
 

 

저작자표시-비영리-변경금지 2.0 대한민국 

이용자는 아래의 조건을 따르는 경우에 한하여 자유롭게 

l 이 저작물을 복제, 배포, 전송, 전시, 공연 및 방송할 수 있습니다.  

다음과 같은 조건을 따라야 합니다: 

l 귀하는, 이 저작물의 재이용이나 배포의 경우, 이 저작물에 적용된 이용허락조건
을 명확하게 나타내어야 합니다.  

l 저작권자로부터 별도의 허가를 받으면 이러한 조건들은 적용되지 않습니다.  

저작권법에 따른 이용자의 권리는 위의 내용에 의하여 영향을 받지 않습니다. 

이것은 이용허락규약(Legal Code)을 이해하기 쉽게 요약한 것입니다.  

Disclaimer  

  

  

저작자표시. 귀하는 원저작자를 표시하여야 합니다. 

비영리. 귀하는 이 저작물을 영리 목적으로 이용할 수 없습니다. 

변경금지. 귀하는 이 저작물을 개작, 변형 또는 가공할 수 없습니다. 

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/legalcode
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.0/kr/


한  창  수

박사학위논문

컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 

파트너십이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 

대한 연구 
- 감정이입 능력의 매개효과를 중심으로-

2019년

한 성 대 학 교  대 학 원

스마트융합컨설팅학과

스마트융합컨설팅전공

  

[UCI]I804:11061-200000216254[UCI]I804:11061-200000216254[UCI]I804:11061-200000216254





박 사 학 위 논 문
지도교수 유 연 우   

컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 

파트너십이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 

대한 연구 
- 감정이입 능력의 매개효과를 중심으로 -

A Study on the Effects of Trust Relationship and 

Partnership between Consultant and Client on the 

Consulting Performance : Focusing on the 

Mediating Effects of Empathic Ability 

2019년 06월   일

한 성 대 학 교  대 학 원

스마트융합컨설팅학과

스마트융합컨설팅전공

한  창  수



박 사 학 위 논 문
지도교수 유 연 우

컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 

파트너십이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 

대한 연구 
- 감정이입 능력의 매개효과를 중심으로 - 

A Study on the Effects of Trust Relationship and 

Partnership between Consultant and Client on the 

Consulting Performance : Focusing on the 

Mediating Effects of Empathic Ability 

위 논문을 컨설팅학 박사학위 논문으로 

제출함

2019년 06월   일

한 성 대 학 교  대 학 원

스마트융합컨설팅학과

스마트융합컨설팅전공

한  창  수



한창수의 컨설팅학 박사학위 논문을 인준함

2019년 06월   일

심사위원장            (인)

심 사 위 원            (인)

심 사 위 원            (인)

심 사 위 원            (인)

심 사 위 원            (인)



- i -

국 문 초 록

컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 파트너십이 컨설팅성과에 

미치는 영향에 대한 연구

-감정이입능력의 매개효과를 중심으로-

한 성 대 학 교  대 학 원

스 마 트 융 합 컨 설 팅 학 과

스 마 트 융 합 컨 설 팅 전 공

한 창 수

     본 연구는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 저서인 

Consulting in Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 조언 컨설팅 모델

의 Risk를 보완할 수 있는 질의컨설팅 모델(The Inquiry Model of 

Consulting)의 구성요소를 바탕으로 선행연구를 통한 실증분석으로 이루어졌

다.  Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)가 언급한 질의컨설팅 모델에

서 핵심구성요소로 언급한 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 신뢰, 감정이

입능력은 질의컨설팅 모델과 유사하고 혁신방법론으로도 주목받고 있는 디자

인사고(Design Thinking)에서도 협업과 감정이입능력이라는 구성요소로 포함

되어 중요성을 강조하고 있다. 컨설턴트가 가져야할 역량인 감정이입 능력을 

매개변수로, 컨설팅의 결과물이라 할 수 있는 컨설팅 성과를 종속변수로 지정

하여 실증분석을 실시하였다. 그 동안 감정적 속성을 통하여 관계적 속성으로

의 방향성을 가진 선행연구와 달리 관계적 속성이 이루어졌을 때 감정적 속
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성을 가진 감정이입 능력이 더 강화될 수도 있고, 시대의 변화에 따라 외형적 

요소의 역량이 아닌 인간의 감성과 역량적 요소를 가진 감정이입 능력이 컨

설팅성과에도 유의한 영향을 미친다는 것을 실증연구를 통해 검증하고자 하

는 목적으로 연구가 이루어졌다.

본 연구를 위해 컨설팅 경험이 있는 중소기업의 임직원을 대상으로 207부의 

설문을 회수하여 실증분석을 하였다.

컨설팅학계에서 주로 연구되어온 조언컨설팅 모델(The Advice Model of 

Consulting)은 컨설턴트가 가진 솔루션이나 지식, 경험에 의한 조언에 의존하

고 있으며 컨설턴트의 잘못된 조언으로 인한 Risk로 기업에서는 컨설팅에 대

한 투자를 망설일 수밖에 없다.  시대와 환경의 변화에 따라 조언컨설팅 모델

에서 질의컨설팅 모델로 변화하고 있으며 질의컨설팅 모델 이론의 구성요소

를 바탕으로 실증분석을 통해 질의컨설팅의 주요요소인 감정이입능력과 신뢰, 

파트너십이 컨설팅 성과의 인과관계와 감정이입 능력의 매개효과를 검정하여 

시대와 환경의 변화에 따른 컨설팅의 방법에 대한 변화의 필요성과 컨설턴트

가 가져야 할 새로운 역량의 필요성에 대한 시사점을 도출하고자 하였다.

본 연구를 통해 분석된 결과를 보면 다음과 같다.

첫째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 인지적 기반의 신뢰에 정(+)의 유

의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

둘째, 인지적 기반의 신뢰는 정서적 기반의 신뢰에 정(+)의 유의미한 영향을 

미치는 것으로 확인되었다.

셋째, 정서적기반 신뢰는 컨설턴트의 감정이입 능력에 정(+)의 유의미한 영향

을 미치는 것으로 확인되었다.

넨째, 컨설턴트와 클라이언트와의 정서적기반 신뢰는 컨설팅 성과에 정(+)의 

유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

다섯째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에  정

(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

여섯째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설팅 성과에  정(+)의 영향을 

미치는 것으로 확인되었다.

일곱 번 째, 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설팅 성과에 정(+)의 영향을 미치
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는 것으로 확인되었다.

여덟 번째, 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적기반

의 신뢰와 컨설팅 성과에 매개역할을 하는 것으로 확인되었다.

아홉 번째, 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 

컨설팅 성과에 매개역할을 하는 것으로 확인되었다.

본 연구에서 실증연구를 통한 결과로 아래와 같은 시사점을 도출하였다.

첫째, 불확실성을 가진 컨설팅이라는 산업에서 클라이언트가 원하는 결과를 

얻기 위해서는 컨설턴트의 감정이입 능력이 성과에 직접, 간접적인 영향을 미

치는것이 확인 되었고 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 질의컨설

팅 모델 이론의 역량적 속성을 가진 감정이입 능력은 신뢰의 선행요인과 결

과물로 양방향적인 영향력이 있다는 결과를 얻었다. 감정이입 능력의 매개효

과의 검정으로 시대와 환경의 변화에 따른 컨설팅의 방법, 컨설턴트가 가져야 

할 역량도 변화하고 있음을 시사한다.

둘째, 그동안 연구되어온 외형적인 요소뿐 아니라 컨설턴트의 감정적 속성과 

역량적 속성을 가진 감정이입 능력과 컨설턴트와 클라이언트의 관계적인 속

성을 가진 파트너십과 신뢰에 대해  Ann K. Brooks & Kathy 

Edwards(2013)가 제시한 질의컨설팅 모델(Inquiry Model of Consulting)을 

바탕으로 구조방정식을 통해 새로운 연구모형을 만들고 조언컨설팅 모델(The 

Advice Model of Consulting)과 질의컨설팅 모델(The Inquiry Model of 

Consulting)로 구분하여 정의하였다.

셋째, 컨설턴트와 클라이언트의 상호존중과 배려를 통한 파트너십이 실증분석

을 통해 컨설팅 성과에 유의한 영향을 미치는 검정결과로 협업의 중요성이 

증명되었고 컨설턴트가 가진 지식과 경험에 의존하는 문제해결책에 대한 조

언만으로 성공적인 컨설팅을 수행할 수 없다는 시사점이라 할 수 있다.

컨설팅 과정에서 클라이언트는 컨설턴트의 지식과 경험을 활용하고 컨설턴트

는 클라이언트의 조직원을 조직과 산업의 전문가로써 존중하며 서로 다른 전

문성을 활용하여 결과물을 도출하여야 한다.

시대와 환경이 변하고 고객들도 진화하고 있는 변화의 흐름과 맞춰 컨설팅의 

방법과 컨설턴트가 가져야 할 역량도 변화하여야 하며 컨설팅 산업의 양적 
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성장뿐 아니라 질적 성장이 필요하다는 것이 본 연구의 시사점이라 할 수 있

다.

본 연구중에는 다음과 같은 한계점이 있었다.

첫 번째로, 설문구성은 선행연구들을 바탕으로 그대로 사용하거나 일부 각색

해져 만들어졌으며, 컨설팅 수진기업의 임직원이 판단 할 수 있도록 사용되었

다. 그러나 설문의 모든 설문도구들이 변수의 의미를 모두 대변한다고 확신할 

수 없다.

두 번째로, 컨설팅 수진기업의 임직원을 대상으로 진행한 설문결과로 컨설턴

트를 대상의 설문결과는 다른결과가 나올수 있다. 

세 번째로, 본 연구의 바탕이 된 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 

조언컨설팅 모델과 질의컨설팅 모델이 각각 적합한 컨설팅 분야에 대한 이론

을 정립하지 못하였다. 

위의 연구의 한계점을 바탕으로 향후 연구에서는 

첫 번째로 시대의 변화에 따른 컨설턴트의 역량의 정의가 필요하고,

두 번째로 감정이입 능력의 조사도구에 대한 개발이 필요하며, 

세 번째로 본 연구에서 컨설팅의 분야에 따라 적합한 컨설팅 모델에 대한 연

구가 필요하다고 할 수 있다.

【주제어】중소기업, 경영컨설팅, 조언컨설팅 모델, 질의컨설팅 모델, 감정이

입능력, 인지기반 신뢰, 정서기반 신뢰, 컨설팅성과, 파트너십
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제1장. 서 론

제1절.  연구의 배경

   경영컨설팅은 문제점 분석을 통해 규명하고 문제점을 해결하기 위해 해결

책을 적절한 시기에 행해지도록 경영상 문제점에 대하여 자문하는 서비스이

며(김후진, 전외술(2014), 경영컨설턴트는 기업이 설정한 목표를 통한 사업의 

수행을 위해 경영자문이나 지도를 통한 서비스를 제공하는자(여우현(2016)이

다. 

우리나라의 컨설팅 시장은 2000년대 급성장하게 되었다. 2007년에는 2조 3

천억 규모에서 2016년에는 9조원에 육박하는 규모로 성장을 보였으며 컨설턴

트 역시 연평균 9%대의 증가세를 보였다.(통계청, 2018)

시장의 규모는 커졌으나 컨설팅사와 컨설턴트의 증가세로 컨설팅사의 이익은 

오히려 감소하게 되었다.

중소기업 컨설팅의 정부 지원규모도 2012년 약 120억에서 2018년은 약 62억

으로 50%정도 줄었으며 컨설팅 회사나 컨설턴트는 시장에서 생존하기 어려

운 환경에 놓이게 되었다.

한편, Johanes Glucker & Thomas Armbruster(2003)는 컨설팅 산업의 특성

에 대해 상품이 표준화되지 않은 문제점에 대해 공식적인 법 제도의 기준의 

부족성을 언급한 제도적 특성과 정보의 기밀이나 서비스 제품에 대한 무형성, 

클라이언트와 컨설턴트의 협동적 생산의 특징을 가진 컨설팅 결과물에 대한 

관계 거래적 특성으로 구분한 것과 같이 컨설팅 산업의 계약관계는 지식서비

스의 제공을 통한 상호 계약관계로 물품의 거래처럼 주고받는 결과물이 아닌 

서비스를 제공하는 지식서비스 산업이라 할 수 있다. 이런 지식산업의 문제는 

고객과 클라이언트 사이에 결과물에 대한 생각이 동일하지 않을 수 있어 계

약 자체가 불확실성을 내포하고 있다. 

이런 법 제도 기준의 부족성은 컨설팅의 불확실성을 가진 특징으로 품질과 

기능을 측정할 수 있는 제품과 달리 컨설팅의 품질은 객관적이고 정확한 측
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정의 어려움이 있으며 이로인하여 컨설팅의 결과에 대하여 컨설턴트와 클라

이언트간의 평가가 다를수 있다.

이러한 컨설팅의 불확실성으로 인하여 기업입장에서 컨설팅에 투자하는 것은 

Risk를 안고 시작하는 것이라 할 수 있다.

즉, 컨설팅사나 컨설턴트의 지식에 의존하는 컨설턴트의 조언에 의해 문제를 

해결하는 방식은 지식서비스의 Risk를 초래할 수 있다고도 볼 수 있다.   

그럼에도 불구하고 컨설턴트의 주관적인 분석방법으로 도출되는 전략이나 개

선사항등이 클라이언트가 의도했던 결과가 아니거나 산업이나 시장에 대한 

이해도가 부족한 컨설턴트가 제시하는 조언이 잘못될 경우에도 컨설팅의 성

공기준이 명확하지 않고 객관적이지 않아 클라이언트 입장에서 활용성이 떨

어져도 기업입장에서 계약에 대한 법 제도의 기준이 명확하지 않아 결과에 

대한 책임을 묻기 쉽지 않다. 

The Economics and Sociology of Management Consulting(Thomas 

Armbruster, 2010)에서도 컨설팅에 대한 불확실성에 대해 언급한 도서인 

The Inside story(Rassam & Oates 1992), Dangerous Company(O'Shea & 

Madigan 1997), Consulting Demons(Pinault, 2000)등의 내용을 살펴보면 비

용의 과다청구나 컨설턴트의 비도덕적 행위의 내용들이 컨설팅의 Risk 사례

에 대한 근거를 뒷받침 한다고 할 수 있다.

따라서 변화하는 환경속에서 컨설턴트의 지식에 의존하는 컨설팅 펌이나 컨

설턴트가 가진 지식이나 경험 또는 솔루션에 의존하여 기업이 원하는 결과를 

만족시킨다고 할 수 없으며 컨설팅의 방법도 컨설턴트의 역량에 의존하기 보

다는 조직과 상호간 참여하는 방식으로 변화해야 한다고 생각한다.

이처럼 시대의 변화에 따라 컨설팅의 방법도 문제해결책을 제시하는 조언컨

설팅 모델에서 결과물을 만들어 내는 질의컨설팅 모델로 변화하고 있으며 컨

설팅의 방법의 변화에 따라 인간의 필요성과 중요성이 언급되고 인간의 내면

적 요소를 담은 감정이입 능력을 역량적 요소로 주목하고 있으며 컨설턴트 

또한 변화하는 시대에 따라 새로운 역량의 필요성이 제기된다.

Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 질의컨설팅 모델을 살펴보면 컨

설팅 성과를 만드는 과정에 컨설턴트의 감정이입 능력, 신뢰, 상호존중과 배
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려를 통한 파트너십을 주요요소로 지목하였고 이는 조언컨설팅 모델의 주요 

요소인 컨설턴트의 지식, 능력등의 역량적 요소와 조직의 문화, 수진기업의 

참여도등의 외형적 요소와 달리 상호관계적 속성과 감정적 내적 요소를 갖고 

있다.

조언컨설팅 모델과 유사한 혁신방법이라 할 수 있는 디자인사고(Design 

Thinking)는 감정적 속성과 역량적 속성을 가진 감정이입 능력의  필요성과 

중요성을 설명하는 질의컨설팅 모델과 유사한 형태의 혁신방법으로 주목받고 

있다. Roger Martin(2009)은 디자인사고(Design Thinking)에 대하여 인간, 

환경에 대해 관찰이나 감정이입을 통하여 소비자를 이해하여 대안을 찾고 주

어진 환경에서 방법을 찾는 수렴적인 사고를 반복적으로 활용하여 혁신적인 

결과물을 찾는 창의적 문제해결의 프로세스라고 하였으며, 4차산업혁명 시대

는 혁신적이고 창의적 발전을 위한 디자인사고의 인간중심의 감성이 필요한 

요소라고 하였다.(전수경, 2017)

스탠포드 대학에서 경영분야에 적용한 디자인사고(Design Thinking)를 살펴

보면 소비자의 수준이 높아지고 집단지성과 참여군중의 형태로 진화하였으며 

이런 소비자들이 요구하는 사항에 부응하는 방법은 인간에 대하여 더욱 깊은 

이해가 필요하고 이것이 시대적인 요구라 할 수 있으며 이미 애플, 현대, 도

요타, 삼성등 국내외 대기업들의 창의적 혁신 방법론으로 적용되고 있다.

디자인사고는 합리적이고 분석적인 사고와 더불어 직관적 사고와 감성의 융

합에 의한 창의적 사고를 추구하며,(임승희, 2018) 기술의 가능성과 비즈니스 

성공의 제반 요구사항과 더불어 사람의 필요성을 통합하기 위한 목적으로 디

자이너의 혁신성이나 인간이 중심이 된 접근 방법의 도입으로 창의성과 혁신

의 목적을 갖고 있는 모든 요소의 결합 과정이다.(오은경, 2015) 

디자인 사고의 주요 속성을 살펴보면 인간중심과 실험, 협업의 3가지를 언급

하였고 이중 IDEO의 CEO인 Tim Brown이 언급한 디자인사고의(Design 

Thinking) 속성인 인간중심의 요소에 인간의 가치와 감정이입 능력을 주요요

소로 주장하며 감정이입 능력의 필요성을 언급하였으며 디자인사고(Design 

Thinking)를 소비자가 인정하는 가치, 시장의 기회활용, 기술의 실현가능의 

비즈니스 전략을 고객의 니즈를 충족하기 위하여 디자이너의 작업방식이나 
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감성을 이용하는 사고방식으로 정의하며 이를 감정이입에 기반한 문제해결의 

방법이라 하였다.(오은경, 나건 2014)

또한 최근 연구된 황대연(2019)의 연구를 살펴보면 디자인사고(Design 

Thinking)을 통한 혁신방법론을 연구하며 방법론의 요소중 유일하게 역량적 

요소로 언급한 능력이 감정이입능력이며 이 연구의 결과로 감정이입 능력이 

창의적 혁신 방법론의 중요한 역량임을 알 수 있다.

이처럼 시대의 변화에 따라 외형적인 요소보다 인간중심의 감성적 요소들을 

필요로 하고 있으며 창의적 문제해결을 위해 감정이입을 활용하고 있음을 알

수 있다.

이제는 전술한 바와 같이 치열한 컨설팅시장에서 컨설턴트가 생존하기 위해

서는 시대적 배경에 부합되는 컨설턴트의 역량을 제고할 필요가 있다.

컨설팅학의 선행연구들에서는 컨설턴트의 역량이나 컨설팅 서비스품질, 컨설

팅성과나 경영성과, 만족도등 컨설팅의 외형적 요소들에 대한 연구들이 대부

분이었으며  이 또한 매우 의미있는 연구라 할 수 있다.

그러나 이 연구들은 조언 모델의 구성요소로 외형적 속성을 가진 의미를 담

고 있어 컨설턴트와 클라이언트의 관계적 속성과 감정적 속성을 가진 요소가 

컨설팅 성과를 만들어 내는데 있어 통제력을 갖고 있는지의 여부를 알수 없

었다. Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)이 제시한 질의컨설팅 모델

(The Inquiry Model of Consulting)에서는 컨설턴트가 가져야 할 역량중 감

정이입 능력을 언급하였다. 

감성적 속성과 역량적 속성을 가진 감정이입 능력을 감정의 Skill로 표현하고 

실제 훈련을 통해 감정이입능력이 향상된 집단의 의사가 환자의 만족도를 높

였다는 사례를 언급하며 컨설턴트가 가져야할 핵심역량이 감정이입 능력이라 

주장하였다.

디자인사고(Design Thinking)와 같이 이론과 지식을 활용한 문제해결방법에

서 인간중심의 감성을 활용하는 창의적 문제해결을 위해 감정이입을 통한 문

제해결로의 변화와 달리 컨설팅 산업은 양적성장 만큼 질적 성장이 이루어지

지 않았으며 환경과 시대의 변화와 흐름에 따라 컨설팅의 방법과 컨설턴트가 

가져야 할 역량도 변화해야 한다.
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본 연구에서는 선행연구를 통해 정리된 경영컨설팅과 질의모델에서 제시된 

컨설팅 모델에 대한 이론을 비교, 정리해보고자 하며 감정이입에 대한 본질적 

특징을 살펴보고 선행연구를 바탕으로 감정이입능력과 신뢰관계, 파트너십, 

컨설팅성과의 변수간의 인과관계와 컨설턴트의 감정이입 능력의 매개효과검

증을 통하여 컨설턴트의 감정이입능력이 컨설팅 성과에 어떠한 영향을 미치

는지 실증연구를 통해 검증하고자 한다.
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제2절.  연구의 목적

   본 연구에서는 질의모델에서 제시한 컨설턴트가 가져야할 역량중 하나인 

감정이입능력과 파트너십, 신뢰관계를 변수로 활용하여 실증연구를 통하여 감

정이입능력이 컨설팅성과에 유의함을 검정하여 시대의 변화에 따라 컨설팅의 

방법과 컨설턴트가 갖춰야할 역량도 변화하고 있다는 시사점을 도출하고자 

하였다.

이를 위하여 본 연구에서는 다음과 같은 연구문제를 설정하였다.

①조언컨설팅 모델의 문제점은 무엇인가?

②질의컨설팅 모델과 조언컨설팅 모델의 차이는 무엇인가?

③질의컨설팅 모델의 구성요소간 어떤 인과관계가 있는가?

④협업과 컨설턴트의 감정이입 능력이 컨설팅 성과에 유의한 영향이 있는가?

본 연구에서는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards의 저서인 Consultng in 

Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 Inquiry Consulting Model에서  

핵심 요소이며 협업의 의미를 가진 파트너십과  상호간의 관계적 속성을 가

진 신뢰가 컨설팅 성과에 영향을 주는지의 여부와 컨설턴트의 새로운 역량인 

감정이입능력이 관계적 속성을 가진 파트너십과 신뢰가 컨설팅 성과에 미치

는 영향에 있어 매개효과가 있는지를 연구하여 감정이입 능력이 상호 관계적 

속성을 가진 요소보다 컨설팅 성과에 강한 영향력을 발휘하는지를 확인하고

자 하였으며 이 연구는 기존의 조언컨설팅 모델의 외형적 요소들의 연구들과

는 차별성이 있다고 할 수 있다.
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제3절.  연구의 방법과 구성

   본 연구는 컨설팅의 Risk를 제거하기 위하여 Ann K. Brooks & Kathy 

Edwards가 Consultng in Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 질의

컨설팅 모델에서 언급한 컨설턴트의 역량중 하나인 컨설턴트의 감정이입 능

력이 컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 파트너십이 컨설팅 성과에 미치는 

영향에 있어 매개역할을 하는지의 여부를 실증연구를 통하여 질의컨설팅 모

델에서 제시하는 이론들이 실제 유의한지의 여부를 검증하여 질의컨설팅 모

델에서 제시한  새로운 역량적 요소인 감정이입 능력의 필요성에 대한 이론

적 시사점과 많은 선행연구에서 제시되었던 신뢰의 선행요인으로 언급된 감

정적 속성의 감정이입 능력이 신뢰의 선행요인임과 동시에 신뢰가 감정이입

능력의 선행요인이 되어 감정적 속성이 양방향적인 속성을 가질수 있는지의 

여부를 검정하고자 하였다.

이러한 질의컨설팅 모델의 구성요소들을 실증연구를 통해 검증할 목적으로 

다음과 같이 변수들을 사용하였다.

컨설턴트의 감정이입 능력을 매개변수로 컨설팅 성과를 종속변수로,  컨설턴

트와 클라이언트간의 신뢰(인지기반신뢰, 정서기반신뢰)와 파트너십을 독립변

수로 하여 감정이입 능력이 컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 파트너십이 

컨설팅 성과에 미치는 영향에 대한 관계에 있어 매개효과가 있는지를 검증하

고자 하였다.

본 연구를 위해 인사, 노무, 재무, 경영전략, 마케팅, 원가절감등에 대한 컨설

팅 경험이 1회이상 있는 중소기업의 담당자 혹은 경영자를 표본의 대상으로 

선정하였다.

본 연구의 변수들인 감정이입 능력, 컨설팅 성과, 신뢰, 파트너십에 대하여 탐

색적 요인분석과 확인적요인분석을 통한 모델의 타당도와 신뢰도 분석 , 구조

모델의 분석등의 구조방정식 모델의 분석을 통하여 실증연구를 진행하고자 

한다.

위와 같은 연구진행을 위하여 경영컨설팅(재무, 인사, 노무, 회계, 전략, 생산

등)을 1회이상 수행했던 경험이 있는 중소기업의 직원을 대상으로 설문의 표
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본을 선정하였으며 컨설턴트의 감정이입 능력이 컨설턴트와 클라이언트의 신

뢰관계와 파트너십이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 있어 매개역할을 하는지

를 검증하였다.

본 연구의 구성은 제1장 서론에서 연구의 배경과 목적, 연구의 구성에 대하여 

기술하였으며 제2장에서는 본연구의 구성요소에 대한 이론적 배경과 선행연

구에 대해 기술하였다. 본 연구의 구성요소로는 독립변수로 컨설턴트와 클라

이언트의 신뢰관계와 파트너십을, 종속변수로 컨설팅 성과, 매개변수로 컨설

턴트의 감정이입 능력을 설정하였다.

제3장에서는 선행연구를 바탕을 연구모형과 연구설계에 대하여 기술하였다.

컨설턴트의 감정이입능력이 컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 파트너십이 

컨설팅 성과에 영향을 미치는데에 있어 매개역할을 한다는 가설을 설정하여 

이를 바탕으로 연구모형을 설계하였다.

설문지 구성은 감정이입 능력 4문항, 신뢰에서 인지기반신뢰 4문항, 정서기반

신뢰 4문항, 컨설팅 성과 6문항, 파트너십 4문항, 인구통계학적 특성 설문 5

문항으로 총 27문항으로 구성하였으며 인구통계학적 특성에 대한 설문을 제

외한 설문은 모두 Likert 5점 척도를 사용하였으며 선행연구를 바탕으로 변수

들의 정의 및 조작적 정의를 기술하였다. 실증 분석에서는 SPSS 23.0과 

AMOS 23.0을 사용하여 감정이입 능력과 신뢰, 파트너십, 컨설팅 성과에 대

한 연구모형 설계의 적합성을 검증하기 위해 탐색적 요인분석과 확인적 요인

분석을 실시하여 집중타당도와 판별타당도를 검정하였으며 연구의 타당도가 

검증된 변수들에 대하여 신뢰도 분석을 실시하였다.

요인분석과 신뢰도 분석을 통해 타당도가 검증된 변수들에 대해서 상관관계

에 대해 확인하고 구조모델분석을 통해 모델적합도를 확인하고 매개효과 검

정을 통하여 감정이입능력이 신뢰와 파트너십이 컨설팅성과에 미치는 영향에 

있어 매개효과를 하는지에 대하여 검증하였다. 

결론에서는 연구결과를 통한 이론적, 실무적 시사점을 도출하였고 본 연구의 

한계점과 본 연구를 보완하고 추가로 검증해야할 후속연구에 대하여 기술하

였다.



- 9 -

제2장. 이론적 배경 및 선행연구

제1절.  경영컨설팅

   경영컨설팅은 다양한 관점이나 목적에 따라 다양하게 정의되어 왔다. 그러

나 오늘날까지 명확하게 경영컨설팅에 대하여 해당 산업에서나 학계에서 일

치시킬수 있는 정의를 내리지 못하였다. 컨설팅의 범위나 경영환경의 변화에 

따라 컨설팅 또한 변화하는 속성을 갖고 있고 이에 따라 경영컨설팅에 대해 

명확하게 정의한다는 것은 매우 어려운 일이라 할 수 있다.(Fincham and 

Clark, 2002) 시대도 변하고 환경도 변화며 자문을 하기 위한 요소, 컨설턴트

가 갖추어야 할 역량등도 계속해서 변하하고 있다. 이런 환경속에 컨설팅의 

종류나 모델에 대한 정의도 아직까지 정해진 바가 없으며 학계나 해당산업에

서도 컨설팅의 종류, 방법등의 구성이나 개념을 정리하는 것은 매우 중요하다

고 할 수 있다.

  1) 경영컨설팅의 정의 

    경영컨설팅은 경영 전반에 관련된 다양한 분야와 영역에서 활용되고 있

다. 한국표준산업분류에서는 2008년에 경영컨설팅업종을 명시하였으며 한국

표준산업분류에서 정의한 경영컨설팅은 경영과 관련된 문제점에 대하여 지원

이나 자문을 해주는 산업 활동이라 정의하였다.  미국 경영컨설팅 엔지니어 

협회에서는 컨설팅은 필요한 부분에 특별한 훈련을 받거나 경험이 쌓인 사람

들이 경영상의 문제점을 분석을 통해 해결될수 있는 해결방안을 제시해주고 

해결안이 실행되도록 도와주는 전문서비스 제공이라 하였으며 국제컨설턴트

협회(ICMCI)에서는 고객의 경영에 대하여 조직에 속하지 않은 독립체로써 

경영에 대한 지도나 자문서비스를 제공하는 것이라 하였다.

미국회계사회에서는 특정 분야의 전문성과 지식, 경험을 보유한 사람이 이를 

활용하여 경영상의 문제점들을 해결하거나 객관적 시각으로 기업이 기획하는 

과정을 지원해 주는 것이라 하였으며 영국 컨설턴트협회에서는 특정 능력이 
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갖춰진 사람 조직의 정책이나 절차등에 대한 방법의 문제점을 연구하고 분석

하여 해결책을 마련하고 이를 수행할 수 있도록 돕는다고 정의하였다. 호주 

경영컨설턴트 협회에서는 사업의 목표를 설정하고 시행할 수 있도록 조직내 

자원을 활용하여 커뮤니케이션을 통하여 동기부여를 하고 이를 통해서 경영

에 대한 지도나 자문을 하는 것이라 정의하였다. 

Wiliam and Woodward(1994)는 외부나 내부의 컨설턴트가 클라이언트가 요

구하는 사항에 대하여 조직이나 부서 또는 개인에게 요구사항을 충족시킬수 

있는 서비스를 제공하는 것이라 정의하였으며 Milan Kubr(2002)는 경영이나 

사업상의 문제점을 해결하면서 새로운 기회가 있는지를 살펴보고 활용하여 

이를통해 변화를 시도하고 조직이 추구하고자 하는 목적을 달성할 수 있도록 

독립적으로 조언하는 서비스라 하였다.

배용섭(2013)은 기업이 갖고 있는 경영상 발생하는 문제점들을 파악 및 해결 

방안을 통해 문제해결을 도와주는 행위라 정의하였다.

Ciampi(2009)는 조직외부의 독립적인 주체에 의한 컨설턴트가 가진 기술이나 

능력을 활용하여 조직 경영진과 관련되어 있는 기업의 문제를 해결하기 위한 

자문을 통하여 이를 교정할 수 있도록 진보적으로 창조적 접근을 통해 새로

운 지식창출에 공헌하는 것이라 정의하였으며 이는 Inquiry Consulting 

Model에서 제시한 공동 가치창출과는 차이는 있지만 기존 문제해결을 목적

으로 하는 컨설팅 보다는 질의컨설팅 모델(The Inquiry model of consulting)

에 근접했다고 할 수 있다.

위와 같이 기관 및 학자들의 선행연구를 종합해보면 경영컨설팅은 클라이언

트의 의뢰에 따라 의뢰분야의 전문성을 가진 컨설턴트가 자신이 갖고 있는 

지식과 경험에 의존하여 문제점을 찾고 이를 분석하여 해결방안을 도출하여 

이를 통하여 문제점을 해결할 수 있도록 조언이나 자문을 해주는 행위라 할 

수 있으며 이는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards의 저서인 Consultng in 

Uncertainty : Power of inquiry에서 제시된 조언컨설팅 모델(The Advice 

model of consulting)과 같다 할 수 있다.

그러나 최근의 혁신방법론을 살펴보면 2000년대 초 까지는 TQC(전사적 품

질관리), TQM(전사적 품질경영), Six Sigma와 같은 품질활동과 간접부문의 
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기관 및 학자 정의 및 개념

한국표준산업분류
경영과  관련된 문제점에 대하여 지원이나 자문을 해

주는 산업 활동

미국엔지니어 협회

필요한  부분에 특별한 훈련을 받거나 경험이 쌓인 

사람들이 경영상의 문제점을 분석을 통해 해결될수 

있는 해결방안을 제시해주고 해결안이 실행되도록  

도와주는 전문서비스 제공

국제컨설턴트협회
객의  경영에 대하여 조직에 속하지 않은 독립체로써 

경영에 대한 지도나 자문서비스를 제공

미국회계사회

특정  분야의 전문성과 지식, 경험을 보유한 사람이 

이를 활용하여 경영상의 문제점들을 해결하거나 객관

적 시각으로 기업이 기획하는 과정을 지원해  주는 

것

영국 컨설턴트협회

특정  능력이 갖춰진 사람 조직의 정책이나 절차등에 

대한 방법의 문제점을 연구하고 분석하여 해결책을 

마련하고 이를 수행할 수 있도록 돕는다고 정의

호주 경영컨설턴트

협회

사업의  목표를 설정하고 시행할 수 있도록 조직내 

자원을 활용하여 커뮤니케이션을 통하여 동기부여를 

하고 이를 통해서 경영에 대한 지도나 자문을 하는  

것

품질을 향상시키기 위한 프로세스를 개선하는 방법 위주의 모델이었으나 

2010년대 이후에는 디자인사고(Design Thinking)를 비즈니스 모델로 활동 범

위가 확대되어 인지된 문제 해결을 위해 인간중심적, 통합적인 관점의 시선으

로 관찰 및 공감하고 실행가능한 대안을 신속히 찾고 있으며 고객의 니즈를 

기술의 실현으로 만들어 가는 활동으로 변화되어 가고 있다.(황대연, 2019)

이러한 비즈니스 모델의 변화는 컨설팅의 모델에서도 이어지고 있으며 Ann 

K. Brooks & Kathy Edwards(2013)이 제시한 질의컨설팅 모델과 유사하다

고 할 수 있다. 이런 시대와 이론의 변화속에 조언을 통한 문제해결책의 제시

가 아닌 컨설턴트와 클라이언트의 참여속에 컨설턴트가 가진 지식 및 경험과 

클라이언트가 가진 기술과 산업환경, 조직에 대한 정보와 지식을 활용하여 고

객이 원하는 결과를 만들어내는 것이라 정의할 수 있다.

선행연구에서 제시된 경영컨설팅에 대한 정의를 요약하면 아래 <표1>과 같

다.

[표2-1] 경영컨설팅의 정의 요약
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Wiliam and 

Woodward(1994)

외부나  내부의 컨설턴트가 클라이언트가 요구하는 

사항에 대하여 조직이나 부서 또는 개인에게 요구사

항을 충족시킬수 있는 서비스를 제공하는 것

M o l a n  

Kubr(2002)

경영이나  사업상의 문제점을 해결하면서 새로운 기

회가 있는지를 살펴보고 활용하여 이를통해 변화를 

시도하고 조직이 추구하고자 하는 목적을 달성할 수  

있도록 독립적으로 조언하는 서비스

Ciampi(2009)

조직외부의  독립적인 주체에 의한 컨설턴트가 가진 

기술이나 능력을 활용하여 조직 경영진과 관련되어 

있는 기업의 문제를 해결하기 위한 자문을 통하여 이

를  교정할 수 있도록 진보적으로 창조적 접근을 통

해 새로운 지식창출에 공헌하는 것

배용섭(2013)
기업이  갖고 있는 경영상 발생하는 문제점들을 파악 

및 해결 방안을 통해 문제해결을 도와주는 행위

연구자

컨설턴트와 클라이언트의 참여속에 컨설턴트가 가진 

지식 및 경험과 클라이언트가 가진 기술과 산업환경, 

조직에 대한 정보와 지식을 활용하여 고객이 원하는 

결과를 만들어내는 것

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함.

2) 경영컨설팅의 개념적 구성요소 

   Ciampi(2009)는 경영컨설팅을 정의하며 개념적 구성요소를 8가지로 도출

하였다. 컨설팅을 하며 객관적인 의견과 공정한 표현을 할수 있도록 컨설턴트

의 독립성(The consultant's independence)을 첫 번째 요소로 꼽았으며 두 번

째로는 전문적인 컨설팅을 할 수 있는 전문가로서의 스킬, 교육이나 경험을 

통한 지식이나 능력을 보유하고 있어야 하기에 컨설턴트의 전문성(The 

consultant's scientific-professional skill and abilities)이며, 세 번째로는 컨설

턴트와 고객의 관계성(The client-consultant relationship)이며 이는 클라이언

트에 문제해결에 대한 의견의 객관성이나 품질에 책임을 갖는 컨설턴트와 컨

설턴트가 제공하는 조언이나 자문을 받아들일 것인지에 대한 최종 의사결정

을 하는 클라이언트의 정보나 지식을 교환하는 관계로서 상호간의 역할이 있

기에 클라이언트와 컨설턴트의 관계의 중요성을 알수 있다. 네 번째로는 문제
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지향성(The problem oriented nature)으로 문제해결을 위해 진단하고 처방하

는 컨설팅의 특성상 필요한 구성요소로 이 요소는 어느 한쪽만이 아닌 컨설

턴트와 클라이언트에게 모두 필요한 요소이기도 하다.

다섯 번째는 컨설팅 관계의 계약적 특성과 신탁적 특성(The contractual and 

fiduciary nature of the relationship)이며 계약을 통해 클라이언트가 원하는 

사항을 컨설턴트가 계약을 통하여 상호간 수락하고 상호 당사자간에 계약에 

의한 상호간 의무와 권한등에 대해 합의하는 것을 의미한다 할 수 있다.

여섯 번째는 문제의 기업에 대한 관련성(The enterpreneurial nature of the 

problems addressed)이다. 경영컨설팅은 조직의 전략이나 어떤 영역에 대한 

기업의 문제점을 다루고 이를 해결하는 과정중에 기업의 프로세스가 안정화

되는 과정속에 기업의 구조에 변화가 있을수 있다. 이는 기업 내부에서도 변

화하고자 하는 의지를 나타내는 혁신적 조직문화가 지지되어야 하는 것으로 

이 요소는 매우 중요하다고 할 수 있다. 선행연구에서도 컨설팅 서비스품질이 

비재무적 경영성과에 미치는 영향에 있어 혁신적 조직문화가 조절력을 갖는 

것이 확인되었다(Han, C. S., Yoo, Y. Y., Hong, J. W., Yoon, K. J., 

2018).

일곱 번째는 최고경영자 관련성(The top management emphasis)이다. 이미 

선행연구를 통하여 컨설턴트의 역량이 비재무적 경영성과에 미치는 영향에 

있어 경영진의 역할이 조절력을 갖는 것이 확인되었다(Han, C. S., Yoo, Y. 

Y., Hong, J. W., Yoon, K. J., 2018). 컨설팅을 통해 해결하고자 하는 문제

는 조직원의 권한으로 바꿀수 없는 기업기능의 것들이 관련되어 있어 직간접

적으로 최고경영진에 속하는 사람과 이해관계가 있어야 한다.(Fazzi, 1982; 

Ciampi, 2009).

마지막으로 여덟 번째는 가치창출의 잠재력(The cognitive nature of 

management consulting's value creation potential)이다. 프로젝트가 완료된 

후 컨설팅을 통해 내려진 기업진단과 처방에 의하여 컨설턴트나 클라이언트

가 활용할 수 있는 결과물은 새로 창출된 가치라 할 수 있다. 그러나 컨설팅 

프로젝트를 진행시 클라이언트나 컨설턴트가 의식적으로 목적을 지식창출로 

설정하는 경우가 흔치 않다(linnarson and Werr, 2002).
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구성요소 개념

컨설턴트의독립성

(The consultant's 

independence)

컨설턴트는  금융에 대한 부분이나 의사결정상 독

립적이어야 하고 신탁된 업무에 대해 인지할 수 

있고 행동적인 접근을 하여 의견을 제공

컨설턴트의전문성  

(The   consultant's 

scientific- professional skill 

and abilities)

컨설턴트는  교육훈련이나 경험, 지식을 통해 전

문가적인 능력이나 기술을 소유하여야 함

컨설턴트와 고객의 관계성 

(The client-consultant 

relationship)

컨설턴트가  제시한 조언이나 자문은 객관적이어

야 하고 이에대한 품질을 책임져야 하고 클라이언

트는 이를 수용 또는 거부할 권한을 통하여 지식

과 정보를  교환할 수 있는 상호작용

문제지향성                 

(The problem oriented 

nature)

컨설팅을  통하여 클라이언트의 경영상의 문제점

이나 애로사항을 확인 후 이에 대한 해결책을 도

출하여 이를 통해 문제를 해결할수 있도록 하는 

작업

관계의계약적특성과 

신탁적특성                 

(The contractual and 

fiduciary nature of the 

relationship)

클라이언트가  컨설팅을 통해 문제해결을 위한 과

제를 의뢰하고 컨설턴트가 이를 수용하영 클라이

언트와 컨설턴트간 컨설팅 활동을 법적이나 정당

성에 대해 합의

문제의 기업에 대한 

관련성

(The enterpreneurial 

nature of the problems  

addressed)

경영컨설팅은조직의전략이나어떤영역에대한기

업의문제점을다루고이를해결하는과정중에기업

의프로세스가안정화되는과정속에기업의구조에

변화가있을수있다. 

최고경영자관련성         

(The top management 

emphasis)

컨설팅을  통해 해결하고자 하는 문제는 

조직원의 권한으로 바꿀수 없는 기업기능의 

것들이 관련되어 있어 직간접적으로 

최고경영진에 속하는 사람과  이해관계가 

있어야 한다

가치창출의잠재력       

(The   cognitive nature 

of management 

프로젝트가  완료된 후 컨설팅을 통해 내려진 

기업진단과 처방에 의하여 컨설턴트나 

클라이언트가 활용할 수 있는 결과물은 새로 

위 내용들을 요약하면 아래 표[표2-2]와 같다.

   [표2-2] 경영컨설팅의 구성요소 및 개념
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consulting's value 

creation potential)
창출된 가치라 할 수 있다

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

3) 경영컨설팅의 모델 

   한국경영기술컨설턴트협회(2004)에서 게재한 한국형 중소기업 컨설팅 표

준모델을 보면 진단 기법을 통하여 문제점을 도출하고 실행계획을 통하여 대

안을 도출하여 실행안을 확정짓고 통제단계에서  변화를 관리 및 유도, 모니

터링하고 성과를 측정 후 컨설팅이 종료되며 이후 사후관리를 통하여 고객만

족과 고객관계관리, 새로운 과제를 제시하는 단계로 이루어져 있다. 이 과정

들을 보면 모두 컨설턴트에 의해 이루어지며 결과적으로 컨설턴트가 제시하

는 조언에 의해 문제해결을 위한 대안이 도출된다. 이런 과정으로 볼 때 이는 

조언컨설팅 모델(The advice model of connsulting)과 일치한다고 할 수 있

다. 이하에서는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards의 저서인 Consultng in 

Uncertainty : Power of inquiry에서 제시된 컨설팅 모델을 비교하여 간략하

게 기술하고자 한다.

  3-1)조언컨설팅 모델(The advice model of Consulting)

  조언컨설팅 모델에서의 컨설턴트의 목적은 문제해결이며 컨설턴트가 자신

이 가진 지식을 고객에게 전달하는 역할을 한다. 프로젝트의 수행자는 컨설턴

트이며 지식을 활용하여 최상의 프로젝트를 수행하는 전문가이다. 컨설턴트가 

가진 능력을 제품이나 서비스 형태로 전달되어 이것을 통하여 고객의 능력이 

향상될수 있다.(Ann K. Brooks & Kathy Edwards, 2013)

학계에서 연구되어온의  컨설팅 프로세스들을 살펴보면 권고나 조언을 하는 

형태이며 모두 조언컨설팅 모델에 포함된다고 할수 있다. 

Macgerison(1986)의 12단계 모형을 보면 접촉, 준비, 계약, 협상, 자료수집, 

분석 및 진단, 자료 피드백, 분석자료 토의, 권고 및 제안, 최고경영층 판단, 

의사결정, 검토 및 평가의 단계로 이루어져있으며 한국능률협회의 6단계 컨설
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팅 모델을 보면 팀구축 및 작업계획, 현장분석, 가설설정과 검증, 해결방안 강

구 및 구조화, 실행계획 수립, 실행으로 이루어져 있다.

국제노동기구(ILO) 주관으로 정리된 Milan 모형(1996)의 절차를 보면 착수, 

진단, 계획수립, 수행, 종료의 5단계의 모델을 형성하고 있으며 수행이라는 

단계는 제시한 해결책 실행의 모니터링과 그에 따른 성과측정으로 실질적으

로 조언을 제시하는 것으로 볼수 있어 권고나 조언을 제시하는 조언 컨설팅 

모델이라 추측된다.(방용성, 주형근, 정재완, 2016)

그러나 조언에 의존하는 컨설팅의 경우 잘못된 진단이나 조언이 이어졌을 때 

그 결과에 대한 모든 Risk를 클라이언트가 떠안아야 한다는 것이 문제점이다. 

컨설턴트의 조언이 문제가 되었을 때 컨설턴트는 클라이언트 관점이 아닌 

“우리는 이러게 합니다”라고 하는 것이 문제이며 결국 다른회사에 사용한 패

키지나 방법론으로 모든 컨설팅이 성공적으로 끝나지 않는다는 것이 큰 문제

점이라 할 수 있다.  Lewis Pinault의 저서인 Consulting Demons : Inside 

the Unscrupulous world of Gobal Corporate consulting와 Martin Kuhn의 

저서인 House of lies : How Management Consultants steal your Watch 

and Then Tell you the Time은 이런 잘못된 조언에 대한 Risk에 대해 구매

자가 주의해야 할 시장이라는 내용을 담고 있다. 비판 내용에는 금액의 과다

청구, 불필요한 솔루션, 결과의 불확실성, 속임수등의 부정적인 내용을 담고 

있다. 

또한 Na, D. S. & Lee, B.C(2017)은 전략컨설팅 방법론의 연구에서 일반적

으로 사용하는 PEST-3C-SWOT에 일관성 검증을 위한 AHP기법을 추가하

여 PEST-3C- SWOT-AHP 전략컨설팅 방법론을 개발하였다. 이 방법론은 

컨설턴트나 실무자가 개인의 주관적인 생각이 전략으로 도출될 수 있는 Risk

를 방지하기 위하여 AHP를 통해 우선순위의 일관성을 검증할 수 있는 방법

론으로 도출된 결과물의 객관성을 검증하는 방법론을 제시하였다. 

이러한 여러 저서와 연구들이 컨설팅의 불확실성에 대한 Risk를 객관적으로 

증명하고 있으며 일방적 컨설팅인 조언컨설팅 모델의 문제점을 드러낸다고 

할 수 있다.

조언컨설팅 모델의 컨설팅은 변수를 통제할 수 있다는 전제하에 예측가능한 
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미래를 바탕에 두고 있으며 이런 예측이 불가능 하다는 것을 알고 있을 때 

Risk에 대한 불안은 커지게 된다. 중요한 것은 컨설턴트가 제공할 조언과 클

라이언트가 원하는 결과는 Gap이 발생하며 이런 문제가 조언컨설팅 모델의 

한계점이라 할 수 있다.(Ann K. Brooks & Kathy Edwards, 2013)

3-2)질의컨설팅 모델(The inquiry model of Consulting)

   21세기는 예측이 어려운 복잡하면서 격변하는 불확실한 세상이다. 경계가 

명확하지 않고 정보와 지식이 빠른 속도로 변하고 있다. 국제미래학회에서 발

행한 대한민국 미래보고서에서는 산업의 미래에 대해 예측하고 있고, 산업의 

경계 또한 모호해 지고 있다. 제조와 IT, 서비스가 산업별로 분류되었던 과거

와 달리 현재에는 IT를 기반으로 하여 제조를 하고 서비스를 하고 있어 융합

산업으로의 변화를 예측하고 있다. 기존에는 의료기기 제조, 소프트웨어 개발 

자동차 제조등 업종과 업태가 명확했다면 현재는 의료기기와 IT가 접목되어 

인터넷을 통해 진단할수 있고 자동차 또한 IT와 융합되어 자율주행이라는 새

로운 자동차 시장으로 변화하고 있다. (국제미래학회., 2015)

이렇게 변화하는 시대에 컨설팅도 변화가 필요하다. 조언이 아닌 질의를 바탕

으로 한 컨설팅이며 조언컨설팅의 목적인 문제해결을 위한 문제지향적이 아

닌 클라이언트가 원하는 결과를 위한 결과 지향적이고, 컨설턴트의 전문지식

이 아닌 클라이언트와 컨설턴트가 협업을 통하여 새로운 지식을 공동 창조하

고, 컨설턴트와 클라이언트이 관계는 전문가와의 관계가 아닌 동등한 개인적 

관계여야 하며 정적 지식보다는 역동적 지식이 필요하다.(Ann K. Brooks & 

Kathy Edwards, 2013)

질의컨설팅 모델을 간략하게 요약하면 4단계로 볼 수 있다. 클라이언트가 원

하는 결과가 무엇인지를 파악하는 원하는 결과의 명확화가 첫 번째이고, 두 

번째로는 질의를 주고 받을 파트너를 설정하는 질의팀 구성이며, 세 번째는 

컨설팅 단계에서 상호간의 질의를 통하여 정보나 지식을 공유하는 질의하기 

단계, 마지막으로 질의를 통하여 클라이언트와 컨설턴트와 협업을 통한 새로

운 지식창출 단계이다.
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이철우(2017)는 수진기업의 참여수준과 활용의지가 컨설팅 성과에 미치는 영

향에 있어 가치공동창출의 조절력을 검정하였으며 이에대한 시사점으로 가치

공동창출의 지수가 높은 기업은 전문화되거나 특화된 분야에 대한 컨설팅을, 

가치공동창출지수가 낮은 기업은 과정중심의 프로세스나 시스템 등의 확립에 

대한 컨설팅 수행의 필요성을 주장하였으며 이준구(2018)는 가치공동창출이 

혁신성과에 유의한 영향을 미치는 것을 실증연구를 통해 검정하여 고객과 조

직의 지식을 결합할 수 있는 역량을 확보하여야 혁신성과가 가능하다고 주장

하였으며 이 연구결과는 질의컨설팅 모델의 컨설턴트와 클라이언트의 협업을 

통한 새로운 지식을 창출하는 것과 유사하다고 할 수 있다.

질의컨설팅 모델은 클라이언트가 원하는 성과를 달성하기 위해 고객과 파트

너십을 형성하는 컨설팅 모델이다. 질의 컨설팅의 핵심은 클라이언트와 컨설

턴트가 파트너십과 신뢰관계를 형성한 후 질의를 통해 원하는 성과를 달성하

기위해 결과물을 도출하는 것으로 파트너십은 질의컨설팅의 핵심 요소라 할 

수 있다. 질의컨설팅은 상호간 활동으로 이루어지는 것으로 관계적 속성을 가

진 신뢰를 바탕으로 협업과 감정이입을 통해 다른사람의 생각이나 경험을 인

식할 수 있는 감정이입능력이 질의컨설팅 모델의 핵심역량이라 할 수 있다.. 

(Ann K. Brooks & Kathy Edwards, 2013)

질의컨설팅 모델에 대한 요약과 조언컨설팅과의 비교를 간략하게 요약하면 

아래[그림 2-1]과 같다. 
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[그림 2-1]질의컨설팅 모델

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

[그림 2-2]질의컨설팅 모델의 단계

*출처:Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 Consultng in 

Uncertainty : Power of inquiry

[그림 2-2]의 1단계는 계약단계이며 1단계와 2단계 사이에 파트너십을 구축

하는 단계라고 할 수 있다. 계약 후 원하는 결과에 대해 협의가 되었다면 컨

설턴트와 클라이언트는 탐색과정을 거치게 되며 클라이언트는 컨설턴트가 회

사에 이익을 줄수 있는지, 컨설턴트가 윤리적인 문제가 없는지를 탐색하게 되

며 상호간 형성된 신뢰와 컨설턴트의 감정이입 능력을 통해 클라이언트가 원

하는 결과물을 만들게 된다. Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 감
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컨설턴트의  

중점사항

조언컨설팅 모델   

(The Advice Model of 

Consulting)

질의컨설팅 모델       

(The Inquiry Model of 

Consulting)

컨설턴트의 임무 문제해결 고객이 원하는 결과 획득

　

컨설턴트와 클라이

언트의 관계

컨설턴트가 고객에게 

지식을 전달하는 관계

변화하는기술적 및 사회적,

인간적 차원의 파트너 관계 

　

전문가

컨설턴트가 지식과 최

상의 프로젝트를 수행

하는 전문가

결과를 얻을수 있는 각각 

서로 다른 유형의 전문지식

을 가진 전문가

　

고객의 능력향상

방법

제품 혹은 서비스 형태

로 전달

고객과 컨설턴트가 결과를 

얻기 위해 지식을 공동으로 

창출

　

컨설턴트가 고객조

직에 주의를 기울

이는정도

낮음　 높음

정이입 능력을 감정의 스킬로 표현하였다. 신뢰를 만드는데 있어 감정의 과정

이 필요하며 진실성을 토대로 클라이언트가 갖게 되는 의심과 불안등 부정적

인 추측을 해소 할 수 있도록 컨설턴트는 자신이 갖고있는 능력과 도덕성에 

대하여 클라이언트에 컨설팅이 도움이 될 것이라는 것을 검증하여 신뢰관계

를 구축해야 한다. 이러한 신뢰를 바탕으로 상대를 존중하고 배려하는 파트너

십이 형성되었을 때 질의를 통한 컨설팅을 통해 클라이언트와 컨설턴트가 공

동으로 지식을 창출하는 결과물을 만들 수 있다.

질의모델과 조언모델을 비교하여 [표2-3]과 같이 정리하였다.

[표2-3]질의컨설팅 모델과 조언컨설팅 모델의 비교

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함
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제2절.  감정이입 능력

1) 감정이입 능력의 정의 

   감정이입의 사전적 정의 사람 또는 사물이나 예술속 작품내 인물등에 자

신이 가진 감정과 정신을 이입하여서 자신이 감정이입의 대상이 되는 대상물

과 융화되는 작용으로 정의하였다.(두산백과, 2018)

장한진,노기영(2017)은 자기자신의 감정을 다른사람의 감정에 이입하여 서로

의 감정이 일치되는 것이라 하였고, Mead(1934)는 정서적 요소와 인지적인 

요소를 감정이입의 중요한 두가지 요소로 개념화 하였다. 기존의 정서적 요소

와 함께 타인의 입장이 되어보고 이해하는 능력인 인지적인 요소가 추가되어 

항상 정체성이 동일하지 않는다는 기존의 생각과 다른 결과물을 생성할 수 

있었다. Dymond(1949)와 Katz(1963)은 Mead(1934)의 연구에 의해서 자신

을 타인의 입장이 되어보는 과정이 개념화 될수 있다는 것이 중요하다고 하

였다. 감정이입의 요소중 하나인 타인의 느낌이나 생각에 대하여 얼마나 정확

하게 추측할수 있는 정도의 의미를 가진 공감정확성에 대하여 Ickes(1993)는 

타인이 갖는 일시적 느낌이나 생각에 대해 지각하는 정도가 얼마나 정확성이 

있는가 라 정의하였고 감정이입을 하는중의 반응에 공감정확성외에도 상대방

의 고통이나 슬픔에 대한 동정하는 반응을 의미하는 지원반응을 언급했으나 

이 두가지의 반응이 동시에 나타나지는 않는다고 하였다. Levenson and 

Rule(1992)는 다른사람의 정서적 정보에 대하여 정확히 알수 있는 능력이라 

하였으며 이로 인해 공감정확성이 중요한 요소라 하였다.

Aaker & Wiliams(1998)은 흥분과 억제, 긴장과 이완, 즐거움이나 즐겁지 않

음의 세가지로 정의하였고, Bagozzi & Moore(1994)는 감정이입은 감정의 과

정으로 감정과는 구분되며 다른사람의 감정에 대해 이해하면서 다른사람의 

감정과 같은 느낌을 공유하는 것이라 하였다.

Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 컨설턴트가 가져야할 역량중 하

나로 감정적 기술을 이야기 하였으며 감정이입을 다른사람의 감정이나 생각

과 경험에 대해 인식하여 대리경험을 하는 것을 의미한다고 하였다. 감정이입
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능력이 발휘되는 정도는 숙련되기 위한 선택에 달렸다고 말하였다. 실제 사례

에서 감정이입을 향상시키기 위한 교육모델에 의사들을 참여시켰으며 훈련을 

받은 의사들은 환자와 눈 맞춤을 더 많이 하였고 환자를 방해하는 것이 줄었

으며 환자가 화를 내도 평정심을 유지하는 것이 더 나아졌으며 이로인하여 

의료사고도 줄어들었고 환자만족도는 높아진 결과를 보여주었다. 이런 공감의 

가치는 비즈니스에서 적용된다고 주장하였다.

위의 내용들을 요약해보면 감정이입은 타인에 대한 감정이입을 통하여 상대

방의 입장이 되어보거나 타인의 입장을 알거나 이해하고자 하는 것이며 감정

이입능력은 상대방 또는 타인에 대한 생각이나 감정등에 대하여 감정이입을 

통하여 얼마나 정확하게 읽을수 있는지에 대한 능력이라 정의할 수 있다. 

2) 감정이입의 분류

   Neumann & Strack (2000)은 감정이입을 긍정적 감정이입과 부정적 감

정이입으로 분류하였다. 긍정적 감정이입은 위협이 없는 신호에 따라 타인의 

슬픔이나 상황에 대해 함께하고자  하는 감정반응으로 이런 긍정적 감정이입

의 경험자는 긍정적이며 편안하다는 생각을 하고 어떤 사건에 대해 자세히 

평가하지 않는다. Davis & Bagozzi(1989)

반대로 부정적 감정이입은 타인의 상황에 대한 이해는 하나 회피하고 싶고 

부정적인 감정반응으로 타인의 상황이 자신에게 위협될수 있다고 느껴지며 

행동의 결정을 위해 긍정적 감정이입보다 좀더 분석적이고 자세한 정보의 처

리를 원한다. 부정적 감정이입의 경험자는 감정이입의 경험의 인과관계의 결

정을 위해 사건과 자극에 대해 분석하려는 경향이 있다. (성영신, 임선희, 김

보경, 김희진, 2007)

한편(Barrett-Lennard, 1962; Greenson, 1960; Hoffman, 1987)는 감정이입

에 대하여 특별한 상황의 인지, 감정적 상태로 바라보기도 하였다. 이런 인지

-감정적인 상황에서의 감정이입은 자극이 되는 대상에 대해 대리적 관점에서 

반응하거나(Batson and Coke, 1981; Katz, 1963, Stotland, 1969) 타인이 가

진 사적세계를 내가 느끼는 것과 같다고 느껴진다고 정의되었다((Rogers, 
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1959; Truax and Carkhuff, 1967).

Bagozzi and Moore(1994)는 고통받거나 위험속에 있는 타인에 대해 인지하

며, 타인이 갖고 있는 고통과 위험을 덜어주고자 하는 행동으라 개념화 했으

나 선행연구들을 보면 첫 번째로 타인이 갖고 있는 감정을 알고자 하는 것, 

두 번째로 타인이 갖고 있는 감성을 느낄 수 있는 정확도(Levenson and 

Ruef, 1992), 세 번쨰로 타인에 대한 감성을 느끼고 있는 것(Eisenberg et 

al., 1989), 마지막 네 번째로 타인이 느끼는 억압에 대하여 동정을 느끼는 것

에 대하여 반영하는 것이라 할 수 있다.

Allport(1961), Langer,(1967), Mehrabian and Epstein(1972)는 감정이입이 

감정적 현상에 대한 것들이 주로 논의되어 왔다고 하였으나, 

Barrett-Lennard(1962), Katz(1963)은 타인이 경험하는 것을 이해하고자 하

는 것으로, 인지적 과정에서 일어나는 것이라 언급하였다. 위 내용을 정리하

면 감정이입에 대한 다양한 본질에 대한 의견이 있었으나 명확한 분류가 되

어 있지는 않으며 감정적 그리고 인지적 형태로 구분이 되어 있으나 두 과정

이 순차적인 형태 보다는 두가지의 형태가 동시에 나타나는 것으로 인식된다 

할 수 있다.

3) 감정이입의 선행연구

   Liu, Xu & Weitz(2011)는 감정의 공유가 되면 유익한 정보의 교환이나 

지식의 전달이 일어나게 되며 이는 직무만족도를 높여준다고 하였다. 이런 감

정의 공유로 인해 감정을 숨기고 부정적인 감정에서 비롯될 수 있는 갈등의 

불필요한 요소의 에너지 낭비의 필요성이 없어진다. 

김영예(2011)는 관계감정이 신뢰와 몰입에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 

것을 검정하였으며, 김용민(2019)은 라포형성행동이 대인신뢰에 미치는 영향

에 있어 관계감정의 매개효과를 검정하여 감정이 신뢰에 대한 직접적인 구성

요소임을 증명하였다.

Bigley & Pearce(1998)는 신뢰는 동기부여적 요소를 포함하고 있는 다차원적 

심리의 상태라 주장하였으며 심리학적인 관점에서 신뢰는 감정적 과정의 결
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과물이라 하였다.

May, Gilson & Harter(2004)는 자신과 타인의 감정을 파악하는 능력의 중요

성을 언급했으며, 대인관계에서 타인의 감정에 대해 파악하고 관리할 수 있는 

능력은 감성지능에서 매우 중요요소라 하였고, 이 감성지능이 자기자신의 내

부 뿐만이 아니고 외부의 대인관계에 매우 밀접한 관계가 있다고 하였다. 

Davis(1994)의 감정이입 모델인 Organizational Model 에서는 상호간 감정

이입에 의해 인지적인 감정적형태의 수신자 반응의 개인 결과물과 행동적 반

응으로 표현된 상호적 결과물에 대해 주장하였고 Palmatier, Dant, Grewal, 

Evans(2006)의 관계적 매개모델에서는 고객과 관계등에 의한 선행요인이 관

계에 대한 성과에 있어 몰입과 신뢰, 만족을 대변하는 관계매개변수로써 매개

역할을 하는 것으로 나타났다.

Anderson and Weitz(1989)와 Doney and Cannon(1997)은 상호작용 빈도가 

상호간의 특정 단위동안 발생하는 상호작용의 횟수라 하였으며 이런 상호작

용은 상대방의 행동에 대한 정보가 제공되어 이로인해 상호간 확신을 높게 

만든다고 하였다. 

Palmatier, Dant, Grewal, Evans(2006)는 관계적매개변수의 요소로 신뢰와 

몰입등을 언급하였다. 관계적 매개변수들에 의한 결과물을 살펴보면 충성도나 

지속과 같은 행동적인 변수들이 언급되었다. 이 연구를 바탕으로 관계적 매개

변수는 관계성으로 취급되었고 충성도나 구전의 결과물은 마케팅에서의 성과

에 대한 영향이 갖고 있는 요소들에 대한 관계 규명에 활용되었다. 위 언급된 

두가지 모델은 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)가 질의컨설팅 모델

의 요소인 감정이입능력과 신뢰관계의 인과관계가 있으며 감정적 속성을 가

진 감정이입이 관계적 요소의 선행요인 또는 결과물이 될수 있음을 알 수 있

다. 본 연구는 Davis(1994)의 모델을 참고하여 수신자와 발신자를 컨설턴트와 

클라이언트로 컨설팅 수행의 상황적 속성과 컨설턴트와 클라이언트의 관계적 

속성을 가진 신뢰로 보고 신뢰가 감정이입능력의 선행요인으로의 구성하였다.

위에 언급한 2가지의 모델을 요약하면 [그림 2-3]과 같다.
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[그림 2-3]Davis의 Orgaizational Model

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

제3절.  신 뢰

1) 신뢰의 정의

   Blau(1964)는 사회적 관점에서 신뢰란 사회적 그리고 안정적 관계가 지속

되는데 있어 필수적으로 필요한 것이라 하였고, Rotter(1971)는 개인이나 집

단간의 약속에 대해 본인이 믿어도 된다라는 기대의 일반화로 정의하였으며 

Cook & Wall(1980)은 다른사람이 선하게 가진 의도에 대하여 기인하고 행

동이나 말에 대하여 호기심을 갖고 있는 정도라고 정의하였다. 

김성은(2009)은 경제학적 관점에서 거래비용과의 관련성에 대해 언급하였으

며 기업의 경우는 기업과 관련된 여러 불확실성으로 인하여 합리적으로 의사

결정을 하기가 어려우며 이로 인한 기회주의적인 행위를 할 가능성이 있어 

신뢰의 역할이 두드러진다 할 수 있다. 하지만  경제행위의 경우 주어져 있는 

조건의 제약으로 인하여 이익을 위한 최선의 합리적인 선택으로 인식하고 있

기 때문에 정서적인 측면을 간과했다고 할 수 있다.



- 26 -

심리학적 관점에서는 상대방에 대한 감시 또는 통제 가능한 능력과 무관하게 

신뢰하는 사람이 특정 행동에 대해 기대하는 것을 근거로 신뢰하는 대상에 

대해 자기 자신을 취약하게 하고자 하는 자발성이라 정의하였다.(Mayer et 

all., 1995)

정치학적 관점에서는 신뢰가 정치적인 태도의 하나로 보고 정부와의 관계안

에서 신뢰를 찾고자 하였다. 이에 신뢰는 개인의 행동이나 성향, 의사결정, 사

회적 제도나 네트워크등 모두와 관련되었다고 볼 수 있다.(D.Rousseau, S. 

Sitkin, R. Burt and C. Camerer, 1998)

Zucker(1986)은 신뢰하는자와 신뢰의 대상 상호간의 관계속에서 만들어지는 

신뢰에 대하여 관계형성이 되는 중심이 어떤것이냐에 따라서 신뢰의 속성과 

유형을 과정기반신뢰, 제도기반 신뢰, 특성기반 신뢰의 3가지로 정의하였다.

Lewicki & Bunker(1996)는 지식을 근거로 한 신뢰, 제재나 계산을 근거로 

한 신뢰, 동일시(identification)를 근거로 한 신뢰 3가지로 구분하기도 하였

다.

McAllister(1995)는 정서기반 신뢰와 인지기반신뢰 2가지의 신뢰로 구분하였

으며, 인지기반 신뢰에 대하여 Schoorman et al.(2007)은 개방성, 능력, 일관

성을 기반으로 상대방에 대한 행동에 대해 알거나 이해하는 것에 바탕을 두

고 상대방을 예측 가능한 수준의 지식을 가졌을 때 인지적 기반이 형성된다

고 하였으며 Morrow et al.(2004)는  정서적 기반 신뢰를 개인이나 조직 혹

은 집단을 신뢰 할 수 있는지에 대해 개인의 직관이나 본능 또는 느낌으로 

신뢰가 형성되는 기초과정 속에 감정적으로 결속하는 것을 의미한다고 하였

으며 이를 볼 때 인지기반 신뢰가 정서기반 신뢰의 선행요인이라는 것을 알 

수 있다.

Lewis & Weigert(1985)정서기반 신뢰는 감성이 기반이 되는 신뢰이며 오랜

기간 계속되는 상호작용에 의하여 상대방을 의지하고 믿으며 이에 따른 잠재

적인 위험에 대해 감수할 수 있는 정도의 가치가 있다고 믿을 때 형성되는 

신뢰라고 주장하였으며 McAllister(1995)는 유사성이나 성실성, 배려등에 기

초하여 감정의 유대를 통한 상호간의 이해를 통하여 상호간 쌓인 신뢰를 정

서기반 신뢰라 하였다.
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2) 신뢰의 구성요소

   1980년대 이후로 신뢰는 사람과 사람간의 신뢰(Inter-personal Trust), 제

도의 신뢰(Institutional Trust), 조직의 신뢰(Orgainzational Trust)등 다차원

적의 구성개념으로 연구되어 왔다.  Bolyle & Bonacich(1970)은 과거의 상호

작용을 구성요소로 보았고 Butler(1991)은 개방성, 수용성, 공정성, 성실성, 

충성도, 일관성, 역량,약속이행등을 구성요소로 언급하였다. Deutsch(1960)은 

능력, 생산산의도를, Frost et al.(1978)은 신뢰받는 사람에 대한 의존성이나 

이타주의를 구성요소로 정의하였다. Giffin(1967)은 정보자원등에 대한 신뢰

도와 명성, 역동성을, Good(1988)은 의도나 능력, 신뢰받는 사람의 주장을, 

Hart et al.(1986)은 일치성, 자율성, 피드백과 가치배분을, Havland et 

al(1953)은 전문성, 거짓말을, Jennings(1971)은 유용성과 접근가능성, 충성도, 

예언가능성을, Johnson-George & Swap(1982)는 신뢰도를 구성요소로 언급

하였다. Jones et al(1975)는 능력과 행동이 개인의 욕구와 얼마나 관련되었

는지의 정도를, Kee & Knox(1970)은 동기와 능력을, Larzelere & 

Huston(1980)은 정직과 호의를, Liebeman(1981)은 성실성과 능력을 신뢰의 

개념적 구성요소라 주장하였다.

위의 선행연구와 같이 Mayer et al.(1995)가 제시한 정직, 능력 배려등 세 가

지로 분류할 수 있으며 다음과 같이 설명하였다.

첫 번째로 배려는 신뢰하는 사람이 본인의 이익을 위한 것이 아니고 신뢰를 

받는 사람에게 편익이 되기를 원하는 정도를 의미한다.

두 번째로 능력은 신뢰하는 사람에게 신뢰받는 사람이 역량이나 기술로 인해 

영향을 받는 것을 의미한다. 

세 번째 정직은 신뢰받는 사람의 도덕적 원칙에 대한 고수함을 믿어주므로 

언행의 일치나 공정성이 포함된다고 할 수 있다.

위 학자들의 개념구성요소를 정리 하면 아래 [표2-4-1]과 같다.
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학자 구성요소

Havlandetal.(1953) 전문성과 거짓말 듣기

Deutsch(1960) 생산의도, 능력

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

Boyle&Bonacich(197

0) 
과거의 상호작용

Kee &  Knox(1970) 능력과 동기

Jennings(1971) 접근가능성, 예언가능성, 유용성, 충성도

Jones et  al.(1975) 능력이나 행동이 개인의 욕구와 관련되어진 정도

Frostetal.(1978) 신뢰받는 사람에 대한 의존성과 이타주의

Cook&Wall(1980) 신뢰하려는 의도와 능력

Larzelere  & 

Huston(1980)
정직성과 호의성

Lieberman(1981) 성실성과 능력

Johnson-George  & 

Swap(1982)
신뢰도

Hartetal.(1986) 가치배분, 자율성, 개방성, 일치성, 피드백

Dasgupta(1988) 신뢰의 RISK, 약속에 대한 신뢰성

Good(1988) 의도, 능력, 신뢰받는 사람의 주장

Butler(1991) 
약속이행, 개방성, 수용성, 유용성, 역량, 일관성, 

공정성,  성실성, 충성도

[표2-4]신뢰의 구성요소 요약

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

3)신뢰의 선행연구

   (Dirks & Ferrin, 2001;Mayer et al., 1995)는 신뢰관계가 있을 때 지식

이나 정보에 대한 교환이 이루어진다는 연구결과를 제시하였고, (Andrew & 

Delahay, 2000 Penley & Hawkins, 1985; Tsai & Ghoshal, 1998; Zand, 

1972),는 신뢰관계가 높을 때 상대방에게 유용한 정보를 제공하려 한다고 언

급하였으며, (Currall & Judge, 1995; Zaheer, McEvily & Perrone, 1998)는 

신뢰가 지식이 전파되는데 들어가는 비용을 줄여준다고 하였다.

Coppola et al(2002)와 Hossain & Wigand(2004)는 신뢰는 성과와 강하게 
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연결되어 있다고 주장하였으며 Sarker et al(2011)은 의사소통과 개인의 성과

와의 관계에서 신뢰의 완전매개 효과를 검증하였으며 Dirks & Ferrin(2001)

은 신뢰가 성과에 충추적 역할을 한다고 언급하였다.

Kanter(1989)는 성과와 신뢰의 관계에서 조직변화 및 성과에 신뢰가 중요한 

요소임을 언급하였으며 Waterman(1987)은 불확실한 환경에서 심한 경쟁에 

노출되어 있을 때 장기적인 생존을 위한 필수요소라고 하였다.

Peterson & Behfar(2003)은 그룹내 신뢰가 성과에 긍정적인 영향을 미친다는 

연구결과를 지세하였으며 Mcallister(1995)는 신뢰의 제고가 성과향상과의 관

계에 이어 밀접한 관련성을 언급하였다.

Dansereau, Graen and Haga(1975)는 사회적인 관계속에 접촉이 많아질수록 

신뢰형성으로 연결되어 직원들이 더 많은 책임감을 갖고 직무에 더 많은 

노력을 기울이려 변화한다고 하였고, Lewicki & Bunker, (1996)는 조직과 

사회 또는 조직과 조직원들에게 상호간 형성되는 신뢰관계가 경영성과를 

내는 과정에서 협력하고자 하고 저항을 줄여준다고 하였다. 

박희순(2018)은 공유가치창출이 경영성과에 미치는 영향에 있어 조직신뢰의 

매개효과를 연구하였으며, 김은숙(2011)은  윤리경영이 조직성과에 미치는 

영향관계에 있어 조직신뢰의 매개효과를 연구하였다. 박호현(2018)은 

고용불안정성과 이직의도에 미치는 영향에 있어 심리적 계약위반의 

매개효과와 경영진 신뢰의 조절효과를 연구하였다.

김용구(2018)은  최고경영자에 대한 신뢰가 조직성과에 미치는 영향에 대해 

연구하였으며 김정효(2017)는 중소기업의 신뢰와 혁신역량이 상생협력성과에 

미치는 영향에 대한 연구를 실증연구를 통하여 검증하였다. 선행연구들을 

살펴보면 신뢰가 개인 또는 조직의 성과와의 인과관계를 증명하였으며 최근 

연구들을 보면 조직신뢰, 경영자에 대한 신뢰에 대한 연구도 진행되었다. 본 

연구에서는 McAllister(1995)가 개념적 구성요소로 구분한 인지기반 신뢰와 

정서기반 신뢰로 구분하였으며 질의컨설팅 모델에서 언급된 컨설턴트의 

역량의 관점인 감정이입능력과 컨설턴트와 클라이언트의 상호관계의 관점인 

신뢰가 컨설팅 성과에 어떠한 영향을 미치는지 연구하고자 한다.

신뢰의 선행연구를 요약정리 하면[표2-4-1]와 같다.
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학자 선행연구 요약

Dansereau, Graen and  

Haga(1975)
신뢰형성이 직무에 더 많은 노력을 기울임

Dirks & Ferrin(2001) 신뢰관계가 형성되었을때  지식 및 정보교환 더 

많이 이루어진다.Mayer et al. (1995)

Andrew &  

Delahay(2000)

신뢰관계가 높을수록 상대방에게 유용한 정보제

공

Penley & 

Hawkins(1985)

Tsai & Ghoshal(1998)

Zand(1972)

Currall &  

Judge(1995)
신뢰가 지식이 전파되는 비용을 감소시킴

Zaheer, McEvily &  

Perrone(1998)
Lewicki & 

Bunker(1996)

사회, 조직, 조직원 신뢰관계가 경영성과를 내는 

과정에 더 협조적

Coppola et al(2002)

신뢰는 성과와 강하게  연결Hossain & 

Wigand(2004)

Sarker et al(2011)
의사소통과 개인의 성과에 미치는 영향에서 신뢰

가 완전매개

Dirks &  Ferrin(2001) 신뢰가 성과에 중추적 역할

김은숙(2011)
윤리경영이 조직성과에 미치는  영향관계에 있어 

조직신뢰의 매개효과

김정효(2017)
중소기업의 신뢰와 혁신역량이 상생협력성과에 

미치는 영향에 대한 연구

박호현(2018)

고용불안정성과 이직의도에  미치는 영향에 있어 

심리적 계약위반의 매개효과와 경영진 신뢰의 조

절효과

박희순(2018)
유가치창출이 경영성과에 미치는 영향에 있어 조

직신뢰의 매개효과

김용구(2018)
최고경영자에 대한 신뢰가 조직성과에 미치는 영

향에 대해 연구

[표2-4-1]신뢰에 대한 선행연구 요약

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함
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제4절. 컨설팅 성과

   

1)컨설팅 성과의 정의 및 특성   

   컨설팅 성과란 고객이 필요로 하는 니즈와 수진기업의 참여도에 따른 영

향을 받는다. 컨설팅을 수행하는 컨설턴트가 컨설팅을 진행하는 기간동안 고

객과 컨설팅의 결과에 대하여 명확하게 규명할 의무가 있다.(김문준, 2015)

곽홍주, 장용삼(2009)는 컨설팅을 수행하는 컨설팅사측의 관점에서 컨설팅 성

과를 목표달성, 적절한 수행 예산 및 기간 준수 컨설팅으로 인한 고객만족도

등을 컨설팅 성과라 정의하였다.

Shapiro et al.(1993)은 컨설턴트와 클라이언트가 컨설팅 성과에 대한 극대화

를 위한 방법에 관하여 진행한 연구에서 비용이나 이익, 가격등을 감안하여 

클라이언트에게 실질적으로 도움이 되는 방법론을 선택하고, 경영진을 포함하

여 현업에 있는 모든 실무자의 적극적인 컨설팅 참여가 컨설팅 성과의 방법

이라 하였다.

이영호(2016)는 경영진이 컨설팅 프로젝트를 통해 기대하는 것이 명확해야하

고 이를 컨설턴트와 커뮤니케이션을 통해야 하며, 클라이언트의 조직과 컨설

턴트 사이에 서로의 역할과 책임을 정확히 구분하여야 한다. 목표를 확실하게 

정하고 측정 가능한 목표를 정해야 하며 장기 목표, 단기 목표를 구분하고 이

에 집중하여야 한다. 컨설팅의 결과물역시 측정가능하여야 하고 결과물 안에

는 반드시 실행해야 할 계획을 포함시켜야 한다. 이를 통해 클라이언트의 비

용의 절감이나 조직문화의 개선, 클라이언트의 컨설팅에 대한 만족도, 조직원

의 역량의 개선에 대한 결과가 컨설팅을 통한 성과에 해당한다고 하였다.

Agarwal & Rathod(2006)는 프로젝트에 대한 성과를 목표에 대비한 비용과 

시간, 최초 계획했던 기대만큼의 결과물로 고객이 품질에 대해 만족하고 최초 

컨설턴트와 클라이언트간 합의하였던 수준의 결과물이 생산되었다면 성공한 

프로젝트라 하였다.

Zeira & Avedisian(1989)은 기업이 혁신을 통해 계획했던 변화를 통해 성공

적인 컨설팅이 될수 있는지의 여부는 컨설팅 수진기업이 갖고 있는 특성과 



- 32 -

컨설팅 수행자인 컨설턴트가 갖고 있는 특성, 그리고 조직이 갖고 있는 환경

의 특성이 있다고 언급하였다. 컨설턴트의 특성을 살펴보면 목표, 가치기준, 

컨설팅을 통한 변화의 방법론, 컨설턴트가 갖고 있는 경험이나 지식, 교육과 

관련된 전문성이 있고, 환경의 특성을 살펴 보면 조직의 내외부 이해관계자들

이 갖고 있는 불만의 정도나 외부환경에 대한 인식, 컨설팅 수행자와 경영진

과의 공감의 정도가 있다.

Schaffer(2002)는 고객의 측면에서의 특성중 컨설팅의 성공적 성과를 위해서

는 3가지의 결과물이 필요하다고 언급하였다. 첫 번째는 클라이언트가 가진 

문제해결에 필요한 방법론과 해결책을 제시하여야 하고 두 번째는 클라이언

트가 컨설턴트에 의해 제시된 결과물을 갖고 클라이언트가 가진 문제점에 대

한 개선이 이루어져야 하며 세 번째는 개선사항이 일회성이 아닌 지속적으로 

유지되어야 한다는 것이다.

이러한 지속적인 개선사항이 유지되기 위해서는 클라이언트가 해야하는것과 

컨설턴트의 권고나 조언에 대해 효과를 만들기 위해서는 반드시 해야만 하는 

두 가지의 이행해야 하는 두가지의 Gap이 존재한다고 하였으며 이 이행 

Gap은 컨설팅 성과에 악영향을 미치고 위험성이 커질수 있는 5가지의 요인

과 단점에 대해 언급하였다.

첫 번째로 컨설팅 수행 프로젝트에 대해 고객의 성취할 결과물이 아닌 컨설

턴트의 업무와 상품의 관점으로 정의하는것이며 두 번째로는 컨설팅의 범위

를 고갱이 변화해야 하는 능력이나 동기부여, 절박감에 대한 고려를 하지 않

고 해결하고자 하는 문제나 연구과제를 고려해 결정하는 것이며, 세 번째로는 

컨설팅의 목표를 단계적 성공이 아닌 큰 문제를 해결하는 한가지에 두는것이

며, 네 번째는 클라이언트와 컨설턴트간의 의무영역에 대한 첨예화로 당사자

간 협력적 관계가 부재하는것이고, 다섯 번째는 컨설팅을 컨설턴트의 영향력

을 활용하지 않고 노동의 집약을 활용하는 것이라 할 수 있다.

Schaffer(2002)는 결과물에서 핵심성공요인이 시작되며, 클라이언트의 동기부

여를 만족시키는 프로젝트 설계를 통하여 상위 프로젝트를 빠른 싸이클로 하

위프로젝트에 분할할 수 있도록 하는것이라 하였다. 결과물로써 시작하는 의

미는 명확하게 측정이 가능한 단기목표를 세우고 클라이언트와 컨설턴트간 
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맞춤형의 접근의 방식의 개념을 강화하여 중요한 결과에 집중하는 것이다. 이

런 프로젝트의 설계는 모든 수준에서 프로젝트에 대한 절박감을 가져야 한다

고 강조하는 것이며, 큰 프로젝트가 하위프로젝트로 빠르게 분한하는 것은 관

리할 수 있는 모형이나 상황을 통해 빠른 성공으로 끝내는 것이라 할 수 있

다. 컨설턴트가 컨설팅의 수행과정의 설계에 따라 클라이언트와의 관계와 컨

설팅의 성공에 영향을 미친다.

Schein(1990)은 컨설턴트가 해야 할 역할에 대해 프로세스적 컨설팅 모델과 

전문지식의 구매모델, 의사와 환자모델의 3가지 모델을 제시하였다.

첫 번째로 프로세스적 컨설팅 모델은 컨설턴트가 클라이언트에게 컨설턴트가 

갖고 있는 전문지식을 적절하게 전달해주는 조력자로써 역할이나 과업에 대

해 분명한 구분을 지어주며 클라이언트가 갖고 있는 문제해결을 위해 무엇을 

할지 선택할수 있게 하고 컨설턴트가 문제의 정의를 위해 방법론이나 툴, 문

제해결 가능한 대체 안을 제공해 주는 것이다.

두 번째 지식의 구매 모델은 클라이언트는 컨설턴트에게 현재의 도전과제와 

관련되어 있는 특별한 독립적 직관을 요청하는 것으로 분리되어 있는 방법을 

통해서 전문 지식을 전달하는 것 외에 클라이언트와 관계에 대하여 기대하는 

것은 없다라는 것이다.

세 번째 의사와 환자모델은 클라이언트가 찾는 문제점을 진단적인 접근의 방

법으로 사용하는 것이며, 컨설턴트는 그들이 특징적으로 갖고 있는 지식이나 

경험, 진단의 능력을 활용해서 전략적으로 조직적인 문제점에 대해 파악하게 

되는 것으로 이 모델은 컨설턴트와 클라이언트간의 강한 신뢰관계, 관계구성

의 발전의 중요성에 대해 강조하였다.

Need and Greiner(1985)는 컨설턴트의 5가지 범주에 대해 언급하였다.

첫 번째로는 경제학적인 방법론과 경험적인 기초의 영향력을 활용해 국가발

전을 위한 장기적 시나리오처럼 비타협적 문제를 분석하는 정신적인 모험가

이며, 두 번째로는 시장이나 경쟁적인 역학관계에 유익하며 이해에 공헌함에 

대한 것을 근저로 하고 있거서 클라이언트의 관점과는 무관한 행동의 방침을 

권고하는 전략적 안내자이며, 세 번째는 클라이언트 조직의 내적인 역학관계

에 대한 깊은 이해를 통하여 권고안을 끌어내고, 성취가 가능한 것에 대하여 
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실제적 관점을 얻기위해 객관성이 희생되기도 하는 경영 외과의사로, 네 번째

로는 클라이언트와 협력속에서 클라이언트의 프로세스나 일상적인 시스템에 

대해 재설계하도록 도와주어 클라이언트에게 영향을 미치는 시스템 건축가로, 

다섯 번째로는 전문가보다는 조력자로서의 역할로 관리자에게 조언을 하거나 

클라이언트에게 새로운 지식제공의 열망을 갖고 있지 않은 우호적 부조정사

로 언급하였다.

Need and Greiner모형과 Schein의 모형은 유사점이 있다. Schein이 주장한 

전문지식구매모델은 정신적 모험가와, 경영 외과의사와 전략적 안내자, 시스

템 건축가는 의사와 환자모델과, 프로세스적 컨설팅 모델은 우호적 부조정사

와 유사한 점이 있다고 할 수 있다.(Appelbaum & Steed, 2005)

Rynning(1992)은 성공적인 컨설팅에 공헌하는 잠정적 요소에 대해 문제 구조

의 정확성과 니즈, 아이디어의 질이나 양, 계획의 수준, 새로운 지식과 사고방

식, 협업능력의 수준, 시간관리, 문제해결능력, 실행의 효율성, 후속조치, 경제

성등을 제시하였다.

본 연구에서의 종속변수인 컨설팅 성과를 컨설팅을 제공하는 측의 특성과 클

라이언트측의 특성에 대해 연관지어서 설문항목이 구성되었다. 컨설팅의 계획

대비 목표수준의 품질 달성여부, 컨설팅을 통한 고객만족도의 개선, 사업 및 

업무프로세스의 향상, 계획된 기간의 준수 및 범위의 컨설팅 수행 완료 여부, 

기업가치증대에 대한 기여 여부등을 통합하여 하나의 범주로 구성하여 연구

를 진행하고자 하였다.

2)컨설팅성과의 선행연구

   Shapiro et al., (1993)이 언급한 것처럼 컨설팅 성과를 위해서는 컨설턴트

측에서는 비용이나 가격 그리고 이익등을 고려한 클라이언트에게 실질적으로 

도움이 될수 있는 컨설팅이 제공되어야 하고, 클라이언트 측에서도 현엽에 있

는 실무자, 경영진이 모두 적극적으로 참여하여야만 컨설팅 성과가 극대화 될

수 있다고 하였다.

컨설팅 성과에 대한 선행연구를 살펴보면 김우영(2018)은 갈등형태인 업무갈
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등과 관계갈등이 갈등요인이 프로젝트 성과에 미치는 영향에 있어 매개역할

을 하는 것을 연구하였으며, 이영호(2016)은 컨설팅 프로세스와 컨설팅 환경

이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 있어 조직의 흡수역량과 혁신역량의 매개효

과를 연구하여 조직의 흡수역량이 컨설팅 프로세스가 컨설팅 성과에 미치는 

영향에 있어 매개역할을 하는 것을 검증하였고, 컨설팅 환경이 컨설팅 성과에 

미치는 영향에 있어 혁신역량과 흡수역량의 매개효과를 검증하였다.

박준환(2015)는 컨설팅 서비스 품질과 컨설턴트의 역량이 고객충성도와 컨설

팅 성과에 유의한 영향을 미치는 것을 검증하였으며, Walker(2004)는 클라이

언트와 컨설턴트간의 커뮤니케이션과 협조가 컨설팅 성과에 유의한 영향을 

미친다는 것을 검증하였다. Adamson(2000)은 컨설팅 수행전 사전 준비평가

와 의뢰확인등의 요소를 가진 수행전 준비요인이 컨설팅 성과에 유의한 영향

을 미친다고 하였으며, 이오근(2018)은 컨설턴트의 성격유형이 컨설팅 성과에 

유의한 영향을 미친다고 하였고, 이경식(2018)은 상업공간 디자인컨설팅 역량

이 프로젝트 성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 김도현(2016)은 컨설턴

트의 감성지능이 조직개발 성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 최창호

(2014)는 컨설턴트와 클라이언트의 유대관계가 컨설팅 성과에 미치는 영향에 

있어 신뢰가 매개효과를 하는 것을 검증하였으며, 이윤원외(2011)은 컨설팅 

완성도가 컨설팅 성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 김태영(2019)은 컨

설턴트 직무스트레스의 긍정적 요인이 컨설팅 성과에 유의한 영향을 미치는 

것을 연구하였고, 류재희(2017)은 컨설팅 서비스품질이 경영성과에 미치는 영

향에 있어 컨설팅 만족도와 컨설팅 활용도의 매개효과를 검증하였다.

Appelbaum & Steed(2005)는 컨설턴트의 전문성과 고객 절박감의 이해, 목

적의 명확성, 문제의 해결성, 컨설턴트와 클라이언트의 협력성이 컨설팅 성과

에 유의한 영향이 있음을 실증분석을 통해 검증하였으며, 이철우(2017)은 중

소기업 경영컨설팅이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 있어 수진기업의 참여수

준과 활용의지의 매개효과와 가치공동창출의 조절력을 검증하였다. 위 선행연

구들을 요약하면 아래 [표2-5]과 같다.
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학자 선행연구 요약

Shapiro et al., (1993)

가격이나 이익과 비용등을 고려 클라이언트에 

도움이 되는 방법론채택, 경영진과 실무자가 모두 

컨설팅에 참여하고 어려운 결정에 대해서도 

책임감과 주인의식을 갖고 책임을 회피하지 말 

것

Adamson(2000)

컨설팅 수행전 사전 준비평가와  의뢰확인등의 

요소를 가진 수행전 준비요인이 컨설팅 성과에 

유의한 영향을 미친다

Walker(2004)
클라이언트와 컨설턴트간의  커뮤니케이션과 

협조가 컨설팅 성과에 유의한 영향을 미친다

이영호(2016)

조직의 흡수역량이 컨설팅프로세스가 

컨설팅성과에 미치는 영향에있어 매개효과연구 및 

컨설팅   환경이 컨설팅 성과에 미치는 영향에 

있어 혁신역량과 흡수역량의 매개효과

최창호(2014)
유대관계가 컨설팅 성과에  미치는 영향에 있어 

신뢰관계의 매개효과 연구

박준환(2015)

컨설팅 서비스 품질과  컨설턴트의 역량이 

고객충성도와 컨설팅 성과에 유의한 영향을 

미친다

김도현(2016)
컨설턴트의 감성지능이 조직개발  성과에 유의한 

영향을 미친다

김우영(2018)

갈등형태인 업무갈등과  관계갈등이 갈등요인이 

프로젝트 성과에 미치는 영향에 있어 매개역할을 

하는 것을 연구

이오근(2018)
컨설턴트의 성격영향이 컨설팅  성과에 유의한 

영향을 미친다.

이경식(2018)
산업공간 디자인컨설팅 역량이  컨설팅 성과에 

유의한 영향을 미친다.

김태영(2019)

컨설턴트의 긍정적 스트레스가  컨설팅 성과에 

미치는 영향에 자기효능감과 직무만족의 

매개효과에 대한 연구

[표2-5] 컨설팅 성과의 선행연구 요약

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함
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제5절. 파트너십

1)파트너십의 정의

   Henderson(1990)은 장기적인 관여와 상호협동에 대해 지각하고 이익과 

위험을 공유하고 참여적 의사결정의 개념이나 이론과 일치하는 여타의 품질

을 반영한 관계라 정의하였고, Lasher, Lves & Jarvenpaa(1991)는 상호 관계

자들이 프로젝트와 제품에 의한 사업의 성공이나 실패에 대하여 동등한 책임

을 지어야 하는 협동적인 관계라 정의하였다. Mohr & Spekman(1994)은 상

호이익을 추구하면서 목적을 공유하고 상호간 의존성을 수용하면서 독립적 

기업간의 의도적인 관계, 전략적인 관계라고 정의하였으며 Anderson & 

Narus(1990)는 각각의 기업이 성공함에 있어 상대방 기업에 부분적인 의존을 

하고 있으며, 결과적으로 고객의 시장의 요구대로 만족시키는 것을 목적으로 

노력을 제공하는 활동을 수행하는 상호인식의 이해가 존재하는 관계로 정의

하였다. Gardner,Cooper& Noordewier(1994)는 상호간의 의존하는 관계를 

구축하면서 협력적인 관계를 증대하고, 시장내 위치를 증대하거나 서로 공유

하여 설정한 목표를 달성하기 위한 관계로 합의한 기간내 이익이나 위험에 

대한 부담을 서로 공유해야 하는 관계라고 하였으며, Neider & Tims(1974)

는 수익의 목표를 달성하기 위해 사업의 파트너로서 업무를 실행하는 상대방

을 포함한 참가자들의 관계라 하였고, Buzzell & Ortmeyer(1995)는 유통을 

하는 업자와 독립적인 공급자의 지속적 관계라 하였다. 장세윤, 이유일(2006)

은 각각의 다른 기업이 정해진 시간동안 이익이나 서로의 만족을 위하여 

win-win 할수 있는 신뢰 및 몰입을 통한 상호관계라 정의하였으며, 이인희

(2007)는 장기간을 지향하는 기호와 사업을 유지하고 발전시키기 위하여 장

기적 관계를 구축하기 위한 가치있는 공급자나 고객과의 지속적인 신뢰와 협

동을 통한 관계형성을 위해 노력해 나가는 과정이라고 하였다.

파트너십은 상호의 이익을 창출하기 위해서 파트너로서 관계를 유지하고 상

호간의 거래의 관계를 뛰어넘어 하나의 기업처럼 거래의 관계를 갖고 공동목

표인 경영성과를 증대시키는 것을 지향해야 하는 몰입과 신뢰의 파트너십으
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로 구분하였고, (채성일, 이동명, 2017)은 목표의 공유와 기업간의 이해를 통

해 상호간 제공할 수 있는 경영상에 필요한 요구사항이나 의사결정에 영향을 

미치는 상호 동반자의 관계라고 정의하였다.

위와 같이 파트너십은 필요에 의해 상호간 계약을 통한 제휴라 할 수 있다. 

제휴는 독립적인 각각의 조직이 상호간의 의존하며 조직의 부족한 부분을 다

른 조직의 자원을 활용하여 목표를 달성하기 위한 상호간의 계약적인 관계라 

할 수 있다(Parkhe, 1993; Mohr & Spekman, 1994; Gulati, 1998). Ann 

K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 컨설턴트에게 클라이언트는 성과를 

창출하고 협력하면서 파트너 관계를 맺고 컨설팅을 통해 클라이언트의 역량

뿐 아니라 컨설턴트의 역량도 향상될 수 있다고 하였다. 질의 컨설팅 모델은 

컨설턴트와 클라이언트의 목표 달성을 위한 방법을 찾기 위하여 서로간의 파

트너 십에 필요한 에너지, 창의력, 분석능력 및 지식이나 정보를 활용할 수 

있는 능력이 있어야 한다고 하였다. 프로젝트의 실패는 상호간의 조직과 더불

어 비용 및 성공적인 결과를 기대했던 그룹에 상처가 될수도 있기 때문이다. 

이런 파트너십이 전략적인 제휴를 통한 경쟁에서 우위를 점하는데 원천이라 

평가할 수 있기도 하지만 실패를 보여줄때도 있는데(De Rond, 2003) 상호간

에 분리 되어 있는 물리적, 심리적 문화적 거리 및 분리되어 있는 권위구조 

때문에 많은 파트너 끼리의 제휴가 불확실한 통제기준이나 절차, 역할과 책임

등에 의해 제휴에서의 일탈에 빠지기도 한다(Bonder & Pritzl, 1992; Mohr 

& Spekman, 1994). Das & Teng(2001)은 조직에서의 활동보다 상호간의 제

휴가 위험도가 높다고 하였으며, 상호간에 방향이나 목적이 틀리고 서로 의존

적인 관계가 한 파트너에 의해 기회주의적인 행동을 하며 악용 할 잠재적인 

여지가 있기 때문이다(Groot & Merchant, 2000).

Cumming & Holmberg(2012)는 조직화나 제휴에 대한 소통의 부재등으로 

예상하지 못하는 시간의 낭비와 비용이 생길수도 있다고 하였으며, 이는 Das 

& Teng(2001)가 주장하는 정상적인 제휴상태에서의 협조에도 불구하고 성

과, 관계, 성과에 위험(Risk)이 생길수 있으며 이는 정부규제나 시장의 변동, 

파트너의 능력이 부족하여 일어날 수 있음을 언급하였다. 

위 내용으로 볼 때 단순히 필요에 의한 계약관계에서 2000년 대이후로는 
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학자 정의

Neider & Tims(1974)

수익의 목표를 달성하기 위해 사업의 파트너로서 

업무를  실행하는 상대방을 포함한 참가자들의 

관계

Henderson(1990)

장기적인 관여와 상호협동에  대해 지각하고 

이익과 위험을 공유하고 참여적 의사결정의 

개념이나 이론과 일치하는 여타의 품질을 반영한 

관계

Anderson &  Narus(1990)

각각의 기업이 성공함에 있어  상대방 기업에 

부분적인 의존을 하고 있으며, 결과적으로 고객의 

시장의 요구대로 만족시키는 것을 목적으로 

노력을 제공하는 활동을 수행하는  상호인식의 

이해가 존재하는 관계

Lasher, Lves  & 

Jarvenpaa(1991)

호 관계자들이 프로젝트와  제품에 의한 사업의 

성공이나 실패에 대하여 동등한 책임을 지어야 

하는 협동적인 관계

Mohr &  Spekman(1994)

상호이익을 추구하면서 목적을  공유하고 상호간 

의존성을 수용하면서 독립적 기업간의 의도적인 

관계, 전략적인 관계

Gardner,Cooper&  

Noordewier(1994)

호간의 의존하는 관계를  구축하면서 협력적인 

관계를 증대하고, 시장내 위치를 증대하거나 서로 

공유하여 설정한 목표를 달성하기 위한 관계로 

합의한 기간내 이익이나  위험에 대한 부담을 

서로 공유해야 하는 관계

Buzzell &  Ortmeyer(1995)
유통을 하는 업자와 독립적인  공급자의 지속적 

관계

장세윤, 이유일(2006)

각각의 다른 기업이 정해진  시간동안 이익이나 

서로의 만족을 위하여 win-win 할수 있는 신뢰 

및 몰입을 통한 상호관계

win-win 관계를 중시하는 것으로 추측할수 있으며 이를 요약하면 상호간의 

목적을 이루기 위하여 이익과 위험을 동등하게 책임지고 상호간 약점을 보완

할 수 있도록 목표와 정보를 공유하여 서로의 이익을 위해 맺어진 전략적 제

휴관계라고 할 수 있다. 

상기 파트너십의 정의를 요약하면 아래 [표2-6]과 같다.

[표2-6] 파트너십의 정의 요약
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이인희(2007)

장기간을 지향하는 기호와  사업을 유지하고 

발전시키기 위하여 장기적 관계를 구축하기 위한 

가치있는 공급자나 고객과의 지속적인 신뢰와 

협동을 통한 관계형성을 위해  노력해 나가는 

과정

채성일, 이동명(  2017)

목표의 공유와 기업간의 이해를  통해 상호간 

제공할 수 있는 경영상에 필요한 요구사항이나 

의사결정에 영향을 미치는 상호 동반자의 관계

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

2)파트너십의 구성요소 

   기업의 전략에서 파트너십은 중요한 성공요인의 하나로서 파트너간의 신

뢰나 협조의 정도 의사소통의 정도가 높을수록 고객사에서 요구하는 사항의 

반영이 잘 되고 조직원들의 참여도도 높아진다.(육심헌, 고애란, 고은주 

2003; Oltman, 1990; Chung, 1996). 파트너십을 운영하는데 있어 실행되는 

요인들에 대한 연구를 보면 Ellram(1995), Stuart & MacCutcheon(2000), 

Bensaou(1997)는 상호간 조화를 이루며 협업이나 신뢰, 비즈니스의 이해, 정

보와 위험의 공유등을 파트너십의 요인으로 언급하였다. Ann K. Brooks & 

Kathy Edwards(2013)는 컨설턴트와 클라이언트간의 파트너십의 구성요소로 

상호존중과 배려를 언급하였다. 파트너로써 서로를 존중한다는 것은 컨설턴트

와 클라이언트 각자가 가진 잠재적인 능력으로 인해 컨설팅에 기여한다고 믿

는 것을 의미하며, 배려는 존중과 밀접한 관련이 있는 것으로 컨설팅 참여로 

서로간의 이익을 얻고자 함을 의미하며 이런 배려는 컨설턴트와 클라이언트

의 관계를 비즈니스 거래에서 관계로의 전환을 의미한다고 하였다. La Londe 

& Cooper(1989)는 커뮤니케이션, 미래지향성 운영의 정보화, 정보공유와 이

해, 상생과 위험의 공유를 파트너십의 요인이라 주장하였다.

김태우(2005)은 장기적인 업무영역의 신뢰가 파트너십의 성공적인 형성에 긍

정적인 역할을 한다고 언급하며 상대방의 기업에 대한 이해 및 의사소통, 문

화적 구조, 전략적인 유연성, 정보기술의 활용등을 파트너십의 구성요소라 하

였다. 송귀봉(2009)상호존중과 이익, 의사소통 및 정보공유의 4가지를 파트너
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십의 구성요소로 보았으며 이병주(2007)는 상호존중과 이익, 장기거래 및 의

사소통의 4가지를 파트너십의 구성요소로 언급하였으며, 성옥석(2010)은 상호

존중 및 상호이익, 상호의존과 의사소통, 지속적인 거래, 정보공유를 파트너십

의 관계적특성의 요인이라 하였다. 

   본 연구에서 설문항목으로 사용한 상호존중은 파트너인 상호간에 서로를 

소중히 생각하고 입장을 이해하며 파트너로서 관계를 중요시 하는 것으로 서

로 다른 기업간의 문화의 유사성이나 문화에 대한 적응에 대한 노력의 의미

가 있다. 거래를 하는 기업과 기업간 독립성을 갖고 동등한 관계로 인정하고, 

서로 같은 목표를 갖고 있는 동반자임을 인정하는 관계라 할 수 있다.(이병

주, 2007) 김인수(1999)는 한 기업의 조직원들이 공유하는 관습이나 신념, 가

치관, 이념등과 기술이나 지식을 총칭하면서 조직과 조직의 구성원에 영향을 

주는 기본요인을 상호존중의 개념이라 하였으며 Bucklin & Sengupta(1993)

는 상호간의 기업문화의 유사성이 경영 목표와 철학을 운영하고 공유하는데 

있어 조화를 이룰수 있는지의 여지이며 상호간의 유사함의 정도라 하였다. 

Kanter(1994)는 계약관계에 있는 각 회사 간의 차이를 줄이기 위해 문화의 

통합이 이루어져야 한다고 하였으며 Rai(1996)는 상호간 관계가 개선되기 위

해서는 서로 다른 문화에 대한 이해를 해야 하는 구성원 개인의 역할이 중요

하다 하였다. (Cooper et al., 1997)는 기업문화가 서로다른 기업간의 거래관

계가 조직내 조직원들이 갈등을 초래하기도 하여 파트너로서의 관계가 실패

할 수도 있으므로 성공적인 파트너십을 위하여 문화나 철학, 관리방식이 상호

간에 어느정도는 유사해야 한다고 하였다.

최진석(2000)은  과거에는 파트너십이 거래비용이론을 근거로 한 비용의 절

감이 목적이었으나 시간이 갈수록 서로간의 관계개선을 통하여 시장에서의 

전략적인 우위를 점하기 위함으로 바뀌어 가고 있는 것을 강조하였다. 이를 

통해 파트너는 더 이상 단순히 위탁의 관계가 아니라 전략적인 차원에서 상

호간 이익이 바탕이 되는 동반자로서의 관계라 할 수 있다.(김태우, 2005)

  3)파트너십의 선행연구
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학자 연구내용

김민수(2011)
노사파트너십이 조직성과에 유의한 영향을 

미친다.

김소천(2014) 파트너십의 요소중 거래신뢰도와  거래지속성이 

   김민수(2011)은 노사파트너십이 조직성과에 유의한 영향을 미치는 것을 

연구하였으며 김소천(2014)은 파트너십의 요소중 거래신뢰도와 거래지속성이 

SCM성과(적시성, 대응성, 재무성과)에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 채성

일(2018)은 파트너십의 상호의존과 상호신뢰가 아웃소싱의 경영성과 및 만족

도에 유의한 영향을 미친다고 하였으며, 김재근(2010)은 기업가정신이 파트너

십의 유의한 영향을 미친다고 하였다. 심은택(2017)은 거래공정성이 프로젝트

성과에 미치는 영향에 있어 파트너십의 상호신뢰가 프로젝트성과에 유의한 

영향을 미치고, 매개효과를 하는 것을 검정하였으며, 정종기(2014)는 파트너

십 전략이 정보시스템 성과 및 만족도에 유의한 영향을 미치는 것을 연구하

였다.

Morgan & Hunt(1994)는 제휴관계에 있어 파트너십이 불확실성 및 복잡성

을 감소시켜준다고 하였고, Moeller(2010)은 상호간의 긍정적 기대감이 기회

주의적인 행동을 감소시킨다고 하였으며, Zaheer, Mcevily & Perrone(1998)

은 파트너십으로 인해 시간과 비용의 절감으로 관계수립의 유연성이 가능하

여 성과에 영향을 준다고 하였고, Jarillo(1988)는 신구조이론의 대리인이나 

거래비용이론에서 말하는 틀 안에서 협력적 관계속에 행위의 불확실성이나 

정보의 비대칭이 기회주의 행위 가능성을 추정하고 있으나 이중 행위적 불확

실성은 상호간의 신뢰를 통해서 감소할수 있다고 하였으며 상호 협력적인 관

계는 거래 및 대리인 비용을 감소시켜 수익이 될수 있는 제휴관계의 요소중 

파트너십이 중요함을 언급하였다.

선행연구를 살펴보면 성과를 내는데 있어 파트너십이 필수적인 요인이 되고 

있으며 파트너와의 갈등이나 각자의 이익을 위한 기회주의적 행동은 계약적

인 내용으로도 안정장치가 될수 없다고 추측된다. 

파트너십의 선행연구를 요약하면 아래 [표2-6-1]와 같다.

[표2-6-1]파트너십의 선행연구 요약
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SCM성과(적시성, 대응성, 재무성과)에 유의한 

영향을 미친다.

채성일(2018)
파트너십의 상호의존과  상호신뢰가 아웃소싱의 

경영성과 및 만족도에 유의한 영향을 미친다.

김재근(2010)
기업가정신이 파트너십의 유의한  영향을 

미친다.

심은택(2017)

거래공정성이 프로젝트성과에  미치는 영향에 

있어 파트너십의 상호신뢰가 프로젝트성과에 

유의한 영향을 미치고, 매개효과를 한다.

정종기(2014)
파트너십 전략이 정보시스템  성과 및 만족도에 

유의한 영향을 미친다

Morgan &  

Hunt(1994)

제휴관계에 있어 파트너십이  불확실성 및 

복잡성을 감소시켜준다

Moeller(2010)
파트너간의 긍정적 기대감이  기회주의적인 

행동을 감소시킬수 있다.

Zaheer,  Mcevily & 

Perrone(1998)

파트너십으로 인해 시간과  비용의 절감으로 

관계수립의 유연성이 가능하여 성과에 영향을 

미친다.

Jarillo(1988)

신구조이론의 대리인이나  거래비용이론에서 

말하는 틀 안에서 협력적 관계속에 행위의 

불확실성이나 정보의 비대칭이 기회주의 행위 

가능성을 추정하고 있으나 이중 행위적  

불확실성은 상호간의 신뢰를 통해서 감소시킬수 

있다.

*선행연구를 바탕으로 연구자가 재구성 함

Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 잘못된 조언의 Risk를 보완할 

수 있는 Inquiry Consulting model에서 파트너십을 통한 상호존중과 배려를 

통하여 서로의 가치를 인정하는 파트너십이 형성된 후 질의를 통하여 컨설팅 

Risk를 최소화 하기 위한 컨설팅 모델로 클라이언트의 원하는 결과를 목적으

로 하는 Inquiry Consulting model의 핵심요소로 파트너십을 언급하였으며 

이에 파트너십이 감정이입역량을 통하여 컨설팅 성과에 어떠한 영향을 보여

주는지 검증하고자 하였다.
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제6절.  변수들간의 관계

1)파트너십과 신뢰의 관계

   Morgan & Hunt(1994)는 파트너십이 신뢰를 통하여 파트너십성과에 영

향을 미치는 결과를 제시하였고, 이병주(2007)는 파트너십 선행요인인 상호존

중과 상호이익, 의사소통이 신뢰에 직접적인 영향을 미치는 결과를 검정하였

으며, 하재헌, 채석빈(2008)은 파트너십의 하위요인 5가지중 3가지 요인이 신

뢰와 몰입에 영향을 미치는 것을 연구하였으며, Zaheer,  Mcevily & 

Perrone(1998)는 파트너십을 통한 시간과 비용을 감소시켜 관계를 유연하게 

만든다고 하였다. 파트너십과 신뢰 모두 관계적 속성을 가지고 있으나,  선행

연구를 볼 때 파트너십이 신뢰에 직접적인 영향을 미칠수 있음을 알 수 있다.

2)파트너십과 컨설팅 성과의 관계

   서비스업에서의 선행연구들을 살펴보면 김민수(2011)와 박두현(2014)은 

호텔기업의 노사 파트너십이 조직성과에 통계적으로 유의미한 영향이 있음을 

실증연구를 통해 검정하였으며, 이인수(2014)는 컨설팅사의 제휴파트너를 선

정하는데 있어 파트너 선정 기준이 파트너십과 파트너간 신뢰에 긍정적인 영

향을 주는 연구결과를 주장하며 파트너 선정의 중요성을 강조하였으며, 김용

표(2012)는 파트너십이 거래성과에 통계적으로 유의한 영향을 미친다고 하였

다.

제조업에서는 주로 공급업체와의 관계에 대한 파트너십의 선행연구가 주로 

진행되었다. 류창수(2012)는 파트너십의 상호이익과 의사소통이 재무성과와 

비재무성과에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것을 실증연구를 통해 검정

하여 파트너십이 성과적 요소에 영향을 미치는 것을 확인 할 수 있다.

3)파트너십과 감정이입 능력의 관계
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   최락구(2013)와 이영미(2014)의 연구에서는 파트너십이 감정적 속성을 가

진 몰입과 자기효능감에 유의한 영향을 미치는 연구결과를 보여주었으며 곽

윤길(2013)의 연구에서는 개인과 개인 사이의 댄스스포츠를 통한 파트너십을 

통해 부부의 감정이 긍정적으로 변화했다는 사례에 대한 연구결과가 있었으

며, 정상만, 조형래(2015)는 파트너십의 결속정도가 감정요인인 협업사업의 

몰입도에 영향을 미친 것으로 확인되었고, 이석동, 전태준(2016)은 고객과의 

상호존중이 감정의 표현을 대변하는 내면행위에 영향을 미치는 것으로 확인

되었다. 선행연구결과로 볼 때 파트너십이 개인이나 기업의 구성원에게 유의

한 영향이 있음을 확인할 수 있다.

4)신뢰와 감정이입 능력의 관계 

   안순희(2017)는 진정한 리더십이 부하의 이직의도와 감정에 미치는 영향

에 대한 연구에서 신뢰의 매개효과를 검정하여 신뢰가 이직의도의 하위변수

인 긍정적 감정과 부정적 감정에 매개효과를 검정하여 관계적 속성인 신뢰가 

개인의 속성을 가진 감정에 영향을 미치는 것을 검정하였으며, 신현정(2019)

는 상사신뢰에 따라 이직의도와 잔류의도에 영향을 미치는 연구결과를 보여 

신뢰여부에 따라 감정에 유의한 영향을 미치는 연구결과를 확인하였다.

5)신뢰와 컨설팅 성과의 관계

   장혜진(2013)은 조직신뢰가 조직성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 

조직내 성과의 향상을 위해서는 조직내 조직원들과 경영진에 대한 신뢰, 업무

의 투명성을 언급하였으며, Kanter(1989)는 성과와 신뢰의 관계에서 조직변화 

및 성과에 신뢰가 중요한 요소임을 언급하였으며 Waterman(1987)은 불확실

한 환경에서 심한 경쟁에 노출되어 있을 때 장기적인 생존을 위한 필수요소

라고 하였으며. 박희순(2018)은 기업의 공유가치창출이 경영성과에 미치는 영

향에 있어 조직신뢰의 매개효과를 검정하였으며 조직내에서 신뢰형성 및 혁

신을 통할 때 긍정적인 경영성과에 더 큰 가능성이 있음을 언급하며 신뢰가 
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성과의 속성에 유의한 영향을 미친다는 연구결과가 있어 신뢰관계가 성과적 

요소에 강한 영향을 미치는 것을 확인 할 수 있다.

6)감정이입 능력과 컨설팅 성과의 관계

   역량적인 요소가 컨설팅성과에 미치는 영향에 대한 많은 연구가 진행되어

왔다. 컨설턴트의 지식이나 능력, 관리역량, 직무역량등이 컨설팅성과에 유의

한 영향을 미친다는 연구결과가 있었다.

감정적 속성을 가진 연구들을 살펴보면 Liu, Xu & Weitz(2011)는 감정의 공

유가 되면 유익한 정보의 교환이나 지식의 전달이 일어나게 되며 이는 직무

만족도를 높여준다고 하였다. 이런 감정의 공유로 인해 감정을 숨기고 부정적

인 감정에서 비롯될 수 있는 갈등의 불필요한 요소의 에너지 낭비의 필요성

이 없어진다. 

유인애(2018)와 김수미(2017), 유준영(2018)은 공감이 직무성과에 영향을 미

친다고 하였다. 공감이라는 감정적 요소와 성과의 특성을 가진 직무성과에 대

한 인과관계를 증명한 연구로 본연구의 감정이입 능력과 컨설팅 성과와의 관

계와 유사한 연구라 할 수 있다. 이에 선행연구들을 볼 때 감정의 속성을 가

진 감정이입능력이 성과적 요소에 영향을 미치는 것을 확인 할 수 있었다.
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제3장. 연구설계 및 모형

제1절.  연구모형 및 가설설정

1)매개효과

   매개변수는 종속변수가 독립변수에 의한 영향이 있을 때 그 영향의 원인

이 되는 변수를 말하며 독립변수가 종속변수에 영향을 주는 전체효과는 매개

변수가 통제되었을 때 종속변수에 독립변수가 영향을 미치는 직접효과 및 독

립변수가 매개변수에 영향을 미치는 효과와 매개변수에 의한 종속변수에 미

치는 효과끼리 곱한 매개효과로 각각 말할 수 있다.(Baron & Kenny, 1986)

SPSS 프로그램을 사용하여 회귀분석을 실시할 경우 3단계에 걸친 분석을 실

시해야 한다(Van Dyne, Graham & Diennesch, 1994).

1단계는 독립변수가 종속변수에 미치는 영향에 대한 회귀분석을 , 2단계로 

독립변수가 매개변수에 미치는 영향에 대한 회귀분석을, 3단계로 독립변수와 

매개변수를 종속변수에 미치는 영향에 대한 회귀분석을 실시해야 한다.

매개효과의 조건은 다음과 같다.

첫 번째로는 1단계의 독립변수가 종속변수에 유의미한 영향이 있어야 하고, 

두 번째로는 매개변수를 종속변수로 사용하고 독립변수가 매개변수에 유의미

한 영향이 있어야 하며, 세 번째로는 독립변수가 포함된 종속변수와 매개변수

와의 관계에 있어 종속변수가 매개변수에 의해 통계적인 유의미한 영향이 있

어야 한다.

상기의 매개효과의 조건이 충족되었을 경우에 3단계의 회귀분석에서 표준화, 

비표준화 회귀계수값이 1단계의 회귀식의 회귀계수값과 비교하여 무의미한 

감소를 보였다면 완전 매개효과(Full mediation)를 의미하며, 완전매개는 매개

변수가 독립변수가 종속변수에 미치는 유의미한 영향을 대체하는 것으로 종

속변수에 대한 유의미한 원인이 매개변수의 영향이기 때문이다.

또한, 3단계 회귀분석 결과가 표준화 및 비표준화 회귀계수 값이 1단계 회귀

계수값보다 감소하였으나 그 값이 유의미하다면 그것은 부분매개효과(Partial 

mediation)를 의미한다. 부분매개효과는 종속변수에 독립변수가 미치는 유의
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미한 영향이 매개변수가 들어가면서 일정부분이 대체된 것으로 종속변수에 

독립변수가 미치는 영향의 일부분만 매개변수의 영향이기 때문이다.

AMOS 프로그램을 사용하는 구조방정식 모델에서는 SPSS의 3단계와 달리 

단 한번으로 추정이 가능하며 SPSS의 회귀분석보다는 좀 더 쉬운 방법으로 

검증이 가능하다. 구조방정식 모델은 모든 변수들간 인과관계에 대하여 간접

효과, 직접효과에 대한 표준화 및 비표준화 회귀계수를 확인하고 Bootstrap을 

활용한 매개효과에 대해 유의미한 효과가 있는지에 대해 검증을 해야 한다. 

검정결과 유의미한 통계적 결과가 나온다면 매개효과가 있다고 볼수 있으나 

부분매개나 완전매개의 여부를 알수 없는 단점이 있다.

2)연구모형 및 가설설정

   본 연구의 바탕은 Ann K. Brooks & Kathy Edwards의 저서인 

Consultng in Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 Inquiry 

Consulting Model의 이론을 바탕으로  Ann K. Brooks & Kathy 

Edwards(2013)가 제시한 컨설턴트의 역량중 하나인 감정이입능력이 컨설팅 

성과에 미치는 영향과 상호간의 공동의 지식창출을 위한 파트너십이 실증연

구에서도 유의한지의 여부를 확인하기위한 연구로써 다음의 3단계에 걸친 분

석을 실시하고자 한다.

첫 번째로 질의컨설팅 모델에서 컨설턴트가 가져야 할 역량을 감정이입능력

이라 하였다.  Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 감정이입능력을 

감정의 기술(Skill)로 표현하였고 질의단계 이전에 클라이언트에 대해 알아가

는 단계의 첫 번째로 컨설팅은 더 나아지기 위한 변화를 추구하는 것으로 이 

과정에서 조직원들의 변화에 대한 부정적 감정인 “고객저항”이 발생하고 이

에 대해 적절한 대응을 못할시에는 조직원들과의 신뢰관계가 추락하고 최악

의 경우 컨설팅 인력의 철수로 이어질 수 있다. 이런 감정을 배제한 이성적인 

컨설팅으로 조직원들의 변화를 이끌어낼수 없으며 컨설팅을 통한 상호간의 

감정은 타인과의 관계에서 나오게 된다. 이에 클라이언트가 생각과 느끼고 있

는 것이 무엇인지를 알아야 하며 이것이 감정이입능력이라 할 수 있다. 
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두 번째로 클라이언트가 컨설턴트나 컨설팅 펌에 컨설팅을 의뢰할 때는 컨설

턴트가 신뢰할 수 있는 사람인지, 능력이 있는 사람인지, 도덕성에 문제는 없

는 사람인지등의 여부를 고민하게 된다. 타인과의 관계에서 다른사람에게 주

는 신뢰는 감정이 개입하게 되며 컨설턴트는 클라이언트와의 신뢰를 위하여 

클라이언트를 관찰하게 되고 감정의 개입을 통해 신뢰를 쌓게 된다. 반대로 

감정적 기술을 통하여 부정적인 이득을 취할 수도 있으며 권위와 억압을 위

해 사용될 수도 있다. 질의컨설팅 모델에서는 컨설턴트와 클라이언트의 질의 

단계로 가기전 필요한 요소이며 컨설팅의 성과를 얻기 위해서는 감정이입을 

통한 신뢰관계가 매우 중요하다고 할 수 있다.

세 번째로 질의 파트너로 서로 존중하고 배려한다는 것은 조직이나 컨설턴트

가 컨설팅에 기여할수 있는 잠재적인 중요한 능력을 보유하고 있다는 것을 

의미하는 것이며 이런 상호간 존중은 타인이 기여할수 있는 기여도에 대하여 

우리 자신만큼의 가치가 있다는 것을 평가했다는 의미이기도 하다. 이런 상호

간의 존중과 배려는 컨설팅의 참여에 의한 이익을 원하는 것이며 파트너로써 

성장하고자 하는 것이라 할 수 있으며 컨설턴트와 클라이언트와의 긴밀한 관

계를 갖고 업적에 대하여 서로 공유하는 것들이라 할 수 있다.

위의 3단계 분석과 관련하여 제2장 6절에서 기술한 변수들간의 관계의 선행

연구들을 바탕으로 가설 및 모형을 설정하였다.

2-1)파트너십과 신뢰와의 관계

   Morgan & Hunt(1994)는 파트너십이 신뢰를 통하여 파트너십성과에 영

향을 미치는 결과를 제시하였고, 하재헌, 채석빈(2008)은 파트너십의 하위요

인 5가지중 3가지 요인이 신뢰와 몰입에 영향을 미치는 것을 연구하였으며, 

Zaheer,  Mcevily & Perrone(1998)는 파트너십을 통한 시간과 비용을 감소

시켜 관계를 유연하게 만든다고 하였다. 파트너십과 신뢰 모두 관계적 속성을 

가지고 있으나, 위의 선행연구를 바탕으로 다음의 가설을 설정하였다.

H1:컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의 인지적기

반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
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H2:컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적기

반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-2)인지적 기반의 신뢰와 정서적 기반의 신뢰의 관계

   Lewis & Weigert(1985)인지적 기반의 신뢰는 정서적 기반의 신뢰의 기초

가 된다고 하였으며 정서적인 신뢰가 형성되기전 존재하는 것으로 인지적 기

반이 신뢰가 정서적 기반의 신뢰의 선행요인임을 주장하였다.

백민숙(2009)은 프렌차이저와 프렌차이지의 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰

에 관한 연구에서 인지기반 신뢰가 정서기반 신뢰에 영향을 미치는 선행요인

임을 실증연구를 통해 검정하였으며 배효진(2006)도 서비스제공자에 대한 인

지적, 정서적 신뢰형성이 구매의도에 미치는 영향의 연구에서 인지적 신뢰가 

정서적 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 것을 연구하였다.

그러나 Zajonc(1984)와 Izard(1992)는 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰를 독

립적이라 주장하며 인지적 과정이 없더라도 정서적 기반의 신뢰를 형성할 수 

있다고 주장하였다.

이런 선행연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H3 ： 컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미친다.

H4 :　컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미친다.

2-3)신뢰와 감정이입 능력 및 컨설팅 성과의 관계

   안순희(2017)는 진정한 리더십이 부하의 이직의도와 감정에 미치는 영향

에 대한 연구에서 신뢰의 매개효과를 검정하여 신뢰가 이직의도의 하위변수

인 긍정적 감정과 부정적 감정에 매개효과를 검정하여 관계적 속성인 신뢰가 

개인의 속성을 가진 감정에 영향을 미치는 것을 검정하였으며, 신현정(2019)

는 상사신뢰에 따라 이직의도와 잔류의도에 영향을 미치는 연구결과를 보여 
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신뢰여부에 따른 감정에 유의한 영향을 미치는 연구결과를 확인하였다.

또한 신뢰는 성과에도 유의한 영향을 미치는 요소임을 검정한 연구들에는

장혜진(2013)은 조직신뢰가 조직성과에 유의한 영향을 미친다고 하였다. 조직

내 성과의 향상을 위해서는 조직내 조직원들과 경영진에 대한 신뢰, 업무의 

투명성을 언급하였으며, Kanter(1989)는 성과와 신뢰의 관계에서 조직변화 및 

성과에 신뢰가 중요한 요소임을 언급하였으며 Waterman(1987)은 불확실한 

환경에서 심한 경쟁에 노출되어 있을 때 장기적인 생존을 위한 필수요소라고 

하였으며. 박희순(2018)은 기업의 공유가치창출이 경영성과에 미치는 영향에 

있어 조직신뢰의 매개효과를 검정하였으며 조직내에서 신뢰형성 및 혁신을 

통할 때 긍정적인 경영성과에 더 큰 가능성이 있음을 언급하며 신뢰가 성과

의 속성에 유의한 영향을 미친다는 연구결과가 있어 이에 따른 가설을 다음

과 같이 설정하였다.

H5 : 컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H6 : 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

2-4)파트너십과 감정이입 능력 및 컨설팅 성과와의 관계

파트너십의 선행연구들을 보면 기업간의 파트너십이 성과의 속성을 가진 경

영성과나 조직성과의 연구들이 상당부분 있었다.   

서비스업에서의 선행연구들을 살펴보면 김민수(2011)와 박두현(2014)은 호텔

기업의 노사 파트너십이 조직성과에 통계적으로 유의미한 영향이 있음을 실

증연구를 통해 검정하였으며, 이인수(2014)는 컨설팅사의 제휴파트너를 선정

하는데 있어 파트너 선정 기준이 파트너십과 파트너간 신뢰에 긍정적인 영향

을 주는 연구결과를 주장하며 파트너 선정의 중요성을 강조하였으며, 김용표

(2012)는 파트너십이 거래성과에 통계적으로 유의한 영향을 미친다고 하였다.

제조업에서는 주로 공급업체와의 관계에 대한 파트너십의 선행연구가 주로 

진행되었다. 류창수(2012)는 파트너십의 상호이익과 의사소통이 재무성과와 
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비재무성과에 통계적으로 유의한 영향을 미치는 것을 실증연구를 통해 검정

하였고, 채성일(2018)은 중소기업 아웃소싱 파트너역량과 파트너십이 기업성

과에 미치는 영향에 대한 연구에서 파트너십의 상호신뢰와 상호의존이 아웃

소싱의 만족도에 유의한 영향을 미치고 상호의존은 경영성과에 유의한 영향

을 미치는 분석결과를 보여주며 파트너 선정과 아웃소싱업체와 파트너십의 

중요성을 언급하였다.

파트너십이 감정적 속성을 가진 요인들에 미치는 연구들을 살펴보면

최락구(2013)와 이영미(2014)의 연구에서는 파트너십이 몰입과 자기효능감에 

유의한 영향을 미치는 연구결과를 보여주었으며 곽윤길(2013)의 연구에서는 

개인과 개인 사이의 댄스스포츠를 통한 파트너십을 통해 부부의 감정이 긍정

적으로 변화했다는 사례에 대한 연구결과를 보여주어 선행연구들을 볼 때 파

트너십이 감정적 속성과 성과에 선행요인이 되었음을 증명하였고 이에 다음

과 같은 가설을 설정하였다.

H7 : 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H8 : 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다. 

2-5)감정이입능력과 컨설팅성과의 관계

역량적인 요소가 컨설팅성과에 미치는 영향에 대한 많은 연구가 진행되어왔

다. 컨설턴트의 지식이나 능력, 관리역량, 직무역량등이 컨설팅성과에 유의한 

영향을 미친다는 연구결과가 있었다.

감정적 속성을 가진 연구들을 살펴보면 Liu, Xu & Weitz(2011)는 감정의 공

유가 되면 유익한 정보의 교환이나 지식의 전달이 일어나게 되며 이는 직무

만족도를 높여준다고 하였다. 이런 감정의 공유로 인해 감정을 숨기고 부정적

인 감정에서 비롯될 수 있는 갈등의 불필요한 요소의 에너지 낭비의 필요성

이 없어진다. 

유인애(2018)와 김수미(2017), 유준영(2018)은 공감이 직무성과에 영향을 미
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친다고 하였다. 공감이라는 감정적 요소와 성과의 특성을 가진 직무성과에 대

한 인과관계를 증명한 연구로 본연구의 감정이입능력과 컨설팅성과와의 관계

와 유사한 연구라 할 수 있다. 이에 선행연구들을 바탕으로 다음과 같이 가설

을 설정하였다.

H9 : 컨설턴트의 감정이입능력은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

2-6)감정이입능력의 매개효과

  위의 직접적인 인과관계의 선행연구들 바탕으로 감정이입능력의 매개효과

를 검정하고자 하였다. 선행연구를 살펴보면 개인의 감정적 속성이 상호간의 

관계적 속성을 가진 신뢰나 파트너십에 영향을 미친다는 연구가 대다수를 차

지하고 있으나 본 연구에서 개인의 감정적 속성과 역량적 속성을 가진 감정

이입능력을 매개변수로 정한 이유는 선행연구의 결과를 부정하는 것이 아닌 

감정이입능력이 신뢰의 선행 또는 결과가 될수 있는 양방향으로의 기능성을 

검증하고자 한 연구이다. 감정이입능력을 통해 신뢰를 형성할 수 있는 것도 

맞는 이론이지만 신뢰가 쌓였을 때 감정이입능력이 더 강화될수 있는 신뢰의 

양방향성 속성이 있다는 이론을 검증하기 위하여 다음과 같이 가설을 설정하

였다.

H10 : 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 

신뢰와 컨설팅 성과에 매개역할을 할 것이다.

H11 : 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 

신뢰와 컨설팅 성과에 매개역할을 할 것이다.

H12 : 컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 컨

설팅  성과에 매개역할을 할 것이다.

본 연구에서는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards의 저서인 Consultng in 

Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 Inquiry Consulting Model의 이

론과 상기의 선행연구들을 바탕으로 하여 컨설턴트의 역량의 요소중 하나인 

감정이입능력을 매개변수로, 컨설팅성과를 종속변수로 하여 컨설턴트와 클라

이언트의 신뢰관계와 파트너십의 인과관계를 검정하기 위한 연구모형을 설계
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구분 연구가설

H1
컨설턴트와 클라이언트의  파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의 인지적

기반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2
컨설턴트와  클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적

기반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H3
컨설턴트와  클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미친다.

H4
컨설턴트와  클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미친다.

하여 시대의 변화에 따라 관계적 속성을 가진 신뢰와 협업을 의미하는 파트

너십이 컨설팅 성과에 영향을 미치는지 컨설턴트의 역량인 감정이입능력이 

매개역할을 하는지를 검정하여 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 

Inquiry Consulting Model의 구성요소간의 인과관계를 검증하고자 하며 가설

에 의해 설계된 연구모형은 [그림 3-1]과 같다.

[그림 3-1]연구모형

상기 연구모형에 따른 가설은 컨설턴트와 클라이언트의 신뢰관계와 파트너십

이 컨설팅성과에 미치는 영향에 있어 컨설턴트의 감정이입능력이 어떤 매개

효과를 갖는지를 확인하고자 연구모형을 바탕으로 설정하였으며 가설은 아래 

[표 3-1]과 같다.

[표 3-1] 연구가설 요약
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H5
컨설턴트와  클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H6
컨설턴트와  클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

H7
컨설턴트와  클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H8 컨설턴트와클라이언트의파트너십은컨설팅성과에정(+)의영향을미칠것이다. 

H9 컨설턴트의  감정이입능력은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H10
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 신

뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.

H11
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신

뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.

H12
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 컨설

팅성과에 매개역할을 할 것이다.

제2절.  설문의 구성 및 표본 수집

   본 연구에서 사용한 종속변수는 컨설팅 성과이며 Levin & Cross(2004), 

최창호(2014)의 설문지를 참고 및 그대로 사용하였으며 5점 Likert 척도(1.전

혀아니다, 2.아니다, 3.보통이다, 4.그렇다, 5.매우그렇다)로 6문항으로 설계되

었다. 설문의 내용은 컨설팅 결과에 대한 만족도, 기업의 문제해결, 컨설팅 수

행의 일정 및 예산의 준수여부, 컨설팅으로 인한 기업가치 증대에 기여등 문

제해결과 만족도, 컨설팅의 효과성에 대한 측면이 반영되었다.

독립변수인 감정이입능력은 이한석(2010)과 홍연지(2016)의 설문지를 참조하

여 연구에 맞게 각색하여 사용하였으며 설문 항목은 4문항으로 컨설턴트가 

클라이언트의 입장이 되어보려 하는지의 여부, 기분의 예측, 감정의 전달, 클

라이언트를 소중히 여기는지에 대한 감정이입능력의 내용을 반영하였다.

매개변수인 신뢰는 McAllister(1995), 양혜선(2016)의 정서기반신뢰와 인지기

반 신뢰를 본 연구에 맞게 각색하거나 그대로 사용하였으며 살문항목은 정서

기반신뢰 4문항, 인지기반신뢰 4문항으로 총 8문항으로 구성하였다. 설문의 

내용은 전문성과 헌신성등 인지가 가능한 인지기반신뢰의 내용과 감정과 진
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구분 문항수 출처　

매개변수 감정이입능력
4 문 항

(1-1~1-4)

이 한 석

(2010),홍연

지(2016)

독립변수 신뢰

인지적기반 

신뢰

4 문 항

(2-1~2-4)
McAllister(

1995), 양

혜선(2016)정서적기반 4 문 항

실성에 대한 내용을 담은 정서기반 신뢰의 내용을 반영하였다.

파트너십은 Fitzgerald & Willcocks(1994)와 류창수(2012), 송귀봉(2009)의 

연구 및 설문지를 연구에 맞게 사용하였으며, 총 4문항으로 파트너십 선행요

인인 상호존중 4문항으로 구성되었다. 상호존중은 서로의 입장이나 문화의 존

중 및 고려, 서로를 독립적인 주체로 인정하는 내용을 반영하여 설문을 구성

하였다.

본 연구의 표본은 정부지원 또는 민간의 컨설팅을 통하여 전략, 인사, 노무, 

마케팅, 재무등에 대한 분야에 컨설팅 수행 경험이 있는 중소기업의 담당직원 

또는 경영진을 대상으로 18. 09 ~ 19. 04까지 설문지를 배포(온라인, 오프라

인 포함)하였으며  207부를 최종적으로 연구의 표본으로 사용하였다.

본 연구의 통계적인 검증을 위한 프로그램은 SPSS 23.0과 AMOS 23.0을 사

용하였다. 컨설턴트의 감정이입능력과 정서적기반 신뢰, 인지적기반 신뢰, 파

트너십에 대해 집중 타당도와 판별 타당도의 검증을 위해 탐색적, 확인적 요

인분석을 실시하여 조사도구의 단일차원성을 검정한 후 신뢰도 분석을 실시

하여 조사도구의 타당성을 확보하였다.

이후 모든 변수들의 인과관계 확인을 위해 구조모델분석을 실시하여 직접효

과와 매개효과 검정을 통하여 가설을 검정하였다. 이를 통하여 파트너십이 인

지적 기반의 신뢰를 거친 정서적 기반의 신뢰와 컨설팅 성과에 미치는 영향

에 있어 컨설턴트의 감정이입능력의 매개효과를 검정하고자 실증분석을 실시

하였다.

설문지의 구성내용을 아래 [표3-2]와 같다.

[표3-2]설문의 구성 요약
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신뢰 (2-5~2-8)

독립변수
파트너십 4 문 항

(4-1~4-4)

Fitzgerald

&Willcock

s(1994), 류

창수(2012),

송 귀 봉

(2009)

종속변수 컨설팅성과
6 문 항

(3-1~3-6)

Levin   & 

Cross(2004

), 배용섭

(2013),최창

호(2014)

제3절.  변수의 조작적 정의

1)변수의 개요

   본 연구는 컨설턴트의 감정이입능력이 파트너십과 신뢰가 컨설팅성과에 

미치는 영향에 있어 매개역할을 한다는 전제하에 아래와 같이 독립변수와 매

개변수, 종속변수 선정하였다.

2)감정이입능력

   Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)는 질의컨설팅 모델(The 

Inquiry Model of Consultong)에서 컨설턴트가 가져야 할 역량중 감정의 기

술을 언급하였고 감정이입능력도 훈련을 통해 향상될수 있다고 언급하였다. 

감정이입능력은 상대방 또는 타인에 대한 생각이나 감정등에 대하여 감정이

입을 통하여 얼마나 정확하게 알수 있는지의 정도라 정의할 수 있으며 질의

컨설팅 모델(The Inquiry Model of Consultong)에서 제시한 컨설턴트의 핵

심역량이라 할수 있다. 

이에 본 연구에서 감정이입능력에 대한 정의와 구성요소, 선행연구등을 바탕
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으로 상대방의 입장이 되고자 하고(1-1), 상대방의 기분의 예측하고(1-2), 상

대방을 소중히 생각하고(1-3), 자신의 감정을 타인에게 전달(1-4)하는 것으로 

정의하였다.

3)신뢰

   McAllister(1995)는 신뢰를 인지기반 신뢰와 정서기반 신뢰로 분류하였다. 

인지기반의 신뢰는 어떠한 이유와 근거에 의해 인지할 수 있는 근거를 기초

로 신뢰대상을 선택하는 것으로 이성적인 판단이라 할 수 있으며 정서기반의 

신뢰는 감성에 근거한 상호관계에서 정서적인 관계에 내재적인 가치를 근거

로 감성적인 신뢰라 할 수 있다. 신뢰는 일방이 아닌 상호간의 관계적인 속성

을 갖고 있으며 신뢰하는 자가 신뢰받는자에 대한 기대감을 기초로 신뢰받는

자에 행동에 대하여 책임질수 있는 의사가 있다고 할 수 있다.

본 연구에서 신뢰에 대한 정의와 구성요소, 선행연구를 바탕으로 인지기반신

뢰는 컨설턴트가 전문적이고 헌신적인 자세로 임하고(2-1), 컨설턴트의 경력

에 대한 신뢰(2-2), 컨설턴트의 부주의성에 대한 신뢰(2-3), 컨설턴트에 대한 

신뢰의 인지(2-4)이며, 정서기반 신뢰는 컨설턴트의 인간관계형성에 대한 감

정적 노력(2-5), 조언에 대한 진실성(2-6), 애로사항에 대한 경청(2-7), 의사

소통의 자율성(2-8)에 대하여 정의하였다.

4)컨설팅성과

   Agarwal & Rathod(2006)는 컨설팅 성과에 대하여 목표에 대비한 비용과 

시간, 최초 계획했던 기대만큼의 결과물로 고객이 품질에 대해 만족하고 최초 

컨설턴트와 클라이언트간 합의하였던 수준의 결과물을 언급하였으며, 

Appelbaum & Steed(2005)는 컨설턴트와 클라이언트의 협력관계와 더불어 

경영진의 지원이나 협의했던 기대치의 결과물, 고객에 변화에 대한 즉각적 대

응능력등을 컨설팅성과의 성공요인이라 주장하였다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 계획된 목표수준의 품질 달성여부(3-1), 
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고객의 만족도(3-2), 사업 및 업무프로세스 향상(3-3), 계획된 기간 준수

(3-4), 계획된 범위의 프로젝트 수행(3-5), 기업가치증대에 기여(3-6)으로 구

성하였다.

5)파트너십

   Gardner,Cooper& Noordewier(1994)는 상호간의 의존하는 관계를 구축

하면서 협력적인 관계를 증대하고, 시장내 위치를 증대하거나 서로 공유하여 

설정한 목표를 달성하기 위한 관계로 합의한 기간내 이익이나 위험에 대한 

부담을 서로 공유해야 하는 관계라고 정의하였다. Ann K. Brooks & Kathy 

Edwards(2013)는 컨설턴트와 클라이언트가 가져야할 파트너십의 요소로 상

호존중과 배려를 언급하였다. 상호존중과 배려를 한다는 것은 상대방을 나와 

다른분야의 전문가로 인정하는것이라 하였고 이 파트너십은 질의컨설팅 모델

(Inquiry Model of Consulting)에서 핵심요소라 할 수 있다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 서로의 문화 존중과 이해(4-1), 서로를 

동반자로 생각(4-2), 파트너의 중요성(4-3), 서로의 독립성의 인정(4-4)의 4

문항을 파트너십으로 정의하였다.
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구분 빈도(명) 비율(%)

상장여부
상장 21 10.1

비상장 186 89.9

업력

3년 미만 11 5.3

3~5년미만 21 10.1

5~10년 미만 41 19.8

10~20년 미만 77 37.2

20년 이상 57 27.5

지역

서울 38 18.4

경기 88 42.5

제4장. 실증분석

제1절.  표본의 인구통계학적 특성

   본 연구를 위해 207개의 설문지를 회수하였으며 인구통계학적 특성의 조

사내용에 대해 빈도분석을 실시하였다. 인구통계학적 특성의 항목은 상장여

부, 업력, 대상자의 위치(지역), 임직원수, 업종 5가지이다.

상장회사는 21개 회사로 10.1%이며, 89.9%가 비상장 업체로 조사되었다. 업

력은 3년 미만이 5.3%, 3~5년 미만이 10.1%, 5~10년 미만이 19.8%, 

10~20년 미만이 37.2%로 가장 많았으며 20년 이상의 업력을 가진 업체도 

27.5%였다.

지역별로는 경기지역이 42.5&로 가장 많았으며 서울 18.4%, 인천 9.2%로 

수도권 지역이 70.1%를 차지하였으며 충남지역이 7.2%, 경남 4.8%, 부산 

3.4%, 대구 3.4%, 경북 2.9%, 충북 2.4%, 강원 1.9%, 대전 1.4%이며 전남, 

광주가 각 1%, 전북은 0.5%였다.

임직원 수는 5~9명 8.7%, 10~19명 18.4%, 20~49명이 32.4%, 50~99명이 

16.9%이며 100명이상은 23.7%로 조사되었다. 

업종은 79.2%가 제조업으로 조사되었으며 20.8%는 비제조업으로 조사되었

다. 인구통계학적 특성에 대한 조사를 요약하면 아래 [표 4-1]과 같다.

[표 4-1]인구통계학적 특성 조사요약
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인천 19 9.2

강원 4 1.9

충남 15 7.2

대전 3 1.4

충북 5 2.4

대구 7 3.4

경북 6 2.9

부산 7 3.4

경남 10 4.8

전남 2 1

광주 2 1

전북 1 0.5

임직원수

5~9명 18 8.7

10~19명 38 18.4

20~49명 67 32.4

50~99명 35 16.9

100명이상 49 23.7

업종

도소매업 8 3.9

숙박/음식업 1 0.5

운수업 1 0.5

제조업 164 79.2

수리 및 기타서비스 1 0.5

교육서비스 1 0.5

부동산임대업 1 0.5

건설업 1 0.5

시설관리및지원서비

스업
2 1

농립어업 1 0.5

전기가수도업 1 0.5

금융보험업 4 1.9

과학기술서비스업 10 4.8

보건사회복지 1 0.5

하수폐기환경보건 2 1
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기타 8 3.9

제2절.  타당도분석

  1)탐색적 요인분석

   일반적으로 통계패키지를 활용한 타당도분석은 개념타당도(Construct 

Validity)이며 이는 추상적인 개념과 속성에 대해 측정도구가 얼마나 적절히 

측정하였는지를 요인적재값을 통해 확인하는 것이라 할 수 있다. 개념타당도

는 크게 2가지로 나눌수 있다.

첫 번째로 집중타당도(Convergent Validity)는 개념적 정의를 구성하는 같은 

변수끼리의 상관성이 높은지를 요인적재값을 통해 측정하는 것이다.

두 번째로 판별타당도(Discriminant Validity)는 개념적 정의를 구성하는 조작

적 정의를 구성하고 있는 변수들을 제외한 다른 변수와 상관성이 낮은지의 

여부를 요인적재값을 통하여 측정하는 것이라 할 수 있다.

요인분석은 확인적 요인분석과 탐색적 요인분석으로 나눌수 있다. 확인적 요

인분석은 이론의 검증과정(Theory testing procedure)으로 선행연구에 바탕을 

둔 변수들로 구성되어 있는 측정 변수들을 확인 하는 차원의 요인을 분석하

는 과정이라 할 수 있으며 탐색적 요인분석은 이론의 생성과정(Theory 

generating procedure)으로 측정하고자 하는 변수의 상관관계가 있다고 가정

하여 실시하는 것이라 할 수 있다.

본 연구의 요소중 감정이입능력의 조사도구는 많은 연구에 사용되어 검증되

었다고 볼수 없기에 탐색적 요인분석을 통해 집중타당도를 분석하고자 하였

다.

본 연구에서는 감정이입 능력과 신뢰, 파트너십이 비슷한 요인이 있을 것이라 

추측하여 매개변수인 감정이입능력과 독립변수인 인지기반 신뢰와 정서기반 

신뢰, 파트너십에 대하여 탐색적 요인분석을 실시하였다. 종속변수인 컨설팅 

성과는 하나의 구성요소로 하위변수가 없어 요인분석을 실시하지 않았다.
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　 평균 표준편차 분석수

감정1 3.52 1.056 207

감정2 3.74 .938 207

감정3 4.02 1.002 207

감정4 3.87 1.007 207

인지신뢰1 3.51 1.101 207

인지신뢰2 3.45 .998 207

인지신뢰3 3.29 1.098 207

인지신뢰4 3.48 1.114 207

정서신뢰1 3.73 .981 207

정서신뢰2 3.84 .908 207

정서신뢰3 3.60 .918 207

정서신뢰4 3.68 .943 207

파트너십1 3.69 1.005 207

파트너십2 3.92 .997 207

파트너십3 3.90 1.029 207

파트너십4 3.83 1.065 207

요인분석의 기술통계에서는 일변량 기술통계와 초기해법, 상관행렬에서는 상

관계수와 KMO와 Bartlett의 구형성 검정을 실시하였으며 요인추출은 상관행

렬에서 고유값 1보다 큰 값을 기준으로 하였으며 요인회전은 베리맥스로 실

시하였다.

감정적 속성과 관계적 속성을 가진 감정이입 능력과 정서기반 신뢰, 인지기반 

신뢰, 파트너십의 요인분석에 대한 결과는 아래와 같다.

기술통계량은  [표 4-2-1]과 같이 표본의 수와  평균과 표준편차가 나타나고 

있다.

[표 4-2-1] 요인분석 기술통계량

Kaiser-Meter-Olkin(KMO)는 각 변수들 사이의 상관관계가 다른 변수들에 

의하여 잘 설명이 되고 있는지의 정도를 나타낸 값이다. 이 값이 적다면 요인

분석의 대상인 변수의 선정이 잘못되어 있다고 할 수 있으며 일반적으로는 

KMO값이 0.5 미만일시 연구가 불가한 수치이며 0.5~0.59는 좋지 못한 수
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[표 4-2-2]KMO와 Bartlett의검정

표본적절성의Kaiser-Meyer-Olkin  측도. 0.824 

Bartlett의

구형성

검정

근사카이제곱 1394.084 

자유도 120

유의확률 0.000 

치, 0.6~0.69는 평범한 수치이며 0.7~0.79는 적당한 수치, 0.8~0.89는 좋은

편의 수치, 0.9 이상이면 상당이 좋은 수치라 할 수 있다. 본 연구의 표본 적

절성의 KMO 값은 0.824로 좋은편의 수치라 할 수 있으며 유의확률또한 

0.000으로 0.05 미만으로 나타났다. KMO와 Bartlett의 검정구형성에 대한 

검정결과가 유효한 것으로 나타나 본 데이터로 요인분석을 하는데에 적합한 

것으로 판단된다. KMO와 Bartlett의 검정구형성 결과는 아래[표 4-2-2]와 

같다.

추출된 3가지 요인의 초기 고유값은 5.272, 2.295, 1.582, 1.321로 요인추출

의 기준값인 1이상의 요인이 추출된 것이다. 고유치라는 것은 요인이 설명하

고 있는 분산의 양이 표시된 것으로 이 값이 큰 요인일수록 상대적으로 중요

한 요인이라 할 수 있다. 1번 요인이 32.949%로 이 요인이 전체의 32.949%

를 설명하고 있다고 할 수 있으며 2번요인은 14.344%, 3번요인은 9.885%, 4

번요인은 8.254를 설명하고 있어 누적 65.432%를 4가지 요인이 설명하는 것

으로 나타났다. 추출 제곱합 적재량에서는 4가지 요인이 추출되었으며, 회전

제곱적재량의 합계값은 2.932로 [표 4-2-4]의 회전된 성분행렬 1번값의 제

곱의 총합계값으로 계산된 값이다. 회전적재값의 %분산값 18.327은 

2.932/12의 백분율 한 값으로 성분의 설명력이 18.327%라는 것을 의미한다.

2번과 3번도 동일한 계산의 방법이며 3개의 분산을 더한 총 누적값 65.432%

는 추출 제곱한 적재량의 누적%와 동일하다.

설명된 총분산의 값은 아래 [표4-2-3]과 같다.
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성분
초기  고유값 추출  제곱합 적재량 회전  제곱합 적재량

전체 %분산 누적% 전체 %분산 누적% 전체 %분산 누적%

1 5.272 32.949 32.949 5.272 32.949 32.949 2.932 18.327 18.327

2 2.295 14.344 47.293 2.295 14.344 47.293 2.656 16.597 34.924

3 1.582 9.885 57.178 1.582 9.885 57.178 2.651 16.568 51.492

4 1.321 8.254 65.432 1.321 8.254 65.432 2.230 13.939 65.432

5 .867 5.420 70.852 　 　 　 　 　 　

6 .681 4.256 75.108 　 　 　 　 　 　

7 .599 3.746 78.854 　 　 　 　 　 　

8 .523 3.268 82.122 　 　 　 　 　 　

9 .519 3.245 85.367 　 　 　 　 　 　

10 .443 2.771 88.137 　 　 　 　 　 　

11 .401 2.507 90.644 　 　 　 　 　 　

12 .359 2.244 92.888 　 　 　 　 　 　

13 .345 2.158 95.046 　 　 　 　 　 　

14 .334 2.085 97.131 　 　 　 　 　 　

15 .249 1.555 98.687 　 　 　 　 　 　

16 .210 1.313 100 　 　 　 　 　 　

[표4-2-3] 설명된총분산

[표4-2-4]의 회전된 성분행렬은 요인분석 실행에서 베리맥스 회전법을 사용

하여 5번의 반복계산 된  회전결과이며 16개의 변수가 4개의 요인으로 묶인 

것을 확인 할 수 있다. 인지신뢰의 4개의 항목이 1번요인으로 감정이입능력

의 4개항목이 4번요인으로 정서기반 신뢰의 4개 항목이 3번 요인으로 파트너

십 4개항목이 2번항목으로 구성되었으며 성분이 묶인 변수는 모두 0.5 이상

의 요인적재값으로 집중타당도는 문제가 없는 것으로 확인되었으며 판별타당

도 또한 0.4이상의 요인적재값이 없으므로  독립변수와 매개변수의 설문구성

은 조사도구로 사용하는데 문제가 없음을 확인하여 별도의 변수 정제없이 사

용하고자 한다.
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성분

1 2 3 4

감정1 .252 .088 .184 .702

감정2 .240 .111 .308 .568

감정3 .167 .108 -.037 .749

감정4 -.047 .015 .099 .775

인지신뢰1 .779 .055 .264 .145

인지신뢰2 .706 .105 .186 .330

인지신뢰3 .815 .086 .152 .122

인지신뢰4 .825 .142 .238 .068

정서신뢰1 .147 -.010 .822 .152

정서신뢰2 .153 .075 .774 .177

정서신뢰3 .401 .071 .692 -.051

정서신뢰4 .181 .084 .727 .136

파트너십1 .257 .773 .063 .071

파트너십2 .007 .834 .179 .131

파트너십3 .157 .805 .067 .064

파트너십4 -.041 .789 -.074 .039

[표4-2-4]회전된 성분행렬

2)확인적 요인분석

   

구조방정식모델을 통한 확인적 요인분석은 잠재변수와 측정변수들의 관계에 

모형적합도를 향상시키기 위하여 SMC(표준 요인적재값의 제곱)값이 낮은 설

문문항을 제거하며 단일차원성을 확보한다. 모형적합도가 확보된 후 측정변수

에 대하여 측정모델 분석을 실시하게 되고 이 때 모형 적합도의 향상을 위해 

SMC값이 낮은 변수를 정제하여 단일차원성을 확보해 나가게 된다.

모형적합도가 확보되면 집중타당도와 판별타당도를 검정하게 된다.

각종 모델적합도의 지수는 아래 [표4-2-5]와 같다.
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구분 판정기준 적합기준 기타

CMIN(X2)(
P) >0.05 양호

절대적합
지수

CMIN(X2)
/df

2이하 양호

3이하 보통

3~5이하 수용가능(Hayduk, 1987)

RMR

0.05이하 양호

0.08이하
수용가능(Etezadi-Amoli  & 
Farhoomand;Joreskog & Sorbom, 
1993)

GFI
0.9이상 양호

0.8이상 수용가능(Joreskog  & Sorbom, 
1993)

AGFI
0.9이상 양호

0.8이상 수용가능(Joreskog  & Sorbom, 
1993)

RMSEA

0.1이하 보통

0.08이하 양호

0.05이하 매우좋음

NFI 0.9이상 양호(0.8이상,  수용가능)
증분적합
지수

TLI 0.9이상 양호(0.8이상,  수용가능)

CFI 0.9이상 양호(0.8이상,  수용가능)

도구 X2 df P Q(X2/df) CFI TLI
RMSEA

RMSE
A 90%Ci

연구
모형

489.
64 199 0 2.461 0.868 0.847 0.084 0.075~0.0

94

[표4-2-5]각종 모델적합도 지수

출처:최창호(2018)논문작성을 위한 SPSS.AMOS 한번에 끝내기 P.257

확인적 요인분석의 실시결과는 아래[표 4-2-6]와 같다.

[표 4-2-6]확인적 요인분석 실시결과

확인결과 측정모델의 P값만이 0.05 미만으로 통계적으로 유의하지 않으나 p

값은 표본의 수에 영향을 많이 받고 절대적합지수인 RMSEA가 보통 수준이

며 다른 지수도 수용가능한 수준의 지수이므로 수정과정은 거치지 않고 측정
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측정항목 SMC

비표준

화회귀

계수(B)

표준오

차(S.E)

표준화

회귀계

수(β)

t p

인 지 기

반신뢰

인 지 신

뢰4
0.701 1.000 　 0.837 　 -

인 지 신

뢰3
0.572 0.890 0.076 0.756 11.727 0.000 

인 지 신

뢰2
0.537 0.784 0.070 0.733 11.269 0.000 

인 지 신

뢰1
0.626 0.934 0.075 0.791 12.393 0.000 

정 서 기

반신뢰

정 서 신

뢰4
0.441 1.000 　 0.664 　 -

정 서 신

뢰3
0.512 1.048 0.125 0.715 8.420 0.000 

정 서 신

뢰2
0.554 1.079 0.125 0.744 8.663 0.000 

정 서 신

뢰1
0.576 1.189 0.135 0.759 8.777 0.000 

파 트 너

십

파 트 너

십4
0.440 1.000 　 0.663 　 -

파 트 너

십3
0.565 1.094 0.124 0.752 8.858 0.000 

파 트 너

십2
0.659 1.145 0.123 0.812 9.292 0.000 

파 트 너

십1
0.537 1.043 0.120 0.733 8.697 0.000 

감 정 이

입능력

감정1 0.488 1.000 　 0.699 　 -

감정2 0.385 0.789 0.110 0.621 7.191 0.000 

모델을 그대로 사용하기로 하였다.

3)판별타당도와 신뢰도분석

   신뢰도와 판별타당도 측정을 위하여 CFA를 실행하였다.

타당도분석을 위하여 표준화회귀계수와 상관관계, 분산추정치에 대한 정보를 

정리하였으며 [표4-2-7]과 같다.

[표4-2-7]측정모델 분석 요약
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감정이입  

능력

인지기반  

신뢰

정서기반  

신뢰
파트너십

컨설팅성

과
C.R.

감 정 이 입

능력
(0.400) 　- - - - 0.727

인 지 기 반

신뢰
0.531 (0.576) - - - 0.844

정 서 기 반

신뢰
0.478 0.618 (0.554) - 0.832

파트너십 0.314 0.313 0.238 (0.538) 0.822

컨 설 팅 성

과
0.644 0.485 0.477 0.527 (0.606) 0.902

감정3 0.371 0.828 0.117 0.609 7.091 0.000 

감정4 0.351 0.808 0.117 0.592 6.931 0.000 

컨 설 팅  

  성과

성과1 0.547 1.000 　 0.739 　 -

성과2 0.644 1.137 0.100 0.803 11.361 0.000 

성과3 0.586 1.068 0.099 0.766 10.817 0.000 

성과4 0.621 1.201 0.108 0.788 11.152 0.000 

성과5 0.580 1.098 0.102 0.762 10.754 0.000 

성과6 0.499 1.046 0.105 0.706 9.935 0.000 

표준화 회귀계수가 모두 0.5이상으로 집중타당도는 확보되었다고 할 수 있다.

측정모델 분석을 통한 판별타당도의 검정을 위하여 각 변수들의 AVE와 CR

값을 계산하여 값을 도출하였다. 판별타당도는 두 잠재변수끼리의 구한 각 잠

재변수와의 상관계수의 제곱 R2값보다 크면 판별타당도가 확보되었다고 할 

수 있다. 

AVE 값을 통한 판별타당도에 대한 자료는 아래 [표 4-2-8]과 같다.

[표 4-2-8] 최초 상관계수 요약

상관계수중 가장 큰 0.644의 제곱은 약 0.414로 감정이입능력의 AVE값 보다 

크므로 판별타당도가 기준을 충족하지 못하므로 SMC의 값이 가장 작은 감정

이입능력4의 항목을 삭제하고 공분산을 설정 후 재측정한 결과 아래 [표 

4-2-9]과 같은 결과가 나왔다.
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감정이입  

능력

인지기반  

신뢰

정서기반  

신뢰
파트너십

컨설팅성

과
C.R.

감정이입능

력
(0.559) 　- - - - 0.863

인지기반신

뢰
0.584 (0.576) - - - 0.844

정서기반신

뢰
0.521 0.618 (0.541) - 0.825

파트너십 0.338 0.314 0.238 (0.533) 0.820

컨설팅성과 0.594 0.485 0.476 0.526 (0.606) 0.902

측정항목 SMC

비표

준화

회귀

계수(

B)

표준

오차(

S.E)

표준

화회

귀계

수(β

)

t p AVE CR

인 지

기 반

신뢰

인 지

신 뢰

4

0.706  1.000  0.000  0.840  
　 -

0.559 0.863 

인 지

신 뢰

3

0.573 0.888 0.076 0.757 
11.67

2 
0.000 

인 지

신 뢰

2

0.537 0.782 0.070 0.733 
11.21

9 
0.000 

인 지

신 뢰
0.620 0.927 0.076 0.788 

12.24

2 
0.000 

[표 4-2-9] 변수 정제 후 상관계수 요약

상관계수중 가장 큰 0.618의 제곱은 0.318이며 모든 AVE값보다 작고 모든 

CR값이 0.7 이상이므로 집중타당도와 판별타당도 역시 확보되었다고 할 수 

있다.

최종 모형 및 측정모델의 적합지수와 분석자료를 요약하면 [표4-2-10]과  같

다.

[표 4-2-10]최종측정모델 분석 요약
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1

정 서

기 반

신뢰

정 서

신 뢰

4

0.414 1.000 0.000 0.643 0.000 -

0.576 0.844 

정 서

신 뢰

3

0.486 1.050 0.134 0.697 7.847 0.000 

정 서

신 뢰

2

0.527 1.080 0.134 0.726 8.062 0.000 

정 서

신 뢰

1

0.620 1.191 0.146 0.742 8.165 0.000 

파 트

너십

파 트

너 십

4

0.429 1.000 0.000 0.655 0.000 -

0.541 0.825 

파 트

너 십

3

0.557 1.098 0.127 0.746 8.629 0.000 

파 트

너 십

2

0.650 1.148 0.127 0.806 9.031 0.000 

파 트

너 십

1

0.528 1.045 0.123 0.726 8.466 0.000 

감 정

이 입

능력

감 정

1
0.419 1.000 0.000 0.647 0.000 　

0.533 0.820 
감 정

2
0.399 0.868 0.159 0.631 5.470 0.000 

감 정

3
0.363 0.887 0.167 0.602 5.306 0.000 

컨 설

팅 

성과

성 과

1
0.548 1.000 0.000 0.741 0.000 -

0.606 0.902 

성 과

2
0.641 1.133 0.100 0.800 

11.30

4 
0.000 

성 과

3
0.586 1.066 0.099 0.766 

10.79

2 
0.000 

성 과

4
0.625 1.202 0.108 0.790 

11.15

6 
0.000 

성 과

5
0.582 1.098 0.102 0.763 

10.74

7 
0.000 
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X2 df P Q(X2/df) CFI TLI
RMMSEA

RMSE
A 90%Ci

483.065 179 0.000 2.699 0.856 0.832 0.091 0.081~
0.101

성 과

6
0.496 1.042 0.105 0.704 9.882 0.000 

변수 정제 후 모형적합도의 지수들은 약간 낮아졌으나 수용가능한 수준이므

로 정제된 변수 감정이입 능력 4번 항목을 제외한 모든 변수들을 사용하기로 

하였으며 최종측정모델은 [그림 4-1]와 같다.

[그림 4-1]최종측정모델

2)신뢰도 분석

   요인분석을 통해 집중타당도와 판별타당도가 검증된 변수들에 대해서 신

뢰도 분석을 실시하였다. 신뢰도 분석은 측정하려는 설문의 개념이 응답자로

부터 일관성있게 측정되었는지를 확인하는 과정으로 동일개념을 반복측정시 

동일측정값을 얻을 수 있는지의 가능성이라 할 수 있다. 일반적으로 요인분석

이 완료된 후 추출된 하위요인들의 동질적 변수로 구성되어 있는지의 여부를 

확인시 실시 하며 신뢰도 분석의 결과는 Cronbach α값을 갖고 판단한다. 
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구성개념 설문항목 Cronbachα
항목이삭제된경우Cron

bachα

감정이입

능력

감정1

0.668 

0.497 

감정2 0.630 

감정3 0.579 

인지기반 

신뢰

인지신뢰1

0.860 

0.818 

인지신뢰2 0.841 

인지신뢰3 0.827 

인지신뢰4 0.796 

정서기반 

신뢰

정서신뢰1

0.810 

0.742 

정서신뢰2 0.750 

정서신뢰3 0.766 

정서신뢰4 0.788 

파트너십

파트너십1

0.827 

0.782 

파트너십2 0.758 

파트너십3 0.773 

파트너십4 0.813 

컨설팅성과

성과1

0.891 

0.879 

성과2 0.869 

성과3 0.871 

성과4 0.865 

성과5 0.872 

성과6 0.879 

Cronbach α= [n/(n-1)]* {1-[∑σ2/σ2] }: n = 문항수,σ2 = 각문항의 분

산이며, 일반적으로 Cronbach α>0.6 이면 신뢰도가 확보된 것으로 볼 수 있

다.

모든 변수들의 신뢰도분석을 요약하면 아래 [표4-2-11]과 같다.

[표4-2-11]신뢰도분석 요약

신뢰도 분석결과 모두 0.6이상의  Cronbach α값이 나타났다.

변수별로 결과를 요약하면 매개변수인 컨설턴트의 감정이입 능력의 

Cronbach α가 0.668, 독립변수인 인지기반 신뢰의 Cronbach α가 0.860, 

정서기반 신뢰의 Cronbach α가 0.810, 파트너십의 Cronbach α가 0.827, 



- 74 -

경로관계
비표준

화계수
S.E. C.R. P

표준화   

계수

파트너십 ---> 인지신뢰 0.459 0.114 4.016 *** 0.340 

파트너십 ---> 정서신뢰 0.241 0.078 3.068 0.002 0.271 

파트너십 ---> 감정이입능 0.166 0.093 1.782 0.075 0.168 

종속변수인 컨설팅 성과의 Cronbach α가 0.891로 나타났다.

또한 항목 삭제시의 Cronbach α도 최초 측정된 Cronbach α값 보다 모두 

작아 모든 변수들을 정제없이 그대로 사용하기로 하였으며 모든 설문의 도구

들은 문제없이 구성되었다고 할 수 있다.

제3절.  구조모델 분석

   

   1)최초 구조모델의 분석

   파트너십과 인지기반신뢰와 정서기반신뢰, 매개변수인 감정이입 능력, 종

속변수인 컨설팅 성과의 변수간의 인과관계를 확인 하기 위하여 구조모델 분

석을 실시하였다. 최초 구조모델의 모형은 [그림 4-2]와 같으며 분석결과는 

아래 [표 4-3-1]과 같다.

[그림 4-2]최초 구조모델모형

[표 4-3-1] 최초구조모델 분석
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력

인지신뢰 --->
감정이입능

력
0.300 0.071 4.234 *** 0.411 

정서신뢰 --->
감정이입능

력
0.289 0.103 2.822 0.005 0.261 

파트너십 ---> 컨설팅성과 0.316 0.078 4.074 *** 0.338 

정서신뢰 ---> 컨설팅성과 0.166 0.08 2.065 0.039 0.158 

감정이입능

력
---> 컨설팅성과 0.367 0.102 3.583 *** 0.387 

인지신뢰 ---> 컨설팅성과 0.046 0.057 0.805 0.421 0.066

X2 df p X2/df GFI TLI CFI RMSEA

495.856 179 0.000 2.770 0.810 0.824 0.850 0.093

- - 부적합 보통 수용 수용 수용 수용

　 　 　 　 가능 가능 가능 가능

***=P>0.01

최초 구조모델 분석을 보면 대체로 수용가능하나  X2/df가 3에 근접해 있고 

P값도 0.05 이상이 나오지 않았으며 파트너십과 매개변수로 활용하고자 한 

감정이입 능력간의 관계에 있어 통계적인 유의성이 나오지 않아 경로변경을 

통하여 모델의 적합도를 높여보고자 하였다.

2)구조모델의 수정 및 분석

  2-1)구조모델의 수정모델1

   최초모형에서 통계적으로 유의하지 않은 인지신뢰와 컨설팅 성과와의 경

로를 제거하여 경로의 유의성과 모델의 적합도를 확인해 보았다. 수정된 구조

모델의 모형은 [그림 4-3]과 같다.
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경로관계
비표준

화계수
S.E. C.R. P

표준화  

계수

파 트 너

십
---> 인지신뢰 0.422 0.110 3.822 *** 0.320

인 지 신

뢰
---> 정서신뢰 0.418 0.062 6.782 *** 0.621

파 트 너

십
--->

감 정 이 입

능력
0.171 0.086 1.986 0.047 0.171

정 서 신

뢰
--->

감 정 이 입

능력
0.247 0.128 1.936 0.053 0.218

인 지 신

뢰
--->

감 정 이 입

능력
0.305 0.089 3.412 *** 0.400

정 서 신

뢰
--->

컨 설 팅 성

과
0.203 0.089 2.288 0.022 0.192

감 정 이

입능력
--->

컨 설 팅 성

과
0.387 0.095 4.08 *** 0.415

파 트 너

십
--->

컨 설 팅 성

과
0.319 0.073 4.357 *** 0.341

X2 df p X2/df GFI TLI CFI RMSEA

442.178 180 0.000 2.457 0.824 0.856 0.876 0.084

- - 부적합 보통
수용 수용 수용 수용

가능 가능 가능 가능

[그림 4-3]수정 구조모델1 모형

수정된 구조모델1의 모형적합도는 [표 4-3-2]와 같다.

[표 4-3-2]수정 구조모델1 분석
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X2 df p X2/df GFI TLI CFI RMSEA

454.475 181 0.000 2.511 0.823 0.850 0.871 0.086

경로관계
비표준

화계수
S.E. C.R. P

표준화  

계수

파트너십 ---> 인지신뢰 0.443 0.112 3.955 *** 0.331 

인지신뢰 ---> 정서신뢰 0.430 0.061 7.058 *** 0.646 

파트너십 --->
감정이입능

력
0.246 0.088 2.788 0.005 0.247 

정서신뢰 --->
감정이입능

력
0.544 0.117 4.648 *** 0.484 

정서신뢰 ---> 컨설팅성과 0.220 0.092 2.394 0.017 0.208 

감정이입능

력
---> 컨설팅성과 0.366 0.097 3.756 *** 0.388 

파트너십 ---> 컨설팅성과 0.326 0.074 4.408 *** 0.346

수정모형1에서 정서신뢰와 감정이입 능력의 경로가 통계적으로 유의하지 않

아  인지적기반 신뢰가 정서적기반 신뢰의 선행요인이 될수 있다는 선행연구

의 이론을 바탕으로 파트너십에서 인지적 신뢰를 거쳐 정서적 신뢰로 영향을 

미치는 경로의 연구모형으로 추가적인 수정을 진행하였으며 변경된 연구모형

은 [그림 4-4]와 같고 분석자료는 [표 4-3-3]과 같다.

[그림 4-4]수정 구조모델2 모형 

[표 4-3-3] 수정구조모델2 분석
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- - 부적합 보통
수용 수용 수용 수용

가능 가능 가능 가능

최초 모형

X2 df p X2/df GFI TLI CFI RMSEA

495.856 179 0.000 2.770 0.810 0.824 0.850 0.093

- - 부적합 보통 수용 수용 수용 수용

　 　 　 　 가능 가능 가능 가능

최종 모형

X2 df p X2/df GFI TLI CFI RMSEA

454.475 181 0.000 2.511 0.823 0.850 0.871 0.086

- - 부적합 보통
수용 수용 수용 수용

가능 가능 가능 가능

***=P>0.01

모형적합지수가 수정모델1보다 높게 나타났으나 변수간 경로의 P값이 모두 

통계적으로 유의미하여 수정모델2를 최종 모형으로 사용하고자 한다.

최초모형과 최종모형의 모형적합도는 [표 4-3-4]과 같다.

[표 4-3-4] 모형적합도 비교

측정모델분석에서도 언급한바와 같이 Jais & Sebastian-Dominik(2007)는 모

델적합도 지수를 CMIN(x2/df)은 2< x2/df≤3, CMIN(x2)(p)≥0.05, 

0.05<RMSEA≤0.08, 0.05<SRMR≤0.1, 0.9≤NFI<0.95, 0.95≤NNFI<0.97, 

0.95≤CFI<0.97, 0.90≤GFI<0.95, 0.85≤GFI<0.90을 Acceptable model fit이

라 하였으나 최창호(2018)는 CMIN(x2)(p)는 0.05이상 양호, CMIN(x2/df)

는 2이하 양호, 3이하 보통, 3~5이하 수용가능, RMR은 0.5이하 양호, 0.8이

하 수용가능, RMSEA 0.1이하 보통, 0.08이하 양호, 0.05이하 매우좋음, GFI, 

AGFI, NFI, TLI, CFI는 모두 0.9이상 양호, 0.8이상은 수용가능한 수준이라 

하였다. p값은 0.05미만으로 기준값으로는 부적합하나 모델의 복잡성이나 표

본의 수에 따라서 값이 상이하고 절대적 모델 적합도 판별 기준이라고는 할 

수 없다. NFI, TLI, CFI도 Sebastian-Dominik & Jais(2007)의 모델적합도 

지수 기준치인 0.9에 약간 미치지 못하나 이는 절대적 수치라고 할 수 없으
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구분 연구가설

추가
컨설턴트와클라이언트의  인지적기반 신뢰는 정서적기반 신뢰에 정(+)

의 영향을   미칠 것이다.

삭제
컨설턴트와  클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의 정서

적기반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

삭제
컨설턴트와  클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 감정이입능력에 정

(+)의 영향을 미친다.

삭제
컨설턴트와  클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

삭제
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 

신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.

구분 연구가설

H1
컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의  인지

적기반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

H2
컨설턴트와클라이언트의  인지적기반 신뢰는 정서적기반 신뢰에 정(+)

의 영향을   미칠 것이다.

H3
컨설턴트와 클라이언트의 정서적  기반의 신뢰는 감정이입능력에 정

(+)의 영향을 미친다.

H4
컨설턴트와  클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

H5
컨설턴트와 클라이언트의  파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

H6
컨설턴트와클라이언트의파트너십은컨설팅성과에정(+)의영향을미칠것이

다. 

며 최창호(2018)가 제시한 모델적합도 지수에 의해 수용가능한 수준이므로 

구조모델의 적합도는 수용 가능한 수준이라고 평가 가능하여 이 모델을 최종 

구조모델의 모형으로 사용하고자 한다. 

구조모델의 경로가 변경됨에 따라 변경된 가설은 아래 [표4-3-5]와 같이 정

리하였다. 최종 구조모델모형은 [그림 4-5]와 같다.

[표4-3-5]경로변경에 따른 가설 변경

위에 변경된 내용을 적용한 최종 가설은 아래 [표 4-3-6]과 같다.

[표 4-3-6]최종 가설
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H7
컨설턴트의 감정이입능력은  컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이

다.

H8
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 

신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.

H9
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 컨

설팅성과에 매개역할을 할 것이다.

[그림 4-5] 최종 연구모형

제4절.  가설검정

  

1)직접효과

   가설H1의 “컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 인지적 기반의 신뢰에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 비표준화계수 0.443, 표준화계수 0.331, 표준

오차(S.E) 0.112 비표준화계수를 표준오차로 나눈 C.R은 3.955이며 유의확률 

p<0.01로 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 가설H1은 채택하였다.

가설H2의 “컨설턴트와 클라이언트의 인지적 기반의 신뢰는 정서적 기반의 

신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다..”는 비표준화계수 0.430, 표준화계수 

0.646, 표준오차(S.E) 0.061에 비표준화계수를 표준오차로 나눈 C.R은 7.058

이며 유의확률 p<0.01로 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 가설H2은 채택
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하였다.

가설H3의 “컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설턴트의 감정

이입능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 비표준화계수는 0.544이며, 표준

화계수는 0.484, 표준오차는 0.117, C.R값은 4.648으로 나타났으며 p<0.01로 

통계적으로 유의미한 것으로 나타나 가설 H3도 채택하였다. 

가설H4의 가설인 “컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설턴트

의 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 비표준화계수 0.220, 표준

화계수 0.208, 표준오차 0.092이며 C.R값은 2.394이며 p=0.017로 유의수준 

5% 미만에서 통계적으로 유의미한 것으로 나타나 가설 H4도 채택하였다. 

가설H5의 “컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 비표준화계수 0.246, 표준화계수 0.247, 표준

오차 0.088, C.R 2.788 p=0.0.005으로 통계적으로 유의미하므로 채택하였다.

가설H6인 “컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설팅성과에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.”는 비표준화계수 0.326, 표준화계수 0.346, 표준오차 0.074, 

C.R 4.408 p<0.01으로 통계적으로 유의미하여 채택하였다.

가설H7의 “컨설턴트의 감정이입능력은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 것

이다.”는 비표준화계수 0.366, 표준화계수 0.388, 표준오차 0.097, C.R 

3.756, p<0.01로 통계적으로 유의미하므로 가설을 채택하였다. 

위의 가설검정으로 볼 때 Inquiry Consulting Model(질의컨설팅 모델)에서 

언급된 감정이입능력은 실제 성과에 유의미한 영향을 미친 것으로 확인되었

으며 파트너십 형성을 통한 인지기반신뢰를 통하여 정서적 기반의 신뢰가 형

성되고 정서적 기반의 신뢰가 컨설팅성과에도 직접적인 영향을 미쳤으며, 파

트너십 또한 감정이입능력과 컨설팅성과에 유의한 영향을 미치는 것을 통계

를 통한 검정을 통해 모든 가설이 유의미한 것을 확인하였다.

직접효과에 대한 가설검정은 [표4-5-5]의 내용을 참고하면 알수 있다.
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경로관계
비표준

화계수
S.E. C.R. P

표준화  

계수

파트너십 ---> 인지신뢰 0.443 0.112 3.955 *** 0.331 

인지신뢰 ---> 정서신뢰 0.430 0.061 7.058 *** 0.646 

파트너십 --->
감정이입능

력
0.246 0.088 2.788 0.005 0.247 

정서신뢰 --->
감정이입능

력
0.544 0.117 4.648 *** 0.484 

정서신뢰 ---> 컨설팅성과 0.220 0.092 2.394 0.017 0.208 

감정이입능

력
---> 컨설팅성과 0.366 0.097 3.756 *** 0.388 

파트너십 ---> 컨설팅성과 0.326 0.074 4.408 *** 0.346

[표4-4-1]직접효과 요약

2)간접효과(매개효과)

   구조모델 분석을 통한 구조방정식모델을 통하여 직접효과에 대한 검정은 

완료되었다. 추가적인 가설검정을 위하여 컨설턴트의 감정이입능력이 정서기

반신뢰와 파트너십이 컨설팅성과에 미치는 영향에 있어 매개효과가 있는지의 

여부에 대한 분석을 실시하여 가설검정을 하고자 한다.

일반적인 구조방정식 모델에서는 총효과와 직접효과, 간접효과에 대한 표준화

와 비표준화계수만 확인이 가능하고 매개효과에 대한 통계적인 유의성에 대

한 확인이 불가하기 때문에 Bootstrap를 활용하여 매개효과 검정을 실시하고

자 한다. Bootstrap은 매개효과에 대한 통계적 유의성만 확인이 가능하여 완

전매개 혹은 부분매개에 대한 검정결과는 확인할 수 없다. 그러나 간접효과가 

있는 상태에서 직접효과가 통계적으로 유의미한 경우 부분매개로 해석할 수 

있다.(최창호, 2018)
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　 파트너십 인지신뢰 정서신뢰 감정이입능력 컨설팅성과

인지신뢰 ... ... ... ... ...

정서신뢰 0.014 ... ... ... ...

감정이입능력 0.006 0.006 ... ... ...

컨설팅성과 0.004 0.006 0.003 ... ...

[표 4-4-2]간접효과 요약

매개효과에 대한 통계적인 유의성을 확인한 결과  [표 4-4-2]과 같이 

p=0.03으로 5%의 유의수준에서 통계적인 유의미한 결과를 보이고 있어 가설 

H7의 가설인 “컨설턴트의 감정이입 능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 

기반의 신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.”는 채택하였으며 H8인 

“컨설턴트의 감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 컨설팅성과

에 매개역할을 할 것이다.”도 P=0.004으로 5% 유의수준에서 통계적으로 유

의미한 결과를 보여 모든 가설을 채택하였다. 

이 결과로 볼 때 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)가 질의모델의 핵

심요소로 주장한 감정이입능력과 신뢰, 파트너십을 형성하고 질의를 통하여 

결과물을 만들어내는 이론과는 조금 상반된 신뢰가 형성된 후 감정이입 능력

을 통해 상호 질의를 통하여 컨설팅의 성과로 이어지는 이론을 실증연구의 

검정결과를 통하여 확인할수 있었다.

즉 선행연구를 통한 결과로 감정이입을 통하여 신뢰를 형성하기도 하지만 이

후 신뢰가 형성되었을 때 감정이입 능력이 더 큰 영향을 발휘 할수 있는 결

과로 개인의 감정적 속성이 신뢰의 선행요인이기도 하지만 신뢰도 감정의 요

인이 될수 있어 감정이입능력은 양방향적으로 영향을 미치는 속성을 가진 것

을 알 수 있다.

직접효과와 간접효과를 더한 총효과는 아래 [표 4-4-3]와 같으며 최종 매개

모형은 [그림4-3]과 같다.
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경로관계

직접효과(A) 간접효과(B)
총효과

(A+B)

회귀
p

회귀
p

회귀계

수계수 계수

파트너십
---

>
인지신뢰 0.331 *** 　 　 0.331

인지신뢰
---

>
정서신뢰 0.646 *** 0.646

파트너십
---

>

감 정 이 입

능력
0.247 0.005 0.247

정서신뢰
---

>

감 정 이 입

능력
0.484 *** 0.484

정서신뢰
---

>

컨 설 팅 성

과
0.208 0.017 0.188 0.01 0.396

감 정 이 입

능력

---

>

컨 설 팅 성

과
0.388 *** 0.388

파트너십
---

>

컨 설 팅 성

과
0.346 *** 0.181 0.01 0.527

[표 4-4-3] 효과분석

[그림4-3]최종 매개모형

구조모델 분석을 통한 직접효과와 매개효과(간접효과)에 대한 검정결과에 따
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구분 연구가설
채택

여부

H1
컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트와 클라이언트의  

인지적기반 신뢰에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

H2
컨설턴트와클라이언트의  인지적기반 신뢰는 정서적기반 신뢰

에 정(+)의 영향을   미칠 것이다.
채택

H3
컨설턴트와 클라이언트의 정서적  기반의 신뢰는 감정이입능력

에 정(+)의 영향을 미친다.
채택

H4
컨설턴트와  클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

H5
컨설턴트와 클라이언트의  파트너십은 컨설턴트의 감정이입능

력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.
채택

H6
컨설턴트와클라이언트의파트너십은컨설팅성과에정(+)의영향을

미칠것이다. 
채택

H7
컨설턴트의 감정이입능력은  컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미

칠 것이다.
채택

H8
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 

기반의 신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.
채택

H9
컨설턴트의  감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너

십과 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.
채택

른 가설 채택여부는 아래 [표4-4-4]과 같다.

[표4-4-4]가설검정 요약

제5절.  분석결과에 대한 논의

1)파트너십과 신뢰의 관계

   가설H1 "컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 인지적기반 신뢰에 정(+)의 

영향을 미친다.“는 채택되었다. Morgan & Hunt(1994)와 하재헌, 채석빈

(2008), 이병주(2007), Mcevily & Perrone(1998)의 연구와 같은 연구결과라 

할 수 있다.  파트너십이 같은 관계적 속성을 가진 신뢰에 영향을 미친는 것

으로 상호존중에 의한 컨설팅 수행시 컨설턴트가 클라이언트를 컨설팅을 수

행하는데 있어 협업의 파트너로 인정하는 것으로 클라이언트가 컨설턴트를 
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신뢰할 수 있는 상대임을 인지하고 판단한다는 것을 알 수 있다.

2)인지적기반 신뢰와 정서적기반 신뢰의 관계

   가설H2 "컨설턴트와 클라이언트의 인지적기반 신뢰는 정서적기반 신뢰에 

정(+)의 영향을 미친다.“는 채택하였으며 Lewis & Weigert(1985), 백민숙

(2009), 배효진(2006)의 선행연구와 같은 연구결과이다. 클라이언트가 컨설턴

트의 역량이나 조직에 도움이 될수 있는 상대방이라는 것을 인지하고 직관이

나 느낌, 본능을 통해 신뢰가 형성되어 감정적인 결속이 되는 것을 의미한다

고 할 수 있다.

3)신뢰와 감정이입 능력의 관계

가설 H3 : “컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설턴트의 감정

이입 능력에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 채택되었다. 안순희(2017)와 신

현정(2019)의 영향과 동일한 결과이다. 개인의 감정적 속성이 관계적 속성을 

가진 신뢰에 영향을 미치는 Davis(1994)의 Organizational Model과 Bigley 

& Pearce(1998)가 주장한 감정적과정의 결과물이라는 주장과는 방향성에 차

이가 있다. 그러나 Karl E. Weick(1995)는 일반적으로 사람이 말하고 행동하

는 것은 감정에 의해 이루어지는 것이 아니고 말과 행동한 후 의미를 부여하

며 생각이나 감정은 현재의 상황에 따라 재작성될수 있음을 주장하였다. 이런 

상반된 주장에 대해 감정적 과정이 신뢰에 영향을 주는 것 또한 맞는 이론이

라고 판단되며 감정이입을 통하여 신뢰를 형성할수 있지만 신뢰가 형성된 후

에 감정이입능력을 더 강화시킬수 있으며 감정이입과 감정이입사이에 신뢰가 

포함되는 감정이입의 양방향의 기능으로 신뢰의 선행요인과 결과물로 나타날 

수 있음이 실증연구를 통해 나타난 결과라 할 수 있다.

4)신뢰와 컨설팅 성과의 관계
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  가설 H3 : “컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기반의 신뢰는 컨설팅성과에 

정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 채택하였다. 선행연구인 Kanter(1989), 

Peterson & Behfar(2003), Mcallister(1995)의 이론과는 동일한 결과이며 최

창호(2014)의 연구에서는 정서적기반 신뢰와 비슷한 속성을 가진 배려기반 

신뢰는 성과에 직접적인 효과를 주지는 못한 결과와는 상이하다. 컨설팅은 단

기 프로젝트성으로 짧은 기간에 문제점이나 과제에 대하여 결과물을 만드는 

과정으로 상호간 신뢰관계가 형성되지 않는다면 조직에서 컨설턴트에 대한 

불신으로 상호간 정보에 대해 공유가 되지 않을수 있으며 문제점 도출과정에

서 고객저항이 일어날 수 있음을 의미한다. 이러한 고객저항이 있는 상태에서

는 컨설턴트도 정확한 문제점의 도출이 어려우며 컨설팅을 철수해야 할 수 

있는 상황이 올수 있다는 질의모델의 이론과 동일한 결과임을 실증연구를 통

하여 검정되었다 할 수 있다.

5)파트너십과 감정이입 능력의 관계

  가설 H4 : “컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력

에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.”는 채택되었다. 파트너십이 감정적 속성을 

가진 요인에 미치는 최락구(2013), 이영미(2014), 곽윤길(2013)의 연구와 동

일한 결과라 할 수 있다. 질의모델 이론에서 상호존중과 배려를 통한 파트너

십의 형성은 고객저항의 과정을 뛰어넘은 컨설턴트와 클라이언트가 서로 다

른분야의 전문가로써 인정한 것으로 파트너십 형성이 되었을 때 서로의 

win-win관계를 위한 공동의 목표가 생기게 되고 동일한 목표를 지향할 때 

컨설턴트의 감정이입능력을 강하게 발휘 할 수 있음을 의미한다고 추측할 수 

있다.

6)파트너십과 컨설팅 성과의 관계

  가설H5 : “컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설팅성과에 정(+)의 영

향을 미칠 것이다.”는 채택되었다. 선행연구인 김민수(2011), 박두현(2014), 
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김용표(2012)의 연구와 동일한 결과이다. 상호존중과 배려를 통한 파트너십이 

형성되었다면 서로를 전문가로 인정한 상황으로 일방적인 경영이론에 의한 

방법이 아닌 상호간 협업을 통하여 동일한 프로세스를 갖고 있더라도 클라이

언트의 방식에 대해 이해할수 있고 같은 업종이라 할지라도 조직이 가진 규

모나 역량등을 고려하여 컨설팅을 수행할 때 좀 더 나은 성과가 나타날 수 

있음을 추측할 수 있다.

7)감정이입 능력과 컨설팅 성과의 관계

가설H6 : "컨설턴트의 감정이입능력은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다."는 채택되었다. 유인애(2018)와 김수미(2017), 유준영(2018)의 선행연

구와 동일한 결과임을 알 수 있다. 디자인사고(Design Thinkin)이론에서 고객

에 다한 감정이입을 통하여 고객이 느낄 부족함이나 문제점에 대하여 고민하

며 미래예측이 가능한 이론과 유사한 결과라 할 수 있으며 컨설턴트의 감정

이입을 통해 조직원과 조직에 대해 학습하고 이를 통해 조직에 대해 개선해

야 할 점이나 조직의 특성이나 문화등에 대해 좀 더 파악할 수 있으며, 컨설

팅의 진행과정에서도 컨설턴트가 가진 솔루션에서 부족한점을 확인하여 이를

통해 조직이 가진 어려움에 대한 미래지향적인 결과물을 만들 수 있어 감정

이입능력이 높을수록 컨설팅성과가 높아지는 결과라고 할 수 있다.

8)신뢰 및 파트너십과 컨설팅 성과의 관계에 감정이입 능력의 매개효과

가설 H7 : “컨설턴트의 감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적 기

반의 신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 할 것이다.”와 H8 : “컨설턴트의 감정

이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 컨설팅성과에 매개역할을 

할 것이다.”는 모두 채택되었다.

매개효과의 의미는 매개변수가 포함되었을 때 독립변수의 영향력이 줄어드는 

부분매개와 독립변수의 영향력이 완전이 삭제되는 완전매개로 구분할 수 있

다. Bootstrap의 검정만으로는 완전매개와 부분매개를 정확히 알수는 없으나 
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일반적으로 매개효과가 있는 상황에서도 직접효과가 통계적으로 유의미하다

면 부분매개로 볼 수 있다.(최창호, 2018)

신뢰와 파트너십이 감정이입능력과의 관계에서 언급했듯 선행연구에서는 관

계적속성의 선행요인으로 감정적 속성을 가진 변수들을 사용하였으나 본 연

구에서는 반대의 방향성을 보이는 결과가 나타났다. 이는 관계적 속성을 갖는 

과정에서도 감정적 요소가 필요하지만 관계가 형성된 후에 오히려 감정의 요

소가 강해지는 양방향의 속성을 가졌다고 할 수 있다.

매개효과의 의미는 독립변수보다 매개변수가 더 큰 영향력을 종속변수에 미

치는 것으로 해석할 수 있다. 즉 컨설턴트와 클라이언트간 신뢰와 파트너십이 

형성되었을 때 더 나은 감정이입능력을 발휘하여 컨설팅성과에 더큰 영향을 

미친다는 의미이며 시대의 변화에 따라 컨설턴트도 지식이나 이론의 역량만

이 아닌 감정이입을 통한 공감능력으로 클라이언트가 가진 문제나 개선점을 

클라이언트의 입장에서 생각해보고 고민해보는 문제를 보는 관점의 변화가 

필요하다는 시사점을 도출한 결과라 할 수 있다.
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제5장 결 론

제1절 연구결과 요약

   

   본 연구는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 저서인 Consultng 

in Uncertainty : Power of inquiry를 통해 시대의 변화 및 조언 컨설팅 모델

의 Risk를 보완할 수 있는 질의컨설팅 모델(The Inquiry model of 

Consulting)의 구성요소를 바탕으로 선행연구를 통한 실증분석으로 이루어졌

다.  Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)가 언급한 질의컨설팅 모델에

서 핵심구성요소로 언급한 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 신뢰, 감정이

입능력은 질의모델과 유사하고 혁신방법론으로도 주목받고 있는 디자인사고

(Design Thinking)에서도 협업과 감정이입능력이라는 구성요소로 포함되어 

중요성을 강조하고 있다. 컨설턴트가 가져야할 역량인 감정이입능력을 매개변

수로, 컨설팅의 결과물이라 할 수 있는 컨설팅성과를 종속변수로 지정하여 실

증분석을 실시하였다. 그 동안 감정적 속성을 통하여 관계적 속성으로의 방향

성을 가진 선행연구와 달리 관계적 속성이 이루어졌을 때 감정적 속성을 가

진 감정이입능력이 더 강화될 수도 있고, 시대의 변화에 따라 외형적 요소의 

역량이 아닌 인간의 감성과 역량적 요소를 가진 감정이입능력이 컨설팅성과

에도 유의한 영향을 미친다는 것을 실증연구를 통해 검증하고자 하는 목적으

로 연구가 이루어졌다.

본 연구를 위해 컨설팅 경험이 있는 중소기업의 임직원을 대상으로 207부의 

설문을 회수하여 실증분석을 하였다.

컨설팅학계에서 주로 연구되어온 조언컨설팅 모델은 컨설턴트가 가진 솔루션

이나 지식, 경험에 의한 조언에 의존하고 있으며 컨설턴트의 잘못된 조언에 

대한 Risk로 인하여 기업에서는 컨설팅에 대한 투자를 망설일 수밖에 없다.  

시대와 환경의 변화에 따라 조언컨설팅 모델에서 변화하고 있는 질의컨설팅 

모델의 이론의 내용을 바탕으로 실증분석을 통해 질의컨설팅의 주요요소인 

감정이입능력과 신뢰, 파트너십이 컨설팅성과의 인과관계와 감정이입능력의 

매개효과를 검정하여 시대와 환경의 변화에 따른 컨설팅의 방법에 대한 변화
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의 필요성과 컨설턴트가 가져야 할 새로운 역량의 필요성에 대한 시사점을 

도출하고자 하였다.

본 연구를 통해 분석된 결과를 보면 다음과 같다.

첫째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 인지적 기반의 신뢰에 정(+)의 유

의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

둘째, 인지적 기반의 신뢰는 정서적 기반의 신뢰에 정(+)의 유의미한 영향을 

미치는 것으로 확인되었다.

셋째, 정서적기반 신뢰는 컨설턴트의 감정이입능력에 정(+)의 유의미한 영향

을 미치는 것으로 확인되었다.

넨째, 컨설턴트와 클라이언트와의 정서적기반 신뢰는 컨설팅성과에 정(+)의 

유의미한 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

다섯째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설턴트의 감정이입능력에  정

(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.

여섯째, 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십은 컨설팅성과에  정(+)의 영향을 

미치는 것으로 확인되었다.

일곱 번 째, 컨설턴트의 감정이입능력은 컨설팅성과에 정(+)의 영향을 미치는 

것으로 확인되었다.

여덟 번째, 컨설턴트의 감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 정서적기반

의 신뢰와 컨설팅성과에 매개역할을 하는 것으로 확인되었다.

아홉 번째, 컨설턴트의 감정이입능력은 컨설턴트와 클라이언트의 파트너십과 

컨설팅성과에 매개역할을 하는 것으로 확인되었다.
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제2절 연구결과에 의한 시사점

   

   본 연구에서 실증연구를 통한 결과로 아래와 같은 시사점을 도출하였다.

첫째, 불확실성을 가진 컨설팅이라는 산업에서 클라이언트가 원하는 결과를 

얻기 위해서는 컨설턴트의 감정이입능력이 성과에 직접, 간접적인 영향을 미

치는것이 확인 되었고 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 질의컨설

팅모델 이론의 역량적 속성을 가진 감정이입능력은 신뢰의 선행요인과 결과

물로 양방향적인 영향력이 있다는 결과를 얻었다. 감정이입능력의 매개효과의 

검정으로 시대와 환경의 변화에 따른 컨설팅의 방법, 컨설턴트가 가져야 할 

역량도 변화하고 있음을 시사한다.

둘째, 그동안 연구되어온 외형적인 요소뿐 아니라 컨설턴트의 감정적 속성과 

역량적 속성을 가진 감정이입능력과 컨설턴트와 클라이언트의 관계적인 속성

을 가진 파트너십과 신뢰에 대해  Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)

가 제시한 질의컨설팅 모델(The Inquiry Model of Consulting)을 바탕으로 

구조방정식을 통해 새로운 연구모형을 만들고 조언컨설팅 모델(The Advice 

Model of Consulting)과 질의컨설팅 모델(The Inquiry Model of 

Consulting)로 구분하여 정의하였다.

셋째, 컨설턴트와 클라이언트의 상호존중과 배려를 통한 파트너십이 실증분석

을 통해 컨설팅 성과에 유의한 영향을 미치는 검정결과로 협업의 중요성이 

증명되었고 컨설턴트가 가진 지식과 경험에 의존하는 문제해결책에 대한 조

언만으로 성공적인 컨설팅을 수행할 수 없다는 시사점이라 할 수 있다.

컨설팅 과정에서 클라이언트는 컨설턴트의 지식과 경험을 활용하고 컨설턴트

는 클라이언트의 조직원을 조직과 산업의 전문가로써 존중하며 서로 다른 전

문성을 활용하여 결과물을 도출하여야 한다.

시대와 환경이 변하고 고객들도 진화하고 있는 변화의 흐름과 맞춰 컨설팅의 

방법과 컨설턴트가 가져야 할 역량도 변화하여야 하며 컨설팅 산업의 양적성

장뿐 아니라 질적성장이 필요하다는 것이 본 연구의 시사점이라 할 수 있다.
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제3절. 연구의 한계 및 향후 연구방향

   본 연구는 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 저서인 Consultng 

in Uncertainty : Power of inquiry에서 제시한 질의컨설팅 모델(Inquiry 

model of consulting) 이론을 실증연구를 통해 검정하고자 한 연구이며 연구

과정중 다음과 같은 한계점이 있었다.

첫 번째로, 설문구성은 선행연구들을 바탕으로 그대로 사용하거나 일부 각색

해져 만들어졌으며, 컨설팅 수진기업의 임직원이 판단 할 수 있도록 사용되었

다. 그러나 설문의 모든 설문도구들이 변수의 의미를 모두 대변한다고 확신할 

수 없다.

두 번째로, 컨설팅 수진기업의 임직원을 대상으로 진행한 설문결과로 컨설턴

트 대상의 설문결과는 다른결과가 나올수 있다. 

세 번째로, 본 연구의 바탕이 된 Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013)의 

조언모델과 질의모델이 각각 적합한 컨설팅 분야에 대한 이론을 정립하지 못

하였다. 

위의 연구의 한계점을 바탕으로 향후 연구에서는 

첫 번째로 시대의 변화에 따른 컨설턴트의 역량의 정의가 필요하고,

두 번째로 조사도구에 대한 개발이 필요하며, 

세 번째로 본 연구에서 컨설팅의 분야에 따라 적합한 컨설팅 모델에 대한 연

구가 필요하다고 할 수 있다.
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하였다.

1-2 컨설턴트는 우리가 어떤 기분인지 예측할 
수 있다.

1-3 컨설턴트는 상대방을 소중하게 생각하였다.

1-4 컨설턴트는 자신의 감정을 타인에게 
전달하려고 하였다.
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1 2 3 4 5
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2-1 컨설턴트는 전문적이고 헌신적 태도로 
컨설팅에 임한다.

2-2 나는 컨설턴트의 경력으로 볼때 능력과 
직무에 대해 의심하지 않는다.

2-3 나는 컨설턴트가 부주의성으로 인해 내 
업무를 어렵게 만들지는 않을거라 믿는다.

2-4 나는 컨설턴트가 신뢰할만하다고 생각한다.

정서
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신뢰
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2-5
나는 컨설턴트와 서로 좋은 인간관계를 
형성하기 위해 감정적인 노력을 많이 
기울여왔다.

2-6
나의 문제를 컨설턴트와 의논한다면 
컨설턴트는 진심으로 대하고 조언을 
해줄것이다.

2-7
나는 컨설턴트에게 애로사항에 대해 허심탄
회하게 말할 수 있으며 컨설턴트도 나의 말
을 경청할 것이다.

Ⅰ. 최근 귀사에서 컨설팅을 수행한 컨설턴트의 감정이입능력에  관한 질문

입니다. 귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 (V)표 해 주시기 바랍니다.

Ⅱ. 최근 귀사에서 컨설팅을 수행한 컨설턴트와의 신뢰에 관한 질문입니다.  

귀하의 판단에 따라 해당되는 번호에 (V)표 해 주시기 바랍니다.
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2-8 나와 컨설턴트는 자유롭게 서로의 아이디
어,감정,바램을 주고받을수 있는 관계이다.

구
분
N
O

설  문   내  용

응답란

전혀  
아니다

아니
다

보통 그렇다
매우 
그렇
다

1 2 3 4 5

컨
설
팅
성
과

3-1  컨설팅은 계획된 목표수준의 품질을 달성하였다.

3-2
  컨설팅을 통하여 고객의 고객만족도가 개선되었

다.
　 　 　 　 　

3-3  사업프로세스나 업무프로세스가 향상되었다. 　 　 　 　 　

3-4  컨설팅은 계획된 기간내에서 완료하였다. 　 　 　 　 　

3-5
컨설팅은 계획된 범위의 프로젝트수행을 완료하
였다

　 　 　 　 　

3-6  컨설팅 수행 결과가 기업가치증대에 기여하였다.　 　 　 　 　

구
분
N
O

설  문   내  용

응답란

전혀  
아니다

아니
다

보통 그렇다
매우 
그렇
다

1 2 3 4 5

파
트
너
십

4-1
우리는 서로의 문화를 존중하며 이해하려고 노력

한다.

4-2 우리는 서로를 중요한 동반자로 생각한다.. 　 　 　 　 　

4-3
우리는 컨설팅을 추진하는데 파트너는 아주 중요

하다고 생각한다.
　 　 　 　 　

4-4 우리는 서로를 독립적인 주체로 생각한다. 　 　 　 　 　

상장여부 상장( ) 비상장( )

Ⅲ. 최근 귀사에서 컨설팅을 수행한 컨설팅의 성과에 관한 질문입니다.  귀하

의 판단에 따라 해당되는 번호에 (V)표 해 주시기 바랍니다.

Ⅳ. 다음은 최근 귀사에서 수행한 컨설턴트와의 파트너쉽에 관한 질문

입니다. 다음 질문들에 대해 귀하께서 생각하시는 “정도”를 우측의 공

란에 (V)표 하여 주십시오.

Ⅳ. 다음은 귀사의 일반적인 특성에 관한 사항입니다. 해당란에 (O)표

하여 주십시오.
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귀사의 업력
3년 미만

( )

3~5년 미만

( )

5~10년 미만

( )

10~20년 미만

( )

20년 이상

( )

본사의 위치

서울( ) 경기( ) 인천( ) 강원( ) 충남( )

대전( ) 충북( ) 대구( ) 경북( ) 울산( )

부산( ) 경남( ) 전남( ) 광주( ) 전북( )

제주( ) 세종( )

임직원 수 5~9명( ) 10~19명( ) 20~49명( ) 50~99명 ( )
100명 이상(

)

업종

도소매업

( )

숙박/음식업

( )

운수업

( )

제조업

( )

수리 및 기타
서비스

( )

교육서비스

( )

부동산임대업

( )

광업

( )

건설업

( )

출판영상방송
서비스업 (

)

시설관리 및
지원서비스업
( )

농림어업
( )

전기가수도업
( )

금융보험업
( )

과학기술서비
스업
( )

예술스포츠여
가
( )

보건사회복지

( )

하수폐기환경
보건

( )
기타
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A Study on the Effects of Trust Relationship and 

Partnership between Consultant and Client on the 

Consulting Performance : Focusing on the 

Mediating Effects of Empathy Ability

ABSTRACT

         

Han, Chang-soo

Major in Smart Convergence Consulting

Dept. of Smart Convergence Consulting

Graduate School

Hansung University

     This study was composed of the empirical analysis through 

preceding researches based on the elements of the Inquiry Model of 

Consulting that could complement the risks of the Advice Model of 

Consulting suggested by a book <Consulting in Uncertainty: Power of 

Inquiry> by Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013). The empathic 

ability, trust, and partnership between consultant and client which were 

mentioned as the core elements of the inquiry model of consulting by 

Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013), are similar to the advice model 

of consulting, and the importance is emphasized as the cooperation and 

the empathic ability are included as the elements in Design Thinking that 

grabs attention as an innovative methodology. This study conducted the 

empirical analysis by designating the empathic ability that would be a 



- 119 -

competency required for consultants as a mediating variable, and also 

designating the consulting performance that could be the result of 

consulting as a dependent variable. Contrary to the existing preceding 

researches with the direction to the relational attribute through the 

emotional attribute, through the empirical research, this study aimed to 

verify that the empathic ability with the emotional attribute could be 

more strengthened when the relational attribute was achieved, and that 

the empathic ability with humans’ sensitivity and competency would have 

significant effects on the consulting performance instead of the 

competency of external element in accordance with the change of time.

This study conducted the empirical analysis by collecting 207 

questionnaires from the executives and staff members of small & 

medium-sized companies, with consulting experiences. 

The Advice Model of Consulting that has been mostly researched in the 

consulting studies world, depends on advices by consultants’ solution, 

knowledge, and experience. Due to the risks caused by consultants’ 

wrong advice, companies hesitate to invest in consulting. With the 

changes in time and environment, it is changed from the Advice Model 

of Consulting to the Inquiry Model of Consulting. Through the empirical 

analysis based on the elements of the Inquiry Model of Consulting 

Theory, this study aimed to draw the necessities of changes in the 

consulting methods in accordance with changes in time and environment, 

and the necessities of new competencies required for consultants, by 

verifying the causal relationships of main elements of the inquiry 

consulting such as empathic ability, trust, and partnership, and consulting 

performance, and the mediating effects of empathic ability.

The analyzed results of this study are as follows.

First, the partnership between consultant and client had significantly 

positive(+) effects on the cognitive-based trust. 
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Second, the cognitive-based trust had significantly positive(+) effects on 

the emotional-based trust. 

Third, the emotional-based trust had significantly positive(+) effects on 

the empathic ability of consultant. 

Fourth, the emotional-based trust between consultant and client had 

significantly positive(+) effects on the consulting performance. 

Fifth, the partnership between consultant and client had positive(+) effects 

on the empathic ability of consultant.

Sixth, the partnership between consultant and client had positive(+) 

effects on the consulting performance. 

Seventh, the empathic ability of consultant had positive(+) effects on the 

consulting performance. 

Eighth, the empathic ability of consultant played the mediating roles in 

the emotional-based trust between consultant and client and the 

consulting performance. 

Ninth, the empathic ability of consultant played the mediating roles in 

the partnership between consultant and client and the consulting 

performance.

Based on the results of this empirical study, the implications were drawn 

as follows. 

First, to get the results desired by a client in the consulting industry with 

uncertainty, a consultant’s empathic ability had direct/indirect effects on 

the performance, and the empathic ability with the attribute of 

competency of the Inquiry Model of Consulting Theory by Ann K. 

Brooks & Kathy Edwards(2013) had bidirectional influences as the 

preceding factor and the result of trust. The verification of the mediating 

effects of empathic ability implies that the consulting methods and the 

competencies required for consultants are also changing in accordance 

with changes in time and environment.
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Second, on top of the external elements that had been researched so far, 

regarding the empathic ability with the attributes of emotion and 

competency of consultants, and the partnership and trust with the 

relational attribute between consultant and client, this study made a new 

research model based on the Inquiry Model of Consulting suggested by 

Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013), and then separately defined the 

Advice Model of Consulting and the Inquiry Model of Consulting.

Third, in the results of this empirical analysis, the significant effects of 

partnership through mutual respect and consideration between consultant 

and client on the consulting performance proved the importance of 

cooperation, which implies that the advices depending on consultants’ 

knowledge and experience for a solution to problems are not good 

enough to perform the successful consulting. 

In the consulting process, the client should use the consultant’s knowledge 

and experience, and the consultant should respect the client’s organization 

members as the experts in the organization and industry, to draw the 

results by utilizing the expertise different from each other. 

Suitable for the flow of changes in time and environment, and the 

evolved customers, the consulting methods and the competencies for 

consultants should be changed as well, and the consulting industry is 

needed to have the quantitative growth and the qualitative growth, which 

could be the implication of this study. 

The limitations of this study are as follows.

First, the questionnaire was composed by fully using or partially adapting 

preceding researches, so that the executives and staff members of 

consulting client firms could make a judgment. However, it cannot be 

guaranteed that all the survey tools represent the meanings of variables.

Second, as the results of a survey targeting the executives and staff 

members of consulting client firms, they could be different from the 
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results of a survey targeting consultants.

Third, as the basis of this study, the Advice Model of Consulting and the 

Inquiry Model of Consulting by Ann K. Brooks & Kathy Edwards(2013) 

did not establish the theory on the suitable consulting areas. 

Based on the above limitations of this study, the suggestions for the 

future researches could be made as follows.

First, it would be necessary to define the competency of consultants in 

accordance with changes of time.

Second, it would be necessary to develop the survey tool of empathic 

ability. 

Third, there should be more researches on the consulting model suitable 

for each consulting area.

【Keywords】 Small and Medium-Sized Businesses, Management 

Consulting, Advice Model of Consulting, Inquiry Model of Consulting, 

Empathic Ability, Cognition-Based Trust, Emotion-Based Trust, 

Consulting Performance, Partnership        
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