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I. 서  론

도시와 농촌 간의 교류가 촉진되고 다양한 기능들이 

활발해지면서 농촌마을은 농업을 생업으로 하는 사람들

이 모여 살고 있는 공간이 아닌 체험과 휴양이 더한 공

간으로 발전하고 있다(Baek, 2018). 우리나라에서는 1950

년대부터 마을단위의 농촌개발사업을 추진하였고, 1995

년 WTO에 가입하기 전까지는 주로 농업 생산기반 조성

과 생활환경 개선 등 물리적 농촌지역개발 정책을 추진

하였다.

WTO체제가 출범하면서 농업분야에 개방화의 위기감

Corresponding author : Jang, Dong-Heon
  Tel : 063-270-4329
  E-mail : jdh584@jbnu.ac.kr

이 조성되어 이를 극복하기 위해 농촌개발에 본격적인 

관심을 갖게 되었고, 2004년 농업농촌종합대책 수립, 삶

의 질 향상 정책 등이 시행되면서 농촌마을의 주민역량 

강화와 주민참여형의 농촌지역개발사업이 본격적으로 시

작되었다. 2004년부터 추진된 농촌마을종합개발사업을 

통해 주민참여형의 상향식 개발과 주민역량 강화의 중요

성이 높아졌고, 기존의 농업 생산성 향상과 농가의 경영

향상을 위한 컨설팅 위주에서 마을이나 권역단위의 컨설

팅이 주목을 받았다(Baek, 2018). 

농촌마을을 종합적으로 개발한다는 명분하에 실시된 

주민역량의 강화는 주민교육, 컨설팅, 홍보마케팅, 정보

화 구축, 마을경영 등으로 세분화 되었지만, 그 업무를 

초기에 농가컨설팅이나 경영컨설팅 회사가 주로 수행하

면서 주민역량의 강화를 컨설팅과 동일하게 여기는 경향
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이 높았다. 현재까지도 역량강화와 컨설팅을 혼용하여 

쓰는 경우가 농촌지역의 마을만들기 사업에서는 빈번히 

발생하고 있다.

농촌지역개발의 컨설팅은 그 영역이 전문화되어 컨설

팅을 수행하는 민간조직을 중심으로 한 상업적 컨설팅 

시장이 활성화 되었고(Kim, 2014), 농어촌지역개발의 컨

설턴트라는 전문자격제도가 2008년 도입되어, 2014년에 

국가공인 자격 인증을 받아 시행하고 있다. 또한 상향식 

농촌지역개발사업을 중심으로 일부 체험마을에서 운영되

던 체험관광 프로그램이 주민들의 역량강화를 통해 전국

적으로 유행하게 되었고, 농어촌체험휴양마을, 농어촌인

성학교 등이 실시되면서 도시민과 농어촌이 교류할 수 

있는 제도적 뒷받침이 마련되었다.

농촌지역개발사업에서 마을단위는 최소 2년 이상, 권

역단위는 최소 4년 이상 전문컨설턴트의 도움을 받아 역

량강화사업의 진행을 통해 마을이 자립할 수 있는 기반

을 마련하고 있고, 사후관리지원제도를 통해 마을사업을 

지속할 수 있는 컨설팅을 제공 받고 있다. 이렇듯 마을

사업을 통해 수년간 상당 금액의 컨설팅 비용을 지출하

고 컨설팅 결과를 마을사업에 반영하고 있다. 그러나 현

장에서는 마을이 받고 있는 컨설팅의 품질이나 주민만족 

그리고 사업성과에 미치는 영향에 대해서는 관심이 부각

되지 못하였다.

그동안 받아온 컨설팅 서비스의 대부분이 마을 자부

담이 아닌 정부지원을 통해 이루어져 왔기 때문에 컨설

팅 서비스의 품질 문제에 대다수 마을이 관심을 갖지 않

았고, 그 결과에 대해서도 크게 문제 삼지 않는 것이 농

촌마을의 현실이다. 농촌지역개발사업이 본격적으로 시

작 된지 15년 이상 지나 주민역량의 강화사업을 통한 컨

설팅 서비스가 농촌마을에 활성화되고 있는 현 시점에서 

그동안 받아왔던 컨설팅의 서비스 품질, 주민만족과 사

업성과에 대한 진단이 필요한 시점이다. 

이에 본 연구에서는 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질

에 대해 고찰하고, 서비스 품질의 측정을 위한 도구로 

주로 사용되고 있는 서브퀄(SERVQUAL; Service Quality)

의 5차원인 유형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성을 이

용하여 조사지역의 주민을 대상으로 서비스 품질과 주민

만족, 사업성과의 관계를 파악하였다. 그리고 이를 통해 

농촌마을 컨설팅의 서비스 품질에 대한 기초적 자료를 

제공하고자 한다.

II. 농촌마을 컨설팅과 서비스 품질의 

고찰

우리나라의 주요 농촌개발사업은 시기적으로 마을단

위 종합개발(1958-1979), 농업 위주의 농촌개발(1980- 

1990), 부처별 분산적 농촌개발(1991-2002), 균형발전을 

위한 통합적 농촌개발(2003년 이후)로 구분할 수 있다

(MAFRA, 2016). 그리고 최근에 주민 주도형 상향식 사

업인 농촌마을종합개발사업이 2004년 전국 36개소가 시

작되면서 농촌마을사업에 있어서 지역역량의 강화 차원

에서의 농촌마을에 대한 컨설팅 서비스가 진행되었다. 

기존의 컨설팅은 조직을 상대로 하는 전문적인 자문

행위로 볼 수 있으나, 현재에는 개인적 차원의 자문도 

포괄하게 되었다(Kim, 2013a). 농촌마을 컨설팅은 고전적 

의미의 컨설팅에 가까우며 국제노동기구의 컨설팅 정의

를 농촌마을에 적용하여 재구성하면 마을의 목적을 달성

하는 데 있어서 마을사업‧운영상의 문제점을 해결하고, 

새로운 기회를 발견하거나 포착하여 학습을 촉진함으로

써 변화를 실현하는 리더와 마을을 지원하는 독립적인 

자문 서비스라고 할 수 있다(Kim, 2013). 

이와 같은 농촌마을 컨설팅의 직무 범위를 적용하여 

해석하면 ‘농촌마을의 다양한 영역의 교육, 연구, 컨설팅

을 수행하는 전문적인 서비스’라고 정의할 수 있고, 그 

범위는 농촌마을의 어메니티 자원의 발굴과 조사, 지속

적 발전을 위한 계획 수립, 인적자원 육성을 위한 교육, 

합리적 의사결정구조를 위한 거버넌스 구축, 커뮤니티 

복원, 생태계와 경관을 위한 디자인, 공간의 정비와 재

생, 자원에 기반을 둔 상품 개발과 서비스를 통한 6차 

산업화, 부가가치를 높이기 위한 경영과 마케팅이 포함

된다(Korea Rural Community Corporation, 2014). 다만, 농

촌마을의 컨설팅은 단일내용에 대한 컨설팅보다는 다양

한 사업내용에 대한 종합적 컨설팅의 성격을 갖는다.

농촌마을의 컨설팅과 연관한 서비스 품질은 서비스 

마케팅에서 주로 다루는 경영컨설팅에 대한 서비스 품질 

조사가 주를 이루고 있다. 일반적으로 서비스 품질은 행

위, 과정, 그리고 그 결과로 정리된다(Zeithaml et al., 

2013; Jung et al., 2016). 이것은 서비스가 재화에 비해 

갖는 무형성, 이질성, 생산과 소비의 동시성, 소멸성이라

는 특징이 있기 때문이다(Jeon & Bae, 2013; Zeithaml et 

al., 2013; Jung et al., 2016). 이러한 서비스 품질의 측정

은 Grӧnroos(1984)의 이차원적인 결과품질과 과정품질, 

Cronin & Taylor(1992)의 상호작용과 성과 그리고 물리적 

환경, Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL 5차원(유형

성, 공감성, 확신성, 응답성, 신뢰성)이 있다(Jung et al., 

2016; Jang, 2018a).

서비스 품질과 관련된 연구는 Kim(2009a), Kim and 

Seok(2012), Lee(2015a), Park(2015), Jang(2018b), 

Lee(2015b), Kim(2018), Kim(2009b), Kim(2012) 등이 있다. 
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구체적으로 보면, Kim(2009a)은 IT 컨설팅 서비스의 품

질 결정요인에 대해 알아보고 전반적인 고객가치, 고객

만족과 재구매 의도에 어떤 영향을 끼치는지를 분석했

고, Kim and Seok(2012)은 기업성과에 대한 서비스 품질 

요인의 영향을 확인하고, 컨설턴트의 변경 여부에 어떤 

영향을 미치는지를 분석하였다. Lee(2015a)는 컨설팅의 

서비스 품질 요인과 컨설팅 만족도 및 재이용 의도 등의 

요인을 통한 영향관계를 살펴보고, 고객 맞춤형의 서비

스를 제공할 수 있는 방안을 제시하였다. Jang(2018b)은 

서비스 품질의 수준을 기업 내부 구성원들이 느끼는 컨

설팅의 서비스 품질에 대한 기업역량과 기업성과에 미치

는 영향을 분석하였다. 특히 Lee(2015b)는 정부지원 컨설

팅에 있어 컨설턴트의 수행품질 및 컨설팅의 결과품질에 

미치는 영향을, Kim(2018)은 컨설턴트 역량이 컨설팅 성

과에 미치는 영향을 파악하고 활용도의 제고 방안을 제

안하였다. 그 외 Kim(2009b)은 컨설팅의 성과에 미치는 

변수를 정립하고, 각 변수가 사업성과에 어떻게 영향을 

미치는가를 제시하였고, Kim(2012)은 고객가치를 매개변

수로 하여 컨설팅의 서비스 품질과 고객만족에 미치는 

영향을 분석하였다.

농촌의 지역개발사업에 대한 주민만족과 사업성과의 

연구는 Chai(2010), Hur(2009), An(2013a), Do(2013), 

An(2013b), Kim(2016) 등이 있다. Chai(2010)는 농촌마을

종합개발사업이 완료된 지역을 대상으로 경제적 성과와 

파급효과를 실증 분석하여 활성화의 정책적 제안을 하였

다. 그리고 Hur(2009)는 농촌마을종합개발사업을 계획, 

준비, 추진, 구축의 4단계로 구분하여 단계별 주민참여의 

수준과 주민만족도를 조사하여 운영방식의 정책적 제언

을 하였다. 또한 An(2013a)은 농촌마을종합개발사업이 

지역 주민들의 만족도에 영향을 미치는 요인들을 분석하

여 지역사회개발사업을 이념과 규범 및 가치의 측면에서 

그 중요성을 제시하였다. 또한 Do(2013)는 농촌마을종합

개발사업의 지원시설 현황을 분석하고, 유형별 지역주민

의 만족도를 분석하였다. An(2013b)은 사업이 성공적으

로 추진된 지역과 아닌 지역 간 지역주민의 만족도에 미

치는 영향을 비교･분석하였고, Kim(2016)은 농촌마을종

합개발사업 추진과정상의 주민만족도와 지역역량강화

(S/W)에 대한 실제 만족도를 비교‧분석하여 권역 활성화 

방안을 제시하였다.

농촌과 농촌마을의 컨설팅 연구는 Jin(2010), Bae et 

al.(2010), Kim(2013b), Kim(2014c) 등이 있다. Jin(2010)은 

농촌체험 마을의 컨설팅에 있어서 지표개발을 통해 농촌

관광 정책의 방향을 제시하였고, Bae et al.(2010)는 농촌

지역개발의 사업내용을 바탕으로 지역개발컨설팅에 필요

한 정보수요와 조사자원의 활용범위를 분석하였다. 그리

고 Kim(2013b)은 농촌 지역개발 컨설팅 시장의 문제점을 

민간컨설팅 업체가 보유한 경영자원이 경영성과에 미치는 

영향관계를 살펴보았고, Kim(2014c)은 농촌지역에서 활동

하고 있는 민간컨설팅회사를 유형화하고, 경영자원과 관

련하여 업체의 전문성을 파악한 결과 향후 정책적 대응과 

노력이 필요함을 제시하였다. 따라서 본 연구와 직접적인 

관련을 갖는 농촌마을 컨설팅은 Jin(2010)의 연구가 있지

만, 그 동안의 선행연구를 볼 때 농촌마을 컨설팅의 서비

스 품질과 주민만족, 사업성과의 차원에서 분석한 연구는 

미흡했다는 점에서 연구의 차별성을 갖는다.

III. 연구의 설계

1. 연구모형의 설정

이 연구는 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 주민만

족과 사업성과에 미치는 영향을 실증적으로 분석하고자 

하였으며, 전라북도 무주군의 농촌체험휴양마을 중 컨설

팅 서비스를 지원 받았고 현재 각종 프로그램을 운영 중

인 마을을 연구대상으로 선정하였다. 특히 이들 마을은 

H1

H2

H3

Consulting
service quality

Business performance

Resident satisfaction

Figure 1. Research Model
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숙박, 식당, 체험 프로그램(농촌생활, 음식, 영농 및 자연

생태 등), 가공상품, 홍보와 판매 등이 진행되고 있는데, 

이 연구에서는 단일분야의 컨설팅이 아닌 마을에서 진행

되고 있는 전반적인 사업에 대한 종합컨설팅의 서비스 

품질을 분석하였다.

농촌마을과 관련된 컨설팅의 서비스 품질에 대한 선

행연구가 미흡하여 Kim(2012), Jung et al.(2016) 등과  

Parasuraman et al.(1988)의 SERVQUAL 모형을 참조하여 

농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 주민만족과 사업성과

에 미치는 영향을 검증하기 위해 가설을 <Figure 1>과 

같이 설정하였다. 설정된 가설은 첫째, 농촌마을 컨설팅

의 서비스 품질은 주민만족에 정(+)의 영향을 미친다

(H1)이며, 둘째는 주민만족은 사업성과에 정(+)의 영향을 

미친다(H2)이며, 그리고 셋째는 농촌마을 컨설팅의 서비

스 품질은 사업성과에 정(+)의 영향을 미친다(H3)로 설

정하였다.

2. 설문문항의 구성

농촌마을 컨설팅의 서비스 품질, 주민만족, 사업성과

에 대한 설문문항의 구성은 <Table 1>과 같다. 연구 목

적인 농촌마을 컨설팅의 서비스에 대한 지각된 성과를 

측정하기 위해 SERVQUAL모형을 기반으로 Kim(2009a), 

Kim(2012), Shin(2012), Yoon(2014), Park(2015), 

Lee(2015a), Baek(2016), Ryu(2017), Lee(2017)의 연구를 

참조하여 농촌마을의 현실에 맞게 재구성하였고, 마을사

업에 대한 일반적 사항, 조사대상자의 일반적 특성, 서비

스의 품질, 주민만족, 사업성과로 구성하였다. 그리고 서

비스 품질과 주민만족, 사업성과는 리커트 5점 척도, 일

반적 사항과 특성은 명목척도로 하였다. 

설문문항을 살펴보면, 서비스 품질의 유형성은 컨설팅 

내용에 맞는 데이터 제공(A1), 컨설턴트의 성실과 친절

(A2), 컨설턴트의 전반적인 인상(A3), 컨설턴트의 적절한 

언행(A4), 컨설팅의 수준(A5)이며, 신뢰성은 정해진 시간 

내의 업무처리 약속(B1), 마을 문제에 대한 관심과 해결

(B2), 마을 사업의 비밀 유지(B3), 컨설팅사의 자료와 지

식의 정확성(B4), 컨설팅사를 믿고 의지(B5), 마을에서 

원하는 결과물의 도출(B6)이다. 그리고 반응성은 업무처

리 기간의 명시(C1), 자발적 마을 도움(C2), 마을 요구에 

대한 우선적 대응(C3), 컨설팅 진행사항의 설명(C4), 컨

설팅 업무 종료 시 추가적인 확인(C5), 관련내용에 대한 

지속적 의지와 도움(C6)이다. 확신성은 컨설팅 직원의 

믿음감(D1), 컨설턴트의 예의바름과 공손(D2), 안정적인 

프로젝트 운영(D3), 전문적인 지식의 제공(D4), 마을사업

의 전반적인 이해(D5), 안정적 컨설팅 업무의 수행(D6)

이며, 공감성은 마을의 필요사항에 대한 이해(E1), 마을

주민을 배려한 약속시간(E2), 마을주민에 대한 개인적 

관심(E3), 마을 이익을 진심으로 생각(E4), 마을과 주민

에 대한 인간적 배려(E5)이다. 다음으로 주민만족은 약

속한 컨설팅의 이행(S1), 컨설팅의 효과(S2), 컨설팅 비용

대비 만족(S3)이며, 사업성과의 재무적성과는 컨설팅 후 

매출액 증가(P1), 마을 사업의 전반적 향상(P2), 실무진의 

급여 인상(P3)이며, 비재무적성과는 마을 방문객 만족도 

향상(F1), 마을 인지도 향상(F2), 주민간의 의사소통 향상

(F3)으로 구성되었다.

3. 자료수집 및 분석방법

본 연구에서는 농촌지역개발정책을 통해 마을(권역)사

업을 수행한 마을 중 컨설팅의 서비스 품질에 대한 주민

만족과 사업성과를 분석하기 위해 무주군의 농촌체험휴

양마을을 사례지역으로 선정하였다. 사례지역인 무주군

은 2015년에 마을만들기 사업소가 신설되었고, 2016년에 

민간중심의 중간지원조직이 활성화되어 있는 지역이다. 

또한 농촌체험휴양마을의 사업지정을 받은 마을은 컨설

팅 서비스를 사업 시작의 전후에 지속적으로 받고 있어 

Division Variables Questionnaire Analysis questionnaire Scale

Service quality

Tangibles(A1-A5) 5 3

Interval scale
(Likert 5)

Reliability(B1-B6) 6 4
Responsiveness(C1-C6) 6 4

Assurance(D1-D6) 6 3
Empathy(E1-E5) 5 3

Resident satisfaction Satisfaction(S1-S3) 3 3

Business performance
Financial performance(P1-P3) 3 3

Non-financial performance(F1-F3) 3 3

General characteristic
Business type, Consulting service, Gender, Age(years), Education, Village position, 

Residence period, Settling type
Nominal scale

Table 1. Structure of the questionnaire
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성과측정에 적합하다고 판단되었다.

설문조사는 사례지역 13개 마을의 주민들을 대상으로 

진행되었고, 구조화된 설문지를 통해 서비스 품질, 주민

만족, 사업성과, 마을의 일반적 내용과 조사 대상자의 인

구통계학적 특성을 조사하였다. 조사 기간은 2018년 4월 

1일부터 5월 15일까지 진행되었고, 설문은 총 130부를 

배부하여 72부(회수율 55.3%)를 회수하여 분석에 사용하

였다. 

회수된 설문 자료는 통계 프로그램인 SPSS 24.0을 이

용하여 조사대상자의 기본적 특성과 마을 사업의 내용은 

빈도분석을 하였고, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질과 

주민만족, 사업성과는 요인분석을 통해 타당도 및 신뢰

도를 분석하였다. 그리고 가설검증은 단순회귀분석과 다

중회귀분석을 실시하였다.

IV. 결과 및 고찰

1. 조사대상자의 특성

조사대상자의 일반적 특성은 <Table 2>와 같다. 성별

은 남성이 54.2%, 여성이 45.8%이며, 평균연령은 54.8세

이며, 연령대는 50대, 40대, 60대, 70대, 30대의 순이었다. 

학력은 고졸이하가 58.3%이었고, 대졸, 전문대졸, 대학원

졸의 순이었고, 마을내의 직책은 일반주민이 61.1%로 가

장 많았다. 조사자의 마을 거주기간은 평균 31년이며, 30

년 이상이 48.7%, 10년 미만이 27.7%이었다. 마을내의 

정착 유형은 원주민이 63.9%이며, 귀농･귀촌이 36.1%이

었다. 

조사대상자의 마을내 사업유형은 숙박이 23.8%, 음식 

20.8%, 체험프로그램이 35.1%, 농산물판매가 19.3% 그리

고 농산물가공판매가 1.0%이었다. 또한 마을에서 받고 

있는 컨설팅 서비스의 종류는 주민교육이 23.8%, 마케팅

이 15.8%, 체험프로그램의 개발이 30.7%, 식품 및 가공

상품의 개발이 22.8% 그리고 온라인 판매 및 회계관리

가 6.9%이었다. 이러한 사업유형과 컨설팅 서비스로 볼 

때 사업유형은 단일 사업이 아닌 종합적인 사업이 진행

되고 있고, 또한 컨설팅 서비스를 받는 분야도 단일 서

비스가 아닌 종합적인 컨설팅 서비스를 진행하고 있는 

것으로 볼 수 있다.

2. 변수의 타당도와 신뢰도 분석

농촌마을 컨설팅의 서비스 품질에 대한 요인분석의 

검정결과는 <Table 4>와 같다. 자료의 적합성을 설명하

는 KMO값은 0.752, Bartlett의 구형성 검정치는 597.989, 

유의수준은 0.000으로 나타나 요인분석에 적합하였다. 

요인의 추출기준은 고유값 1이상으로 하였고, 요인적재

　Division N % 　Division N %

Gender
Male 39 54.2

Village position

Leader 14  19.4
Female 33 45.8 Committee management 10  13.9

Age
(years)

30  6  8.3 Office manager  4   5.6
40 18 25.0 Resident 44  61.1
50 25 34.7

Residence period

Less than 10 years 20  27.7
60 15 20.8 10-20  9  12.5
70  9 11.2 20-30  8  11.1

Education

Below high school 42 58.3 Over 30 years 35  48.7
College 11 15.3

Settling type
Native 46  63.9

Graduates 17 23.6 Return farm 26  36.1
Graduate degree  2  2.8 Total 72 100.0

Table 2. Demographic characteristics

Business type N % Consulting service N %

Accommodation  48  23.8 Resident education  48  23.8
Food  42  20.8 Promotional marketing  32  15.8

Experience program  71  35.1 Development of experience program  62  30.7
Agricultural products sales  39  19.3 Food and processed products development  46  22.8

Agricultural processing sales   2   1.0 Online sales, accounting management  14   6.9
Total 202 100.0 Total 202 100.0

Table 3. Business and consulting services of survey village(Multiple response)
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량은 0.5를 기준으로 하였다. 요인적재량이 0.5보다 작을 

경우에는 그 항목을 제거하였다. 어느 정도의 요인적재

량을 보여야 유의한 변수로 채택하는가에 대한 절대적 

기준은 없지만 보통 0.4이상이 되면 유의한 변수로 간주

되며, 0.5가 넘으면 아주 중요한 변수로 본다(Kim, 2012; 

Jang, 2018a). 

요인분석의 결과 요인적재치는 유형성이 0.858~0.713

이며, 신뢰성은 0.798~0.636, 반응성은 0.743~0.638, 확신

성은 0.811~0.667 그리고 공감성은 0.808~0535이었다. 또

한 분산설명력을 보면, 신뢰성은 16.440이며, 유형성은 

15.142, 반응성은 14.340, 확신성은 13.459, 공감성은 

12.087이었다. 그리고 Cronbach α값은 0.6 이상이면 신

뢰도가 있다고 볼 수 있는데, 유형성은 0.819, 신뢰성은 

0.822, 반응성은 0.766, 확신성은 0.807, 공감성은 0.761로 

나타나 신뢰도가 있었다.

농촌마을 컨설팅의 서비스에 대한 주민만족과 사업성

과의 요인분석 적용 가능성의 검정결과는 <Table 5>와 

같다. 자료의 적합성을 설명하는 KMO값은 0.852, 

Bartlett의 구형성 검정치는 533.710, 유의수준은 0.000이

었고, 요인분석의 결과 요인적재치는 재무적성과가 

0.872~0.791, 비재무적성과는 0.831~0.726, 주민만족은 

0.784~0.726으로 분석되었다. 또한 분산의 설명력은 재무

적성과가 31.053, 비재무적성과는 26.763, 주민만족은 

23.783이었다. 또한 Cronbach α값은 재무적성과가 0.925, 

비재무적성과가 0.917 그리고 주민만족이 0.776으로 신

뢰도가 있었다.

Variable Factor loading Eigen-value % of Variance Cronbach α

Tangibles
A3 0.858

2.574 15.142 0.819A2 0.838
A4 0.713

Reliability

B5 0.798

2.795 16.440 0.822B1 0.740
B2 0.709
B3 0.636

Responsiveness

C4 0.743

2.438 14.340 0.766C3 0.725
C2 0.719
C5 0.638

Assurance
D4 0.811

2.288 13.459 0.807D5 0.793
D3 0.667

Empathy
E4 0.808

2.055 12.087 0.761E5 0.801
E3 0.535

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy=0.752 Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square=597.989, d.f=136, 
Sig=0.000

Note: Reliability(B4, B6), tangibles(A1, A5), responsiveness(C1, C6), assurance(D1, D2, D6) and empathy(E1, E3) are excluded from 
the factorial analysis process.

Table 4. Validity and reliability of service quality

Variable Factor loading Eigen-value % of Variance Cronbach α

Business performance

Financial 
P2 0.872

2.795 31.053 0.925P1 0.815
P3 0.791

Non-financial
F1 0.831

2.409 26.763 0.917F3 0.820
F2 0.726

Resident satisfaction
S1 0.784

2.140 23.783 0.776S2 0.773
S3 0.726

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy=0.852 Bartlett’s Test of Sphericity Approx. Chi-Square=533.710, d.f=36, Sig=0.000

Table 5. Validity and reliability of business performance and resident satisfaction
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3. 가설검정의 결과 

우선, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질과 주민만족의 

영향 관계(H1)의 다중회귀분석 결과는 <Table 6>과 같다. 

회귀모형은 R2값은 0.600으로 회귀식이 주민만족을 

60.0% 설명하며, F값은 19.778, 유의확률은 0.000으로 나

타나 회귀분석이 적합하였다. 또한 공차한계는 

0.550~0.754으로 나타나 모두 0.1이상의 수치를 보이고 

있어 변수간에 다중공선성에는 문제가 없었다. 구체적으

로 농촌마을 컨설팅 서비스 품질이 주민만족에 미치는 

영향을 분석한 결과, 유형성, 신뢰성, 확신성, 공감성은 

유의수준 0.05 이하로 주민만족에 유의한 영향을 미치는 

것으로 나타나 가설 H1-1, H1-2, H1-4, H1-5는 채택되었

다. 그러나 유형성은 주민만족에 부의 영향을 주는 것으

로 나타났다. 또한 반응성(H1-3)은 기각되었는데, 이러한 

결과는 설문문항의 자발적 마을도움과 마을요구에 대한 

신속대응, 진행사항의 수시 설명, 컨설팅 업무 종료 시 

추가적인 확인의 내용과 연계지어 볼 때 사례지역이 과

거와는 달리 농촌마을 자체역량의 강화와 행정과 중간지

원조직의 역할이 확대되어 컨설팅 회사의 서비스 제공에 

대한 역할이 다소 완화된 것으로 판단된다.

둘째, 농촌마을 컨설팅의 주민만족과 사업성과의 영향

관계(H2)의 회귀분석 결과는 <Table 7>과 같다. 분석결

과 서비스의 주민만족과 재무적성과의 F값은 34.658, 비

재무적성과의 F값은 43.503으로 분석되어 회귀모형에 적

합하게 나타났다. 구체적으로 가설 H2의 검증결과 주민

만족은 유의수준 0.05 이하로 재무적성과와 비재무적성

과에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H2-1, 

H2-2는 채택되었다. 결국 농촌마을 컨설팅을 통한 주민

만족은 재무적성과와 비재무적성과에 정(+)의 영향을 미

치고 있었다. 

셋째, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 사업성과에 

미치는 영향관계 분석을 위해 사업성과를 종속변수로 하

여 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질과 사업성과 간의 분

석결과는 <Table 8>과 같다. 서비스 품질의 5차원인 유

형성, 신뢰성, 반응성, 확신성, 공감성이 포함된 모형의 

통계적 유의성을 검증하는 F값은 재무적성과에서 8.879, 

비재무적성과에서 11.149로 나타났다. 그리고 공차한계

는 0.550~0.754로 나타나 모두 0.1이상으로 다중공선성의 

문제는 없었다. 

구체적으로 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 사업성

과에 미치는 영향을 분석한 결과는 <Table 8>과 같다. 

가설 H3-1~H3-5의 검증결과 유형성과 확신성만 유의수

준 0.05 이하로 재무적성과에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타나 가설 H3-1, H3-4는 채택되었다. 이것은 농

촌마을 컨설팅의 재무적성과를 결정짓는 요인은 컨설팅 

Dependent 
variable

Independent 
variable

Unstandardized
coefficients

Standardized
coefficients t Sig. Tolerance

B Std. Error Beta

Resident 
satisfaction

(Constant) 0.559 0.475 1.175 0.244

Tangibles(H1-1) -0.253 0.105 -0.217 -2.403 0.019 0.754

Reliability(H1-2) 0.410 0.110 0.390 3.711 0.000 0.550

Responsiveness(H1-3) 0.109 0.114 0.094 0.956 0.342 0.629

Assurance(H1-4) 0.340 0.102 0.334 3.338 0.001 0.608

Empathy(H1-5) 0.232 0.100 0.220 2.318 0.024 0.673

R2=0.600, Adjusted R2=0.569, F=19.778, p=0.000

Table 6. Multiple regression of service quality and resident satisfaction(H1)

Dependent variable Independent variable
Unstandardized

coefficients
Standardized
coefficients t Sig. Statistics

B Std. Error Beta

Financial  
performance

(Constant) 0.057 0.514 0.112 0.911 R²=0.331, Adjusted 
R²=0.322, F=34.658, 

p=0.000 
Resident satisfaction(H2-1) 0.844 0.143 0.575 5.557 0.000

Non-financial 
performance

(Constant) 0.571 0.434 1.316 0.192 R²=0.383, Adjusted 
R²=0.374, F=43.503, 

p=0.000 
Resident satisfaction(H2-2) 0.799 0.121 0.619 6.596 0.000

Table 7. Regression of residents' satisfaction and business performance(H2)
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회사와 컨설턴트의 능력과 신뢰에 좌우되며, 재무적성과

가 발생했을 경우 컨설팅 회사를 지속적으로 믿고 의지

하고 있는 것으로 분석된다. 그러나 유형성은 재무적성

과에 부의 영향을 주었고, 신뢰성, 반응성, 공감성은 유

의수준 0.05에서 유의하지 않아 가설 H3-2, H3-3, H3-5는 

기각 되었다.

농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 비재무적성과에 미

치는 영향에 대한 가설 H3-6~H3-10의 검증결과 유형성, 

신뢰성과 확신성만 유의수준 0.05 이하로 비재무적성과

에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 H3-6, 

H3-7, H3-9는 채택되었다. 그러나 유형성은 비재무적성

과에 부의 영향을 주었다. 또한 반응성과 공감성은 유의

수준 0.05에서 유의하지 않아 가설 H3-8, H3-10은 기각

되었다. 재무적성과와 마찬가지로 컨설팅 회사와 컨설턴

트의 능력과 신뢰에 좌우되며, 농촌마을 컨설팅이 지속

적으로 수행되고, 주민들의 역량이 강화되면서, 즉각적인 

컨설팅이나 공감대 형성보다는 컨설팅회사의 능력이 중

요시됨을 알 수 있다.

V. 요약 및 결론

최근 농촌의 지역 활성화를 위한 마을만들기가 확산

되면서 컨설팅 서비스를 지원받는 마을이 증가하고 있

다. 또한 농촌마을 컨설팅의 서비스 범위와 종류도 다양

해지고 있다. 그러나 농촌마을 컨설팅의 서비스 수요가 

증가하고 있지만, 직접적인 이해 관계자인 농촌마을의 

주민들은 대부분 정부지원인 컨설팅 서비스의 품질에 대

한 만족도나 사업성과에 큰 의미를 두고 있지 않고, 농

촌마을 컨설팅 회사나 컨설턴트도 서비스 품질에 대한 

인식이 거의 없는 것이 현실이었다. 이러한 상황에서 농

촌마을 주민이나 농촌지역개발 컨설턴트들의 농촌마을 

컨설팅의 서비스 품질에 대한 인식의 전환이 필요한 시

점이다. 

본 연구에서 제시된 연구가설에 대한 실증분석 결과

는 다음과 같다. 첫째, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질은 

주민만족에 정(+)의 영향을 미친다는 가설(H1)은 분석결

과, 서비스 품질의 유형성, 신뢰성, 확신성, 공감성이 주

민만족에 정(+)의 영향을 미친다는 것을 알 수 있다. 그

러나 반응성 관련 가설은 기각되었는데, 이러한 이유는 

설문문항인 자발적 마을 도움과 마을요구에 대한 대응, 

진행사항의 설명, 업무 종료 시 추가적 사항과 연관시켜 

볼 때 사례지역이 자체역량의 강화와 행정과 중간지원조

직의 역할이 확대되어 상대적으로 컨설턴트의 서비스 제

공에 대한 역할이 다소 완화된 것으로 판단된다. 둘째, 

주민만족은 사업성과에 정(+)의 영향을 미친다는 가설

(H2)의 분석결과, 컨설팅 서비스 만족이 사업성과에 정

(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉 컨설팅 서비스

에 대한 만족도가 높을수록 사업성과가 높아짐을 의미한

다. 셋째, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질은 사업성과에 

정(+)의 영향을 미친다는 가설(H3)은 농촌마을 컨설팅의 

서비스 품질 중 유형성, 신뢰성, 확신성이 사업성과에 정

(+)의 영향을 주었다. 그러나 반응성과 공감성은 통계적

으로 유의하지 않았는데, 이러한 결과는 사업성과의 경

우 자발적 도움이나 마을요구 사항의 신속대응, 진행사

항의 설명과 추가적 업무확인의 반응성과 마을주민에 대

Dependent 
variable:

Independent variable
Unstandardized

coefficients
Standardized
coefficients t Sig. Tolerance

B Std. Error Beta

Financial 
performance

(Constant) 0.609 0.853 0.714 0.478
Tangibles(H3-1) -0.444 0.189 -0.259 -2.348 0.022 0.745
Reliability(H3-2) 0.316 0.198 0.204 1.593 0.116 0.550

Responsiveness(H3-3) 0.196 0.205 0.115 0.956 0.342 0.629
Assurance(H3-4) 0.694 0.183 0.464 3.802 0.000 0.608
Empathy(H3-5) -0.060 0.179 -0.039 -0.332 0.741 0.673

R²=0.402, Adjusted R²=0.357, F=8.879, p=0.000

Non-financial 
performance

(Constant) 1.120 0.714 1.5690 0.121
Tangibles(H3-6) -0.485 0.158 -0.322 -3.066 0.003 0.745
Reliability(H3-7) 0.643 0.166 0.474 3.881 0.000 0.550

Responsiveness((H3-8) 0.206 0.171 0.138 1.204 0.233 0.629
Assurance((H3-9) 0.382 0.153 0.291 2.502 0.015 0.608
Empathy(H3-10) -0.093 0.150 -0.069 -0.621 0.537 0.673

R²=0.458, Adjusted R²=0.417, F=11.149, p=0.000

Table 8. Multiple regression of service quality and business performance(H3)
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한 개인적 관심과 마을이익 생각, 마을과 주민의 인간적 

배려 등은 컨설팅의 진행이 원활하게 진행될 수 있는 요

소이지, 사례지역에 있어서는 사업성과로 연결되지 않은 

것으로 볼 수 있다. 따라서 사례지역에 있어서는 컨설턴

트의 능력과 컨설팅의 결과물이 중요하게 인식된다고 볼 

수 있다.

본 연구결과는 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질이 높

으면 주민만족이 높고, 주민만족이 높으면 사업성과에 

긍정적인 영향관계가 있음을 시사하고 있다. 이를 토대

로 향후 농촌마을 컨설팅의 서비스에 대한 정책적 시사

점은 다음과 같다.

첫째, 농촌마을 컨설팅의 서비스 품질에 대해 주민들

이 수시로 평가할 수 있는 시스템을 보편화 하는 것이

다. 현재 마을만들기 지원사업의 대부분은 아직까지도 

사업비를 정해진 기간 안에 적정하게 집행되었는지에 대

해서만 평가를 하고 있다. 정작 사업의 성과에 깊이 연

관되어 있는 컨설팅 서비스의 품질에 대한 평가는 미흡

한 실정이다. 따라서 중앙정부나 자치단체 차원에서 농

촌마을의 현실에 적정한 컨설팅 서비스의 품질 평가항목

을 설정하고, 주민들이 평가하게 하여 마을에 도움이 되

고 만족도가 높은 컨설팅 서비스가 제공되도록 해야 한

다.

둘째, 향후 농촌마을 컨설팅의 서비스 수혜에 대한 비

용의 일정부분을 컨설팅 서비스를 받는 마을에서 부담하

게 하는 방안도 검토될 필요가 있다. 이것은 현재의 마

을만들기 사업에서 자부담이 소요되는 항목은 소득‧체험

사업(통상 20%+사업부지)과 국외연수(2018년 기준 50%) 

뿐이고, 농촌마을 사업과 관련된 사업비의 10~20%가 주

민역량강화를 위한 컨설팅 서비스로 거의 의무적으로 책

정되어 있다. 따라서 마을의 경우 비용에 대한 부담이 

없어 컨설팅의 중요성을 크게 인식하지 못하고 있는 실

정이다. 따라서 향후 농촌마을 컨설팅의 서비스도 일정 

비율에 대해서 마을 부담을 적용하여 컨설팅 서비스에 

대한 관심을 높이는 방안이 검토되어야 할 것이다.

셋째, 농촌마을 컨설팅의 서비스뿐만 아니라, 마을만

들기 사업의 전반에 대해 마을 주민들의 충분한 이해와 

함께 참여를 유도해야 한다. 연구대상지인 무주군의 농

촌체험휴양마을 13개 마을을 대상으로 설문조사를 실시

했다. 한 마을에 사업과 관련된 주민이 최소 10명 이상

이 될 것으로 예측하고 진행했지만, 실제 사업에 관심 

있게 참여하는 주민은 평균 5명 정도인 것으로 조사되었

다. 컨설팅 서비스는 다수의 주민들이 혜택을 받을 수 

있는 무형의 서비스이다. 고령화와 과소화가 현재 농촌

의 현실이지만, 일부 리더가 이끄는 마을만들기가 아닌 

마을의 전체 주민이 함께 참여하는 마을만들기가 될 수 

있는 컨설팅 서비스가 추진되어야 한다.

본 연구의 한계점으로는 첫째, 연구의 표본 대상이 사

례지역으로 한정되어 있고 표본의 수가 적어 연구결과를 

일반화하기에는 다소의 문제가 될 수 있다. 향후에 연구

를 진행시에는 지역을 확장하고, 표본을 충분히 확보하

여야 한다. 둘째, 농촌마을 주민의 눈높이를 고려하지 않

은 설문의 구성이다. 농촌마을 컨설팅 서비스 품질에 대

한 선행연구가 없어, 서비스 컨설팅의 사례를 적용하여 

문항에 대한 주민들의 이해도가 다소 떨어졌다. 추후에

는 설문문항의 사전검토를 통해 주민들이 이해하기 쉽고 

편하게 설문을 받아들일 수 있도록 해야 한다. 셋째, 대

상 마을이 동일 종류 사업, 동일 종류 컨설팅 서비스, 동

일기간 제공받지 못했기 때문에 실증분석의 결과가 미흡

할 수 있다. 향후 컨설팅의 서비스 품질을 측정하기 위

해서는 연간 계획을 통해 지역의 동일 컨설팅 서비스를 

수행하는 마을들을 대상으로 컨설팅의 실시 전후에 대한 

비교 평가를 통해 서비스의 품질을 측정할 필요가 있다.

이 논문은 백경문의 석사학위논문(2018.08)을 바탕으로 

요약 및 수정, 보완하여 정리하였음을 밝힙니다.
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