화

한 정의이다. 이에 대해서는 Howard and Sheth(1969) 가 소비자가 치른 대

가에 대해 부적절 혹은 적절하게 보상되었다고 느끼는 소비자의 인지 정도라

고 말한 것이나 Westbrook and Reilly(1983) 의 구매한 특정 서비스나 제품, 

혹은 쇼핑 등의 구매행동과 관련되거나 이들에 의해 생기는 경험에 대한 감

정적 반응이라고 정의내렸다. Oliver(1981) 는 소비자의 소비경험과 불일치된 

기대에 대해 구매 전 내재돼 있던 감정이 복합적으로 결합하며 생기는  종합

적인 심리상태라고 역설하기도 했다.  

이와는 달리 과정에 초점을 맞추는 고객만족의 개념은 Hunt(1977) 의 최초 

기대했던 것보다 소비경험이 좋다는 평가와 Engel and Blackwell(1982) 가 

제시했던 소비자가 가지고 있던 선택에 대한 신념과 실제 선택된 대안이 일

치되었을 때 나오는 평가라는 정의가 있다. Tse and Wilton(1988) 은 구매 

후 지각된 제품의 성능과 소비자의 사전적 기대와의 차이에 대해 소비자가 

가지는 반응으로 보기도 했다. 

이렇게 고객만족의 근거에는 평가과정이 중요한 요소라는 점을 강조하며 문

보영(2008) 은 그 기본 개념이 고객의 기대에 얼마나 부응하는 제품 혹은 서

비스인지에 따라 결정된다고 보았고, 신상복(2012) 은 고객만족도는 고객이 

실제 제공받은 서비스와 기대한 수준 간의 차이에서 실제 제공받은 결과가 
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기대보다 커서 적절한 보상이 되었다고 생각하는 감정적 반응이라고 정의하

기도 했다. 

2.6 서비스품질과 고객만족도 

   신상복(2012) 은 고객만족은 서비스나 상품에 대한 사전기대보다 실제 만

족이 더 크거나 높은 것을 뜻한다고 정의하였고 Goodman(1993) 은 고객의 

욕구와 기대를 만족시키는 결과로서 서비스와 제품에 대한 재계약이 이루어

지고 신뢰감이 지속되는 상태라고 설명하였다. Bolton and Drew(1991), 

Bitner(1990) 는 고객만족이란 서비스품질에 영향을 미치는 선행요인이라는 

점을 강조하였으나 Parasuraman, Zeithaml, Bitner(1990) 와 Cronin and 

Taylor(1992) 는 서비스품질과 이를 제공받은 고객의 만족도에 관한 연구에

서 서비스품질이란 고객만족에 영향을 미치는 누적적 고객만족 관점의 선행

요인이라고 주장하였다. 그러다가 Zeithaml and Bitner(1998) 에 이르러 서

비스품질은 고객이 인식하는 품질의 개념으로서 태도, Attitude와 유사한 일

반적인 개념으로 받아들여졌지만 최근에는 고객만족과 서비스품질은 상호 밀

접한 연관성은 가지되 분리된 개념으로 정의하고 있다. 이와 관련하여 

Marquardt(1989) 는 제품과 이에 수반되는 서비스품질은 고객만족과 완벽한 

가치교환적인 관계에 있어 서비스품질이 고객만족과 관계가 있다고 보았고 

Rust and Oliver(1994) 는 고객만족이란 특정 서비스 사건에 대한 감성적, 

인지적, 총괄적 반응이며 만족이나 불만족이라는 개념은 서비스품질의 실체를 

경험하고 자신이 미리 기대했던 것과 실제 경험한 것을 비교함으로써 생겨나

는 것이라고 보기도 했다. 이렇게 서비스품질과 관련된 다양한 선행연구들의 

결론을 종합해 보면 고객만족과 서비스품질은 소비자 의사 결정과정에서 동

등하게 인식되어서는 안되고 독특한 개념으로서 나뉘어 있다고 볼 수 있다. 

이러한 서비스품질과 고객만족의 특성을 이유재, 라선아(2006) 가 정리한 내

용은 아래와 같다. 
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구분 서비스품질 요인 고객만족 요인

정의

제공되는 서비스가 가지는  

상대적 우수함, 열등성에 대한 

전반적 평가

사전의 기대와 감정에 비해 

불일치된 기대가 결합하며 

발생하는 복합적 심리상태

선행변수 전문성, 지원부서, 가격 물리적 환경, 서비스회복, 신속성

태도와의 

관계

전반적이며 장기적인 평가 및 

태도와 매우 유사함

일시적 혹은 특정 상황에 따른 

판단이며 장기적인 태도에 대해 

선행변수 역할

기대의 개념 규범적 예측적

구성 속성 한정적 포괄적

<표 2-8> 서비스품질과 고객만족의 구분과 비교 

출처: 이유재, 라선아 (2011).

이런 연구 결과들은 결국 서비스품질의 개념은 고객만족과 함께 구매 후 평

가되는 사후결정의 개념이나 만족에 비해서는 고객의 상황에 보다 더 적게 

영향 받는 지속적이며 일반적인 개념으로서 그 차이점을 보여준다고 볼 수 

있다. 호종일(2010)은 고객만족이나 태도의 개념이 구매의도와 고객의 행동 

예측에 기준이 되는 중요한 의미라는 점에서 비슷한 역할을 하는 것을 알 수 

있다고 주장하기도 한다. 김종광(2013)은 더 나아가 서비스품질이 고객만족 

뿐만 아니라 내부변화, 학습의 증대, 재무성과 등에 영향을 미치는 기업성과 

요인으로서 서비스품질의 개념을 확장하기도 하였다. 

2.7 컨설턴트 역량과 고객만족도의 관계

   장동인(2011) 은 컨설턴트의 역량에 관해 컨설팅을 받은 고객의 고객만족
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과 서비스품질에 미치는 영향 연구에서 컨설턴트의 자질과 역량이 컨설팅 만

족도에 미치는 영향성에 상당한 상관관계가 있음을 밝혔다. 특히 컨설턴트의 

능력과 자세 중에서 능력 역량이 만족도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이덕희(2008) 는 경영컨설팅 역량은 고객 충성도에 정(+)의 영향을 준다고 

밝혔다. 

이러한 연구 내용들을 종합하여 본 연구에서는 재무상담에 있어서 서비스품

질 요인이 고객만족은 물론 객관적인 재무적 성과는 물론 비재무적 성과에 

대한 만족도에도 차이를 나타낼 수 있다는 가정 하에 관계를 분석하고자 한

다. 

2.8 재무상담의 재무적, 비재무적 성과 측정에 관한 선행연구

   재무상담의 재무적, 비재무적 성과를 측정하려고 한 연구는 많지 않았다. 

개인이나 기업의 민감한 재무적 자료를 확보하기 어려운 점과 측정하기 어려

운 비재무적 성과를 측정하는 문제가 있기 때문인 것으로 추측한다. 그럼에도 

국내외에서 컨설팅을 통한 재무적, 비재무적 성과의 영향력을 측정하려는 시

도들은 있어 왔다. Kerzner(1984) 는 기간, 예산, 예상성과, 고객만족과 활용

성 측면에서 재무적 성과인 예상성과를 측정하려 하였다. Simon and 

Kumar(2001) 는 목표달성, 고객만족, 납기준수, 실행권고, 측정 가능한 재무

성과, 예산내 실행, 참여기간 중의 정기 업데이트, 사후지원의 성과를 측정하

였으며 황용철(2006) 은 의료기관에 대한 서비스품질의 연구에서 경영성과를 

충성도, 만족도, 재무성과로 나누었고 임성호, 박진영(2008) 은 경영평가 요인

을 생산, 품질, 원자, 재무, 혁신의 총 5개 요인으로 분류하였다. 곽홍주

(2008) 는  기간, 예산내 수행, 목표달성정도, 수행결과 성공여부, 고객만족

도, 업무수행능력향상, 재무적 성과향상 정도를 측정하려 하였고 김익성

(2008) 은 중소기업의 컨설팅 만족도는 기업성과에 영향을 미치고 전기수

(2009) 는 BSC 경영성과지표를 통해 재무성과, 고객만족, 내부개선, 학습과 
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성장으로 나누어 컨설팅 내용이 재무적, 비재무적 성과에 영향을 줄 수 있다

는 것을 검증했다. 김익성(2008), 전대수(2007) 는 물적자원, 인적자원, 재무

성과, 고객만족, 학습과 성장, 내부개선 등으로 성과 측정 요인을 나누었다. 

채준원, 송성수(2011) 또한 BSC 경영성과지표로 컨설팅 서비스인식과 서비스 

과정이 모두 재무적, 비재무적 성과에 유의미한 영향을 미친다고 보았고 강성

무, 류덕위(2012) 도 재무적, 비재무적 성과로 나누어 경영성과를 검증하여 

보였다. 

고객만족과 재무성과에의 관계에 대해서는 많은 마케팅 연구와 품질관련 생

산관리 이론에서 제기되어 왔다. Oliver(1980) 로부터 Bearden & 

Teel(1983), Oliver & Swan(1989), Drew(1991), Fornell(1992), Anderson 

& Sullivan(1993), Bolton & Boulding et al.,(1993) 은 고객만족이 증가할수

록 기존 고객의 충성도가 향상됨을 검증하였다. Anderson(1996) 은 고객만족 

대비 가격탄력성이 감소함을, Reichheld & Sasser(1990) 는 거래비용 감소를 

증명하였고, Anderson(1994) 와 Fornell(1992) 는 고객만족도가 증가하면 마

케팅 비용이 감소하며 기업 평판이 향상되어 기업 재무성과가 개선됨을 입증

하였다. 특히 회계적으로 객관적인 검증을 시도한 연구는 Anderson, Fornell 

& Lehmann(1994) 가 SCSB (스웨덴고객만족지수, Swedish Customer 

Satisfaction Barometer) 자료를 통해 고객만족이 회계적 투자 수익률과 정(+)

의 관계를 갖는다는 가설을 검증하였다. Bander et al.,(1998) 은 18개 호텔

을 대상으로 고객만족과 미래 회계적 이익률 사이에 긍정적 관계가 있음을 

발견했다. 반면 산업군 차원에서 상관관계를 보았을 때는 Anderson et 

al.,(1997) 은 7개 산업군(비내구재 제조업, 내구재 제조업, 운송, 설비, 통신

업, 소매업, 금융서비스업) 중 제조업, 금융서비스업에서는 비유의적인 정(+)

의 관계가, 운송, 설비, 통신업에서는 유의적인 정(+)의 관계가 존재함을 밝혔

다.

지금까지 국내에는 객관적인 수치 자료를 통해 고객만족과 재무성과, 비재무

적 성과간의 관계에 대해 검증한 사례는 많지 않다. 안태식, 김완중(2000) 은 
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은행 내점고객의 만족이 재무성과를 제고하는가에 대해 횡단면 분석한 결과 

영업점의 연령 등 고객만족 이외의 요인들이 재무성과에 더 영향력 있는 변

수임을 발견하였다.

결론적으로 고객만족이 재무성과에 긍정적 영향을 준다는 일반적인 통념과는 

달리 고객만족과 재무성과의 관계에 대한 실증적 연구들은 정, 부, 비유의적 

관계를 보이는 등 일관된 결과를 보여주지 못하고 있는데 특히 부의 관계를 

가져오는 요인은 아직 밝혀지지 않았다. 

비재무적 성과는 재무적 성과 측정보다 객관적 지표를 갖기 어렵기 때문에 

재무적 성과 측정보다 양은 적지만 재무적 성과에 못지않게 중요한 측면이 

있다. Ittner and Larcker(1998) 는 비재무적인 성과지표가 경영성과의 선행

지표인가에 대해 고객만족지표를 중심으로 살펴보았다. 고객만족 측정치와 경

영성과와의 관련성을 살펴보기 위해 기업, 사업, 고객 단위 정보를 이용하여 

분석하였다. 김익성(2006) 은 경영 컨설팅과 경영성과와의 관련성 연구에서 

성과평가로 학습과 성장, 고객 내부 경영 프로세스, 재무 관점으로 분류하면

서 기업의 경영성과는 재무적인 요소뿐만 아니라 비재무적인 요소를 포괄하

는 개념이 상호보완적으로 작용하도록 평가하여야 한다고 주장하였다. 비재무

적 성과평가 항목으로는 고객만족도 향상, 시장점유율 증가, 업무프로세스 개

선, 개인적인 목표달성도를 설정하였다. 

기존의 연구가 컨설팅 성과로서 기업과 경영의 재무적, 비재무적 성과를 측정

하는데 대개 집중이 되어 있는 반면 국내 연구 중 재무상담을 통한 개인의 

재무적, 비재무적 성과를 측정하는 자료는 거의 없는 것으로 보여진다. 따라

서 금번 연구를 통해 재무상담이 주는 효과로 인한 개인의 재무적, 비재무적 

성과를 측정해보는 계기가 된다는데 보다 더 의미를 둘 수 있을 것이다.  

2.9 재계약의도에 관한 선행연구
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   Bearden(1983) 은 구매 이전에 이미 소비자는 제품이나 서비스에 대한 성

과에 대해 기대감을 가지게 되므로 구매 전 의도로 인해 구매 전 태도에 영

향을 주고 이러한 재구매의도는 구매 전 기대로부터 재형성된다는 연구 결과

를 보여주기도 했다. Pezzullo(1984) 는 이러한 고객의 성향을 강화

(Reinforcement)로 설명하면서 강화가 계속되면 습관이 형성되고 이는 Brand 

Loyalty, 즉 브랜드 충성도로 이어지게 되어 경쟁사에서 쉽게 바꿀 수 없는 

영역이 형성된다고 하였다. Hellier et al. (2003) 과 Kim & Galliers(2012) 

는 재계약의도는 고객이 예전 경험을 토대로 동일한 기업에서 다른 제품을 

구매하려고 하는 개인의 의지를 나타낸다고 정의내렸다.  

국내에서는 임호순 외(2005), 서영욱 외(2009), 장영순(2011) 등 연구자들이 

정인근, 박창준(2004) 의 재계약의도는 고객이 미래에도 계속해서 지속적으로 

현재 서비스 제공자를 통해 동일 서비스나 제품을 지속하여 반복적으로 이용

할 가능성이라고 한 정의를 검증하였다. 컨설팅 수진사를 대상으로 하여 고객

사가 컨설팅 서비스를 재계약 하려는 의향, 즉 재계약에 대한 유용성, 재계약 

의향, 지속적 이용에 대한 효율성 판단, 다른 업체에 추천 의향 여부라고 본 

임호순 외(2005), 전희준(2009), 장영순(2011) 의 연구도 있다. 김기선(2004)

은 금융기관인 은행에서의 고객만족도를 측정하여 고객만족도가 높을수록 기

존 고객 충성도가 강화되고 이에 따라 마케팅 비용 감소, 기업 이미지 향상으

로 이어져 경영 수익으로 나타난다고 설명하기도 하였다. 

최근에 들어서는 구매의도를 고객이 재계약을 위한 구매 행동시 기존에 이용 

중인 업체를 재방문 할 것인가의 여부를 의미하여 구매 후 단계에 소비자들

이 실제 상품 또는 서비스 사용시 여러 가지 감성적인 반응을 경험하는 것이

며 고객과 상품이나 서비스를 연결해주는 역할 뿐만 아니라 고객 몰입과 감

동, 재계약 결정에 영향을 미쳐서 소비자가 제품과 서비스에 만족을 얻은 만

큼 재계약의도가 높아질 것이라는 보다 구체적인 해석이 나오기도 했다. (조

영준, 이승희, 2011) 

고객 만족도와 재계약의도의 관계에 대해 컨설팅 기업의 만족도가 높을수록 

컨설팅 재계약의도에 긍정적 영향이 있음을 검증한 연구도 있다. (박종효, 이

상호, 2013)
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   2.9.1 재무적 성과 및 비재무적 성과와 재계약의도의 관계

   Oliver(1980) 는 재계약의도에 대해 행위를 통해 신념과 태도가 나타나는 확

률이라는 표현을 썼다. 그리고 재계약 결정 요인으로는 고객의 단순한 만족을 넘

어 재무적 성과가 함께 고려되어야 함을 지적했다. Ganesan(1984) 는 기업과 기

업, B2B 간의 장기적 관계성(Long Term Orientation)에 대해 기업간 재계약에 

영향을 주는 요인으로 장기적인 양사간의 투자, 불확실한 시장 환경과 명성, 상호 

만족과 함께 영업성과를 꼽고 있다. 

가맹점 성과는 가맹본부에 대한 만족도에 간접적인 영향을 미치며 가맹점주의 만

족은 가맹본부에 대한 전체적인 만족도에 영향을 끼치는 것을 증명한 Lewis & 

Lambert(1991) 의 연구와 가맹점 성과와 가맹점주의 만족도가 함께 가맹본부와

의 재계약의도와 인과관계가 있다고 검증한 신창훈, 김철민, 김을성(1999) 및 국

내 진출한 외국계 외식업 프랜차이즈 기업의 경영성과가 가맹점주의 매출, 수익

은 물론 전반적인 만족도에 영향을 미친다고 본 정헌정(2000) 등의 연구 결과도 

있다. 

따라서 재계약의도는 고객의 만족, 고객과 서비스 제공 기업의 관계와 같은 

비재무적 성과나 결과뿐만 아니라 재무적 성과 또한 주요한 요인임을 알 수 

있다. 
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III. 연구설계

3.1 연구모형

   앞에서 살펴본 이론적 고찰과 선행연구들의 연구내용을 토대로 한 가설을 

바탕으로 본 연구는 컨설팅 서비스품질과 함께 컨설턴트의 역량이 재무상담

을 받은 고객의 만족도에 미치는 영향력을 파악하고 고객의 만족도가 고객의 

재무적, 비재무적 성과 인식에 미치는 영향과 최종적으로 재계약의도에 미치

는 영향력을 알아보고자 한다. 또한 고객의 위험감수성향이 고객 만족도에 미

치는 조절효과에 대해서도 파악하고자 한다. 이러한 본 연구의 연구모형은 아

래와 같다. 

<그림 1> 연구모형
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3.2 연구가설

   본 연구에서는 컨설턴트의 역량과 서비스품질이 재무상담을 받은 고객의 

만족도와 재무적, 비재무적 성과, 재계약의도에 미치는 영향을 검증하고 고객

의 위험감수성향에 따라 조절효과가 어떻게 변동하는지 알아보고자 아래와 

같은 가설을 설정한다. 

   3.2.1 서비스품질과 고객만족도와의 관계

   Parasuraman(1990) 이 서비스품질에 대해 SERVQUAL 의 개념으로 정의

한 이후 서비스품질, 나아가 서비스품질과 고객만족도와의 관계에 대한 연구

가 무수히 시도되어 왔다. 국내에서는 최명규(2014) 가 기업성과에 미치는 컨

설팅 서비스품질의 영향을 연구한 자료에서 서비스품질 중 대응성, 공감성, 

유형성 각 요인은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미쳤고 이중 공감성의 영향

력이 가장 크다고 밝혔다. 김후진(2014) 은 컨설팅서비스가 기업성과에 미치

는 영향에 대한 자신의 연구에서 서비스품질 중 공감성, 신뢰성이 고객만족에 

긍정적인 영향을 끼친다는 것을 검증했다. 박준환(2015) 은 컨설턴트의 역량

과 컨설턴트가 제공하는 서비스품질이 고객충성도와 컨설팅 성과에 미치는 

영향을 알아본 연구에서 컨설턴트 역량과 서비스품질이 모두 컨설팅 성과와 

충성도에 긍정적인 영향을 미친다는 점을 밝혀냈다. 특히 서비스품질이 컨설

턴트 역량보다 고객충성도에 좀더 영향을 준다는 것을 검증했다. 서비스품질 

중에서 확신성, 대응성이 태도적, 행동적, 인지적 충성도 모두에게 영향을 주

는 것으로 나타났다. Oliver(1980), Oliver & Swan(1989), Yi(1991) 가 고객

만족이 증가할수록 기존 고객의 충성도가 향상된다는 것을 입증하였기 때문

에 높은 충성도는 높은 만족도에서 기인한다고  볼 수 있다.

이에 본 연구에서는 기존의 연구들을 바탕으로 재무상담 서비스품질이 고객

의 만족도에 영향력을 미칠 수 있는 요소임을 가정하고 서비스품질 중에서도 

공감성, 신뢰성, 대응성, 유형성이 만족도에 유의미한 영향력을 가질 수 있다
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는 가설 1을 새로이 설정하려 한다.

H1. 재무상담 서비스품질은 고객의 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   3.2.2 컨설턴트 역량과 고객만족도와의 관계  

   컨설턴트 역량과 고객만족도간의 관계를 직접적으로 측정한 국내 연구 중 

김후진(2014)의 컨설팅 서비스와 컨설턴트의 역량 등이 경영성과에 대해 가

지는 영향력에 관한 연구에서 컨설턴트의 역량 가운데 태도와 지식이 고객 

만족도에 모두 긍정적인 영향을 주는 것으로 나타났다. 서영욱, 김보겸, 이건

창(2009)은 컨설팅 서비스품질이 재계약의도와 고객만족에 미치는 영향을 분

석한 연구에서 컨설턴트의 전문성이 고객 만족에 유의미한 영향력을 가짐을 

입증하였다. 장동인(2011) 은 컨설턴트의 역량을 고객 만족도와 컨설팅 서비

스품질을 통해 재계약의도에 영향을 미치는 요인이 될 수 있다고 주장했다. 

반면에 박준환(2015) 의 컨설팅 서비스품질과 컨설팅을 제공한 컨설턴트 역

량이 고객 충성도에 대해 가지는 영향력에 관한 연구에서 컨설턴트 역량 그

리고 컨설팅 성과는 고객충성도에 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났는데 

이에 대해, 분석 대상이 된 집단군이 정부 지원 사업에 지원한 기업에 한정되

어 정부로부터 컨설팅 비용 대부분을 지원받아 컨설팅을 받기 때문에 컨설팅

을 수행하는 컨설턴트와 컨설팅 대상이 된 기업의 기대 수준이 낮을 수 있어 

컨설턴트 역량에 대한 기대치도 낮았기 때문에 나온 결과라고 해석하고 있다. 

따라서 이 결과는 일반적으로 기업이나 개인이 직접 컨설팅이나 상담 비용을 

지불하는 경우와는 분석의 기준이 다르다고 보여진다. 

이러한 선행연구들의 결과를 수렴하고 이에 더하여 본 연구에서는 직접 상담

수수료를 지불한 경우를 산정하여 비용 지불과 기대치에 대한 부분이 상쇄되

지 않는 모집단의 데이터를 분석하여 결과를 도출하고자 한다. 이러한 의도로 

가설 2를 아래와 같이 설정한다. 
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H2. 컨설턴트 역량은 고객의 만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.  

   3.2.3 고객 만족도와 재무적 성과와의 관계

   고객 만족도와 고객의 재무적 성과의 직접적인 영향 관계를 분석한 선행

연구는 많지 않은 편이다. 김익성(2008) 은 중소기업 경영성과에 컨설팅이 미

치는 영향에 대한 연구에서 컨설팅 만족도와 컨설팅 활용도가 기업 경영성과

에 영향을 미친다고 검증하였다. 윤성환(2009)은 프로젝트 매니저, 컨설턴트의 

역량과 비즈니스 컨설팅 성과에 대한 연구에서 고객의 컨설팅 만족도는 시장점유

율 증가, 기업 원가절감, 업무 프로세스 시간 단축, 기업 원가 절감의 재무적인 

성과와 비재무적 성과를 측정하는 요소들을 통해 나타나는 것으로 설명했다. 장

용삼, 곽홍주(2009) 는 경영컨설팅의 효율성과 효과성에 영향을 주는 요인을 분

석한 연구에서 컨설팅 목표달성, 컨설팅 결과에 대한 만족도 등으로 컨설팅 성과

도를 측정하였다. 장동인(2011) 은 고객 만족도와 컨설팅 이후 활용도에 대한 연

구에서 컨설팅 결과물의 활용도에 대해 고객의 컨설팅 만족도가 긍정적인 영향을 

미침을 밝혀냈다. 김정일(2016) 또한 중소기업 컨설팅 수진기업의 사후관리를 통

한 경영성과에 영향력 분석에서 컨설팅 만족도는 경영성과에 유의미한 영향을 미

치게 되며 컨설팅 만족도가 높을수록 경영성과도 높아진다고 결론내렸다. 위 연

구들에 더하여 전기수(2009) 는 경영컨설팅에 대한 만족도가 경영성과와 직접적

으로 연결되는 것이 아니라 컨설팅의 결과가 기업 경영에 적용되어 그 효과로 인

해 경영성과가 개선되는 관계라는 점을 새로이 추가하였다. 이와는 다르게 

Tornow & Wiley(1991) 은 국내 연구보다 앞서 고객 만족이 총이익에 부정적인 

영향을 미치고 Wiley(1991) 은 고객만족을 측정하는 요소들이 기업의 재무적인 

지표에 부(-)의 영향을 미친다고 분석하기도 했다. 

그렇다면 과연 일반적으로 생각하는 고객 만족도가 재무적 성과에 긍정적인 영향

을 미칠 수 있는지 보다 명확하게 구분을 짓는 것이 필요할 수 있다고 판단하여 

본 연구에서는 지금까지의 여러 선행연구의 방향과 결론을 좀더 명확하게 분석하

기 위해 아래와 같은 가설을 설정하고자 한다. 
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H3. 재무상담에 대한 고객의 만족도는 고객의 재무적 성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

   3.2.4 고객 만족도와 비재무적 성과와의 관계

   앞서 고객 만족도와 고객의 재무적 성과와의 관계에 대한 선행연구가 많지 않

다면 고객 만족도와 비재무적 성과간의 관계를 규명한 연구는 매우 적다고 보아

야 할 것이다. 숫자가 계량적 측정이 가능한 재무적 성과와 달리 비재무적 성과

는 측정이 어려운 관념적, 개념적인 요소가 들어가기 때문이라 예상한다. 안창희, 

정순희(2006) 은 개인재무교육과 재무행동의 관계에 관한 연구에서 소비자의 재

무상담 만족도와 비재무적인 성과라 볼 수 있는 재무관리행동 사이에 유의미한 

관계가 있다고 분석했다. 윤성환(2009)은 프로젝트 매니저와 컨설턴트 역량과 

비즈니스 컨설팅 성과의 관계와 영향력에 대한 연구에서 고객의 컨설팅 만족도는 

시장점유율 증가, 기업 원가절감, 업무 프로세스 시간 단축, 기업 원가 절감의 재

무적인 성과와 함께 비재무적 성과를 측정하는 요소들을 통해 나타나는 것을 검

증하였고 김종광(2013) 은 기업성과와 경영컨설팅 서비스품질을 측정한 측정모형

의 비교에 관한 연구에서 경영성과 평가를 위해서는 재무적 요인과 함께 비재무

적 요인을 함께 평가해야 한다고 보았다. 위와 같은 내용을 바탕으로 본 연구에

서는 다음과 같은 가설을 설정하고자 한다.

H4. 재무상담에 대한 고객의 만족도는 고객의 비재무적 성과에 정(+)의 영향을 

미칠 것이다.   

   3.2.5 고객의 재무적 성과와 재계약의도와의 관계

   재무상담 이후 고객의 재무적 성과가 가시적으로 나타나고 이에 만족한 고객

은 재차 재무상담 재계약을 할 확률이 높다고 보는 것이 타당할 것이다. 높은 고
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객의 만족도가 높은 재계약율로 이어지는 것을 보여주는 연구 결과는 Taylor & 

Baker(1994), 박병호, 이동원, 김연성(2005), 김성혁, 최승만, 권상미(2009), 김보

겸(2009), 장영순(2010), 신동주, 유연우(2012) 등 매우 많은 선행연구가 있어 왔

다. 여기에 더해 재무적 경영성과가 재계약의도로 이어지는 경우를 임호순 외

(2005), 구자면, 박주석(2007), 서영욱 외(2009), 조영준, 이승희(2011), 박종효, 

이상호(2012)가 실증하였다. 따라서 본 연구는 아래와 같은 가설을 설정하고자 

한다. 

H5. 고객의 재무적 성과는 재계약의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   3.2.6 고객의 비재무적 성과와 재계약의도와의 관계

   Ganesan(1984) 은 가맹점과 가맹사업자 간의 재계약은 가맹주의 단순한 만족 

뿐만 아니라 가맹점의 경영 성과가 함께 고려되어야 하는 문제임을 밝혔다. 그는 

재계약을 위해서는 영업성과라는 재무적 지표와 함께 명성, 장기투자, 시장 환경 

변화 등의 비재무적 요소들도 중요한 요인임을 증명하였다. 재계약의도를 측정하

기 위해 Goodman(1980) 은 재계약의도를 관계유지의 중요성, 장기적 계약의도 

및 거래상태 유지의 비재무적 요인으로 측정하였다. 

특히 재계약의도를 측정하기 위해 많은 연구가 이루어져 온 프랜차이즈 학계에서

는 가맹점의 재계약의도가 가맹점의 경영성과 향상은 물론 정서적 만족도 함께 

고려되어야 하는 것으로 검증하였다. 김근종(2007) 은 가맹점 만족도가 재계약의

도에 영향을 미치는 것을 증명하였고, 이보다 앞서 Lewis & Lambert(1991) 는 

인스턴트 식품 프랜차이즈 가맹점의 만족도, 의존도, 수행력의 모델을 제시하고 

가맹본부의 역할, 가맹점의 가맹본부에 대한 만족도가 가맹점과 가맹본부의 관계

를 결속시켜 재계약으로 이끈다고 보았다. Oliver(1999) 또한 연구에서 가맹점의 

만족과 실제 성과 향상 정도를 재계약을 결정할 때의 주요 요인으로 봐야 한다고 

밝혔다. 결론적으로 고객과 기업, 기업과 기업 혹은 고객과 컨설턴트 간에 최종적

으로 컨설팅 재계약이 되기 위해서는 컨설팅에 대한 높은 만족도는 물론 재무적 



- 34 -

성과와 비재무적 태도나 성과가 함께 고려되어야 하는 것이다. 따라서 본 연구에

서는 고객의 비재무적 성과와 재계약의도에 관해 아래와 같은 가설을 설정하고자 

한다. 

H6. 고객의 비재무적 성과는 재계약의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

   3.2.7 컨설턴트 역량과 재무상담 고객 만족도와의 관계에 고객 위험

감수성향이 갖는 조절효과 

   고객 만족도에 영향을 주는 개인의 투자성향에 대해 Jeong & Sherman(2004)

는 위험감수도와 재무만족도가 장기적으로 정(+)의 영향 관계를 가짐을 밝혀냈다. 

정미선(2008) 은 도시주부 가계재무관리행동에 따른 재무 만족도 차이에 관한 연

구에서 개인의 성향과 변화지향성에 따라 재무 만족도가 달라질 수 있음을 밝혔

고 박귀영(2012) 은 위험감수도가 경제적 복지감과 가계의 재무관리행동에 대한 

연구에서 개인의 위험감수 성향이 경제생활 만족도에 대해 조절효과를 가진다는 

것을 증명했다. 장연주(2013)도 소비자의 위험감수성향에 따라 재무관리 태도가 

달라지는 결과를 도출했다. 유수현(2011) 은 화폐태도라고 하는 투자감수성향에 

따라 여가만족도의 변화가 정(+)의 변화를 보이는 것을 검증했다. 이소인(2016)

의 연구에서는 위험감수성향이 높은 금융소비자의 고객의 만족도가 높아지기 때

문에 투자성향에 맞춰 투자포트폴리오를 다양화해야 하고 투자성향의 위험감수도

가 낮은 경우 재무교육을 통해 금융 이해도를 높여 만족도를 높여야 한다는 것을 

보여줬다. 그러나 여운봉(2015) 의 연구에서는 이와는 다르게 위험감수도가 재무

만족도에 대해 직접적, 간접적인 영향력이 없는 것으로 밝혀졌다. 따라서 아직까

지는 투자성향에 따른 재무상담 만족도의 관계가 명확하게 결과가 분석되지 않았

고 고객 투자성향을 컨설턴트의 역량과 재무상담 고객의 만족도의 관계에 대한 

매개변수로 보았을 때와 같은 연구는 없었음을 확인했다. 따라서 본 연구에서는 

컨설턴트의 역량과 재무상담 고객 만족도와의 관계에 대해 고객 위험감수성향이 

갖는 조절효과를 아래와 같은 가설로서 설정하고자 한다. 
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H7. 컨설턴트의 역량과 고객의 재무 만족도의 관계에 고객의 위험감수성향은 조

절효과가 있다.

3.3 자료수집 및 분석방법

   3.3.1 모집단과 표본 선정

   모집단은 재무상담 전문회사에서 최근 2년간 재무상담을 받은 고객들을 대상

으로 하였다. 연령대는 만20세 이상부터의 성인을 모두 포함하며 남녀와 결혼 유

무, 지역에 관계없이 상담을 받은 고객을 대상으로 하는 모집단을 구성하였다. 해

당되는 고객들은 모두 1회 이상 재무상담 담당자를 통해 재무상담을 받은 이들로

서 2016년 9월 1일부터 10월 30일까지 구조화된 설문에 대해 문자, 이메일을 통

한 온라인 및 고객의 담당 재무상담사가 직접 대면하여 작성을 요청한 지면 설문

지에 답하도록 요청하였으며 총 3500여명을 대상으로 220부의 설문지를 수집하

였다. 

   3.3.2 측정도구와 설문의 구성

     1) 재무상담 서비스품질

   선행연구인 박준환(2015), 최명규(2014), 김후진(2014), 최창호(2014)의 연구

를 중심으로 서비스품질을 측정하기 위해 신뢰성, 공감성, 대응성, 유형성으로 구

분하고 각 5개 문항씩 20개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성하였다. 
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도구 요인 설문문항

재무상담 

서비스품질

신뢰성

컨설턴트는 약속된 시간 안에 서비스를 제공하였다. 

제공하는 지식, 정보에 일관성과 정확성이 있었다.

고객의 정보와 비밀을 잘 지키고 유지해 주었다. 

고객의 재무적 문제에 최우선 관심을 보이고 해결해 

주었다. 

컨설턴트는 상담 진행에 대한 준비성이 높았다.

공감성

컨설턴트는 진심으로 고객의 이익을 생각해 주었다.

고객에게 개별적인 관심을 가져주었다.  

컨설턴트는 고객의 필요를 이해하였다. 

고객에게 인간적인 배려를 해 주었다.

고객의 요구, 니즈를 인지하고 적극적으로 

파악하려고 하였다.

대응성

고객의 요구가 있을 때 신속하게 대응해 주었다. 

컨설턴트는 항상 자발적으로 고객을 도와주었다. 

컨설턴트는 상담진행 사항을 수시로 설명하여 

이해시켜 주었다. 

상담 내용에 대해 지속적으로 도움을 받을 수 

있었다.

상담 결과물과 답변 제공 시점을 정확하게 고지해 

주었다. 

유형성

컨설턴트의 용모와 복장은 단정하였다.

상담 장소는 상담에 적합한 시설과 분위기를 

갖추었다. 

컨설컨트는 전반적인 인상이 깔끔하였다. 

<표 3-1> 재무상담 서비스품질 요인들의 측정도구
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도구 요인 설문문항

컨설턴트 

역량

컨설턴트 

지식

컨설턴트는 재무상담 수행에 필요한 재무, 투자 등에 

관한 지식을 가지고 있다. 

컨설턴트는 재무진단과 분석에 필요한 지식과 

노하우를 가지고 있다. 

컨설턴트는 다양한 고객에 대한 상담 경험과 

노하우를 가지고 있다. 

컨설턴트 

능력

컨설턴트는 고객의 재무적 문제 진단이 가능한 

능력을 가지고 있다. 

컨설턴트는 상담시 고객과 원활한 커뮤니케이션을 할 

수 있는 능력을 가지고 있다. 

컨설턴트는 상담 전체 과정에 대한 관리 능력이 

있다. 

     2) 컨설턴트 역량

   선행연구인 박준환(2015), 최창호(2014), 김후진(2014)의 연구를 중심으로 

컨설턴트 역량을 측정하기 위해 컨설턴트 지식과 컨설턴트 지식으로 구분하

고 각 5개 문항씩 10개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성하였다. 

<표 3-2> 컨설턴트 역량 요인들의 측정도구

     3) 컨설팅 만족도

   선행연구인 최명규(2014), 김종광(2013), 전기수(2009), 신상복(2012)의 

연구를 중심으로 컨설팅 만족도를 측정하기 위해  5개 문항으로 설정하여 

Likert 7점 척도로 구성하였다. 
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도구 요인 설문문항

재무적 

성과
-

재무상담 후 투자 수익이 증가하였다. 

재무상담 후 부채비율이 감소하였다. 

재무상담 후 현금흐름이 개선되고 정리되었다.

재무상담 후 재무적 안정도가 향상되었다. 

도구 요인 설문문항

컨설팅 

만족도
-

컨설턴트의 전반적인 지식 수준에 만족한다. 

컨설턴트의 전반적인 상담 능력에 만족한다. 

재무상담의 전반적인 솔루션 제안에 만족한다. 

컨설턴트의 전반적인 상담 서비스에 만족한다. 

<표 3-3> 컨설팅 만족도 요인들의 측정도구

     4) 재무적 성과

   선행연구인 최명규(2014), 최창호(2014), 김종광(2013), 전기수(2009), 김

정일(2016), 김후진(2014)의 연구를 중심으로 재무적 성과를 측정하기 위해  

5개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성하였다. 

<표 3-4> 재무적 성과 측정도구

    5) 비재무적 성과

   선행연구인 김종광(2013)의 연구를 중심으로 비재무적 성과를 측정하기 

위해  5개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성하였다. 
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도구 요인 설문문항

비재무적 

성과
-

재무상담을 받음으로써 경제 일반에 관한 정보 

이해도가 높아졌다. 

재무상담을 받음으로써 나의 재무상황에 대한 

만족도가 높아졌다.

재무상담을 받음으로써 향후 미래에 대한 계획에 

구체성이 높아졌다. 

재무상담을 받음으로써 재무적 문제에 대한 대처 

능력이 높아졌다. 

도구 요인 설문문항

재계약

의도
-

향후 상담 재계약을 한다면 해당 컨설턴트를 다시 

선택할 의향이 있다.

앞으로도 재무적인 문제에 대한 상담을 해당 

컨설턴트에게 할 의향이 있다.

가족, 주변 지인에게도 담당 컨설턴트와의 상담을 추천할 

의향이 있다.

<표 3-5> 비재무적 성과 측정도구

     6) 재계약의도

   선행연구인 김정일(2016), 정연근(2008)의 연구를 중심으로 재계약의도를 

측정하기 위해 3개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성하였다. 

<표 3-6> 재계약의도 측정도구
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도구 요인 설문문항

위험

감수

성향

-

투자할 때 고수익과 고위험 중 고수익이 더 중요하다고 

생각한다.

투자할 때 높은 수익을 얻기 위해 어느 정도의 손실은 

감수 할 수 있다.

앞으로 본인의 전체 자산 중 금융자산은 주식이나 

주식형 상품의 비중을 늘려나갈 생각이다.

새로운 상품이나 서비스가 출시되면 다른 사람들보다 

먼저 사용해 보는 편이다.

평소 안정, 안전보다는 도전하고 성취하는 것을 추구하는 

편이다. 

     7) 위험감수성향

   선행연구인 정연근(2008), 이소인(2016), 여운봉(2015)의 연구를 중심으로 

재계약의도를 측정하기 위해 5개 문항으로 설정하여 Likert 7점 척도로 구성

하였다. 

<표 3-7> 위험감수성향 측정도구

   3.3.3 설문문항

   본 연구의 분석을 위해 사용한 재무상담 서비스품질, 컨설턴트 역량, 재무

적 성과, 비재무적 성과, 컨설팅 만족도, 재계약의도, 위험감수성향을 구성하

는 문항의 설문지는 아래 <표 3-8> 과 같이 구성하였다. 

설문지는 재무상담 서비스품질 20문항, 컨설턴트 역량 10문항, 컨설팅 만족도 

5문항, 재무적 성과 5문항, 비재무적 성과 5문항, 재계약의도 3문항, 위험감

수성향 5문항의 총 53문항으로 구성되었다. 
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IV. 연구결과 

4.1 표본의 특성

   본 연구는 지금까지 살펴본 바와 같이 회수된 총 228부 설문 응답의 특성을 

빈도분석을 실시하였다. 성별로는 남성 127명(55.7%), 여성 101명(44.3%)이며, 

연령별로는 20대 73명(32%), 30대 85명(37.3%), 40대 51명(22.4%), 50대  16명

(7%), 50대 이상이 3명(1.3%)로 나타났다. 학력별로는 고등학교 졸업 이하 38명

(16.7%), 대학교 졸업 137명(60.1%), 대학원 석사 졸업 48명(21.1%), 대학원 박

사 졸업 5명(2.2%)로 분석되었다. 상담수수료별로 보면 10만원 이하 40명

(17.5%), 10만원~30만원 이하 111명(48.7%), 30만원~50만원 이하 50명(21.9%), 

50만원~100만원 이하 17명(7.5%), 100만원~500만원 이하 10명(4.4%) 로 나뉘

어진다. 가계별 소득수준으로 구분하면 연소득 4천만원 이하 68명(29.8%), 4천

만~6천만원 이하 60명(26.3%), 6천만~1억 이하 69명(30.3%), 1억~3억원 이하 

28명(12.3%), 3억원 이상은 3명(1.3%)로 나타난다. 가계총자산으로는 총자산 5천

만원 이하 75명(32.9%), 5천만원~1억원 이하 20명(8.8%),  1억원~5억원 이하 

80명(35.1%), 5억원~10억원 24명(10.5%), 10억원~30억원 23명(10.1%), 30억

원~50억원 5명(2.2%), 50억원~100억원 이하 1명(0.4%) 로 나뉜다. 

남녀 답변 비율은 거의 1:1에 가까운데 실제 상담에서도 미혼은 본인 1인이 상담

을 받지만 기혼의 경우 부부 상담이 대부분 이루어지기 때문에 답변 비율에서도 

비슷하게 나타난 것으로 볼 수 있다. 연령으로는 20대와 30대가 69% 로 대다수

를 차지하는데 실제 상담 사례의 절반 이상은 30~50대 위주로 상담이 진행되는 

것과 비교한다면 설문에 답하고 설문지를 작성하는 일에 20, 30대가 좀더 적극적

이기 때문으로 해석된다. 따라서 상담수수료도 자산 규모와 소득 수준으로 책정

되기 때문에 20대, 30대의 자산 규모와 소득에 맞춘 상담수수료 구간인 30만원 

이하가 약 66% 로 나타난 것과 같은 이유로 볼 수 있다. 재무상담을 받는 고객

들은 80% 이상 대학교 졸업자 이상이며 소득 수준은 6천만원 이하는 56%, 1억 

이하로 나누면 86.4% 로 나타났다. 자산 규모는 5천만원 이하 33%, 1억에서 5
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　 세부분류 빈도 비율(%)

구분 총응답수 228 100.0%

성별
남성 127 55.7%

여성 101 44.3%

연령

20대 73 32.0%

30대 85 37.3%

40대 51 22.4%

50대 16 7.0%

50대 이상 3 1.3%

학력

고등학교졸업이하 38 16.7%

대학교졸업 137 60.1%

대학원 석사졸업 48 21.1%

대학원 박사졸업 5 2.2%

상담수수료

10만원 이하 40 17.5%

10만~30만원 111 48.7%

30만~50만원 50 21.9%

50만~100만원 17 7.5%

100만~500만원 10 4.4%

가계연평균소득

4천만원 미만 68 29.8%

4천만~6천만원 60 26.3%

6천만~1억원 69 30.3%

1억~3억원 28 12.3%

3억원 이상 3 1.3%

가계총자산규모

5천만원 미만 75 32.9%

5천만~1억원 20 8.8%

1억~5억원 80 35.1%

억원 규모 35%, 5억에서 10억과 10억에서 30억원 규모는 각 10% 로 나타났다. 

이를 정리하여 <표 4-1>과 같이 정리할 수 있다. 

<표 4-1> 설문응답자 인구통계현황
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5억~10억원 24 10.5%

10억~30억원 23 10.1%

30억~50억원 5 2.2%

50억~100억원 1 0.4%

4.2 확인적 요인분석

   본 연구에서는 지금까지 설명한 이론적 모델을 검증하기 위해 각 요인

들의 측정모델을 검증할 수 있는 확인적 요인분석을 시행하였다. 확인적 

요인분석은 측정모델 적합도를 분석하고 측정모델의 개념 및 측정항목 사

이의 관계를 측정하며, 본 연구의 이론모형이 나타내는 인과관계를 분석하

기 전에 측정변수들이 이론변수를 검증하고 요인 구조가 타당한가를 분석

하기 위하여 실시하였다. 

본 연구의 이론적 모델에 대한 확인적 요인분석 결과 x²값은 

1728.219(df=482, p=.000)로 나타났으며, 그 외 적합도 지수는 GFI = 

.780, RMR = .046, NFI = .872, CFI = .902로 나타났다.

일반적으로 구조방정식을 시행함에 있어 모형의 적합도를 나타내는 기초부

합치(GFI: Good-of Fit Index;≥0.9), 원소 간 평균차이(RMR: Root 

Mean Asquare Residuals;≤0.05), 표준적합지수(NFI: Normed Fit Index;

≥0.9), 비교적합지수(CFI: Comparative Fit Index;≥0.9) 등이 있고 적합

지수 옆 괄호 안의 수치는 권장치를 나타낸다. GFI값을 제외하고 대부분

의 값이 권장치를 상회 혹은 그에 근사한 값을 나타내고 있는 것은 측정

모델이 적합한 모형이라 해석할 수 있다.

연구 개념별로 살펴보는 집중타당도는 평균분산추출 값(AVE: average 

variance extracted), 합성신뢰도(CCR: composite construct reliability)를 

산출하였다. 평균분산추출값(AVE)은 0.5이상, 합성신뢰도(CCR)는 0.7이상

이 바람직하다고 알려져 있는데 (Hair et al., 2009), 본 연구를 위한 측정

도구의 연구개념별 AVE는 0.716이상, 합성신뢰도는 0.875이상으로 나타
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요인 변수 표준화 Estimate S.E. C.R. AVE CCR

신뢰성

a1 0.81 0.913 0.051 17.92***

0.763 0.975 
a2 0.824 0.775 0.042 18.648***

a3 0.932 1.096 0.042 26.066***

a4 0.922 1 　 　

대응성

a5 0.948 0.99 0.034 29.107***

0.840 0.986 
a6 0.894 0.913 0.039 23.7***

a7 0.893 0.84 0.036 23.598***

a8 0.929 1 　 　

공감성

a9 0.929 1.1 0.045 24.615***

0.846 0.984 
a10 0.882 0.954 0.042 22.645***

a11 0.958 1.262 0.046 27.197***

a12 0.909 1 　 　

유형성

a13 0.642 0.525 0.044 12.045***

0.716 0.977 a14 0.913 0.994 0.038 26.173***

a15 0.95 1 　 　

지식

b1 0.892 1 　 　

0.881 0.906 b2 0.942 1.158 0.047 24.412***

b3 0.98 1.19 0.043 27.525***

능력

b4 0.922 1 　 　

0.861 0.875 b5 0.908 0.95 0.039 24.05***

b6 0.953 1.084 0.038 28.408***

만족

c1 0.932 0.937 0.035 26.58***

0.849 0.902 
c2 0.922 1.003 0.039 25.56***

c3 0.908 0.95 0.039 24.05***

c4 0.925 1 　 　

재무성과

d1 0.882 0.954 0.042 22.645***

0.841 0.979 
d2 0.918 0.957 0.037 25.707***

d3 0.934 1.007 0.037 27.352***

d4 0.933 1 　 　

<표 4-2> 확인적 요인분석 

나 측정변수들의 집중타당성이 나타남을 확인하였다. 각 측정항목에 대한 

표준화 적재량, Estimate, C.R. 값 및 AVE, CCR 값은 <표 4-3>와 같이 

나타내고 있다.
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비재무

성과

e1 0.936 0.99 0.036 27.823***

0.854 0.986 
e2 0.9 0.949 0.039 24.267***

e3 0.928 0.946 0.035 26.991***

e4 0.933 1 　 　

재계약

의도

f1 0.963 1 　 　

0.92 0.913f2 0.973 1.062 0.026 40.881***

f3 0.942 0.958 0.029 33.359***

4.3 연구가설의 검증

   본 연구가 제시한 이론모형 검증을 위해 AMOS 18.0 프로그램으로 경로분석

을 실시하였다. 경로분석은 현상의 원인과 결과로 볼 수 있는 원인변수와 결과변

수 사이의 관계를 분석하는 방법이며 회귀분석을 연장한 개념적 의미이다. 회귀

분석은 여러 독립변수가 하나의 종속변수에 미치는 영향을 분석하는 방법이나 경

로분석에서는 독립변수와 종속변수 사이 혹은 독립변수 간의 관계를 조사하는 방

법이며 통계적으로는 다중회귀분석을 여러 차례 실행하는 것으로 보이지만 인과

적 순서가 정해져 있어 회귀분석과는 다른 분석방법이다. 이러한 경로분석 방법

을 통해 원인과 결과의 순서를 알아내고 여러 변수들 간의 관계들의 상호적인 영

향 관계를 파악해 낼 수 있게 된다. (배병렬, 2011) 경로 분석으로 알아낸 경로계

수를 통해 연구의 가설을 검증하기 위해서는 변수들의 관계에 대해 모형 적합도 

평가가 먼저 이루어져야 한다. (Diamantopoulos & Siguaw, 2000) 구조모형에 

의한 적합성 평가는 전적으로 절대부합지수, 증분적합지수, 간명부합지수 등을 이

용한다. 일반적으로 지속적인 연구가 이루어지는 분야의 경우 CFI, GFI, NNFI 

등의 지수가 0.9의 기준값을 통해 모델 적합성을 판단할 수 있으나, 이와 달리 

연구가 활발하지 않은 분야의 경우에는 대부분의 적합도가 0.8~0.9 사이의 값을 

보이고 있다. (이은용, 2008)
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Χ2 p-value GFI CFI NFI RMR

연구모형 907.314 p<0.001 0.840 0.917 0.899 0.062

   4.3.3 연구 모형의 검증

   본 연구에서는 연구가설의 검증을 위해 경로모형을 활용하였다. 회귀분석과는 

달리 경로모형은 여러 변수들의 관계에서는 그 원인과 결과의 순서가 정해져 있

어 복잡한 인과관계인 경우 순서를 보다 체계적으로 파악하고 전체 인과 과정의 

관점에서 이해하기 적절한 분석 방법이라고 볼 수 있다.  

<그림 4-1>에서는 본 연구의 측정변수인 재무상담 서비스품질과 컨설턴트 역량, 

컨설팅 만족도, 재무적 성과 및 비재무적 성과와 재계약의도간의 영향 관계에 대

한 가설을 검증하고자 한 경로모형으로서, 적합도 지수를 기준으로 할 때 적절한 

수준의 모형으로 평가될 수 있으며 각 구성개념들의 영향관계를 파악하는 데 좋

은 모형이라 할 수 있다. 모형에 대한 적합도를 분석한 결과 χ²에 대한 p값은 

0.000으로 통계적으로도 유의하게 나타났으며 적합도 지수도 함께 살펴보면 

GFI= 0.840 RMR=0.062, NFI=0.899, CFI=0.917으로 나타나 전반적으로 만족

할 만한 모델임을 알 수 있다. 따라서 본 연구의 관계모형이 실제 데이터를 통해 

얻은 자료들과 비교하여 만족스러운 수준에서 일치한다고 볼 수 있겠다. 이러한 

결과를 통해 각 요인들의 경로계수를 살펴보면 다음과 같이 정리할 수 있다. 

<표 4-3> 연구 모형의 적합도 지수
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측정 변수
표준화

계수
S.E. C.R. p 결과

H1 서비스품질 → 만족 0.592 0.142 7.577 *** 채택

H2 역량 → 만족 0.386 0.09 5.309 *** 채택

H3 만족 → 재무성과 0.937 0.046 20.876 *** 채택

H4 만족 → 비재무성과 0.964 0.04 22.305 *** 채택

H5 재무성과 → 재계약의도 0.445 0.075 6.7 *** 채택

H6 비재무성과 → 재계약의도 0.53 0.084 7.933 *** 채택

주) 실선은 유의한 경로 ***p<0.001, **p<0.01

<그림 2> 연구모형의 경로계수

<표 4-4> 연구모형의 경로계수

***p<0.001
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측정 변수
표준화

계수
S.E. C.R. p 결과

H1 서비스품질 → 만족 0.592 0.142 7.577 *** 채택

H2 역량 → 만족 0.386 0.09 5.309 *** 채택

   4.3.3 가설 검증 결과

   

  본 연구에서는 재무상담 컨설팅 서비스품질과 컨설턴트의 역량이 만족 및 성

과에 어떠한 영향을 미치는지 고찰하고자 하였다.

     1) 재무상담 서비스품질과 역량이 고객 만족도에 미치는 영향

  

H1. 재무상담 서비스품질은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2. 재무상담 컨설턴트의 역량은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

먼저, 재무상담 서비스품질이 만족에 미치는 영향에 대한 경로계수는 0.592, C.R. 

7.577(P=0.000)로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설 H1은 채택되었

다. 따라서 재무상담 서비스품질은 만족에 정(+)의 영향을 준다고 할 수 있다. 또

한, 재무상담 컨설턴트의 역량이 만족에 미치는 영향에 대한 경로계수는 0.386, 

C.R. 5.309(P=0.005)로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설 H2는 채

택되었다. 
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측정 변수
표준화

계수
S.E. C.R. p 결과

H3 만족 → 재무성과 0.937 0.046 20.876 *** 채택

H4 만족 → 비재무성과 0.964 0.04 22.305 *** 채택

     2) 고객만족도가 재무적/비재무적 성과에 미치는 영향

고객만족이 재무적/비재무적 성과에 미치는 영향에 대한 채택여부를 살펴보면 다

음과 같다.

H3. 고객만족도는 고객의 재무적 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H4. 고객만족도는 고객의 비재무적 성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

고객만족도가 재무적 성과에 미치는 영향에 대한 경로계수는 0.937, C.R. 

20.876(p<0.001)로 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설 

H3는 채택되었으며, 고객만족도가 비재무적 성과에 미치는 영향에 대한 경로계수

는 0.964, C.R. 22.305(p<0.001)로 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타나 연구가설 H4도 채택되었다. 

     3) 재무적/비재무적 성과가 고객의 재계약의도에 미치는 영향

재무적/비재무적 성과가 고객의 재계약의도에 미치는 영향에 대한 채택여부를 살

펴보면 다음과 같다.
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측정 변수
표준화

적재량
S.E. C.R. p 결과

H5 재무성과 → 재계약의도 0.445 0.075 6.7 *** 채택

H6 비재무성과 → 재계약의도 0.53 0.084 7.933 *** 채택

H5. 재무적 성과는 재계약의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

H6. 비재무적성과는 재계약의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다. 

고객의 재무적 성과가 재계약의도에 미치는 영향에 대한 경로계수는 0.445, C.R. 

6.7(p<0.001)로 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설 H5는 

채택되었으며, 비재무성과에 미치는 영향에 대한 경로계수는 0.53, C.R. 

7.933(p<0.001)로 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설 H6 

는 채택되었다. 

4.4 조절효과 검증 결과

   추가적으로, 본 연구에서는 집단 간 비교를 통해 위험감수성향에 따른 잠재요

인 간 관계에서 조절효과를 검증하기 위해 조절변수 값을 기준으로 각 집단을 분

류하였다. 집단 분류를 위해서는 조절변수의 평균(mean), 중앙값(median) 등을 

사용할 수 있는데 본 연구에서는 위험감수성향의 평균 점수를 기준으로 투자성향

이 적극적인 집단과 투자성향이 소극적이고 낮은 집단으로 나누고 조절효과 검증

을 위해 두 집단에 동일하게 경로를 제약한 제약모형, 두 집단의 각각의 경로를 

free로 둔 비제약모형을 함께 분석하고 그 산출된 값을 이용하여 χ2 차이검증 분

석을 실시하였다.
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본 연구에서 설정한 이론모형의 영향관계에서 위험감수성향에 따른 조절효과를 

검증한 결과는 <표 4-4>와 같다. 위험감수성향이 높은 그룹(n=116)과 낮은 그룹

(n=112)의 경로계수가 동일한 제약모형을 설정하고 비제약모형과 이를 비교하여 

집단 간 조절효과를 분석하였고 그 결과 비제약모형의 적합도는 χ

2=1533.915(df=364), CMIN/df=4.214, GFI=0.729, CFI=0.862, RMR=0.080으

로 나타났다. 재무상담 컨설팅 서비스품질과 컨설턴트 역량이 고객만족도, 고객의 

재무적 성과 및 비재무적 성과, 고객의 재계약의도에 미치는 영향 관계에서 위험

감수성향에 따른 조절효과를 검증한 결과, 컨설팅 서비스품질과 고객만족도, 컨설

턴트 역량과 고객만족도, 고객만족도와 재무적/비재무적 성과의 경로에서 비제약 

모형과 제약모형의 Δχ2(1)가 3.84보다 크게 나타나 위험감수성향에 따라 조절

효과가 있다고 할 수 있다.

가설　

위험감수성향

높은그룹

위험감수성향

낮은그룹

비제약

모델 χ2

(df=364

)

제약

모델 χ2

(df=365)

Δχ2　

　β P β P (df=1)

H1 
서비스품질 → 

만족
0.113 0.573 1.342 *** 1533.915 1550.263 16.348

H2 역량 → 만족 0.898 *** 0.346 0.002 1533.915 1541.413 7.498

H3
만족 → 

재무성과
1.166 *** 0.919 *** 1533.915 1538.567 4.652

H4
만족 → 

비재무성과
0.856 *** 0.905 *** 1533.915 1534.165 0.25

H5
재무성과 → 

재계약의도
0.839 *** 0.539 *** 1533.915 1534.714 0.799

H6
비재무성과 → 

재계약의도
0.122 0.601 0.673 *** 1533.915 1535.580 1.665

***P<0.001, *P<0.05

<표 4-5> 위험감수성향에 따른 집단 간 조절효과 검증결과
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다만 위험감수성향별로 그룹을 나누어 조절효과를 검증하였을 때 위험감수성향이 

높은, 즉 적극적 투자성향의 그룹에게는 서비스품질이 만족도에 주는 영향이 없

는 것으로 나타나 적극적 투자성향의 고객에게는 서비스품질보다는 컨설턴트의 

역량이 재무상담을 받는 고객 입장에서 보다 더 중요한 요소라고 보고 있음을 알 

수 있다. 특히 적극적인 투자성향은 재무적 성과로 인해 재계약의도가 높아지는

데 영향을 주는 것으로 나타나 결과적으로 재무상담에 대한 고객의 만족도는 컨

설턴트의 역량과 서비스품질을 통해 커뮤니케이션, 인격적 교류로 쌓아지는데 반

해 적극적 투자성향의 고객의 경우 컨설턴트 역량에 의해 재무상담 만족도가 높

아지고 재무적 성과를 통해 재계약률이 높아진다고 해석할 수 있다. 
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V.  결   론

5.1 선행연구와의 비교 및 연구 요약

   본 연구는 날로 늘어나는 재무상담의 필요성에 비례하여 양질의 재무상담

을 받고자 원하는 고객이 재무상담의 여러 요인 중에서 어떤 요소에서 만족

도를 느끼는지 확인했던 선행연구에 더하여 위험감수성향이 만족도에 대하여 

가지는 조절효과와 재무적, 비재무적 성과를 통해 보다 객관적으로 만족도를 

측정하여 고객의 재계약의도로 연결되는 만족도 요인을 파악하고자 문제를 

제기하였다. 선행연구를 통해 컨설팅 서비스품질이 재무상담 만족도에 긍정적

인 영향력을 가진다는 것을 확인하였고 컨설턴트 역량 중에서도 능력과 지식 

일부가 상담 만족도에 정(+)의 영향을 미침을 알 수 있었다. 

따라서 본 연구에서는 컨설팅 분야를 재무상담으로 국한하여 이러한 영향 관

계가 계속하여 유효한지 확인하고자 하였다. 또한 고객 만족도가 재무적 성과

와 비재무적 성과 평가에 미치는 영향력을 알아보고자 하였다. 더하여 재무적 

성과로 볼 수 있는 경영성과는 측정된 연구가 있었으나 재무상담을 받은 고

객의 비재무적 성과는 측정된 연구가 거의 없어 이 부분에 대한 새로운 데이

터가 축적되었다는 점에서 연구의 의미를 보다 더할 수 있었다고 할 수 있다. 

또한 재무적 성과와 비재무적 성과가 좋은 경우 재계약의도로 이어지는 효과

에 대해, 프랜차이즈 연구에서 경영 성과가 프랜차이즈 재계약으로 이어지는 

것을 검증한 연구는 다수 있었으나 이 분야에서도 비재무적 성과가 재계약의

도로 연결되는지 확인한 연구는 거의 없었기 때문에 본 연구로 인한 검증이 

의의가 있다. 

마지막으로 고객의 위험감수성향이 재무상담 만족도와 재계약의도에 대한 조

절효과 여부에 대해 선행연구가 많지 않았기 때문에 새로운 데이터와 기준을 

더했다고 보고 연구의 의의를 두고자 한다. 이러한 점은 재무상담 컨설턴트에

게는 특히 재무상담시 현장에서 고객의 위험감수성향을 확인하고 상담에 어
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떻게 이를 반영하여 안내해야 할지 적절한 가이드가 되는 연구라 할 수 있다.  

실제 재무상담을 받은 고객을 대상으로 설문을 실시한 결과, 분석 결과는 아

래와 같이 정리될 수 있다. 

     1) 재무상담 서비스품질은 고객의 상담 만족도에 정(+)의 영향을 미친

다. 

   신뢰성, 공감성, 대응성, 유형성이 모두 높은 영향 관계가 있음이 입증되

었고 특히 공감성, 대응성, 신뢰성 순서로 높은 상관 관계를 보여주었다. 재무

상담에 있어 고객의 상황과 상태에 대한 공감력이 높고 이를 바탕으로 고객

의 재무 상황에 맞춰 상담을 진행하고 이로 인해 신뢰감이 높아지는 상담 과

정적 내용에서 고객의 만족도가 높아지는 것으로 유추할 수 있다. 기존 연구 

중 최명규(2014) 가 기업성과에 미치는 영향을 미치는 컨설팅의 서비스품질

에 대한 연구에서 서비스품질 중 대응성, 공감성, 유형성의 특성들은 고객만

족도에 정(+)의 영향을 미쳤고 이들 중 공감성의 영향력이 가장 크다고 밝혔

는데 본 연구에서도 공감성이 가장 높고 공감성, 대응성, 신뢰성, 유형성 순으

로 서비스품질과 고객 만족도 사이에 영향력이 있음을 검증하였다. 김후진

(2014) 은 컨설팅서비스가 기업성과에 미치는 영향에 대한 연구에서 서비스

품질 중 공감성, 신뢰성이 고객만족에 긍정적인 영향을 끼친다는 것을 밝혔는

데 본 연구에서도 같은 결과가 나온 것을 확인했다. 박준환(2015) 은 컨설턴

트 역량과 서비스품질이 고객충성도와 컨설팅 성과에 미치는 영향에 관한 연

구에서 컨설턴트 역량과 서비스품질이 모두 컨설팅 성과와 충성도에 긍정적

인 영향을 미친다는 점을 밝혀냈다. 특히 컨설턴트 역량에 비해 서비스품질이 

고객충성도에 보다 더 영향을 주며 서비스품질 중에서 대응성이 태도적, 행동

적, 인지적 충성도 모두에게 영향을 주는 것으로 나타났는데 본 연구에서도 

서비스품질 중 공감성, 대응성이 고객 상담 만족도를 높이는 서비스품질로 나

타나 선행연구와 일치하는 결과를 보여주었다. 

결론적으로 서비스품질은 고객 상담만족도에 정(+)의 영향력을 가지며 특히 

공감성, 대응성, 신뢰성이 서비스품질과 상담 만족도에 대해 높은 상관관계가 

있음을 알 수 있다. 공감성은 고객에 대한 개별적인 관심, 인간적인 배려, 진
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심어린 고객 관찰과 고객 요구에 대한 파악과 같은 면이라 할 수 있다. 대응

성은 고객 요구에 대한 신속, 자발, 지속적인 대응, 상담 진행과정과 결과에 

대한 설명을 들 수 있다. 신뢰성은 서비스 제공에 대한 사전 약속된 시간 엄

수, 제공하는 지식과 정보에 대한 일관성과 정확성 유지, 고객정보에 대한 기

밀 유지, 고객의 문제에 대한 최우선 관심과 준비성으로 본다.

     2) 컨설턴트 역량은 고객 상담 만족도에 정(+)의 영향을 미친다. 

   본 연구에서 컨설턴트 역량을 두가지 측면, 컨설턴트 지식과 컨설턴트 능

력으로 측정하였는데 특히 고객과의 커뮤니케이션 능력, 전체적인 상담관리 

능력, 정보수집능력으로 나타나는 컨설턴트 능력이 컨설턴트 역량으로 인한 

상담 만족도에 높은 상관관계가 있는 것으로 나타났다. 김후진(2014) 의 컨설

턴트의 역량과 컨설팅 서비스이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구에서 컨

설턴트의 역량 중 태도와 지식이 고객 만족도에 모두 긍정적인 영향을 주는 

것으로 나타났는데 본 연구에서도 컨설턴트의 역량으로 측정한 컨설턴트의 

지식과 능력이 모두 역량에 높은 상관관계를 보이고 있음을 알 수 있다. 서영

욱, 김보겸, 이건창(2009) 은 컨설팅 서비스품질이 재계약의도와 고객만족도

에 미치는 영향에 대한 연구에서도 컨설턴트의 전문성이 고객 만족에 유의미

한 영향력이 있음이 나타났는데 본 연구에서도 컨설턴트의 지식과 능력으로 

측정되는 전문성이 고객 만족도를 높이고 있음이 드러났다. 장동인(2011) 또

한 컨설턴트 역량이 고객 만족도와 컨설팅 서비스품질을 통해 재계약의도에 

영향을 미칠 수 있음을 주장했는데 본 연구에서도 컨설턴트 역량이 고객 만

족도에 영향이 있는 것을 검증하였기에 같은 결과라 볼 수 있다. 

반면에 박준환(2015) 의 컨설팅 서비스품질과 컨설턴트 역량이 고객 충성도

에 가지는 영향력에 대한 연구에서는 컨설턴트 역량과 컨설팅 성과는 고객충

성도에 영향력이 크지 않은 것으로 나타났는데 이는 분석 대상이 된 집단군

이 정부 지원 사업에 지원한 기업에 한정되어 정부로부터 컨설팅 비용 대부

분을 지원받아 컨설팅을 받기 때문에 컨설팅을 수행하는 컨설턴트와 컨설팅 

대상이 된 기업의 기대 수준이 낮을 수 있어 컨설턴트 역량에 대한 기대치도 
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낮았기 때문에 나온 결과라고 해석하고 있었다. 따라서 본 연구 대상이 된 연

구 모집단이 유료재무상담을 받은 개인이나 집단에 한하였기 때문에 기대치

와 만족도가 다르게 반응한 것으로 해석된다. 이러한 상반된 결과가 나온 것

에 대한 요인과 원인에 대해서는 향후 좀더 심도있는 연구와 분석이 필요한 

부분이다. 

     3) 재무상담 고객의 만족도는 재무적 성과에 정(+)의 영향을 미친다.  

   김익성(2008) 은 중소기업 경영성과에 대해 경영 컨설텅이 가지는 영향력

에 대한 연구에서 컨설팅 만족도와 컨설팅 활용도가 기업 경영성과에 영향을 

미친다고 보았는데 본 연구에서도 재무상담 만족도가 재무적인 성과와 높은 

상관 관계가 있는 것으로 나타났다. 윤성환(2009) 은 프로젝트 매니저와 컨설

턴트의 역량이 경영 컨설팅의 성과에 가지는 영향력에 관한 연구에서 고객의 컨

설팅 만족도는 시장점유율 증가, 기업 원가절감, 업무 프로세스 시간 단축, 기업 

원가 절감의 재무적인 성과와 비재무적 성과를 측정하는 요소들을 통해 나타나는 

것으로 설명했는데 본 연구에서 측정한 투자수익 증가, 부채비율 감소, 현금흐름 

개선, 재무적 안정도 향상 등에 대한 항목으로 측정한 재무적 성과에 재무상담 

만족도가 높을수록 개선 수치가 높아지는 것으로 나타났다. 또한 본 연구에 일치

하는 결과로 김정일(2016) 또한 컨설팅 만족도는 경영성과에 유의미한 영향을 미

치게 되며 컨설팅 만족도가 높을수록 경영성과도 높아진다고 보았고 동일한 관점

에서 전기수(2009) 도 경영컨설팅에 대한 만족도가 경영성과와 직접적으로 연결

되는 것이 아니라 컨설팅의 결과가 기업 경영에 적용되어 그 효과로 인해 경영성

과가 개선되는 관계라고 보았는데 본 연구에서도 이와 같다는 결론이다. 

다만 이와는 다르게 Tornow & Wiley(1991) 는 본 연구보다 앞서 고객 만족이 

총이익에 부정적인 영향을 미치고 Wiley(1991) 는 고객만족을 측정하는 요소들이 

기업의 재무적인 지표에 부(-)의 영향을 미친다고 분석하기도 했는데 이러한 반

대 의견에 대해 정확한 원인과 결과 분석이 차후 좀더 연구되어 설명되어야 할 

부분이 남아 있다. 
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     4) 재무상담 고객 만족도는 비재무적 성과에 정(+)의 영향을 미친다.

   안창희, 정순희(2006) 은 개인재무교육과 재무행동의 관계에 관한 연구에서 

소비자의 재무상담 만족도와 비재무적인 성과라 볼 수 있는 재무관리행동 사이에 

유의미한 관계가 있다고 보았고 본 연구의 결과 또한 재무상담의 만족도 정도가 

비재무적 성과에 높은 영향력을 가지고 있음이 나타났다. 본 연구 결과에서도 재

무상담에 있어 고객의 만족도는 재무적 성과보다 비재무적 성과에 좀더 높은 상

관 관계가 있어 양질의 재무상담은 고객의 비재무적 성과, 즉, 경제정보 이해도, 

재무상황 만족도, 미래 계획에 대한 안정성, 재무적 문제의 대처능력들을 높이는 

것으로 나와 경제적 이득보다 재무적 안정감과 이해도를 높이는 측면이 만족도를 

보다 높이는 것으로 나타났다. 이러한 면을 재무상담을 진행하는 금융기관이나 

재무설계와 전문적인 재무상담을 제공하는 회사들은 좀더 심도있게 연구하고 관

찰하여 고객의 상담 만족도를 높이는데 활용해야 할 것으로 보인다. 

     5) 재무적 성과는 재계약의도에 대해 정(+)의 영향을 미친다.

   높은 고객의 만족도가 높은 재계약율로 이어지는 것을 보여주는 연구 결과는 

Taylor & Baker(1994), 박병호, 이동원, 김연성(2005), 김성혁, 최승만, 권상미

(2009), 김보겸(2009), 장영순(2010), 신동주(2012) 및 재무적 경영성과가 재계약

의도로 이어지는 연구는 임호순 외(2005), 구자면, 박주석(2007), 서영욱 외

(2009), 조영준, 이승희(2011), 박종효, 이상호(2012) 가 실증하였다. 이와 동일하

게 본 연구에서도 재무상담을 받은 고객의 재무적 성과가 좋을수록 고객의 재계

약의도도 높아지는 것으로 나타났다. 

     6) 비재무적 성과는 재계약의도에 대해 정(+)의 영향을 미친다. 

   Ganesan(1984) 은 가맹점과 가맹사업자 간의 재계약은 가맹점의 경영 성과에 

더불어 가맹주의 만족도도 포함되어야 함을 밝혔고 재계약을 위해서는 영업성과

라는 재무적 지표와 함께 명성, 장기투자, 시장 환경 변화 등의 비재무적 요소들

도 중요한 요인임을 증명하였는데 본 연구의 결과 또한 이런 점을 분명하게 시사

하고 있다. 재무적 성과보다 높은 상관 관계로 고객의 비재무적 성과와 이에 따

른 만족도가 재계약의도를 높이고 있음이 나타났기 때문이다. Goodman(1980) 
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이 재계약의도를 관계유지의 중요성, 장기적 계약의도 및 거래상태 유지의 비재

무적 요인으로 측정하였듯이 본 연구의 결과에서도 재무상담을 담당한 컨설턴트

와의 재계약 가능성, 향후 동일 컨설턴트와 상담 지속성, 담당 컨설턴트의 추천 

의향 등으로 측정한 재계약의도는 재무적 성과에서 보다 비재무적 성과에서 보다 

높게 상관 관계가 있는 것으로 나타났다. 이는 특히 재계약의도를 측정하기 위해 

많은 연구가 이루어져 온 프랜차이즈 학계에서 가맹점의 재계약의도가 가맹점의 

경영성과 향상은 물론 정서적 만족도 함께 고려되어야 하는 것으로 검증한 것과 

동일하게 재무상담에 있어서도 담당 컨설턴트와의 정서적 일체감과 만족도가 중

요한 요소인 것으로 나타났다. 이러한 결과에 대해 김근종(2007) 의 연구 또한 

가맹점 만족도가 재계약의도에 영향을 미치는 것을 증명하였고, 이보다 앞서 

Lewis & Lambert(1991) 는 인스턴트 식품 프랜차이즈 가맹점의 만족도, 의존도, 

수행력의 모델을 제시하고 가맹본부의 역할, 가맹점의 가맹본부에 대한 만족도가 

가맹점과 가맹본부의 관계를 결속시켜 재계약으로 이끈다고 본 결과와 

Oliver(1999) 또한 연구에서 가맹점의 만족과 실제 성과 향상 정도를 재계약을 

결정할 때의 주요 요인으로 봐야 한다고 밝혔던 선행 연구들과 동일한 결과이다. 

즉, 재무적 성과와 비재무적 성과 중에서 비재무적 성과에 대한 만족도가 좀더 

재계약의도에 영향을 미치는 것을 알 수 있으므로 재무상담에서 투자수익 개선 

등 경제적 효과와 이익도 만족도를 높이는 중요한 요인이지만 이와 함께 반드시 

고객과의 일체감, 정서적 만족도, 신뢰성을 높이는 상담 내용과 컨설턴트의 능력, 

상담력이 갖춰져야 한다. 

     7) 고객의 위험감수성향은 재무상담 고객 만족도와 재계약의도에 대해 조절

효과를 갖는다. 

   Jeong & Sherman(2004) 는 위험감수도와 재무만족도가 장기적으로 정(+)의 

영향 관계를 가지고 있고 정미선 외(2008)는 도시주부의 가계재무관리행동으로 

인한 재무 만족도 차이에 대해 개인의 성향과 변화지향성에 따라 재무 만족도가 

달라질 수 있음을 밝혔다. 박귀영(2012) 은 위험감수도가 경제적 복지감과 가계

의 재무관리행동에 미치는 영향에 관한 연구에서 개인의 위험감수성향이 경제생

활 만족도에 대해 조절효과를 가진다는 것을 증명하였고 이소인(2016) 은 위험감
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수성향이 높은 금융소비자에 대해 적극적 투자성향일수록 고객의 만족도가 높아

진다는 것을 검증하였다. 본 연구에서도 위험감수성향에 따라 컨설팅 서비스품질

과 재무상담 만족도, 컨설턴트 역량과 만족도, 고객 만족도와 재무적/비재무적 성

과에 대한 영향에 대해 조절효과가 있는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 적극적

인 투자성향의 고객을 재무상담 할 때에는 투자성향으로 인한 만족도가 높아질 

개연성이 높으나 반대로 소극적, 안정적 투자성향의 고객은 재무상담에 대한 만

족도가 낮아질 수 있다는 점을 나타낸다. 소극적 투자성향의 고객에게는 안정적 

혹은 저위험 저수익 투자 위주의 재무상담이 이루어지기 때문에 재무적 성과 또

한 낮을 확률이 높고 이는 다시 재무적 성과에 대한 만족도가 낮을 수 밖에 없는 

결과를 이끌기 때문이다. 그러므로 소극적이거나 안정적 투자성향의 고객을 위한 

재무상담에는 반드시 고객의 투자성향을 저위험 저수익 투자에서 적정 위험 적정

수익 선에서 투자 가능하도록 조정하는 투자교육과 재무관리교육이 뒤따라야 하

며 이같이 투자성향을 좀더 적극성향으로 바꾼 후에 보다 다양한 투자 포트폴리

오를 실행하여 함을 의미한다. 이를 위해서는 컨설턴트 또한 고객에 대한 투자교

육, 적응에 필요한 시간을 충분히 가지고 상담을 진행해야 하는 애로사항도 함께 

생긴다는 것을 의미한다. 이러한 어려움을 극복하기 위해 고객과 재무상담 담당

자 양측의 노력이 필요하며 이에 대한 교육과 인식이 금융기관과 재무상담 회사

에 필요하고 인식 전환과 재무상담 컨설턴트에 대한 교육에 시간과 비용 투자가 

필요하지만 장기적으로 볼 때 재무상담을 받은 고객의 만족도를 높이고 재무상담

의 재계약율을 높이기 위해서는 반드시 필요한 일이기도 하다.

다만, <표 4-5>에서 보듯이 위험감수성향이 높은, 즉 적극적 투자성향의 고객에

게는 서비스품질보다는 컨설턴트의 역량이 재무상담을 받는 고객 입장에서 보다 

더 중요한 요소라고 보고 있음을 알 수 있다. 또한 적극적 투자성향의 고객 그룹

에서는 비재무적 성과와 재계약의도에 대한 조절효과가 특히 낮다는 결과는 고객

의 투자성향은 경제적 이해도, 재무상황에 대한 파악, 미래 계획에 대한 구체성 

향상, 재무적 문제 해결 능력 향상과 같은 비재무적 성과가 좋아짐에 대한 만족

도나 고객의 성과 평가로 재계약의도가 높아지는데 영향을 미치지 않다는 의미로 

해석할 수 있다. 따라서 재무상담에 있어 고객의 투자성향은 적극적 투자성향의 
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고객일수록 서비스품질보다 컨설턴트 역량을 만족도를 평가하는데 중요한 요소이

며 위험감수성향이 높을수록 재무적 성과를 통해 재계약의도가 높아지는 것에 영

향을 주는 것으로 결론을 내리고자 한다. 

5.2  연구의 시사점과 한계

   본 연구의 결과로 볼 때, 재무상담 서비스품질은 재무상담 만족도에 긍정

적인 영향을 미친다. 특히 공감성, 대응성, 신뢰성을 높이는 것이 유효하다.   

컨설턴트의 역량은 재무상담 만족도에 긍정적인 영향을 미치며 컨설턴트의 

지식과 능력이 모두 높은 상관관계를 가지고 있고 특히 컨설턴트의 능력, 커

뮤니케이션, 전체 상담과정 관리, 정보수집, 문제분석 및 대안과 솔루션 제시 

능력이 주효하게 평가됨을 알 수 있다. 

재무상담의 만족도가 높을수록 재무적 성과와 비재무적 성과에 대한 평가가 

높아지는 것으로 나타났다. 실제 경제적 수익 평가도 재무상담의 전, 후 중요

하게 평가되지만 특히 비재무적 성과라고 볼 수 있는 고객의 재무적 안정감

과 정서적 만족도, 자신의 재무상황을 파악함으로써 얻는 정신적 만족감이 고

객의 상담 만족도를 높이는데 보다 관계가 있는 것으로 나타났다. 

재무적 성과와 비재무적 성과는 재계약의도에 모두 긍정적인 영향력을 가지

고 있으며 비재무적 성과가 재무적 성과에 비해 재계약의도를 높이는데 영향

력이 높다는 것을 알 수 있다. 고객의 만족도와 함께 비재무적 성과에 대한 

평가가 높을수록 재계약의도가 높아질 수 있다는 결과라고 해석할 수 있다.

이러한 이번 연구의 일련의 분석과 결과를 볼 때에 재무상담을 진행하는 컨

설턴트가 가지는 전인적 능력과 공감능력, 신뢰성이 상담 전체 과정에 있어 

영향력을 가지고 있음이 나타난다. 따라서 재무상담 컨설턴트는 경제적, 재무

관리의 지식적인 측면 뿐만 아니라 고객에 대한 공감력, 정서적 신뢰성을 높

일 수 있는 인격적 측면까지 가지고 있는 자세가 고객의 상담 만족도를 높이

고 재계약으로 이어질 수 있음이 입증되었다 할 수 있다. 
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이는 고객에 대한 경제적, 재무적 안내와 지식 전달 위주라고 생각할 수 있는  

재무상담과 재무상담 컨설턴트에 대한 인식을 좀더 폭넓게 전인적으로 바라

봐야만 하는 관점을 제시하는 결과이다. 

또한 고객의 위험감수성향을 평균 점수로 하여 투자성향이 높은 그룹과 낮은 

그룹으로 나누어 보았을 때 적극적 투자성향의 그룹에서는 서비스품질이 만

족도를 높이지 않고 컨설턴트의 역량 위주로 만족도를 평가하며 더하여 이 

고객들은 비재무적 성과로 인해 재계약의도가 높아지지 않음이 증명되었다.  

결론적으로 재무상담 컨설턴트는 상담이 진행되고 투자가 실행되는 동안 고

객과 소통하며 재무적 관심과 인격적 관심을 함께 보여주고 상담하는 것이 

고객의 상담 만족도를 높일 수 있는 것으로 나타났다. 소극적 투자성향으로 

분류되는 고객과의 재무상담에서 컨설턴트는 재무상담의 효과성이 낮아질 수 

있음을 충분히 인식하고 고객의 투자수익에 대한 기대를 충분히 낮추거나 고

객의 투자성향을 중립 혹은 적극적 투자성향으로 조절시킬 수 있는 재무교육

과 안내에 대한 노력과 시간을 투자할 준비를 해야 할 필요가 있다. 반대로 

적극적 투자성향의 고객에게는 객관적이고 정확한 본인의 재무상담 컨설턴트

로의 역량을 증명하는 것이 보다 효과적이고 특히 고객의 재계약의도를 높이

기 위해서는 투자실행이 이루어진 고객의 투자자산에 대한 실제적인 수익을 

올리는 것이 가장 중요한 요인임을 확인하였다. 

또한 본 연구의 결과에서 확인이 되었으나 재무상담과 고객 만족도, 재무상담 

컨설턴트의 서비스품질과 역량과 고객 만족도에 대한 국내 연구는 아직 그 

수가 절대적으로 부족하다. 이번 연구의 대상이 되는 고객 또한 재무상담 전

문회사의 기존 상담 고객을 대상으로 하였으나 좀더 폭넓게 증권사, 은행 등 

타금융권 고객 또한 포함이 된다면 국내에서 재무상담을 받은 다양한 고객에 

대한 보다 포괄적이고 정확한 분석이 가능할 것으로 판단한다. 

설문 응답자 분석하여 보면 남성, 여성 비율은 비슷한 편이고 20대, 30대가 

총 응답자의 70%를 차지한다. 그러나 실제 상담 현장에서는 30대~50대가 주 
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상담 계층이기 때문에 40대, 50대의 재무상담 고객들은 설문 응답에 다소 소

극적이었거나 40대 이상의 고객에게 설문 응답 방법과 온라인 응답이라는 IT 

기술이 낯설었던 이유도 있었을 것으로 보아 40대 이상의 고객에 대한 설문 

응답을 높일 수 있는 방법과 기술에 대한 세대별 배려도 필요한 부분이라고 

여겨진다. 이러한 점을 포함하여 재무상담에 대한 향후 연구에서는 전체 상담 

고객의 연령대가 고르게 포함되며 국내 다른 재무상담 전문회사와 금융기관 

고객들까지 모집단에 포함하여 분석할 수 있다면 좀더 국내 인구계층에 비례

한 분석이 나올 수 있을 것으로 기대해 본다. 

5.3  향후 연구의 방향과 국내 재무상담의 미래

   이번 연구에서 투자 성과로 측정되는 재무적 성과에 의한 만족도 이외에 

비재무적 성과로 인한 만족도가 더 높아진다는 분석은 평소 연구자의 상담 

철학이 입증되었다고 봄과 동시에 학계와 재무상담 컨설턴트에게도 의미있는 

시사점을 보여주는 결과라 생각한다. 이러한 흐름에서 재무상담이 재무적인 

성과와 수치, 수익으로만 평가되는 분야가 아닌 컨설턴트와 고객의 인격적이

고 전인적인 상담이 되어야 고객 만족도도 높아질 수 있다는 점은 2000년대 

이후 국내에 처음 도입된 재무설계 혹은 재무상담이 국내에서도 ‘상

담’(Therapy)의 한 분야로 인정되고 필요성이 인식되어 정착되는 과정이며 재

무상담 컨설턴트에게 앞으로 보다 더 적정한 수준의 상담수수료 책정이 되는 

데에 작은 토대가 되는 연구라 생각한다. 적정 상담수수료가 자리잡는 것이 

재무상담 컨설턴트는 물론 재무상담을 받는 고객에게도 반드시 더욱 높은 효

과와 만족도가 되는 상담이 제공될 것이라 보기 때문이다. 연구 결과에서도 

밝혔듯이 일부 연구에서 컨설턴트 역량과 컨설팅 성과는 고객충성도에 대한 

영향력이 크지 않은 것으로 나타난 결과는 컨설팅 비용이 외부 지원으로 상

담 고객의 부담이 없어 ‘무료상담’의 가치가 낮은 기대수준과 낮은 만족도로 

이어진 원인으로 해석된 경우를 보아도 적정한 수준의 상담수수료는 컨설턴

트와 고객의 만족도를 동시에 올리는 중요한 요소임을 말해준다. 다만 서비스
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의 가치-적정가격 책정의 측면에서 볼 때 과연 고객의 만족도를 해치지 않는 

최적의 재무상담 서비스 수수료를 어떤 지표를 통해 측정하고 책정할 것인지

와 고객의 만족도를 최상으로 올리고자 하는 컨설턴트의 욕구를 충족시키는 

수준의 수수료가 과연 합치할지의 문제는 시장의 수요-공급에 맡겨야 할지 

업계와 전문가들이 스스로 만들어 나가야 할지 좀더 연구해야 될 문제라 여

겨진다. 업계에서도 아직까지 재무상담 수수료에 대한 여러 가지 의견이 상존

하고 있기 때문에 지속적으로 학계와 업계 전문가들이 논의해야 할 문제라고 

생각한다. 

이와 연계하여 적극적 투자성향의 고객이 재무상담에 대한 만족도가 높아지

는 것이 확인되었으나 소극적 혹은 안정적 투자성향의 고객은 재무상담 만족

도가 낮은 것으로 나타난 점은 가능한 투자포트폴리오의 차이에서 이미 저위

험 저수익 투자만 가능한 소극적 투자성향의 고객에게 낮은 수익으로 인해 

나타날 수 있는 결과로 보인다. 따라서 투자성향이 소극적인 고객에게는 투자 

실행 전(前) 미리 투자 수익이 기대보다 낮을 수 있으며 이는 본인의 투자 

성향에 맞춘 결과임을 충분히 주지시키거나 재무상담 중 적극적 투자성향의 

고객과 근접하게 투자 지식과 성향을 재고할 수 있는 재무교육와 지도를 해

야하는 시간과 노력이 추가로 필요하다. 이를 위해서는 컨설턴트 또한 고객에 

대한 투자교육, 적응에 필요한 시간을 충분히 가지고 상담을 진행해야 하는 애로

사항도 함께 생긴다는 것을 의미한다. 이렇게 추가되는 컨설턴트의 시간과 투

입되는 노력에 대해서도 보상할 수 있는 방법을 연구하여야 적극적인 투자성

향의 고객에 비해 소극적 투자성향의 고객도 차별되지 않는 서비스를 받을 

수 있을 것이다. 또한 재무교육으로도 커버되지 않는 투자성향의 차이는 낮은 

위험도의 투자포트폴리오에 대한 연구와 개발로 메꿀 수 있어야 하겠다. 국내 

금융업계가 보다 발전이 되어야하는 이유이기도 하다. 이러한 고객의 투자성

향 차이로 인한 차이를 고객도 재무상담 중 충분히 인식하고 재무상담 컨설턴트 

또한 미리 교육받고 준비하는 등 고객과 컨설턴트 양측의 노력이 필요하다고 본

다. 재무설계와 재무상담 전문회사나 금융기관, 재무상담 컨설턴트와 고객 모두가 

이런 점에 대해 인식하고 투자하는 노력이 필요하다고 보여진다.
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이와 반대로 위험감수성향이 높은, 즉 적극적 투자성향의 그룹에게는 서비스품질

이 만족도에 주는 영향이 없는 것으로 나타났다. 적극적 투자성향의 고객에게는 

주관적으로 보이는 서비스품질보다는 컨설턴트의 지식, 정보수집력, 상담경험, 노

하우 등 객관적으로 측정 할 수 있는 컨설턴트의 역량으로 만족도가 높아지는 것

으로 보여진다. 또한 고객의 위험감수성향은 비재무적 성과와 재계약의도에 대한 

조절효과가 없다는 점은 고객의 투자성향은 경제적 이해도, 재무상황에 대한 파

악, 미래 계획에 대한 구체성 향상, 재무적 문제 해결 능력 향상과 같은 비재무적 

성과 향상에 대한 만족도나 평가로 재계약의도가 높아지는데 영향을 미치지 않다

는 의미로 해석된다. 따라서 재무상담에 있어 고객의 투자성향은 적극적 투자성

향의 고객일수록 서비스품질보다 컨설턴트 지식과 역량을 높이는 것이 효과적이

며 투자성향에 관계없이 전체 고객에 있어서 재계약율은 재무적인 성과를 토대로 

이루어지는 성과치임을 알 수 있다. 이러한 결론은 본 연구 결과 중에서 재무상

담 컨설턴트의 직무를 가장 어렵게 만드는 점이라 생각되는데 전체 재무상담의 

만족도는 꾸준하게 고객과의 소통과 인격적 교류를 바탕으로 이루어지나 상담 재

계약은 결국 냉정하게 컨설턴트의 투자성과 라는 성적표를 토대로 한다는 결과이

기 때문이다. 고객 만족도와 상담 재계약은 재무상담에 있어 동시에 도달하기 상

당히 어려운 전설 속의 성배일수도 있겠다는 생각이 드는 연구 결과이다. 

고객의 만족도는 물론 비재무적인 재무성과를 측정하는 기준에서도 아직 우

리나라 재무설계, 재무상담 관련 학계에서도 정확하게 기준이 마련되지 않은 

것으로 보인다. 본 연구를 통해 이에 대한 작은 토대가 되고 또 앞으로 보다 

많은 사례와 고객의 평가를 바탕으로 이 분야에 대한 연구 사례가 더욱 쌓여

야 할 것으로 생각된다. 

특히 연구 대상 집단을 좀더 분할하여 일정 자산 규모 이상의 자산가나 연간 

소득 구간이 고소득에 속하는 고객을 대상으로 서비스품질, 컨설턴트 역량과 

재무상담 만족도 관계를 측정하는 연구는 금융업계와 재무상담 전문가들의 

높은 관심을 받고 학계에 유용한 기준을 제시하는 연구가 될 수 있다고 보아 
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향후 보다 많은 연구가 이루어져야 할 분야이나 대상 고객에 대한 접근의 어

려움과 컨설턴트에게는 고수익의 대상이 되는 VIP 고객이라는 점에서 상담자 

스스로 조사 진행을 조심스럽게 생각할 수 있어 업계의 높은 관심과 필요성

에도 불구하고 연구 방법을 고민해야 하는 주제라 생각한다.

마지막으로 재무설계와 재무상담의 재계약으로 상담이 지속되는 비율에 있어

서도 업계는 물론 본 연구자가 속한 재무설계와 재무상담 전문 회사에서도 

단연 선두적인 입장이라고 생각하고 있었기 때문에 무엇보다도 재계약의도에 

대한 영향 요소에 대해 궁금하였고 연구를 통해 일부 궁금증을 해소하였으나 

선행연구가 많지 않고 업계에서도 사례가 많지 않아 향후 가장 많은 연구가 

되었으면 하는 바람이 있는 주제이다. 본 연구자는 궁극적으로 재무상담은 상

담 재계약을 통한 정기적인 모니터링으로 완성된다고 보고있다. 재무상담은 1

회성 상담으로는 고객의 실질적인 변화와 실행을 기대하기 어렵고 정기적인 

모니터링을 통해 투자성과와 고객 재무상황 변동을 확인할 때에 비로소 고객 

만족도도 극대활 할 수 있음을 재무상담을 업으로 삼은 지난 10년간 실무적

으로도 끊임없이 확인하였기 때문이다. 1차 년도 상담을 받은 고객이 여러 투

자실행을 통해 재무적 성과는 물론 컨설턴트의 자질에 만족하고 컨설턴트 또

한 고객과의 인격적 소통에 함께 합의되고 만족해야 차후년도 재무상담 재계

약이 이루어지고 이러한 재계약 상담이 쌓일수록 고객의 수익과 컨설턴트의 

수입이 함께 안정이 될 수 있다. 재무상담의 모니터링에 대한 고객의 만족도

와 재계약을 실제로 하는 고객의 만족도를 주제로 하는 연구야말로 국내 재

무상담의 질과 상담 수준을 진일보시키는 주제이며 가장 연구가 활발히 이루

어져야 하는 분야라고 생각한다. 

위에 살펴본 본 연구의 한계가 국내 재무설계와 재무상담 학계와 종사자들에

게는 속히 보완되고 점검되는 후속 연구가 끊임없이 이어지기를 기대하며 연

구에 대한 보고를 마치고자 한다.  
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     The developent.....

     The quality of financial consulting services and the competence of 

consultants have a positive impact on the satisfaction of customers who 

have received financial consulting. Customer satisfaction positively affects 

financial and non-financial outcomes and positively influences the intent 

of re-contracting. The higher the customer's risk tolerance level, the higher 

the satisfaction of financial consulting will be. Also, the higher the risk 

tolerance level, the higher the satisfaction level will be depending on the 

quality of service. However, if the investment propensity is positive, the 

satisfaction level is determined according to the competence of the 

consultant. And investment returns are important when customers with 

positive investment propensity contract again. Therefore, a financial 
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consulting consultant recommends consistency through continuous customer 

interest and personality exchanges during the course of financial 

consulting, in order to raise customer consultation satisfaction. Such an 

effort is to give trust. Customers with a positive investment propensity will 

need to pay attention to investment management as they will re-contract 

if the ROI is good. On the other hand, for customers with low 

investment propensity, it is necessary to provide financial education, 

investment trend calibration and appropriate investment portfolio.

Keywords: Financial consultation, Financial Consultation Satisfaction, 

Financial consultation service quality, Financial Counseling Consultant 

Capability, Risk-taking propensity, Investment propensity, Intention of 

re-contract, Financial consultation renewal, Consulting Monitoring
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