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I. 서론

1.연구 배경 및 목적

1)연구 배경

기업은 끊임없이 변화하는 경영환경에 효율적이고 효과적으로 적응하고 대응

하면서,사회 속에서의 기업의 바람직한 모습을 구현하지 않으면 그 존속과 성장

이 어려워진다(신유근,2005).더욱이,사회는 더욱 고도화 되고 있어 소비자의

욕구를 충족시키고 만족시키는 일은 더욱 어려운 일이 되고 있다.2011년 한․미

FTA(FreeTradeAgreement)가 발효되면서,수도·전기·가스·철도·우정사업 등과

같은 공공서비스가 개방의 대상이 되었을 뿐만 아니라,보건·의료와 같이 공공성

이 강한 분야에서도 제한적이지만,외국인의 투자가 허용되게 되었다.오랜 기간

정부의 보호아래 독점적 지위를 누리어 왔던 우리나라 공기업에게 시사하는 바

가 크다.

그러나 우리나라 공기업의 이러한 환경변화에 대한 대응은 미흡하다는 지적이

많다.예를 들면,권현진(1995)는 우리나라 공기업은 마케팅 관점에서 독점적 위

치와 고객에 대한 무관심,고객 상실에 대한 책임추궁의 결여,제품과 서비스의

개발 낙후 등의 문제점이 있음을 지적하고 있다.또한 송무효(2004)는 우리나라

공기업의 마케팅 현황과 문제점을 다음과 같이 지적하고 있다.첫째,독점적 위

치와 고객에 대한 무관심,둘째,고객감소에 대한 책임추궁의 결여,셋째 제품과

서비스의 개발낙후 등을 꼽고 있다.

KotlerandLee(2007)는 공기업과 민간 기업의 차이점은 인정한지만,그것이

공기업의 비효율성을 비호하는 변명거리가 되어서는 안 된다고 하고 있다.그들

은 공공분야 마케팅에서 중요한 것은 시민의 가치와 만족감이며,공공기관은 시

민들의 욕구를 충족시키고,시민들에게 실질적인 가치를 제공하려는 마케팅활동

이 필요하며,최고의 '기획시스템(planningsystem)'의 역할을 수행해야 한다고
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하여,영리마케팅과의 차별성을 강조하였다.

공기업은 법률에 의하여 국민의 세금으로 설립된다.공기업이 제공하는 서비

스는 토지․주택․전기․가스․수도․통신과 같은 사회간접자본이거나 공공재와

같은 것들이다.즉,서비스 품질이 좋지 않다고 하여 이용을 하지 않을 수 없고,

거래를 중단할 수 없다.따라서 일반 국민들이 공기업에 거는 기대와 욕구충족

수준은 민간 기업에 거는 기대와 욕구충족 수준은 다를 수밖에 없다.

일반적으로 서비스의 경우,유형재와는 달리,눈에 보이지도 않고(무형성,

intangibility),생산과 소비가 동시에 이루어지며(비분리성,inseparability),동일한

서비스를 반복 제공하거나 구매할 수도 없고(이질성,heterogeneity),소비하는 순

간 사라지는(소멸성,perishability)특성이 있기 때문에,고객의 욕구에 맞는 완벽

한 서비스를 제공하는 것은 현실적으로 불가능 하며,그로 인해 서비스 실패가

빈번하게 발생하게 되는 것이다.여기서 '서비스 실패(servicefailure)'란 소비자

가 불만족한 서비스 경험을 제공받는 상황으로,‘기대-불일치 이론’에서는 서비스

성과가 고객의 지각된 ‘인내영역’이하로 떨어진 상태를 말한다(Parasuraman,

Zeithaml,andBerry,1998).

공기업도 서비스를 제공한다는 점에서 서비스 실패의 가능성은 상존한다.공

기업이 제공하는 서비스가 제대로 이루어지지 않아 실패할 경우,공기업 서비스

를 이용하는 소비자인 일반 국민들의 지각하는 실망감,보복감,배신감 등과 같

은 부정적 감정 혹은 부정적 구전,불평행동,회피행동 등의 단절행동은 민간 기

업과 비교하여 상대적으로 크게 나타나,이에 따른 파급효과는 더욱 확산될 가능

성이 높다.이와 같이,공기업에 대한 소비자의 기대와 욕구 수준은 민간기업과

근본적으로 다르다는 점에서,공기업의 서비스 실패에 대한 관리 및 이의 회복을

위한 필요성이 크다고 할 것이다.

서비스 실패 상황에 따라 소비자들이 느끼는 고객 감정반응은 다르게 나타나

며(최철수 2010),그로 인한 소비자의 부정적 태도와 행동도 다양하게 나타난다

(김정한 2010).김모란․안광호(2012)의 연구에서 서비스 실패 상항에서는 배신감

을 지각한 소비자는 서비스 기업에 보복 욕구를 느끼고,기업에 손해를 끼칠 목

적으로 불평(complaint)을 제기하거나,주변인들에게 부정적 경험을 전파하며,온

라인을 통하여 자신의 부정적 경험을 알린다는 사실을 확인하였다.Gregoire,
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Tripp,andLegoux(2009)의 연구에서는 서비스 실패로 소비자들은 보복 욕구

(desireforrevenge)와 회피 욕구(desireforavoidance)를 느낀다고 하였으며,박

봉두․박진용(2003)은 소비자의 불만족은 불평행동을 촉진한다고 하였다.불만족

한 고객은 기업에게 절대적인 “왕”의 존재가 아니라,때로는 기업을 망가뜨릴 가

능성을 가진 ‘적’이 되기도 한다는 것이다(김모란․안광호,2012).극단적인 경우

는 소비자가 자신의 직접적인 이득과 무관하게 보복적 행동을 취하는 경우도 발

생되고 있다.실제로 대한상공회의소가 2011년 국내기업 314개사를 대상으로 조

사한 결과,83.4%에 달하는 기업들이 “상식적으로 이해가 안 가거나 논리적으로

도 지나친 고객들의 요구”를 경험한 바 있으며,인터넷·언론 유포 위협(71.0%),

폭언(39.7%),고소·고발위협(17.6%),업무에 방해되는 연락·방문(16.8%)등을 주

요한 애로사항으로 꼽았다.따라서 성공적인 서비스제공과 마케팅 목표를 실현하

기 위해서는 서비스 실패 상황에서,소비자에게 구체적으로 유발되는 부정적 감

정은 무엇이며,이로 인해 어떠한 부정적 효과가 유발되는지를 파악하여,이를

완화시킬 요인들을 규명해야 한다.특히,일상생활에서 쉽게 접할 수 있고,누구

나 경험이 있는 공공 서비스 분야에서의 서비스 실패 상황에서 어떠한 반응이

있는 지 알아보는 것도 의미가 있는 일일 것이다.

2)연구 목적

본 연구는 공공 기업의 서비스 실패가 유발되는 상황에서,소비자가 지각하는

부정적 감정 및 관계 단절 행동에 영향을 주는 요인들을 규명하여,서비스 실패

의 가능성을 최소화할 수 있는 전략을 도출하고자 시도되었다.구체적으로 본 연

구의 목적은 다음과 같이 요약된다.

첫째,서비스 실패 상황에서 소비자가 지각하게 되는 부정적 감정을 완화시킬

요인들을 규명한다.구체적으로 관계 마케팅에서 중요하게 다루어지고 있는 관계

품질(relationquality)과 관계 혜택(relationbenefits)의 소비자가 지각하는 부정

적 감정에 대한 역할을 규명한다.이를 위해,관계품질과 관계 혜택의 하위 차원

들을 규명한다.

둘째,서비스 실패 상황에서,소비자가 지각하는 부정적 감정을 확인하고,이것
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의 관계품질과 관계혜택에 의한 효과를 검증한다.특히 서비스 실패 시 유발되는

부정적 감정 중 배신감에 중점을 두어 연구한다.특히,불만족보다 더 큰 인지적

감정인 ‘배신감’(Oliver,1997)에 대한 연구는 최근에야 Gregoire and Fisher

(2008)에 의하여 연구 주제로 다루어졌으며,국내에서는 서비스 실패 상황에서

지각된 배신감에 미치는 관계품질의 조절효과에 대한 연구(김모란 외,2012)가

있으나,현재까지 관계품질과 관계혜택이 서비스 실패 시 지각된 배신감에 미치

는 영향을 규명한 연구는 제한적이다.

셋째,서비스 실패 시 유발되는 지각된 배신감이 관계단절 행동에 미치는 영향

을 확인하고,그러한 행동들에는 구체적으로 어떠한 것들이 있는지 알아보는 것

이다.경영학 분야에서 불만족한 소비자의 부정적 태도와 행동에 관한 연구는 이

루어지고 있으나,불만족한 감정 차원을 넘어서 강한 부정적 감정 상태인 배신감

으로 유발되는 소비자의 태도나 행동을 규명하는 연구는 많지 않다.특히,최근

에 블랙 컨슈머(blackconsumer)와 같은 소비자의 부정적 행동이 실무적으로 부

각되고 있음에도 학문적으로 이에 대한 연구는 다소 부족한 편이다.Gregoire

andFisher(2006,2008)와 Gregoire,Tripp,andLegoux(2009)의 연구에서 보복

행동(retaliatorybehaviour),복수욕구(desireforrevenge),회피욕구(desirefor

avoidance),보상욕구(desireforreparation)등의 개념들이 배신감에 의한 소비자

의 부정적 행동들로 제시되었다.국내에서는 배신감이 보복행동에 관한 연구(김

모란․안광호,2012)가 진행되었으나,배신감과 다른 구체적인 부정적 행동들에

대한 연구는 부족하여,이를 확인하는 연구가 필요하다.

넷째,관계품질 및 관계혜택이 서비스 실패로 유발된 지각된 배신감에 미치는

영향은 기업의 통제 가능성(controllability)에 의해 달라지는지를 살펴본다.즉,

서비스 실패가 서비스 제공자에 의하여 충분히 예방될 수 있었는지 여부인 통제

가능성의 조절효과를 확인한다.관계품질이 보복행동에 주는 영향을 기업의 통제

가능성이 조절한다는 해외 연구(GregorieandFisher,2006)는 있으나,현재까지

국내에 관련된 연구는 이루어지지 않은 것으로 판단된다.

이를 위해,연구 범위를 공기업으로 한정하여,이론적 배경으로부터 연구모형과

가설을 도출하고,이를 소비자를 대상으로 한 설문조사에 의해 실증 분석하였다.
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2.연구 방법 및 논문 구성

1)연구 방법

본 연구는 공기업에서 서비스 실패 시 관계품질 및 관계혜택이 지각된 배신감

과 관계단절 행동에 미치는 영향을 분석하고,이들 간의 관계에서 기업의 통제가

능성의 조절효과를 규명하는 것이다.이를 위하여 선행연구로부터 이론적 체계를

정립하고,설문조사에 의한 실증 분석을 병행하였으며,구체적인 방법은 다음과

같다(<그림 1-1>참조).

첫째,관계품질,관계혜택,지각된 배신감,관계단절 행동에 대해 국내외 관련

선행연구들을 수집하고,이를 바탕으로 이론적 체계를 구축하였다.또한 문헌

고찰을 통해서 각 변수들 간의 관계를 추정해 보고,각 연구변수들 간의 잠재적

관계를 추론하여 연구모형을 설정하고 연구 가설을 제안하였다.

둘째,도출된 연구 모형 및 연구 가설의 실증을 위하여 선행 연구를 바탕으로

설문지를 개발하였다.설문지는 선행 연구의 설문문항을 본 연구 상황에 알맞게

수정하였는데,공기업 서비스 실패의 상황으로 연구 범위를 국한하기 위하여 일

부 문항에 대하여 수정 작업을 병행하였다.설문조사는 서울․경인지역의 일반인

및 제주도 도민과 관광객들을 대상으로 하여 연구의 효과성을 증가시키고자 했

다.실증 분석 시에는 각 변수들 간의 관계를 분석하여 의미가 있는 주요인을 탐

색하였고,이에 따른 결과를 밝히고자 SPSS20.0과 AMOS18.0을 병행 사용하

였다.

2)논문 구성

본 연구는 총 5장으로 구성되었으며,구체적인 내용은 아래와 같다.

제I장은 서론으로,연구에 대한 연구의 배경과 목적,연구의 방법,논문의 흐름

과 구성에 대하여 언급하였다.

제II장은 연구의 이론적 배경으로,여러 문헌 및 자료를 조사하여,관계품질,
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관계혜택,기업의 통제가능성,지각된 배신감 및 보복 행동,보상요구 행동,회피

요구 행동과 같은 관계단절 행동에 관한 연구에 사용된 주요 변수들에 대한 선

행 연구결과 및 연구동향 등을 정리하여 이론적 체계를 정립하였다.

제III장은 본 연구의 실증을 효과적으로 달성하기 위한 연구 방법을 정리한

것으로,연구 모형 및 연구 가설을 설정하였고,이를 검증하기 위하여 변수의

조작적 정의와 측정 및 분석방법,설문 구성에 대하여 기술하였다.

제IV장은 설문조사를 통해 수집된 자료를 분석하기 위한 실증분석을 이행하는

부분으로,조사대상의 인구통계학적 특징,연구 개념들의 신뢰성과 타당성을 측

정하기 위한 요인 및 신뢰성 분석,변수들 간의 관계를 설명하는 상관관계,가설

의 검증을 위한 분석 결과를 제시하였다.

제V장은 연구의 결론부분으로서,연구 결과의 요약 및 연구의 시사점을 제시

하였으며,본 연구의 한계 및 향후 연구에 대한 방향을 제시하였다.

<그림 I-1>논문의 구성
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II.이론적 배경

1.공기업의 특수성

1)공기업의 개념

공기업의 개념은 시대와 학자에 따라 다양하게 발전되어 왔다(이영길 외,

2011).공기업에 대한 연구는 주로 경영학 분야보다는 경제학 분야에서 진행되어

왔다.경제학 분야에서는 공기업을 공공단체(publicauthorities)가 소유하거나 지

배하여 그 생산물이 판매되는 생산주체(productiveentity)라고 정의되고 있다

(Jones,1975).여기서 공공단체란 중앙정부와 지방정부를 지칭하고,소유란 공공

단체의 지분율이 직·간접적으로 1/3이상일 경우를 말하며,생산적인 주체란 재

화나 용역을 생산하며 독자적인 예산과 의사결정기구이며,판매란 매출액으로 경

상비의 절반 이상을 충당할 수 있는 경우를 말한다.경영학 분야에서 공기업에

대한 정의를 살펴보면,공기업을 재화나 용역을 생산하여 판매하며 그 자산이 개

인주주가 아니라 공공기관에 의하여 소유되는 조직체로 정의되고 있다(Ress,

1984).한의영(1988)은 공기업을 국가 또는 지방자치단체와 같은 공공단체가 출

자자가 되어 경영상의 책임을 지고 있는 기업형태로 정의하고 있다.

한편,우리나라의 ‘공공기관의 운영에 관한 법률’제4조 제1항은 공공기관을

정부의 출연·출자 또는 정부의 재정지원 등으로 설립·운영되는 기관으로서 기획

재정부장관이 지정하는 기관으로 정의하고 있으며,이 중 공기업은 직원 정원이

50인 이상이고,자체 수입액이 총수입액의 2분의 1이상으로,유형에 따라 시장형

공기업과,준시장형 공기업으로 분류할 수 있다고 되어 있다.시장형 공기업은

자산규모가 2조원 이상이고,총 수입액 중 자체수입액이 85% 이상인 공기업으로

한국석유공사,한국가스공사 등 14개 기관이 있으며,준시장형 공기업은 시장형

공기업이 아닌 공기업으로서 한국관광공사,한국방송광고공사 등 14개 기관이 있다.
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국가가 직접 출자한 국가 공기업과는 달리,지방자치단체가 출자하여 직ㆍ간접

적으로 경영하는 기관을 지방공기업이라고 한다.우리나라 ‘지방공기업법’제1조

는 지방공기업의 설립 목적을 지방자치의 발전과 주민 복리의 증진에 이바지로

규정하고 있으며,2012년 현재 45개의 지방공기업이 운영 중이다.행정안전부는

‘지방공기업 경영정보시스템(www.cleaneye.go.kr)’을 통하여 우리나라에는 수익

사업을 행하는 공기업 이외에도 전문적인 행정서비스를 담당하고 있는 공단,상

하수도 사업소 등을 포함하면 전국의 지방자치단체가 운영하는 지방 공공기관은

220개에 이른다고 밝히고 있다.

지방공기업은 사적이윤 추구가 아닌 공공복리의 추구를 목적으로 하고 있으며,

서비스를 지속적으로 생산하기 위해서는 어느 정도의 수익성을 가져야 한다는

점에서 근본적으로 국영공기업과 차이가 없으나,지방공기업은 국영공기업과는

달리,지방 공기업을 소유하고 있는 지방자치단체의 관할 행정구역 내에서만 서

비스가 이루어지는 공간적인 제약이 있다는 점에서 다르다고 할 수 있다.

2)공기업의 사업 특성

김하영(2003)은 공기업은 역사적으로 선진국이나 개발도상국을 막론하고 국가

경제의 중요한 역할을 해왔고,국민경제의 발전을 위한 지원자적 역할이나 주요

기간산업,사회간접자본으로서의 비중이 높아지고 있다고 하였다.이는 공기업이

이윤의 극대화를 목적으로 하는 사기업과는 달리,공익을 추구하는 데 목적이

있으며,공기업의 정의에서 살펴본 바와 정부나 지방자치단체와 같은 공공분야와

밀접한 관련이 있기 때문이다.그는 공기업의 사업영역은 대부분 공익 사업적

성격을 띠고 있으며,국민생활이나 국민경제에 있어서 중요한 사업으로서 사회적

으로 필수불가결한 사업을 의미한다고 하였다.즉,도로,철도,항만,공항,댐,

수도의 건설 및 운영 등과 같이,사회간접 자본시설의 확충을 위한 사업이나 철

강,통신,전기,가스,우정사업 등과 같이 민간이 투자하기에는 과도한 비용이

드는 사업,방위사업,조폐,생활은행 등 안보나 국가경제와 밀접한 사업이 공기

업 사업영역에 포함된다고 할 수 있다.또한,정부나 지방자치단체의 재원조달을

목적으로 하는 경마,경륜,담배,인삼,제주도 지하수를 활용한 먹는 샘물 등도
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공기업의 사업영역에 포함될 만큼,공기업의 사업영역은 매우 광범위하며 일반

국민 생활에 미치는 영향력 또한 크다고 할 수 있다.<표 I-1>은 우리나라 공기

업과 사기업간의 사업의 특성 간 차이점을 비교하여 나타낸 것이다.

<표 I-1>공기업과 사기업의 차이점

구 분 공기업 사기업

소유구조 자본주의적․공적소유 자본주의적․사적소유

추구목적 공익실현 이윤추구

경영원리 독점원리 경쟁원리

경영이념 목적(공공성)+수단(기업성) 목적(영리성)+양간의 사회성

사업영역 주민생활필수 공공사업 수익이 있는 사업

조직구조 민주적,능률적 조직 능률적 조직구조

가격정책 공공규제 내의 원가보상주의 시장원리에 의한 가격결정

노사관계 노사관계에 대한 공적규제 자율적 노사관계 중시

자료 :이순환(2010),"공공부문의 서비스 품질결정요인이 고객반응에 미치는 영향에 관한 연구,"

한양대학교 박사학위 논문,p.23.

3)공기업의 한계

2012년 9월 언론보도(머니투데이 9.26.)에 따르면 2011년 말 기준 우리나라의

286개의 공공기관의 부채는 463.5조원에 달하고 있다고 한다.감사원은 2012년

10월부터 10조원이 넘는 부채를 가지고 있는 공기업에 대하여 감사를 실시하고

있다.행정안전부는 매년 전국의 219개 지방 공기업의 경영실적을 평가하여,경

영이 부실한 공기업에 대하여 경영개선 및 구조조정 명령을 내리고 있으며,2012

년에는 7개 공기업에 대하여 경영 부실 등을 이유로 법인 청산 등을 지시하였다.
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공기업의 경영부실과 과도한 부채와 관련된 사실들이 공기업에 대한 국민적 신

뢰를 잃게 하고 있다.정경희․조재립(2009)은 우리나라의 공기업은 하루하루 빠

르게 변화하고,경쟁이 치열해지고 있는 현 상태에 대해서 사기업이나 선진국가

의 공기업에 비해 만족스럽지 못하다는 평가를 받고 있다고 지적하였다.또한,,

예전에 비해 서비스가 많이 개선되었다고 하지만,여전히 효율적이지 못하고 경

직된 관료화 경향,내부 비에 매달리는 형식주의에 대한 지적을 받고 있다고 지

적하고 있다.이처럼 공기업은 공익에 반드시 필요한 사업 영역을 수행하고 있지

만,민간 기업과 같이 높은 기업 성과를 올리는 경우보다 부실경영으로 문제가

되는 경우가 많다.이러한 공기업의 단점에 대하여 권현진(1995)은 공기업은 국

가 또는 지방자치단체의 구속을 받는 자유재량권의 범위가 좁다는 점,관리·통제

의 주체인 상급기관이나 의회로부터 정치적인 간섭을 받는다는 점과 그로 인한

관료 경영의 폐단,신축적인 재무활동의 제약,인사상의 제약 등이 공기업의 단

점이라고 지적하였다.

반면,이러한 공기업의 구조적인 한계에도 불구하고 선진국의 공기업들이나

우리나라의 일부 공기업들은 민간기업보다도 뛰어난 경영성과와 혁신을 이루고

있는 것도 사실이다.공기업의 서비스 품질을 개선할 수 있는 방안에 대하여 깊

은 논의가 필요하다.

2.서비스 실패 상황

1)서비스 실패의 개념

경영학 분야에서 소비자의 불만족을 야기하는 서비스 실패에 관한 많은 선행

연구들이 이루어져 왔다(<표 II-2>참조).선행 연구들에서 공통적으로 이야기하

고 있는 서비스 실패의 개념은 고객의 불만족을 초래하는 바람직하지 못한 경험

으로 말할 수 있으며,서비스 제공자와 고객과의 교환과정에서 서비스와 관련된

여러 오류들을 모두 포함한다.즉,서비스 실패는 고객이 서비스 제공자와의 서
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비스 접점에서 경험하거나 인식하게 되는 문제점이라 할 수 있다(Magniniand

Ford,2004).국내 연구에서도 조선배(2008)는 서비스 실패를 기대-불일치 모델의

기대와 서비스 성과가 불일치될 때 소비자 불만이 유발되는 상황 혹은 서비스

품질모델(SERVQUALmodel)의 기대와 성과가 불일치되는 기대 이하의 부정적

상황에서의 서비스 품질이라고 정의하였다.

<표 II-2>선행연구에서의 서비스 실패의 정의

연구자 서비스 실패의 정의

BellandZemake(1987)
고객이 기대 이하로 심각하게 떨어지는 서비스 결과를

경험하는 것

Gr nroos(1988)
소비자가 서비스를 구매하거나 소비할 때,그 서비스가

기대된 성과나 유용성을 제시하지 못한 경우

Heskett, Sasser and

Hart(1990)

서비스 과정이나 결과에 대해 서비스를 경험한 고객이

좋지 못한 감정을 갖는 것

Berryetal.(1991)
책임소재가 있는 대상으로부터의 서비스 과정이나 결과

에 대한 과실

Zeithamletal.(1993)
고객의 지각된 허용영역(perceivedzoneoftolerance)이

하로 떨어진 상태

Johnston(1995)
서비스 과정이나 결과에서 무엇인가 잘못된 것

(somethingwrong)

정현영(2000)
고객에게 불편과 불만족을 초래하는,고객 또는 서비스

기업이 지각하는 서비스 문제

자료 :장태선(2003),“항공사의 서비스 실패와 회복이 고객만족에 미치는 영향,”관광연구,

18(2),p186.

서비스 실패의 원인과 관련된 연구를 살펴보면,Hess(2008)는 서비스 실패를

고객의 기대에 못 미치는 서비스 성과로 정의하였고,서비스 실패는 심각성,

반복성,시기 등 다양한 원인에 의하여 가중될 수 있다고 하였다.또한,서비스

실패의 유형적인 형태로는 금전적 가치의 손실,상품이나 서비스 가치의 손실 등
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을,무형적인 형태로 정신적 고통,시간의 낭비,공유하고자 하는 사회적 경험의

손실 등을 포함할 수 있다고 하였다.LewisandClacher(2001)는 서비스 실패의

원인으로 서비스의 질,제공과정,문제고객,커뮤니케이션의 어려움,대기시간,

종업원,기술적 요인,시설·장비 등 다양한 변수에 의해서 발생할 수 있다고

하였다.종업원의 부적절한 태도,고객의 요구한 서비스를 제대로 전달하지 못하

는 행위 등 부적절한 종사원의 대응도 서비스 실패의 원인일 수 있다(Bitner,

Booms,andMohr,1994;ChungandHoffman,1998).즉,고객의 기대수준을

벗어난 서비스 품질과 관련된 모든 것이 서비스 실패의 원인이 될 수 있다.

서비스 실패는 고객이 예상한 서비스보다 부적합한 서비스가 제공되어 고객의

인지된 인내영역(perceivedzoneoftolerance)이하로 벗어나는 상황에서 발생한

다(Parasuraman,Berry,andZeitham,1998).Weun,Beatty,andJones(2004)는

서비스 실패가 고객의 인내영역을 축소하게 하는 중요한 요소 중 하나이며,고객

이 첫 서비스를 접하였을 때보다 고객의 기대가 증가한 상황에서 서비스 실패가

발생하면 고객의 인내영역은 더욱 축소된다고 하였다.서비스의 문제가 심각해질

수록,고객의 인내영역은 더욱 줄어들게 되며,따라서 불만족에 대한 고객의 잠

재성은 더욱 커진다(GillyandGelb,1982;Hoffman,Kelly,andRotalsky,1995).

서비스 실패는 기업에 비용을 발생하게 하며,서비스 실패 후에 고객들은 서비

스 제공자를 바꾸는 경우도 있다(Folkes1982;FolkesandMarcoux,1984).따라

서 서비스 실패를 방지하고 서비스 실패가 발생하였을 때 적절히 대처하는 것은

실무자들에게나 연구자들에게 중요한 이슈가 된다.Ross(1999)는 서비스 실패를

고객의 행동을 바꾸게 하는 결정적인 요소로 보았으며,StaussandFriege(1999)

는 고객을 잃지 않도록 유지하는 것은 기업의 수익성(profitability)에 매우 중요

한 요소라 하였다.서비스 실패 상황을 제대로 관리하지 못하면 기업에게 큰 부

담을 줄 수도 있다.한편,서비스 실패를 적절히 관리한다면 오히려 고객에게 더

큰 혜택을 줄 수도 있다는 연구도 있다(Etzeland Silvermna 1981).Hart,

Heskertt,andSasser(1990)는 서비스 실패를 성공적으로 회복하는 것은 고객의

화나 분노를 충성으로 변하게 할 수 있다고 하였다.효과적인 서비스 회복은 서

비스 실패로 인한 고객의 부정적인 반응과 행동을 완화시킬 뿐만 아니라 장기적

인 고객의 관계유지를 이끌어낼 수 있다(SmithandBolton,2002;Tax,Brown,



- 13 -

andChandrashekaran,1998).그러나 서비스 실패로 인해 기존의 충성스런 고객

이 '블랙 컨수머(blackconsumer)'로 돌변할 수도 있다는 사실을 잊지 말아야한

다.서비스 실패가 고객을 적으로 만든다면,이는 결국 기업의 수익에 심각한 결

과를 초래할 수 있는 것이다(GregoireandFisher,2006).

서비스 마케팅 분야에서 관계품질은 서비스 실패에 대한 고객의 반응에 유의

하다는 선행 연구 결과들이 있다(Berry1995;Goodman,Fichman,Lerchand

Snyder,1965;KellyandDavis,1994).김미정․박상일(2012)은 관계품질이 서비

스 실패의 결과,고객의 태도와 행동에 부정적 영향을 완화(buffer)하는 경우와

확대(magnify)시키는 경우로 구분할 수 있는 있으나,선행연구들에서 관계품질이

서비스 실패의 부정적인 영향을 완화시키는 역할을 하는지,아니면 악화시키는지

에 대해서는 일치된 결과를 제시하지 못하고 있다고 주장하였다.

본 연구는 이러한 선행 연구를 바탕으로 서비스 실패 상황에서 관계품질이

고객의 부정적 감정인 배신감에 정(+)의 영향 즉 부정적 감정을 더욱 악화시킬

것이라는 추론하였다.

2)서비스 실패의 심각성

서비스 실패의 심각성은 고객이 서비스 문제의 심각성에 대해 지각하는 정도

를 말한다(Wenu,Beatty,andJones,2004;Hess,2008).서비스 실패의 심각성이

높으면 높을수록,고객의 불편한 감정이 증가되고,서비스 회복과정에서도 회복

과정에서의 노력을 거부하거나,받아들이려고 하지 않으려는 경향이 높아지게 된

다(Dunning,Pecotich,andO'Cass,2004;Weun,Beatty,andJones,2004).서비

스 실패에 따른 수용영역에 따라 다르게 나타나는데,심각한 서비스 실패일수록

고객의 수용(인내)영역을 좁게 만들어 부정적인 결과를 초래할 가능성이 높다(김

상권․유명길,2009).서비스 회복과 실패의 심각성은 고객의 지각된 감정의 정도

로서 실패의 심각성이 높아지게 되면,고객은 서비스 회복과정에서도 우호적인

관계를 성립하려 하지 않으며,회복의 결과가 완성되기까지는 자신의 감정 변화

를 갖지 않으려는 현상이 발생한다(최철수,2010).

서비스 실패의 심각성은 고객이 지각하는 서비스 문제의 정도로,서비스 실패
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는 고객이 사소한 것이라 느끼는 수준부터 매우 심각한 정도에 이르기까지 매우

다양하게 나타날 수 있다(KellyandDavis,1994;SmithandBolton,2002).따라

서 서비스 실패의 심각성은 개인적 혹은 상황적인 요인에 의해 이해하는 것이

중요하다고 할 수 있으며(Kim YH,2005),서비스 실패는 고객의 기대와 지각의

심리적 차이에 의해서 발생할 수 있는 것이다(김관영,2003).즉,고객의 서비스

실패에 따른 소비자의 지각과 평가는 실패의 심각성에 따라 달라진다고 할 수

있으며(McCollough,BerryandYadav,2000;원유석,2005),서비스 실패의 심각

성은 고객이 이해할만한 상황인지 혹은 이해할 수 없거나 인정할 수 없는 상황

인지를 판단하는 기준으로 말할 수 있는 것이다(최철수,2010).

Weun,Beatty,and Jones(2004)는 Belland Ridege(1992),Limbrick(1993);

McCollough,BerryandYadav(2000),SmithandBolton(1999),Zeithaml,Berry,

andParasuraman(1993)의 연구 사례를 제시하면서,지각된 서비스 실패의 심각

성은 서비스 회복과 관련된 연구에서 중요한 변수로 인식되어 왔다고 주장하였

다.김미정․박상일(2012)은 관계품질과 서비스 실패의 심각성은 고객의 부정적

감정에 조절변수로서 유의한 영향을 미치며,관계품질과 서비스 실패의 심각성은

상호작용하여 고객의 부정적 감정에 영향을 미친다고 확인하였다.

이와 같은 선행연구에 근거하여 서비스 실패는 고객이 지각하는 문제의 정도

를 말하는 것으로 이해할 수 있고,서비스 실패의 강도에 따라 고객이 지각하는

부정적 감정과 태도에 영향을 미칠 수 있다는 추론이 가능하다.

3.관계품질

1)관계품질의 정의 및 기존연구

Keller(2007)는 새로운 고객을 유치하는 비용은 기존 고객들을 만족시키거나

유지하는 비용보다 다섯 배나 더 크다고 하였다.실제로 많은 기업들은 신규 고

객을 유치하기 위한 판매위주의 판촉 개념에서 벗어나,고객과의 경제적,기술적,
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사회적 관계강화를 통해 고객을 깊이 이해하고 고객과의 장기적인 유대를 강화

하여 기존 고객을 유지하고자 하는 마케팅 활동을 전개하고 있다.즉,마케팅 관

리자들은 고객들과의 단순한 구매 교환 과정을 넘어서,보다 의미 있고 풍부한

접촉을 만들려고 하고 있는 것이다(Keller,2007).이처럼 고객과의 관계 강화와

유지를 강조하는 관계 지향적 마케팅 개념을 ‘관계마케팅(relationship

marketing)’이라 한다.MorganandHunt(1994)는 관계마케팅을 고객과의 상호작

용을 통하여 장기적인 관계를 유지하고,이를 통하여 기업에 대한 만족과 몰입의

관계품질을 구축하여 고객충성도를 높이고,이를 최종구매로 연결하려는 마케팅

으로 정의하였다.

관계마케팅 연구에서는 지금까지 만족,서비스 품질,신뢰,몰입,서비스 이익

등과 같은 단일차원의 개념들에서부터 가치상황,관계요소,관계품질,관계혜택과

같은 다차원 개념들에 이르기까지 광범위하게 이루어지고 있으며,<표 II-3>은

관계마케팅 분야에서 다루어지는 주요 개념들을 정리한 것이다.
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<표 II-3>관계마케팅 분야의 주요 개념 및 선행연구

연구 대상 주요 변수(KeyConstruct) 선행연구

만족
서비스 제공자의 행동에

대한 소비자 만족

Anderson(1998);

AndersonandSullivan(1993);

Fornell(1992);Hallowell(1996)

서비스 품질 지각된 서비스 품질

Boulding,Kalra,and

Staelin(1993);Zeithaml,Berry,and

Parasuraman(1996)

신뢰
서비스 제공자와의 관계에서

소비자 신뢰

BendapudiandBerry(1997);

Moorman,Zaltman,and

Howard(1999)

몰입 관계에 대한 소비자 몰입
Prichard,Havitz,and

Howard(1999)

몰입-신뢰 이론 소비자 몰입,신뢰
KalafatisandMiller(1997);

MorganandHunt(1994)

서비스 이익

서비스 품질,만족,종업원

충성도,종업원 만족,내부

서비스 품질

Heskettetal.(1994);

Loveman(1998)

가치-상황 모델
지각된 서비스 가치,

소비자 개인의 상황
Blackwelletal.(1999)

관계요소

(relationcontents)

관계의 경제적 요소,

자원적 요소,사회적 요소

Crutchfield(1998);Morgan(2000);

Morgan,Crutchfield,and

Lacey(2000)

관계품질 만족,신뢰,몰입 등

Crosby,Eavans,and

Cowles(1990);Henning-Thurau

andKlee(1997);Smith(1998)

관계혜택
확신적 혜택,사회적 혜택,

특별대우 혜택

Gwinner,Gremler,and

Bitner(1998),Reynoldsand

Beatty(1990)

자료 :Thorsten Henning-Thurau,Kevin P.Gwinner,and Dwayne D.Gremler(2000),

"UnderstandingRelationshipMarketingOutcomes,"JournalofServiceResearch,4(3),

p.233.

위와 같은 관계마케팅 연구에서 핵심적인 개념은 ‘관계품질(relationship

quality)’이다(조나ㆍ박상규,2010).‘관계품질’이란 관계마케팅에서 핵심개념 중의

하나로서,고객이 접하게 되는 다양한 형태의 품질 중 하나로,고객과의 상호작
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용으로 규정되며,고객이 지각하는 품질에 기여함과 동시에 장기적인 관계를 구

축하고 유지시켜 장기적 기업가치 향상을 가능하게 하는 것이다(Gummessen,

1987).관계품질은 고객과의 긴밀한 관계를 구축하고 무관심한 고객들을 충성 고

객으로 전환시키는 관계마케팅에서 시작되며,마케팅 관점에서 매우 중요한 개념

으로 다루어지고 있다(Crosby,EvansandCowles,1990).

관계품질에 대한 선행 연구 결과들은 관계품질을 제품과 서비스의 성과물로서

고객과의 상호작용에 중요한 역할을 하고 있다고 제시하고 있다.Levitt(1981)는

관계품질이 상품 또는 서비스를 증대시키는 무형적 가치로서 논의되어 왔고,구

매자와 판매자간 예측 가능한 상호작용을 발생시킨다고 하였다.Crosby,Evans

andCowles(1990)는 관계 품질을 서비스 제공자를 대표하여 서비스 접점 종업원

에 대한 보다 장기적인 관점에서의 평가를 의미한다고 하였다.기업은 관계품질

의 향상으로 기업이나 조직 충성도를 제고할 수 있고,판매증대와 긍정적 구전효

과,고객이탈 방지 등 다양한 이점이 있다(Dayal,1999;Reichheld,Frederickand

Schefer,Phil,2000).반면에 고객의 입장에서는 기업과의 장기적인 관계를 통해

사회적,심리적,경제적,개별화의 혜택을 얻을 수 있다(윤만희,2003).

지금까지 수많은 관계품질과 관련한 연구가 진행되어왔다.이러한 관계품질에

대한 선행연구에서 주목할 점은 대부분의 선행연구들은 관계품질을 몇 개의 연

관성이 있는 구성개념으로 이루어진 다차원적 개념으로 정의하고 있다는 것이다.

관계 품질이 어떤 차원으로 구성되었는지에 대한 통일된 의견은 없었지만,관계

품질을 측정하기 위한 다른 다양한 연구들을 살펴보아도 대체적으로 만족,신뢰,

몰입이라는 개념이 관계품질의 주요 구성요인이라는 점은 공통된 의견이다(Wulf.

Odekerken-Schröder,andIacobucci,2001),

Crosby(1990)는 관계품질의 구성요소로 만족과 신뢰를,Dorsch,Swanson,and

Kelly(1998)는 관계 품질은 신뢰,만족,몰입,기회주의,고객지향성,윤리의식 등

의 하위차원으로 구성되어 있다고 하였다.조철호․정원길(2008)은 관계품질을

고객과 기업 간의 지속적인 관계유지를 위하여 필요한 필수적인 품질이며,신뢰

와 몰입으로 구성된 개념이라고 주장하였다.MorganandHunt(1994)는 고객과

의 장기적인 관계를 구축하기 위한 핵심변수들로써,신뢰와 관계몰입으로 구성된

위한 핵심모델을 개발하였다.Wulf,Odekerken-Schröder,andIacobucci(2001)는
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관계품질을 신뢰,몰입,고객만족 개념으로 구성되는 것으로 보았다.

<표 II-4>관계 품질의 차원

연구자 관계품질 개념화 연구상황

Crosby,EvansandCowles(1990) 신뢰,만족 생명보험서비스

Wrary,PalmerandBejon(1994) 신뢰,만족 금융 서비스

Bejouetal(1996) 신뢰,만족 금융 서비스

Henning-Thurau(2000)
신뢰,만족,계산적 몰입,

감정적 몰입
전자제품

DeWulfetal.(2001) 신뢰,만족,몰입 식품 의류 유통

Kim andCha(2002) 신뢰,만족
고급호텔
의류 유통

DeWulfetal.(2003) 신뢰,만족,몰입

LinandDing(2005) 신뢰,만족 인터넷 제공자

Wongetal.(2007) 신뢰,만족,몰입 금융 서비스업

Molineretal.(2007) 신뢰,만족,몰입 여행서비스

Macintosh(2007) 신뢰,만족,몰입 여행서비스

Beatsonetal.(2008) 신뢰,만족 여행서비스

MengandElliot(2008) 신뢰,만족 여행서비스

DeCanniereetal.(2009) 신뢰,만족,몰입

Qinetal.(2009) 신뢰,만족,몰입 대형 유통

LangandColgate(2003)
신념,만족,몰입,사회적 결합,

갈등
은행 산업

Robertsetal(2003)

파트너 정직성에 대한 신뢰,

파트너 자비심에 대한 신뢰,

영향적 몰입,만족,영향적 갈등

소비자 서비스

Keatingetal.(2003) 신뢰,노력,가치,이해,의사소통 온라인 서비스

BennetandBarkensjo(2005) 신뢰,영향적 몰입,자비심 공익 서비스

Ndubisi(2007) 신뢰,몰입,갈등관리,의사소통 은행 산업

자료 :PatrickVeselandVesnaZabkar(2010),"ComprehensionofRelationshipQualityinthe

RetailEnvironment,"MarketingServiceQuality,l20(3),213-235.
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관계품질에 대한 대부분의 연구에서는 흔히 3가지 변수 즉,신뢰,만족,몰입

등으로 요약할 수 있으며,이들 3개 변수 모두 혹은 일부를 포함하여 정의되고

있다(Crosby,Evansand Cowles,1990;Dorsch,Swanson,and Kelly,1998;

Smith,1998).지금까지의 관계품질에 대한 선행연구를 정리해보면,<표 II-4>와

같다(VeselandZabkar,2010).

본 연구에서는 관계품질을 이와 같은 선행연구에 따라 만족과 몰입으로 구성

된 것으로 보고 진행하고자 한다.

2)관계 품질의 구성 요인

(1)만족

관계품질에 관한 기존 연구들은 대부분 관계품질의 주요 구성요소를 서비스

성과와 관련된 만족,신뢰,몰입 등으로 보고 연구들이 수행되어 왔다(Crosby,

Evans and Cowles,1990; Smith,1998; Wulf.Odekerken-Schröder,and

Iacobucci,2001).관계품질을 이루는 구성개념들 간의 영향을 규명하는 연구도

활발히 진행되어 왔는데,만족이 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다는 선행 연구

(GarbarinoandJohnson,1999;MorganandHunt,1994;황선아․황선진,2005;

장형유,2008),만족이 몰입에 영향을 미치는 연구(Bettencourt,1997;Bowen,

Gilliland,andFolger.1999;Tax,Brown,andChandrashekaran,1998)들이 그러

한 연구들에 속한다.이들 연구들은 만족과 관계품질을 구성하는 다른 하위 개념

들과의 관계를 설명해주는 연구들이다.또한,만족은 관계몰입,고객애호도 및 구

매의도와 직간접적 영향관계가 있는 것으로 연구되었다(Patterson,Johnson,and

Spreng,1997).이는 상호작용의 경험에 근거한 감정 상태로 고객경험과 관련되

며(Crosby,EvansandCowles,1990),성공적인 관계를 지속시키기 위한 관계

형성에서 매우 중요한 요소(LiljanderandStrandvik,1995)라 할 수 있다.

마케팅 실무분야에서 만족은 기업의 마케팅활동의 주요 목표가 되고 있다.연

구 분야에서도 만족은 소비자가 서비스를 경험한 후의 행동을 예측하기 위한 핵

심요인으로 다루어지고 있다.이는 고객만족이 높아지면,기존 고객의 충성도가
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높아지고,고객이 느끼는 가격민감도를 낮추어 가격경쟁력을 높이며,인지도를

높여 미래의 거래비용을 낮추고,신규고객을 보호하고 신규고객의 유지비용을 낮

추어 기업 이미지와 평판을 높이는 등 장기적으로 기업에 높은 수익성을 보장하

기 때문이다(ReichheldandSasser,1990).

만족의 개념에 대해서는 학자 마다 다양한 정의를 내리고 있다.만족은 다차원

적인 개념으로 오랫동안 마케팅 이론형성의 중심에 있어 왔다(Bandall-Lyonand

Powers,2004).AndersonandNarus(1984)는 만족을 상대방과의 파트너십의 핵

심적 결과물로서 본질적으로 지각된 효과성과 유사한 개념이며,상대방의 행동을

예측 가능하게 하는 것으로,관계의 장기지향성을 유도할 수 있는 것이라고 하였

다.만족은 상대방과의 관계 속에서 산출되는 긍정적인 감정의 상태로(Anderson

andNarus,1984),소비자가 구매하는 상품이나 서비스에 대한 만족 혹은 충족의

정도를 말한다(Oliver,1997).Anderson,Fornell,andLehman(1994)은 높은 고객

만족도는 충성도의 증가,긍정적 구전효과,기업평판 향상 등에 의해 궁극적으로

기업의 재무성과를 증대시킨다고 하였다.한편,만족을 상대방과의 관계 속에서

산출되는 긍정적인 감정의 상태(Andersonand Narus,1984),혹은 소비과정에

서 기대에 비해 성과가 높은 경우를 말하는데,기대에 비해 성과가 낮은 경우를

불만족이라 한다(Oliver,1980).

만족에 대한 국내 연구에서 한진수(1998)는 만족을 여러 행동과학 분야에서 인

간의 행동을 이해하는데 핵심요소로서,소비자의 구매행동에 영향을 미치는 핵심

적인 변수라고 주장하였다.문순영(1994)은 만족을 행동과학에서는 일반적으로

인간의 기본적인 필요나 욕구에 의하여 동기 목표를 달성하는 정도를 나타내는

복합적인 개념이라고 하였고,박민혜(2000)는 “미리 기대한 수준과 실제로 경험

한 결과와의 비교를 통한 검정이나 심의의 표현”으로 규정하였다.안영면(2000)

은 “고객의 욕구와 기대에 부응하여,그 결과물로써 상품,서비스의 재구매가 이

루어지고,아울러 고객의 신뢰감이 연속되는 상태”라고 주장하고 있다.

일반적으로 만족의 개념을 설명할 때,‘기대일치-불일치이론(confirmation-

disconfirmation)’으로 설명하는 데,Oliver(1980)는 만족이란 고객의 실제 경험과

기대 간의 불일치로 인해 발생하게 되는 감정과 구매경험 전의 감정이 결합하여

발생하는 종합적인 심리상태를 의미한다고 주장하면서,기대와 성과의 불일치
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패러다임을 통해 사전 기대와 제품 성과 간의 불일치가 고객만족 및 불만족에

주요한 영향을 미친다고 주장했다.소비자의 만족 또는 불만족을 설명하는 가장

대표적 이론인 ‘기대일치-불일치이론’은 소비자 만족 혹은 불만이 발생하는 원인

을 구매 전 구매자의 기대와 구입 후 실제 성과와의 비교를 통해 발생하는 것으

로 보고 있다.이 이론은 소비자 만족을 설명함에 있어서,제품이나 서비스의 성

능,상황 또는 사회․인구통계학적 변수와 같은 요인들보다 소비자들의 심리적

측면의 중요성을 강조한 개념으로 볼 수 있다.이 이론이 제시된 이후에 소비자

의 지각된 가치와 기대된 가치함수가 고객만족을 결정한다는 논리가 일반적인

견해로 받아들여지고 있다(Mathwick,Malhotra,and Rigdon,2001;이유재,

1997).즉,만족이란 제품 혹은 서비스의 구매 경험에 근거한 전체적인 태도로,

미래의 소비자 행동을 예측할 수 있는 지표로 말할 수 있는 것이다(Crosby,

Evans,andCowles,1990).

(2)몰입

관계마케팅 패러다임에 있어 몰입은 장기적인 거래 관계의 필수적인 요소로

폭넓게 인정되고 있다(MorganandHunt,1994).몰입이란 일반적으로 장시간에

걸쳐 거래 당사자 모두에게 가치를 실현할 목적이 있는 특정 의도나 행동에 관

한 경향을 말한다(FarellyandQuester,2005).즉,가치 있는 관계를 지속적으로

유지하려는 의지(Moorman,Zaltman,andDeshpande,1992),혹은 상대방과의 지

속적인 관계를 유지하기 위해 최선의 노력을 할 가치가 있다고 느끼는 것

(MorganandHunt1994)등으로 각 연구 마다 정의가 다양하다.또 다른 연구

에서는 몰입을 관계가 중요하기 때문에 관계를 유지하고 지속하려는 노력으로

정의하기도 한다(AndersonandWeitz,1992).거래관계에 있어서 몰입은 거래관

계를 위해 시간,비용,장비,인력 등과 같은 자원을 투하하는 것으로 인식된다

(Monczka,1998).소비자가 판매자로부터 자신의 가치를 제공 받고 있고,판매자

가 자기를 중요하게 여겨진다고 지각할 때,그 소비자는 더 많은 지출을 하고자

할 뿐만 아니라 거래관계를 오랫동안 유지하고자 한다(BerryandParasuraman,

1991).
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초기의 몰입에 관한 주요 이론들은 대인관계 연구에서 시작되어,조직 몰입 맥

락에 적용되어 상당히 발전하였다.최근에 몰입과 관련한 연구동향을 살펴보면,

몰입이라는 구성개념은 기업 간 관계뿐만 아니라,기업과 고객 간 관계연구에서

다루어지고 있다(Moorman,Zaltman,andDeshpande,1992).특히,미케팅 분야

에서 관계품질과 관련하여 재구매의도나 충성도 등 소비자 태도에 영향을 미치

는 주요 변수로 연구되어 왔는데(김영우․주현식,2008;김욱기,2011),Oliver

andWayne(1988)는 특정 상표나 기업에 대한 깊은 몰입이 충성도나 재구매 행

동 또는 재방문 행동을 유발한다고 하였다.GarbarinoandJohnson(1999)은 관계

지향적 고객에게 있어서 신뢰와 몰입이 미래 구매의도에 영향을 미친다고 하였다.

한편,GregoireandFisher(2008)는 서비스를 제공하는 자가 공정성 위반이라는

서비스 실패를 초래하였을 때,관계품질을 이루는 주요 세 가지 변수인 신뢰,관

계만족,몰입이 고객이 지각하는 부정적 감정에 조절변수 역할을 한다고 밝혔다.

또한,신뢰,관계만족,몰입은 서비스 실패가 발생했을 때,소비자의 부정적 욕구

(desire)에도 영향을 미친다는 사실도 확인하였다(GregoireandFisher,2006).즉,

거래 상대방에게 몰입하였던 고객은 서비스 실패가 발생하였을 때,부정적 감정

과 태도에 영향을 미치는 사실이 여러 선행 연구에서 확인된 것이다.

앞서 살펴본 바와 같이,몰입은 관계품질을 구성하는 다른 하위 개념인 만족과

함께,서비스 실패 시 소비자의 부정적 감정에 영향을 미칠 것으로 예상되며,관

계 품질과 관계혜택의 하위 변수들 간에도 밀접하게 직·간접적인 관계가 있다고

추론이 가능하다.본 연구는 기대일치-불일치 이론에 근거하여 공기업 서비스

결과에 초점을 둔 접근으로,소비경험으로부터 야기되는 관계품질의 구성요인인

만족,몰입의 정도를 평가하고자 하였다.

4.관계 혜택

1)관계혜택의 정의 및 기존연구
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관계혜택(relationalbenefits)은 고객들은 원하는 혜택에 기초하여 서비스나 제

품을 구매한다는 것이다(ReynoldsandBeatty,1999).즉,소비자들은 핵심서비스

의 만족뿐만 아니라,추가적인 혜택을 받기 원한다는 것이다(Gwinner,Gremler,

andBinter,1998).이것을 기업의 입장에서 정의한 연구도 있다.Beatty,Morris,

Coleman,Reynolds,andLee(1996),Gwinner,Gremler,andBinter(1998)는 관계

혜택을 기업과 고객과의 관계를 지속적으로 유지하기 위해 기업이 고객에게 제

공해주는 혜택으로 정의하였다.Henning-Thurau,Gwinner,andGremler(2002)

는 관계 혜택의 접근방법은 관계를 형성하는 소비자와 기업 간에는 장기적으로

그 관계를 유지하고자 한다는 가정을 하는 것이라고 하였다.소비자라면 누구나

기업과의 거래를 통하여 혜택을 누리고자 한다는 것이다.소비자가 원하는 혜택

이 핵심 서비스(coreservice)일 수도 있고,기업과의 관계 자체일 수도 있다.관

계 자체에 초점이 있는 형태의 혜택을 관계혜택(relationshipbenefits)이라 한다

(Gutek,Bhappu,Liao-Troth,andCherry,1999;Gwinner,Gremler,andBinter

1998;ReynoldsandBeatty1999).즉,관계혜택은 고객들이 서비스 제공자와 장

기간 관계를 유지하면서 생긴 결과로 생겨난 혜택이라 할 수 있다.Gwinner,

Gremler,andBinter(1998)도 관계혜택을 핵심적인 서비스 성과 이외에 고객관계

에 따라 고객이 얻게 되는 혜택이라고 정의하고 있다.

Gwinner,Gremler,andBinter(1998)의 연구에서는 관계혜택의 중요성과 소비

자의 지각정도를 실증적으로 분석하여,관계혜택이 고객 만족도,고객 충성도,전

환행동 등에 영향을 미친다고 한 바 있다.ReynoldandBeaty(1999)는 관계혜택

을 기능적 혜택과 사회적 혜택으로 제시하고 종업원과 기업에 대한 만족,그리고

종업원과 기업에 대한 충성도와의 관계에 대하여 연구를 진행한 바 있다.

PattersonandSmith(2001)는 태국과 미국의 문화적 차이에 대한 실증 연구를

통하여 관계혜택이 만족과 재구매의도에 영향을 미친다는 사실을 확인하였다.

국내의 연구를 살펴보면,배상욱·김완민·김은경(2006)은 호텔서비스 산업에서

고객이 지각하는 관계혜택이 종업원 및 식음료 상품에 대한 만족,고객태도,전

환비용의 경로를 거쳐 고객충성도에 미치는 영향을 분석한 결과,고객이 지각하

는 관계혜택이 높을수록 고객은 호텔의 서비스에 대해 만족하고 긍정적인 태도

를 갖으며,타 호텔 이용으로 전환하는 데 비용을 크게 인식하는 것으로 확인하
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였다.안우규·이용기·하한국(2002)은 레스토랑의 관계혜택은 고객의 전환비용과

대안 매력도의 조절효과에서 유의성이 있는 것으로 나타났으며,관계혜택은 고객

충성도에 유의적인 영향을 미친다고 하였다.이용기․최병호․문형남(2002)은 호

텔 레스토랑의 식음료업장을 이용하는 고객들이 지각하는 관계혜택에 관한 실증

연구를 통하여,고객이 서비스 제공자로부터 인식하는 관계혜택은 종업원 만족,

식음료업장 만족,고객충성도에 주요한 선행요인으로 제시하였다.안우규(2002)는

관계혜택을 지각하는 정도가 높을수록,종업원과 레스토랑에 대한 만족과 신뢰가

높아지고,그 결과 고객 충성도가 높아진다는 사실을 확인하였다.이 연구에서는

종업원에 대한 만족은 레스토랑에 대한 만족과 신뢰에 영향을 미치며,종업원에

대한 만족은 종업원에 대한 신뢰와 레스토랑에 대한 만족에 영향을 미친다는 것

이 밝혀졌다.또한,레스토랑에 대한 만족,종업원에대한 신뢰는 레스토랑에 대한

신뢰에 영향을 미쳐 최종적으로는 충성도에 영향을 미친다는 사실을 확인하였다.

2)관계혜택의 구성

관계혜택의 개념은 Barnes(1994)에 의해 정립되었으며, Bendapudi and

Berry(1997),Berry(1995),Gwinner,Gremler,andBinter(1998)에 의하여 발전되

었다.이들 연구자들은 관계혜택을 확신적 혜택(confidencebenefits),사회적 혜

택(socialbenefits),특별대우 혜택(specialtreatmentbenefits)세 가지 유형으로

구분하고 있다.<표 II-5>는 Barnes(1984)의 연구와 Gwinner,Gremler,and

Bintner(1998)의 연구를 대표적으로 정리한 것이다.
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<표 II-5>관계혜택의 유형 및 구성요소

유 형 구성요소 선행 연구

신뢰/확신 신뢰,약속준수,윤리

Barnes(1994)

사회적 혜택 사회적 지원 공급,친숙성,커뮤니티

실용적/경제적 혜택
몰입,관계에서 추출된 혜택

우선하는 대우

혜택이 없는 관계장애

(relationalbarrier)
지각된 압력

사회적 혜택 친근감,우정,개인적 인지,상호교감

Gwinner,etal.

(1998)

확신적 혜택 불안감 감소,신뢰/확신

특별대우

혜택

경제적 혜택 할인/가격파괴,시간절약

개별화 혜택
우선적 대우,부가적 서비스,고객요

구 파악과 관리

관계혜택을 정립한 Barnes(1984)의 연구에서는 관계혜택을 신뢰(확신),사회적

혜택, 실용적, 경제적 혜택으로 구분하였는데, Gwinner, Gremler, and

Bitner(1998)의 연구에서는 확신과 동일한 개념으로 확신적 혜택을 사용하였다.

이들은 관계혜택을 확신적 혜택,사회적 혜택,특별대우 혜택으로 구성되는 것으

로 보았다.일반적으로 관계혜택은 이들의 연구에 따라 이 세 가지로 구성되는

것으로 받아들여지고 있다.그러나 관계 혜택의 구성요인에 대해서는 학자에 따

라 두 가지 차원으로 구분되기도 한다.Beatty,Morris,Coleman,Reynolds,and

Lee.(1996)은 관계혜택을 기능적 혜택과 사회적 혜택 두 가지로 구분하였고,

BendapudiandBerry(1997)는 관계혜택을 헌신적 관계와 제한적 유형으로 구분

한바 있다.ReynoldsandBeatty(1999)역시 관계혜택을 기능적 혜택과 사회적

혜택 두 가지 차원으로 구분하였다.본 연구에서는 관계혜택을 확신적 혜택과 사

회적 혜택 두 가지로 구성되는 것으로 보고 연구를 진행하였다.서비스 시간의
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단축,할인 가격의 제공,다른 고객과의 차별적 대우 등 특별한 주의 또는 개인

적 인지와 특별한 서비스와 같은 혜택을 ‘특별대우 혜택(specialtreatment

benefits)’이라고 하는데(Henning-Thurau,Gwinner,andGremler,2002),기업과

고객의 장기간의 관계를 가지게 됨으로써 서비스 제공자가 고객의 기호와 선호

를 파악하여 고객에게 더 나은 서비스를 제공해주는 개념이다(Berry,2002).하지

만 공기업 서비스가 사회 간접자본 확충이나 공공서비스를 수행한다는 점에서

무차별적이고 일률적일 수밖에 없는 특성이 있기 때문에,공기업의 서비스적 특

성에는 특별대우 혜택의 속성이 낮을 것이라 판단하여 본 연구에서 특별대우 혜

택은 다루지 않기로 하였다.

(1)확신적 혜택

연구자에 따라서 ‘확신적 혜택’을 ‘심리적 혜택’으로 사용되기도 하는데,

Henning-Thurau,Gwinner,andGremler(2002)는 확신적 혜택을 고객들이 서비

스 제공자로부터 느끼는 편안함,예측 가능한 서비스,이로 인한 불안감 해소로

정의하였다.고객이 서비스 제공자와 유대관계를 가짐으로써 위험이 줄어든 것을

확신적 혜택이라고 하기도 한다(Berry,1995).서비스제공자가 고객과의 약속을

지키고 고객에게 신뢰를 주면 소비자 위험은 감소한다(Barnes,1994;Bitner,

1995;Grönroos,1990).주목할 점은 연구자에 따라 확신적 혜택이 신뢰(trust)와

같은 개념으로 사용된다는 것이다. Henning-Thurau, Gwinner, and

Gremler(2002)는 확신적 혜택을 신뢰의 개념으로 사용하여 다른 관계품질의 하

위 개념인 만족,몰입과 유의한 관계가 있음은 물론,긍정적 구전,충성도와 유의

한 관계에 있음을 확인하였다.

신뢰에 대한 다른 선행 연구들을 살펴보면,신뢰는 ‘믿을 수 있다는 확신

(confidence)이 가는 교환 상대방에게 의존하려는 의지’로 정의할 수 있다

(Moorman,1992).BarneyandHansen(1994)은 신뢰를 교환상대방의 취약성을

이용하지 않을 것이라는 상호간의 믿음이라 정의하였고, Morgan and

Hunt(1994)는 신뢰를 교환에 있어서 파트너의 신뢰성과 순수함에 대한 확신으로

정의하였으며,교환관계에 있어서 중요한 매개변수로 보았다.신뢰는 고객을 유
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지시키는 데 중요한 요소이며(ThorstenandKlee,1997),충성도를 만들어 내고

유지해나가는 데 핵심적인 역할을 한다(ChaudhuriandHolbrook,2001).또한,

MorganandHunt(1994)는 관계마케팅에서 신뢰를 몰입의 선행변수로 보고 신뢰

와 몰입의 구성개념이 중요한 역할을 수행하고 있음을 보여었다.즉,확신적 혜

택이란 기업이 고객에 신뢰를 주어 고객을 심리적으로 안정시키는 혜택이라 할

수 있다.앞서 확신적 혜택의 개념은 심리적 혜택의 개념과 동일하게 사용된다고

하였는데,Gwinner,Gremler,andBinter(1998)는 심리적으로 혜택을 지각한 고

객들은 만족도가 높다고 지적하면서,심리적 혜택의 내용으로 불안감 감소,신뢰,

확산을 제시하였다.

위 내용을 종합해보면,확신적 혜택은 신뢰나 안정감,불안감 해소 등과 같은

심리적 혜택을 제공한다는 것으로,이러한 혜택이 고객과의 관계 유지나 품질 향

상에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 추론할 수 있다.이러한 확신적 혜택을 주

지 못하는 서비스 결과가 일어났을 경우에는 부정적인 영향이 나타날 것으로 추

론이 가능하다.특히,공기업 서비스에서 이러한 확신적 혜택은 매우 중요하다고

할 것이다.공기업의 서비스가 사회간접자본이나 공공 서비스를 제공한다는 점에

서 공기업의 서비스는 국민으로 하여금 매우 안정적이고 예측 가능하여야 할 것

이며,공기업은 공공 서비스를 이용하는 고객인 국민에게 신뢰를 제공하여야 한

다.따라서 관계혜택 중 확신적 혜택은 공기업 서비스가 갖추어야 할 핵심요소라

고 할 수 있다.

(2)사회적 혜택

사회적 혜택은 고객과 서비스제공자간의 상호작용의 결과(Barnes,1994;Berry,

1995)로서,서비스 제공자가 고객을 개인적으로 알아본다든지,고객과 서비스 제

공자간에 유대감이나 친밀함이 있는 상태를 의미한다.즉,고객이 느끼는 친밀성,

개인적 친분,우정과 같은 사회적 관계를 말하는 것이다.이것은 상업적 우정이고,

서비스 공동체(servicecommunality)의 의미이기도 하다(Goodwin,1994).따라서

고객과 서비스 제공자 간의 개인적인 유대관계의 정도가 높은 서비스업종 분야

에서 주로 나타난다(Gwinner,Gremler,andBinter,1998).Barmes(1994)는 사회적
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혜택을 친밀감의 감정,개인적 인지,우정,사회적 지원 등이 포함된다고 하였으며,

Goodwind(1994)는 이러한 우정을 핵심 서비스에 부가되는 보너스라고 설명하였

다.

ReynoldsandBeatty(1999)는 의류구매와 관련한 실증연구를 통하여 사회적

혜택을 판매원으로부터 받는 정서적인 혜택으로 정의하였고,소비자가 높은 사회

적 혜택을 지각할 때 판매원에 대한 만족을 느끼며,판매원에 대한 만족은 결과

적으로 기업에 대한 만족,기업구전에 긍정적인 영향을 미친다고 하였다.그들의

연구에서 특이한 점은 사회적 혜택이 높은 경우에는 고객에 뿐만 아니라 종업원

의 만족도에도 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다.즉,사회적 혜택은 서비

스 제공자가 고객에게 일방적으로 제공하는 혜택이 아니라는 것이다.이러한 주

장은 Zeithaml,Berry,andParasuraman(1996)의 연구를 통하여 뒷받침되는데,

그들은 고객과 서비스제공자 간 상호작용뿐만 아니라,고객 간의 상호작용과 우

정에서도 발생될 수 있다고 보았다.따라서,사회적 혜택은 고객만족에 영향을

미치는 가장 주요한 선행 요인으로 제시되고 있는 것이다(Gwinner,Gremler,

andBitner,1998).

위 선행연구들을 종합해볼 때,사회적 혜택은 서비스 제공자와 고객 간의 이해

와 유기적 관계로서 이해할 수 있으며,이는 장기적 거래관계를 유지함으로써 지

각되는 친밀감,사교성 등으로 구성될 수 있다는 추론이 가능하다.

5.기업의 통제 가능성

1)기업의 통제 가능성의 정의

귀인이론(attributiontheory)은 제품이나 서비스의 실패에 대한 인과추론 및 구

매 후 만족과 불평행동을 설명하는 데 주로 사용되는 이론으로서(Krishnanand

Valle,1979;Richins,1983;Folkes,1984),특정 사건이나 상황 또는 결과가 왜

발생하는가에 대한 관심에서부터 비롯되었으며,사회 심리학에서 영향력 있는
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이론으로 평가되어지고 있다(Weiner,2000).귀인이론의 관점에서 보면,소비자들

은 서비스의 실패가 발생할 때 귀인과정을 통하여 원인에 대한 인과추론을 하고,

이 결과에 따라 심리적으로 반응을 하게 되는 것이다.즉,소비자들은 서비스

실패가 왜 일어나는지에 대하여 생각하게 된다는 것이다(Weiner,2000).소비자

들은 서비스 실패가 왜 일어났는지에 대한 인지결과에 따라 감정과 태도를 달리

하는데,여기서 서비스 제공자가 서비스 실패의 원인을 사전에 막을 수 있었는

지,혹은 우연한 것이었는지에 대한 소비자 믿음을 기업의 통제 가능성

(controllability)이라고 한다(Hess,2008).Folkes(1984)는 기업의 통제 가능성에

대한 속성(attributions)을 기업이 서비스 실패를 통제할 수 있었는지 여부와 그

상황으로 유발된 비난 정도에 대한 고객의 판단이라고 하였고,Taylor(1994)는

실패의 원인이 기업 혹은 서비스 제공자의 의욕적인 통제가 이루어지고 있는지

에 대한 인지정도로 정의하였다.

기존의 일부 연구에서는 서비스 실패를 기업의 통제를 벗어난 경우에는 서비

스 실패라고 할 수 없으며,기업에 의해 야기된 것만을 의미한다고 하였지만

(Weun,1997),소비자들은 서비스 실패의 실제 책임이 기업에 없을 지라도 그

기업을 비난하기도 한다(FolkesandKotos,1986).Johnston(1995)역시 항공사를

중심으로 연구한 결과,서비스 실패의 문제 원인과 상관없이 기업이 제공하는 서

비스 과정 또는 결과에서 무엇인가 잘못됨으로써 소비자가 불만족하였고,기업과

소비자가 그 문제를 인지하였다면 이는 모두 서비스 실패라고 정의하였다.즉,

소비자들은 서비스 실패 상황에서 기업의 실제 책임 여부와 관계없이 기업의 통

제가능성을 인지한다고 할 수 있다.

2)기업의 통제가능성과 소비자 반응

기업의 통제 가능성과 다른 변수들과의 관계에 대한 선행연구를 살펴보면,

서비스 실패를 기업이 통제할 수 있었다고 인식할수록 고객은 더욱 불만족하게

된다는 것이 일반적인 견해이다(Folkes,1984;Folkes,KoletskyandGraham,

1987;Bitner,1990).특히,Folkes(1984)는 서비스 실패의 통제 가능성은 고객의

서비스 제공자에 대한 분노와 불평에 대한 욕구와 재구매 의도에 영향을 미친다



- 30 -

고 하였으며,사전에 기업이 서비스 실패를 충분히 통제 가능하였다고 믿을 때

더욱 분노를 느끼며,불평하고 재구매 의도가 낮아진다고 하였다.문제해결에 관

하여 소비자가 인지하는 기업의 통제 가능성 역시 소비자의 분노를 야기한다는

것이다(Brickman,Vita,Ravinowitz,Karuza,Coates,andKidder,1982).즉,서

비스 실패의 원인을 기업이 사전에 통제할 수 있었다고 인식할수록 고객은 더

욱 불만족하며,이러한 불만족업의퐠질 지각은 제 의도에 영향을 준다는 것이다

(Bitner,1990).Maxham IIIandNetemeyer(2002)는 서비스 실패의 책임이 기업

에 있다고 믿는 소비자들은 더욱 더 할인,사과,환불과 같은 시정조치들을 기대

할 것이라고 하였다.GregorieandFisher(2006)는 고객은 기업이 서비스 실패에

대하여 책임이 있고,서비스 실패에 대한 부정적 결과를 충분히 예방할 수 있었

다고 믿을 때,고객들은 보복행위가 올바른 고객 반응이라 믿어버릴 수 있다고

하였다.또한,서비스실패 상황에서는 높은 관계품질을 보이는 고객 집단이 그들

이 신뢰하거나 자신들과 강하게 일치되는 기업에 대하여 덜 보복적이라고 하고

있다.

통제 가능성의 원인이 외부(기업)에 있는지 혹은 내부에 있는지에 따라 통제

가능성의 효과는 달라진다.Folkes(1984)는 서비스 실패의 원인이 기업에 있는

경우에는 기업의 통제가능성이 높다고 생각하지만,고객 자신과 관련된 원인은

통제가 불가능하다고 생각한다고 하였다.Talyor(1994)는 고객이 서비스 대기

시간을 기업이 통제가능하다고 생각하는 순간,고객들은 더 많은 화를 내지만,

원인이 고객에 있는 경우에는 통제가능성 여부와 관계없이,고객의 부정적 감정

에 아무런 영향을 미치지 않는다고 하였다.즉,고객들 기업이 통제할 수 있는

원인에 의하여 부정적 결과가 발생했다고 생각할수록 더욱 화를 낸다는 것이다

(MeyerandMulherin1980;Weiner1986).즉,소비자들은 어떠한 결과에 대해

원인을 어떻게 지각하고 인식하느냐에 따라,서비스 실패에 대한 다른 형태의 후

속행동이 나타나게 된다는 것이다(고성현․여준상․김영조,2006).

위 선행연구들을 종합해 보면,기업의 통제 가능성은 서비스 실패 상황에서 문

제 발생이 서비스 제공자에 의해 사전에 예방이 가능했는지 여부에 대한 소비자

의 믿음으로 정리할 수 있다.이러한 소비자의 믿음은 다른 여러 소비자의 감정

과 태도에 상당한 관계가 있을 것이라는 추론이 가능하다.본 연구에서는 서비스
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실패 상황에서 소비자가 느끼는 통제 가능성이 소비자가 기업과의 관계에서 느

끼는 관계혜택과 관계품질이 서비스 실패상황으로 유발된 부정적 감정인 배신감

에 주는 영향을 어떻게 조절하는지 주목하였으며,이에 대한 체계적인 분석을 실

시하고자 하였다.

6.지각된 배신감

1)소비자의 부정적 감정과 지각된 배신감

Berry(1995)는 고객과 서비스 제공 기업 간의 강한 유대관계가 형성되면 서비

스 실패나 서비스 실패 후의 부실한(poor)회복노력에 의한 잠재적 손해(possible

damage)를 예방할 수 있다고 주장하였다.강한 유대관계는 회복과 만족에 긍정

적인 영향을 미치고(Hess,Ganesan,andKlen,2003),신뢰와 몰입,그리고 충성

도를 감소시키는 부실한 회복노력을 완화시킨다(Mattila,2001;Tax,Brown,and

Chandrashekaran,1998)고 하였다.기업의 입장에서 고객과의 긍정적 관계는 서

비스 실패 상황을 어느 정도 예방할 수 있는 것으로 이해할 수 있다.반면,고객

과 기업의 이러한 긍정적 유대관계가 있음에도 불구하고 서비스 실패로 인하여

고객이 부정적인 감정이 유발되는 상황 역시 마케팅 분야에서 연구대상이 되었

다.ChebatandSlusarcayk(2005)의 연구에 의하면,서비스 실패 상황에서 서비

스 회복으로 인해 소비자가 느낀 긍정적 감정과 부정적 감정은 모두 충성도에

영향을 미치는 것으로 확인된 바 있으며,SmithandBolton(2002)은 서비스 실패

와 회복이 서비스 접점 만족도에 미치는 영향에 대하여 감정적 반응의 조절효과

를 연구하여,부정적 감정이 강할수록 서비스 접점 만족도는 감소한다는 것을 밝

혀내었다.이처럼 고객의 부정적 감정을 이해하는 것은 마케팅 연구에서 중요한

시사점을 제공한다.다양한 고객 행동들에 대한 구체적 감정들의 상이한 영향력

을 밝혀냄으로써,기업 입장에서 고객의 전반적 만족에 대한 지식만으로는 고객

들의 다양한 행동들을 예측할 수 없을 것이라는 판단이 있기 때문이다(이유재,
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차문경,2005),즉,고객이 구매과정에서 혹은 구매 의사결정 과정에서 발생한 부

정적 감정이 결국 기업 입장에서 손실이 되는 것으로,소비자의 부정적 감정을

규명하고 이해하는 것은 기업의 입장에서 매우 중요한 일이라 할 수 있다.

2)지각된 배신감의 정의

고객은 서비스 실패 상황 등으로 불만족(dissatisfaction),분노(anger),혼란

(confusion),후회(regret)와 같은 다양한 부정적 감정을 느끼게 되는데,고객이

느끼는 부정적 감정 중 배신감(betrayal)에 대하여 체계적으로 규명한 연구는 많

지 않다.Oliver(1997)는 배신감을 불만족보다 더 강한 인지적,정서적 경험 상태

라고 하였고,ElangovanandShapiro(1998)는 배신감을 상호간에 잘 알려진 중요

한 기대사항을 신뢰받던 당사자가 자율적으로 위반하는 것으로 인해 신뢰자의

안녕에 위협이 되는 것으로,거래상대방의 위반행위나 침해행위와 연관된 감정적

지각이라고 하였다.KoehlerandGershoff(2003)와 WardandOstrom(2006)은

지각된 배신감은 기업이 고객과의 관계에서 의도적으로 규범적으로 지켜져야 할

것을 위반하였다는 소비자의 믿음으로 규정하고 있다.

배신감에 관한 연구는 온라인상에서 소비자 항의(protest)의 동기(motivation)

를 설명하기 위한 메커니즘으로서 다루어져 왔다(WardandOstrom,2006).이러

한 연구들의 결과들로 배신감의 행동들이 용서하거나 포기하기에는 매우 어려운

것들이란 사실이 확인되었다(Finkel,Rusbult,Kumashiro,andHannon,2002).

ElagovanandShapiro(1998)은 이러한 행동이 발생하는 상황을 기업이 고객에게

거짓말을 했거나,고객들을 이용하려 하거나,신뢰를 깨고 속이거나,약속을 어기

며,비밀정보를 누설하였다고 소비자들이 믿는 상황이라고 제시하고 있다.배신

감은 불만족(dissatisfaction)과는 다르게 폭력이나 규범기준의 위반행동에 의존하

며(ElangovanandShaprio,1998;WardandOstrom,2006),이러한 행동들은 기

대 불일치보다 더 큰 극단적 인지상태로(Oliver,1996),‘누군가 무엇을 빠뜨렸다

는 생각(Bougie,Pieters,andZeelenberg,2003)’으로 규정되기도 한다.불만족한

고객과 비교할 때,배신감을 지각한 고객은 보복 행동이나 집요한 보상요구 행동

을 통하여 공정성을 회복하기 위하여 그들의 에너지를 투자하려고 한다(Gregorie
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andFisher,2008).그리고 분노를 행동으로 표출하려는 경향이 강한 감정이나 의

도로 볼 때(Bougie,Pieters,andZeelenberg,2003),배신감은 폭력성(violation)과

관련있다(GregorieandFisher,2008).비록 배신감이 분노로 이어질 것으로 기대

됨에도 불구하고,이러한 두 가지 개념은 감정적 본질(emotionalnatures)과 각각

의 인지과정(respective cognitive)때문에 같은 개념이 아니다(Koehalerand

Gershoff,2003).

GregorieandFisher(2008)는 서비스 공정성 훼손으로 고객은 배신감을 지각하

고,서비스 제공자에게 위협하는 부정적 행동을 유발한다고 하였다.그리고 관계

품질(relationquality)이 배신감에 대한 조절효과를 연구하여 관계품질이 높을수

록 서비스 실패로 느끼게 되는 배신감은 크다는 ‘lovebecomeshateeffect’를 입

증하였다.국내에서는 김모란․안광호(2012)의 연구를 들 수 있는데,그들은 서비

스실패와 서비스회복의 실패라는 이중적 실패를 경험한 고객이 느끼는 강한 부

정적 감정을 배신감이라고 하면서,지각된 배신감은 분노와 부정적 구정이나,불

평 행동과 같은 공격적인 보복행위를 수반한다고 주장하였다.

위 선행연구들을 종합해 보면,배신감은 고객이 상대방에 대해 가지고 있던

기대가 깨졌을 때 형성되는 고객의 강한 부정적 감정으로 정리할 수 있으며,

고객과 서비스 제공자간의 관계와 구매 후 행동에 영향을 줄 수 있는 중요한

역할을 할 것이라는 추론이 가능하다.본 연구에서는 서비스 실패 상황에서 소비

자가 느끼는 부정적 감정인 배신감이라는 구체적 감정이 특정 행동 반응에 미치

는 영향력에 대해서 살펴보았으며,고객의 배신감에 영향을 미치는 선행 요인과

조절 변수의 역할들을 규명하고자 하였다.

7.관계 단절 행동

1)관계 단절 행동의 개념

일반적으로 누구나 다 자신의 요구나 욕구가 충족되지 않을 때,부정적인 감정



- 34 -

이 유발되며 불평과 항의와 같은 부정적 행동을 하게 된다.기업의 입장에서 보

면,고객의 불평․불만은 매우 다양하게 표출되며,거래의 전후 상황에 광범위하

게 복합적으로 나타난다.관계마케팅 분야에서는 관계당사자들이 관계문제에 직

면했을 때 나타나는 반응에 관한 연구들이 진행되어 왔다.특히,많은 연구자들

이 불만족한 고객의 구매 후 행동(만족/불만족)의 형태들을 체계화하는 노력을

기울여 왔다(DayandAsh,1979;ResnikandHarHan,1983).이들 선행연구의

결과,불만족한 소비자는 서비스 실패를 제공한 기업과의 관계를 지속하기 보다

는 관계를 단절하고자 한다는 것이 확인되었다.여기서 관계를 형성한 당사자 간

의 더 이상의 유대 관계가 더 이상 존재하지 않을 때,이를 ‘관계단절’이라고 하

며(TahtinenandHalinen-Kaila,1997),관계단절 행동이란 관계 당사자 간 관계

문제에 발생했을 때의 고객의 반응행동으로 정의된다(서용한,2004).

관계단절에 관한 연구는 고객의 전환행동과 같은 고객이탈에 관한 연구가

주류를 이루었으며(Keavency,1995;Oliver,1997),관계단절에 대한 부정적인

측면의 연구로 PingandDwyer(1992)의 연구를 들 수 있는데,관계단절이 발생

하면 기존의 거래 당사자를 위해 투입되었던 거래특유 자산에 대한 손실이 발생

한다는 점을 강조하고 있다.CarolineandSheelagh(2001)는 관계단절은 당사자

간의 경제적,심리적,법적,재정적,기술적,행정적인 문제를 복합적으로 야기한

다고 주장하였다.Day(1980)나 Richins(1983)의 연구는 불만족한 고객의 반응을

무반응,상표전환,상표충성도 감�문제판매자 혹an졤3자에 불평,부정적 구전 등

의 유형으로 구분하였으며,Ping(1993)an충성도,표현행동,태만,이탈,기회주의

행동으로 구분하였다.국내에서는 서문식․이지은․조상누는 점을0)an고객이 불만

족을자 간의 후 보이는 행동에 관한 연구들Dn고찰한 결과,불만족한 고객 an

졤품구매를 중단하거나 회사나 졤3자(소비자 보호원,신문,법적조치 등)에 불평

을 하거나 반품행동을 하고,부정적 구전 등을 취한다고 하였다.많은 기업들이

고객과의 장기적인 관계유지를 위해 엄청난 노력과 자원을 투입하고 있음에도

불구하고 소비자들은 해당 기업과의 거래 관계를 단절할 수 있다는 것이다.즉,

위 선행연구를 종합하여 보면 서비스 실패로 소비자는 부정적 감정이 발생하여

여러 가지의 관계단절 행동 유형이 나타나는 것을 알 수 있다.
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2)관계단절 행동의 유형

관계단절 행동은 연구자에 따라 불평행동,보복행동,회피행동 등 다양한 형태

로 구분하기도 하는데,<표 II-6>은 관계단절 행동의 다양한 유형을 정리한 것

이다.선행 연구에 따라 같은 소비자의 행동을 다른 이름으로 범주화하였으나,

근본적으로 각각의 행동들은 서비스 실패에 따라 야기된 소비자의 부정적인 행

동이라는 점에서 공통점을 가지고 있다.

<표 II-6>관계단절 행동의 유형

개념 행동 유형 선행 연구

관계 단절행동

무반응,상표전환,상표충성도 감소,판매자

에 불평,제3자에 불평,부정적 구전

Day(1990);

Richins(1983)

충성도,표현행동,태만,이탈,기회주의 행동 Ping(1993)

부정적 구전,단체의 불평행동
서문식,이지윤,조상현

(2010)

불평 행동

공적행동(보상요구,법적대응,소비자 단체

고발),사적행동(재구매 중단,부정적 구전)

Dayand

Landon(1977)

구매중단,부정적 구전,보상추구,

제3자에 불평

Blodgettand

Grandois(1992)

보복 행동
보복적인 불평행동,부정적 구전,

제3자에 알리는 불평 Gregorieand

Fisher(2008)

보상 요구 문제해결 불평,제3자에 문제해결 불평

회피 요구
거래횟수 감소,접촉·방문횟수 감소,

거래단절

McMulloughet

al.(1998);

Gregorieet

al.(2009)
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(1)불평 행동

서문식․이지은․조상현(2010)은 관계단절의 유형으로서 부정적 구전활동과,

단체의 불평행동을 제시하였다.고객의 불평행동이란 고객이 지각하는 불만족을

초래한 원인이 있는 기업에 대해 고객이 행동 및 의사소통으로 나타내는 불만의

표현이다(Landon,1980).박봉두와 박진용(2003)은 불평행동에 관한 다양한 선행

연구를 <표 II-7>과 같이 정리하면서,불평행동을 불만을 표현하는 전반적인 행

동을 의미하는 것으로 정의하였다.또한,불평행동을 크게 행동을 취하는 행동과

취하지 않은 불평행동으로 구분하며,행동을 취하는 불평행동에는 기업에 보상요

구,법적대응,소비자단체에 고발하는 행위와 같은 공적행동과 서비스(제품)제공

자에 대한 재구매 중단,주변 인물(친구/친지)에게 부정적 구전과 같은 사적행동

으로 나눌 수 있다고 하였다(Day and Landon, 1977). Blodgett and

Grandois(1992)의 연구에서도 불평행동은 구매중단,부정적인 구전,보상추구,제

3단체를 통한 불평 등으로 구분하였다.

GregorieandFisher(2008)은 불평행동을 구체적인 행동을 수반하면서 불만족

의 원인을 제공한 기업에 처벌을 가하고자 하는 보복행동(Retaliatorybehaviour)

과 보상요구 행동(DemandsforReparation)등 두 가지로 제시하였으며,본 연구

에서도 소비자가 느끼는 부정적 감정과 보복행동과 보상요구간의 관계에 초점을

맞추고자 한다.



- 37 -

<표 II-7>선행 연구에서의 불평행동의 정의

선행 연구 개념적 정의

FomellandWesbrook(1979) 불만족한 감정의 전달 수단

Landon(1980) 불만족의 표현(행위 및 의사소통)

ResnikandHarman(1983) 불만족에 대한 공개적 표현

Richins(1983) 불만족에 대한 반응

Mowen(1990) 불만족에 대한 공개적 행동

JacobyandJaccard(1981) 부정적거래내용에대한당사자또는제3자에대한의사소통

SinghandHowell(1985) 불만족으로 야기된 행동 및 비행동적 반응

자료 :박봉두,박진용(2003),“인터넷 쇼핑몰 이용고객의 불만족에 대한 불평행동 촉진

에 관한 연구,”마케팅관리연구,8(3),p.85.

(2)보복행동(RetaliatoryBehaviour)

Richins(1983)는 관계단절의 유형으로 불만족한 고객의 반응을 무반응,상표전

환,상표충성도 감소,판매자 혹은 제3자에 불평,부정적 구전 등의 유형으로 구

분하였다.GregorieandFisher(2008)는 제3자에 불평,부정적 구전 등과 같이 고

객들이 받은 손해에 대해 기업에 손해를 끼칠 목적으로 불편함을 야기하고,처벌

하고자 하는 노력을 나타내는 ‘고객 보복(customerretaliation)’이라 정의하였다.

또한 그들은 이러한 보복 행동은 불만족한 고객이 무엇인가 기업으로부터 얻어

내어 상황을 진전시키고자 하는 ‘보상(reparation)’과는 반대되는 개념이며,어떤

방식으로든 기업을 깎아내리고자(bring down)하는 욕구(desire)라고 하였다

(Walster,Berscheid,andWalster,1973).즉,근본적으로 보상욕구는 문제의 해
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결에 본질이 있으며,보복행동은 처벌에 본질이 있다(GregorieandFisher,2006).

보복행위에 관련한 다른 선행 연구 결과들 역시 보복행동은 공격적인 행동의 한

형태로서,공정성의 회복에 문제가 있다고 느낄 때 보복적인 행동을 보이게 되

며,수단을 가리지 않고 서비스 제공자를 처벌하고자 한다고 밝히고 있다(Baron

andFisher1984;HuefnerandHunt2000).

즉,서비스 실패로 인해 부정적 감정을 갖고 있는 고객은 기업의 입장에서 보

면 잠재적 혹은 직간접적인 위협이 될 수 있다. Gregorie, Tripp and

Legoux(2009)는 보복욕구를 가진 고객은 해당 기업을 이탈할 가능성이 있다고

하였고(Finkel,Rusbult,Kumashiro,andHannon,2002),고객의 보복 심리는 고

객의 보복적인 불평행동(vindictivecomplaining),부정적 구전(negativewordof

mouth),도움을 구하기 위한 온라인 공간을 통한 불평 홍보(onlinecomplaining

forhelpseeking)와 같은 행동으로 표출된다고 하였다.즉,서비스 실패상황으로

인해 야기된 고객의 부정적 감정이 행동이 수반된 불평행동으로 이어질 경우,기

업에 위해를 가하는 다양한 형태의 행동으로 나타나게 되는 것이다.Gregoire

andFisher(2008)는 지각된 배신감이 보복행동과 보상요구에 영향을 미친다고 하

였고,보복행동을 보복적인 불평행동(vindictivecomplaining),제3자에 알리는 불

평(3rd-partycomplainingforPublicity),부정적 구전활동(NegativeWOM)의 구

체적인 하위개념으로 구분하였다.

① 보복적인 불평행동(vindictivecomplaining)

BonafieldandCole(2007)은 소비자가 서비스 실패를 경험하고 난 후 행동에

대한 탐색적 연구를 통하여,보복적 행동(retaliatory behaviors)과 회유행동

(conciliatorybehaviors)로 구분하고,보복적 행동의 유형으로 소비자가 서비스제

공자에게 해를 끼치는 공격적인(aggressive)불평행동,부정적인 구전활동,가격

할인 요구 등 세 가지를 대표적인 행동유형으로 제시하였다.Gregorie and

Fisher(2008)는 소비자가 기업에 해를 끼칠 목적으로 행동하는 공격적인 불평행

동을 ‘보복적인 불평행동(vindictivecomplaining)’의 개념으로 사용하였다. 보복

적인 불평행동이란 고객이 기업에 불편함을 초래하고 그 기업의 종업원들을 괴
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롭히려고 하는 목적으로 기업과 직접 접촉하는 형태로 보복적인 불평 행동을 하

는 것을 말한다(Hibbard,Kumar,andSter,2001).즉,서비스 실패를 경험한 소

비자가 기업과 온․오프라인 상으로 직접 접촉(contact)하여 그들의 불만과 불평

을 알려 기업에 불편함을 발생시키는 행동들로 정의할 수 있다.예를 들어,불만

족한 소비자가 고객센터에 전화를 걸어 응답한 종업원에 불만을 토로한다든지,

기업의 홈페이지에 불만의 글을 게제하는 등의 행동들을 말한다.김모란․안광호

(2012)는 항공사의 서비스 실패 후 소비자의 배신감과 보복행동에 관한 탐색적

연구에서,서비스 실패 후 소비자들은 온․오프라인에서의 기업에 불평하는 편지

(complainingletter)를 쓴다던지,홈페이지에 불만,올리는 등류 보복적인 행동을

하고자 한다는 사실을 확인하였다.보복적인 불평행동에서 주목할 점은 소비자의

보복적이 불평행동에는 물리적인 공격이나,도둑질(stealing),공공기물 파손

(vandalism)과 같은 불법적 행동들까지 포함하는 것은 아니라는 점이다.Huefner

andHunt(2000)는 보복행동을 6가지 유형으로 구분하였는데,사업장의 기물을

파손하거나,돈을 지불하지 않거나,물리적으로 공격을 하는 등의 불법(illegal)

행동들도 보복행동으로 구분하였다.그러나 대부분의 보복행동 유형은 현실적으

로 잘 일어나지 않는다.GregorieandFisher(2008)의 연구에서는 이와 같은 불

법행동들은 보복적인 불평행동의 범주에서 제외하였다.따라서 보복적인 불평행

동은 고객이 기업에게 불편을 발생시키고 쓴 소리를 하기 위해서 해당 기업과

직접 접촉하려는 노력 또는 행동(김정한,2010)으로 이해하여야 한다.

② 부정적인 구전활동

소비자의 구전에 의해 전달되는 내용은 크게 세 가지로 나누어볼 수 있는데,

첫째로 제품의 속성,모양 등과 같은 제품의 정보이고,둘째로 사용에 대한 긍정

적 혹은 부정적 경험이며,셋째로 구매 선택에 대한 의견 제시이다(임종원․이은

영,2007).즉,구전활동을 하는 소비자는 본인의 긍정적 구매경험 뿐만 아니라,

부정적 구매경험을 주변에 알리는 특성이 있으며,특히 구매 선택에 대한 본인의

주관적인 판단을 통하여 주변에 의견을 제시한다는 것이다.앞서 기술한 바와 같

이,HuefnerandHunt(2000)가 제시한 6가지 행동 유형 중 ‘부정적인 구전활동



- 40 -

(NegativeWordofMouth)’은 실제적으로 자주 일어나는 보복행동의 유형으로,

부정적인 구전활동이란 고객이 그들의 가족이나 친구,주변 인물들에게 기업을

폄하하고 경시하는 이야기를 퍼뜨리는 행동을 말한다.Aaker(2000)는 구전

(Worth-of-mouth)을 매시지의 수신자가 친구나 동료에게 이야기함으로써 정보

의 원천이 될 수 있는 커뮤니케이션이라고 정의하였으며,Harrison-Walker(2001)

은 구전의 특색으로는 개인들이 직접 체득한 실제적인 경험에 기초하고 있다고

하였다.따라서 서비스 실패상황에서 부정적 구전활동이란 본인의 실제 가지고

있는 서비스 실패 경험에 대한 정보를 친구나 동료 등 주변사람들에게 전파하는

것이라 할 수 있다.

부정적인 구전활동은 많은 연구에서 서비스 실패에 따른 소비자의 행동으로

연구되어졌는데,이러한 행동은 보복적인 불평행동과 달리 간접적인 형태의 보복

행동으로 볼 수 있으며(Wangenheim,2005),불평하는 고객들은 그 주변인들에게

본인이 가지고 있던 좋지 않은 경험담을 이야기함으로써 그 기업의 명성을 흐리

고,구매를 꺼리도록 하게 한다(GregorieandFisher,2008).소비자들은 소비자단

체나 언론,웹 싸이트 등과 같은 제3자에 접촉하여 기업의 서비스 실패를 광범위

한 사람들에게 알리는 형태의 간접적인 불평행동도 취할 수 있다는 것이다.즉,

부정적 구전활동이란 주변 사람들에게 기업에 대한 험담을 하기 위한 고객의 노

력 또는 행동으로 정리할 수 있다(김정한,2010).이원준․이한석(2012)의 연구에

서는 부정적 구전활동과 가십(gossip),루머(rumor)등을 구분하는 등 최근에는

소비자의 부정적 구전활동에 대한 연구가 활발히 진행되고 있다.

본 연구는 GregorieandFisher(2008)의 연구를 바탕으로 보복행동을 보복적인

불평행동,부정적인 구전활동으로 구분하여 연구를 진행하였다.

(3)보상요구 행동

앞서 살펴본 바와 같이,DayandLandon(1977)의 연구에서는 불평행동을 사적

행동과 공적행동으로 구분하였는데,부정적인 이야기를 주변에 퍼뜨리는 부정적

구전이나 재구매하지 않는 사적행동과 대비되어,교환,환불 등을 기업에 요구하

거나 소비자단체와 같은 제3자를 통해서 공식적인 불만을 표시하는 것을 공적
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행동에 포함시켰다.GregorieandFisher(2008)는 보상(reparation)은 서비스 실패

에 대하여 고객에게 보상하고,고객이 느낀 불만을 바로잡기 위하여 고객들에게

서비스 제공자가 무엇인가를 제공하는 것으로서 공정성 회복을 위한 공적 행동

의 긍정적 메카니즘(Walster,Berscheid,andWalster,1973)이라 이야기했다.보

상은 기업이 제공하는 환불,잘못된 제품의 수리,할인,사과,또는 시의적절한

행동과 응답 등 기업이 할 수 있는 수단들을 포함하는 개념이다(Bowen,

Gilliland,andFolger,1999).즉,불만족한 소비자가 제품/서비스의 보상을 목적

으로 기업 책임자에게 직접적 또는 제3자를 통해서 간접적으로 불만족한 사항을

표현하는 행동을 보상요구라 한다(김정한,2010).

Gregoireand Fisher(2008)는 지각된 배신감이 보복행동과 보상요구 행동에

영향을 미친다고 하였고,보상요구 행동을 ‘문제해결 불평(Problem-solving

Complaining)’, ‘제3자에게 문제 해결하는 불평(3rd-party complaining for

dispute resolution)’으로 구분하였다.‘문제해결 불평’이란 대부분의 고객들이

보상요구를 하는 직접적인 방법은 해당 기업에 불평(complain)을 제기하는 것이

며,이는 직접 해당기업과 접촉하여 문제를 해결하고자 하는 노력을 의미한다

(HibbardtiKumar,andSter,2001).이 경우,고객들은 서비스 실패를 초래한 기

업과 직접 접촉해야 하는 불편함이 있기 때문에,제3자를 통하여 도움을 구할 수

있다고 하였다.GregorieandFisher(2008)는 제3자에게 문제 해결하는 불평을

해당 기업과 문제해결을 위하여 법률적인 상담이나 소비자 단체와 같은 기관에

도움을 얻고자하는 고객들의 노력으로 정의하고 있다.

TahtinenandHalinen-Kaila(1997)은 관계를 형성한 당사자 간의 더 이상의 유

대 관계가 더 이상 존재하지 않을 때,이를 관계단절이라고 정의한 바 있는데,

보상 요구행동 역시 불만족한 소비자가 서비스 제공 기업이나 제3자를 통하여

그들의 불만을 표출하고 그들의 요구를 관철하고자 한다는 점에서,그 이전의 유

대관계와는 다른 양상을 보이는 것으로서 관계단절행동으로 보아야 한다.

본 연구는 GregorieandFisher(2008)의 연구와 김정한(2010)의 연구를 바탕으

로,보상요구를 문제해결 불평과 제3자에게 문제 해결하는 불평 두 가지로 구분

하였다.
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(4)회피 요구 행동

Zourrig,Chebat,andToffoli(2009)의 연구에서 인지-자극(cognitive-emotive)

모델을 이용하여 서비스 실패로 인해 발생된 분노,절망,적대감,수치심 등 부

정적 감정이 복수(revenge)와 회피(avoidance)두 가지 싸움(fight)형태의 구매

후 행동으로 나타난다고 하였다.Gregoire,TrippandLegoux(2009)의 연구에서

는 서비스 실패로 배신감을 지각한 고객은 보복(revenge)과 회피(avoidance)의

감정을 느껴 부정적 행동을 촉발한다고 하였다.

서비스 실패 상황에서는 불만족한 소비자가 서비스 제공자를 용서하지 못하는

상황이 있을 수 있다(Acuino,TrippandBies,2001;Wade,1989).그것은 보복

행위로 표출될 수도 있고,치유를 위한 적절한 요구를 하는 경우일 수도 있으나,

다른 방법으로 표출될 수 있다.회피행동(desireforavoidance)은 소비자가 스스

로 서비스 제공자들과의 거래관계를 철회하고자 하는 니즈(needs)로 정의된다

(McCullough,Rachal,Sandage,WorthingtonJr.,Brown,andHight,1998).회피

행동은 관계단절행동의 가장 극명하고 직접적인 의사표현이다.즉,소비자가

이러한 불만족한 상황에서 벗어나지 않는 이상,소비자는 서비스 제공자에게

불편한 감정을 갖고 있을 것이며,서비스 제공자를 용서하지 않을 것이다

(McCullough,Fincham,andTsang,2003).앞서 기술한 소비자의 보복행동이나

보상요구 행동들의 개념들과 회피행동 등 관계단절행동의 개념은 근본적으로 같

은 것이라 할 수도 있으나(McCullough,Rachal,Sandage,Worthington Jr.,

Brown,andHight,1998),표출되는 행동 양식은 서로 상이하다.보복행동은 기

업을 직접적으로 처벌하고자 하는 행동인 반면,회피행동은 수동적이고 간접적인

것이다.즉,회피행동은 소비자가 미래에 서비스 기업에 손해를 보도록 하기위해

취하는 행동이라는 점이 차이가 있다.회피행동의 구체적인 행동에는 거래 횟수

를 줄이거나,접촉·방문횟수를 줄이거나 심지에 거래 단절과 같은 간접적인 보복

행동으로 나타난다.또한,보복행동과 회피행동이 상호 배타적인 개념은 아니며,

두 가지 행동이 동시에 발생할 수도 있다(Gregoire,Tripp,andLegoux,2009).

배신감을 지각한 소비자는 서비스 실패를 초래한 기업과의 거래를 단절하면서도

온라인을 통하여 그들의 불평과 불만을 퍼뜨릴 수 있는 것이다.
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본 연구는 GregorieandFisher(2009)의 연구를 바탕으로,서비스 실패상황에서

소비자가 느끼는 부정적 감정에 의해 유발되는 회피욕구의 원인들을 탐색하고자

한다.
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III.연구 방법

1.연구 모형 및 연구 가설

1)연구 모형

본 연구의 목적은 앞서 살펴본 이론적 배경을 근거로 소비자의 관계품질과 관

계혜택이 서비스 실패상황에서 부정적 감정인 배신감에 미치는 영향과 이에 따

른 구체적인 소비자의 행동반응에 미치는 영향을 밝히는 것이다.서비스 실패에

따라 야기된 여러 가지 관계 변수들 간의 관계를 규명하여,서비스 실패상황에서

의 소비자 행동반응을 밝혀 서비스 관리 방안을 제시하고자 하였다.이를 위해서

서비스 실패상황에서 고객이 가지고 있는 관계품질 요인인 만족과 몰입,관계혜

택 요인인 사회적 혜택과 심리적 혜택이 지각된 배신감에 어떤 영향이 있는지를

밝히고,지각된 배신감을 매개변수로 하여 관계 단절행동의 네 가지 유형인 보복

적인 불평행동,부정적 구전활동,보상요구 행동,회피행동에 어떻게 영향을 미치

는 지를 검증하고자 하였다.또한,관계품질과 관계혜택이 지각된 배신감에 미치

는 영향에 있어 서비스 기업의 서비스 실패의 통제가능성의 조절효과를 검증하

고자 하였다.

<그림 III-1>은 본 연구에서 실증 분석하고자 하는 연구모형을 보여준다.
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<그림 III-1>연구 모형

2)연구 가설

(1)관계품질과 지각된 배신감과의 관계

선행 연구에서는 관계품질을 신뢰,만족,몰입의 3가지 구성개념(constructs)으

로 구성된 것으로 보거나,혹은 이 중 일부를 포함하는 것으로 정의하고 있다

(Crosby, Evans,andCowles,1990;Dorsch,Swanson,andKelly,1998;Smith

and Bolton, 1997). 본 연구에서는 Henning-Thurau, Gwinner, and

Gremler(2002)의 연구에 따라,관계혜택의 구성개념인 확신적 혜택은 관계품질의

구성개념 중 하나인 ‘신뢰(trust’)의 개념과 동일한 개념으로 보았다.따라서 본

연구에서는 관계품질을 신뢰와 몰입 두 가지 차원으로 구성하였다.

Gregorie,Tripp,andLegoux(2009)는 서비스 실패 상황에서 관계품질은 고객

의 지각된 배신감,보복욕구,회피욕구에 영향을 미친다고 하였으나,관계품질이

높은 집단은 관계품질이 낮은 집단에 비하여 더 큰 배신감을 느낀다고 주장하였

다.그러나 GregorieandFisher(2006)의 연구에서는 서비스 실패 시 기업의 통

제 가능성에 따라 관계품질이 높은 집단과 낮은 집단은 보복행동에 미치는 영향
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이 다르다고 하였다.GregorieandFisher(2008)는 공정성 위반으로 야기된 서비

스 실패로 지각된 배신감에 관계품질의 조절효과를 증명하였는데,공정성의 위

반 정도에 따라 관계품질이 높은 집단과 낮은 집단 간 지각된 배신감은 다르게

나타났다.반대로,Hibbard,Kumar,andSter(2001)는 고객이 느끼는 관계품질이

서비스 실패에 따라 유발되는 '파괴적 행동(destructiveacts)'을 완화시키는 영

향을 검증하였고,김인신(2012)의 연구에서도 브랜드 관계품질은 고객의 귀인 안

전성과 귀인 통제가능성에 영향을 주고,귀인 안전성과 귀인 통제가능성은 소비

자의 부정적 감정반응에 영향을 미쳐,부정적 구전활동과 재구매의도에 영향이

있음을 확인하였다.

위와 같이,관계품질은 서비스 실패상황에서 지각된 배신감의 선행요인으로서

소비자 행동반응에 영향이 있다는 추론이 가능하다.다만,선행연구들 간 관계품

질이 고객이 지각하는 부정적 감정에 미치는 방향성에 대하여는 통일된 의견이

없기 때문에,본 연구를 통하여 관계품질이 서비스 실패 시 느끼는 배신감에 어

떤 영향이 있을 지 검증하는 것은 의의가 있을 것으로 판단된다.따라서 본 연구

에서는 선행연구 결과를 바탕으로 관계품질을 만족과 몰입으로 구분하였고,서비

스 실패상황에서 관계품질이 고객의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 미친다고

가정하였다.즉,고객이 평소 기업의 이미지나 서비스에 대하여 만족하고 해당

기업에 대하여 몰입하는 것이 서비스 실패상황에서 소비자의 지각된 배신감을

완화시키는 요인으로 작용할 것이라는 가정을 하여,아래와 같은 가설을 도출하

였다.

<가설 1> 서비스 실패 상황에서 소비자가 느끼는 기업과의 관계품질은 소

비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.

<가설 1-1> 서비스 실패 상황에서 소비자가 느끼는 기업에 대한 만족은 지

각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.

<가설 1-2>서비스 실패 상황에서 소비자가 느끼는 기업에 대한 몰입은 지

각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.
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(2)관계혜택과 지각된 배신감과의 관계

관계혜택은 소비자 태도나 감정의 선행요인으로 연구되고 있다.

Henning-Thurau,Gwinner,andGremler(2002)는 관계혜택을 확신적 혜택,사회

적 혜택,특별대우 혜택으로 구분하고 관계혜택이 구전활동과 충성도에 정(+)의

영향을 미치며,만족과 몰입이 이를 매개한다고 하였다.이만희(2010)는 독립변수

인 관계혜택을 사회적 혜택,경제적 혜택,심리적 혜택,고객화 혜택 등 4가지로

재구성하여 충성도에 미치는 영향력과 만족과 신뢰를 매개효과를 검증하였다.이

정실(2012)의 연구에서도 확신적 혜택,사회적 혜택을 포함한 관계혜택이 관계몰

입과 관계지속의도에 긍정적 영향이 있음을 확인하였다.김경은․조성도(2011)는

사회적 네트워크를 배경으로 형성된 다른 구성원들과의 정서적,사회적 유대강도

와 친밀도를 ‘관계 배태성(relationalembeddedness)’으로 정의하였고,관계 배태

성이 고객관용(customertolerance)에 긍정적 영향을 미치며 관계품질은 이를 매

개한다고 입증하였다.이것은 고객과의 관계 강화와 유지를 강조하는 관계 지향

적 개념인 ‘관계마케팅(relationshipmarketing)’의 목표에 부합하는 연구 결과라

고 할 것이다.즉,관계혜택을 소비자가 거래 기업과의 관계에서 소비자가 얻고

자 하는,또는 그 관계의 결과로서 얻어지는 긍정적인 정서로 정의한다면,관계

혜택이 크면 클수록 서비스 실패 시 지각하게 되는 부정적인 감정인 배신감을

완화시킬 것이라는 추론이 가능하다.본 연구의 목적은 소비자가 거래 기업과의

관계에 긍정적 영향을 미치고 있는 관계품질과 관계혜택이 서비스 실패상황에서

는 소비자가 느끼는 부정적인 감정인 배신감을 완화시킬 수 있음을 밝혀내는 것

이다.따라서 선행 연구들을 바탕으로 다음과 같이 가설을 설정하였다.

<가설 2> 서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 관계혜택

은 소비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.

<가설 2-1>서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 확신적

혜택은 소비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.

<가설 2-2>서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 사회적

혜택은 소비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다.
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(3)지각된 배신감과 관계단절행동과의 관계

일반적으로 소비자의 부정적 감정이 강할수록 소비자가 느끼는 만족도는 감소

하게 된다.이것은 기대-불일치 모형의 관점에서 설명될 수 있는데,이유재(1997)

는 기업의 성과가 소비자의 기대보다 높으면 긍정적 불일치가 일어나 만족 수준

이 높아지고,반대로 성과가 기대보다 낮으면 부정적 불일치가 일어나 소비자는

불만족이 일어나며,불만족이 강한 소비자는 서비스 실패와 같은 기대와 불일치

상황에서 배신감과 같은 부정적 감정을 느낀다고 하였다.Gregorie and

Fisher(2008)는 소비자에 지각된 배신감은 서비스 제공자에 보복행동과 같은

부정적 행동을 유발한다고 하였고,김모란․안광호(2012)는 지각된 배신감이

분노와 부정적 구정이나,불평행동과 같은 공격적인 보복행위에 영향을 미친다는

것을 확인하였다.

선행연구에서 보복행동을 서비스를 제공한 기업에 해를 가할 목적으로 노력하

는 행위(GregorieandFisher,2008)로 정의하였으며,보복행동은 ‘보복적인 불평

행동(Hibbard,Kumar,and Ster,2001)’,‘부정적 구전(Wangenheim,2005;

Gregoireand Fisher,2008)’,‘제3자에 알리는 불평(Wardand Ostrom,2006;

GregorieandFisher,2008)’등 다양한 형태로 표출된다고 하였다.

보상은 기업이 제공하는 환불,잘못된 제품의 수리,할인,사과,또는 시의적절

한 응답 등 기업이 할 수 있는 수단들을 포함하는 개념(Bowen,Gilliland,and

Folger,1999)이라고 하였다.Gregorieand Fisher(2008)는 공정성이 위배되어

소비자의 지각된 배신감은 보복행동과 보상요구에 정(+)의 영향을 미침을 확인하

였다.

회피요구는 소비자가 간접적인 방법으로 서비스 실패 상황을 초래한 기업에게

위해를 가할 목적으로 행하는 행동(GregorieandFisher,2008)으로 정의됨을 확

인하였다.

본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 관계단절행동을 보복적인 불평행동,부정

적 구전활동,보상요구행동,회피요구 행동의 하위 구성개념(constructs)들로 구

분하였으며,서비스 실패 상황에서 소비자가 지각한 배신감은 이러선행연구단절행
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동들에 영향을 미친다고 가정하여,다음과 같은 가설을 설정하였다.

<가설 3> 서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 관계단

절행동에 정(+)의 영향을 준다.

<가설 3-1.> 서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 보

복적인 불평행동에 정(+)의 영향을 준다.

<가설 3-2.> 서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의

부정적인 구전활동에 정(+)의 영향을 준다.

<가설 3-3.> 서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 보

상요구행동에 정(+)의 영향을 준다.

<가설 3-4> 서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 회

피요구행동에 정(+)의 영향을 준다.

(4)관계품질,관계혜택과 지각된 배신감과의 관계에서 통제 가능성의 조절효과

서비스 실패가 발생했을 때에도 소비자들은 문제의 원인에 대한 책임을 기업

의 탓으로 돌리기만 하는 것이 아니다(이유재․차문경,2005).경우에 따라서는

서비스 실패가 해당 기업이 통제할 수 없는 상황 때문에 발생한 것으로 해석할

가능성이 높다(고성현․여준상․김영조,2006).소비자들은 서비스 실패의 원인이

기업에 있는 경우에는 기업의 통제가능성이 높다고 생각하지만,소비자 자신과

관련된 원인은 통제가 불가능하다고 생각한다(Folkes,1984).소비자들은 기업이

통제할 수 있는 원인에 의하여 부정적 결과가 발생했다고 생각할수록 더욱 화를

낸다(MeyerandMulherin1980;Weiner1986).따라서 기업의 통제 가능성이 크

다고 믿을 때 더 큰 분노와 불만을 느끼고(Folkes,1984;Folkes,Koletsky,and

Graham,1987),반대의 경우 통제 가능성이 낮다고 믿을 때,소비자가 느끼는 부

정적 감정도 줄어들 것이라는 예측이 가능하다.GregorieandFisher(2006)는 서

비스 실패상황에서 관계품질이 소비자가 느끼는 보복행동에 미치는 영향을 기업

의 통제 가능성이 조절한다는 연구를 진행하였는데,기업의 통제 가능성이 높다

고 지각할 때,관계품질이 높은 소비자들은 관계품질이 낮은 소비자들보다 더 큰



- 50 -

보복행동을 보이는 이른바,‘Lovebecomeshate’효과를 입증하였고,반대로 기

업의 통제 가능성이 낮다고 판단한 경우에는 관계품질이 높은 소비자 집단이 낮

은 집단에 비해 보복행동을 보이는 경향이 낮다고 확인하였다.그들은 이것을

‘Loveisblind’효과라고 하였다.

본 연구는 GregorieandFisher(2006)의 연구를 바탕으로,기업의 통제 가능성

은 소비자와 고객 간의 관계품질,관계혜택이 서비스 실패 상황에서 소비자가 지

각하는 배신감에 미치는 영향을 조절한다는 가정을 하고 다음과 같이 가설을 설

정하였다.

<가설 4> 서비스 실패 상황에서 기업과 소비자간 관계품질이 소비자의 지

각된 배신감에 미치는 부(-)의 영향은 기업의 통제 가능성에 의

해 차이가 있다.

<가설 5> 서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 관계혜택

이 소비자의 지각된 배신감에 미치는 부(-)의 영향은 기업의 통

제 가능성에 의해 차이가 있다.

2.변수의 조작적 정의 및 측정

본 연구에서는 일상에서 누구나 접할 수 있는 공기업 서비스를 대상으로 서비

스 실패 상황을 가정하였다.독립변수로는 관계품질과 관계혜택을 이용하였다.

관계품질을 이루는 구성개념(constructs)은 관계만족과 몰입을 이용하였고,관계

혜택을 이루는 구성개념인 확신적 혜택과 사회적 혜택을 이용하였다.이 때,소

비자가 느끼는 지각된 배신감을 매개변수로 설정하였으며,종속변수로는 선행연

구를 바탕으로 관계단절행동의 유형 네 가지인 보복적인 불평행동,부정적 구전

활동,보상요구 행동,회피요구 행동을 이용하였다.독립변수와 매개변수 간 조절

변수로는 기업의 통제가능성을 이용하였다.연구 모형의 주요 변수들에 대한 조

작적 정의는 다음과 같다.
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1)관계품질

관계품질은 소비자와 서비스 제공자간의 관계에서 소비자가 지각하는 서비스

제공자 혹은 서비스에 대한 평가를 의미하는 개념으로,만족,몰입,신뢰,고객지

향성,기회주의 등 다양한 하위차원으로 이루어진다는 사실을 확인하였다.본 연

구에서는 관계품질을 선행연구에 따라,만족과 몰입으로 구성되는 것으로 보고

연구를 진행하였다.

(1)몰입

몰입은 관계품질을 이루는 주요 하위차원으로 소비자가 기업에 대하여 혹은

기업이 소비자에 대하여 장기간 거래관계를 유지하기 위한 구체적인 노력들을

의미하는데,Moorman(1992)은 그것을 가치 있는 관계를 지속적으로 유지하려는

의지로 정의하였다.본 연구에서 몰입을 공기업 서비스를 이용하는 일반 소비자

와 공기업 간에 장기간에 걸쳐 상호 호혜적인 가치를 실현하려는 의도나 태도로

정의하였다.측정항목은 GarbarinoandJohnson(1999)등의 연구를 참고하여 ‘나

는 이 공기업과의 관계에 몰입했다,’‘나는 이 공기업과의 관계가 중요하다,’‘나

는 이 공기업과의 관계에 관심 있다,’‘나는 이 관계를 유지하는데 노력한다고 생

각한다,’‘나는 이 공기업의 장기적 성공에 관심 있다’의 5문항으로 구성하였다.

(2)만족

만족 역시 관계품질을 이루는 주요 구성개념 중 하나로,많은 연구에서는 만족

의 개념을 다양하게 정의내리고 있다.하지만,선행연구들은 공통적으로 만족은

재구매의도나 충성도와 같은 소비자 태도에 유의한 영향을 미친다고 하고 있으

며,실무적으로도 만족은 마케팅 활동의 주요 목적으로 사용되어 왔다.본 연구

에서는 Andersonetal.(1984)의 연구를 바탕으로,만족을 공기업 서비스를 이용

하는 소비자와 해당 공기업 간의 관계 속에서 산출되는 긍정적인 감정의 상태’로
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정의하였다.OliverandDeSarbo(1989)의 연구를 참고하여 ‘나는 이 공기업을 선

택한 것이 잘한 일이라고 생각한다,’‘나는 항상 이 공기업의 서비스에 기쁘다,’

‘나는 전반적으로 이 공기업이 마음에 든다,’‘나는 이 공기업의 서비스를 결심한

것이 바른 선택이라 생각한다’등 4개 문항으로 측정하였다.

2)관계혜택

관계혜택을 기업이 소비자와의 관계를 지속적으로 유지하기 위해 기업이 소비

자에게 제공해주는 혜택,혹은 장가긴 거래 관계를 유지하면서 생긴 결과로 생겨

난 혜택(Gwinne,Gremler,andBitner,1998)의 개념이다.관계 혜택은 선행연구

에서 사회적 혜택,확신적 혜택,특별대우 혜택 등 다양한 하위차원의 개념들로

구성된다고 하였다.본 연구에서는 관계 혜택을 소비자가 기업과의 거래 관계에

서 제공받는 다양한 혜택으로 정의하였고,아래와 같이 사회적 혜택과 확신적 혜

택 두 가지 하위차원으로 구성된다고 보고 연구를 진행하였다.

(1)사회적 혜택

소비자는 거래 상황 혹은 서비스 접점에서,서비스 제공자가 소비자를 알아본

다거나,공감대를 형성하여 의사소통을 하고,친절하고 공손하게 대하여 친밀감

을 느낄 때,서비스 제공자로부터 긍정적인 감정을 느끼게 된다.본 연구에서는

사회적 혜택을 공기업 서비스를 이용하는 소비자가 해당 공기업으로부터 제공받

는 핵심 서비스(coreservice)를 포함하여 공기업으로부터 유기적인 거래 관계를

통하여 제공받는 친밀감,유대감,이해 등의 심리적 혜택으로 정의하였다.사회적

혜택의 측정은 Henning-thurau(2002)의 연구와 이만희(2010)등의 연구를 토대

로 ‘나를 알아보는 직원들이 있다.’‘나는 이 공기업과 친분이 있다,’‘나는 이 공

기업과의 사회적 관계를 즐긴다.’‘나는 서비스를 제공하는 직원과 친하다,’’나는

가족처럼 대우 받는다,‘’내 이름을 직원들이 안다’의 6개 항목을 이용하였다.



- 53 -

(2)확신적 혜택

확신적 혜택이란 소비자가 거래 기업과의 장기간 형성된 관계로 서비스에 대

한 불안감이 해소된 차원으로 정의된다.선행연구에 따라 확신적 혜택을 신뢰

(trust)와 동일한 개념으로 여겨 관계 품질의 하위차원으로 구분하기도 한다.그

러나 본 연구에서는 공기업 서비스를 이용하는 소비자와 공기업 간의 형성된 신

뢰로 발생한 믿음,안정감,불안감 해소와 같은 심리적 혜택을 확신적 혜택으로

조작적 정의를 내렸다.즉,신뢰 자체의 개념과 신뢰로 인하여 발생한 긍정적 결

과물과는 다른 차원으로 개념을 정의를 하였다.확신적 혜택에 대한 측정문항 역

시 Henning-thurau(2002)의 연구와 이만희(2010)등의 연구를 참고하여 ‘나는 이

공기업의 서비스는 믿음이 간다,’‘나는 이 공기업의 서비스가 정확히 이루어진다

고 느낀다,’‘나는 이 공기업 서비스의 목적이 무엇인지 알고 있다,’‘나는 서비스

를 제공하는 직원에 신뢰가 간다,’‘나는 이 공기업이 고객에게 즉각 반응한다고

느낀다’등 5개 문항으로 측정하였다.

3)지각된 배신감

소비자와 거래 기업과의 장기간에 걸친 관계에서 비롯된 여러 가지 긍정적인

평가나 혜택에도 불구하고,단 한 번의 서비스 실패로 인하여 소비자는 부정적인

감정을 느낄 수 있다.본 연구에서는 지각된 배신감을 공기업 서비스를 이용하는

소비자가 공기업에 대해 가지고 있던 기대에 부응하지 못한 서비스 상황이 발생

하여 소비자의 기대 자체가 무너졌을 때 소비자가 지각하는 강한 부정적 감정

으로 조작적 정의를 내렸다.

지각된 배신감을 측정하기 위하여 GregorieandFisher(2008),김모란․안광호

(2012)의 연구를 참고하여,나는 속았다는 느낌이 들었다,’‘나는 배신감을 느꼈

다,’‘나는 이 공기업이 내게 거짓말을 한 것처럼 느꼈다,’‘이 공기업은 의도적으

로 나를 이용하려고 했다,’‘이 공기업은 나를 부당하게 대우하려고 했다,’‘서비

스 실패에 대해 이 공기업은 책임이 있다’등 5개 문항으로 측정하였다.
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4)관계단절 행동

선행 연구에 따라 서비스 실패로 인하여 부정적 감정을 갖게 된 소비자의 행

동 유형은 보복,회피,보상요구 등으로 구분할 수 있다.공기업 서비스 특성상

공익 실현이 목적인 공기업 서비스는 회피의 대상으로 볼 수 없으므로 보복과

보상으로만 구분하였다.본 연구에서 말하는 보복 행동이란 불편함을 느낀 소비

자가 서비스를 제공한 기업에 불편함과 손해를 끼칠 목적으로 행하는 노력과 의

지로 정의한다.보복행동은 선행 연구에 따라 다음 두 가지 하위차원으로 구분하

였다.

(1)보복적인 불평행동

본 연구에서의 보복적인 불평행동이란 서비스 실패로 부정적 감정을 갖고 있

는 소비자가 공기업에 손해를 끼치고 담당자를 불편하게 하고,처벌을 가할 의도

로 행하고자 행동으로 조작적 정의를 내렸다.보복적인 불평행동을 측정하기 위

하여 GregorieandFisher(2008),김모란․안광호(2012)의 연구를 바탕으로 ‘나는

이 공기업(직원)을 힘들게 하기 위하여 이 공기업에 불평하였다,’‘나는 이 공기

업(직원)에게 불쾌감을 표현하기 위하여 이 공기업에 불평하였다,’‘나는 다른 사

람들이 이 서비스를 받지 않도록 이 공기업에 불평하였다,’‘나는 서비스 실패의

대가를 이 공기업 누군가가 책임지도록 하기 위해서 공기업에 불평하였다’등의

4개의 측정문항을 설계하여 보복적인 불평행동을 측정하였다.

(2)부정적인 구전활동

소비자의 구매 후 행동에 관현 연구에서 구전활동은 주요 연구과제로 다루어

져 왔다.본 연구에서 부정적인 구전활동이란 소비자가 공기업의 실패한 서비스

를 경험한 후 서비스 실패에 대한 경험과 부정적인 감정을 소비자 주변인들에게

알리는 행동으로 정의하였다.부정적 구전활동을 측정하기 위하여 Blodgetand
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Granbois(2002)등의 연구를 통하여 3개의 측정문항을 설계하였다.구체적으로

‘나는 이 공기업에 대하여 부정적인 이야기를 퍼뜨렸다,’‘나는 내 친구에게 이

공기업을 폄하하는 이야기를 했다,’‘나는 내 주변에 이 공기업 서비스를 이용하

지 말라고 이야기했다’를 이용하여 측정하였다.

(3)보상 요구 행동

서비스 실패 상황이 발생할 경우,기업은 이를 회복하기 위하여 소비자에게 환

불,수리,할인,사과 등과 같은 보상을 한다.반대로 이야기하면,소비자 입장에

서는 기업으로부터 제공받은 서비스가 기대에 현격히 못 미쳐 배신감이 발생하

였다면,이를 보상받으려는 의도가 생겨나게 된다.본 연구에서 보상 요구 행동

의 조작적 정의는 소비자가 서비스 실패에 대하여 공기업에 재서비스,환불,현

금보상,물품보상,할인과 같은 물질적인 문제해결 방식은 물론 사과,양해,유감

표시 등과 같은 심리적인 문제해결을 요구하는 개념으로 정의하였다.보상요구

행동을 측정하기 위하여 GregorieandFisher(2008)의 연구를 바탕으로 4개의 측

정문항을 설계하였다.구체적으로 ‘나는 다른 고객들에게 내 경험을 제공하기 위

하여 소비자단체,인터넷 등에 불평하였다,’‘나는 이 문제를 좋은 방향으로 논의

하기 위하여 이 공기업에 불평하였다,’‘나는 나와 이 공기업 모두가 수용할만한

해결책을 찾기 위하여 이 공기업에 불평하였다,’‘나는 서비스 실패를 해결할 수

있는 책임자와 상의하기 위해서 이 공기업에 불평하였다’를 이용하여 측정하였

다.

(4)회피 요구 행동

본 연구에서 회피란 서비스 실패 상황에서 소비자는 직접적으로 환불,보상,치

유를 요구하기보다 간접적인 방법으로 공기업에 위해를 가하고자 하는 일련의

행동들로 거래단절,방문횟수 감소 등의 행동으로 조작적 정의를 내렸다.회피요

구 행동을 측정하기 위하여 Gregorie,TrippandLegoux(2009)의 연구를 바탕으

로 4개의 측정문항을 설계하였다.구체적으로 ‘나는 이 공기업과 가능한 한 멀리
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떨어지기를 원했다’,‘나는 이 공기업에 자주 가지 않았으면 한다,’‘나는 이 공기

업과의 관계를 단절하고 싶다,’‘나는 이 공기업과의 거래관례를 정리하고 싶다’

를 이용하여 측정하였다.

5)기업의 통제 가능성

본 연구에서는 통제 가능성을 공기업의 서비스 실패에 대하여 공기업의 책임

여부에 대한 소비자의 판단으로 정의하고,서비스 실패가 사전에 충분히 예견되

고,방지될 수 있었는지에 대한 소비자 판단을 뜻하는 것으로 연구를 진행하였

다.

기업의 통제 가능성은 GregorieandFisher(2006),김인신(2012)의 연구를 바탕

으로 6개의 측정문항을 설계하였다.구체적으로 ‘서비스 실패에 대해 이 공기업

은 책임이 있다,’‘서비스 실패가 이 공기업의 잘못이다,’‘서비스 실패 때문에 이

공기업을 비난한다,’‘서비스 실패는 이 공기업이 사전에 막을 수 있었다,’‘서비

스 실패는 이 공기업이 통제할 수 있는 것이었다,’‘서비스 실패는 이 공기업의

주의 부족으로 발생한 것이다’를 이용하여 측정하였다.

3.조사의 개요

1)자료수집 및 분석방법

본 연구는 설문지를 통하여 실증분석을 실시하였다.이를 위하여 예비조사를

통해 정선된 설문지를 개발하였으며,설문대상은 제주도와 서울․경기 지역의 일

반인과 관광객을 중심으로 조사의 편의상 편의추출에 의해 직접면담을 병행하여

자료를 수집하였다.설문지 배포는 2012년 9월 1일부터 9월 30일까지 공기업에

대해 서비스 실패 경험이 있는 소비자를 대상으로 하였으며,총350부를 직접 배

포하여 회수되지 않은 설문지 및 불성실한 설문지를 제외한 총282부의 유효 설
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문지를 이용하여 분석하였다.본 연구에서는 수집된 자료들을 사회과학 통계프로

그램인 SPSS20.0ForWindows및 구조방정식모델링 프로그램인 AMOS18.0

을 활용하여 분석하였으며,구체적인 분석방법은 다음과 같다.

첫째,표본의 연령,성별,직업,월 평균 가계소득 등 인구통계학적 특성과 과거

공기업 서비스 이용기간,및 1년 사용횟수를 파악하기 위하여 빈도분석을 실시하

였다.

둘째,연구모형 내 변수들의 타당도와 신뢰도를 검증하기 위해 측정도구에 대

한 각 개념의 신뢰도(Reliability)와 독립변수,조절변수,매개변수,종속변수 단위

로 탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)과 확인적 요인분석

(ConfirmatoryFactorAnalysis)을 실시하였다.

셋째,주요 잠재요인간의 상관관계와 인과관계를 파악하기 위하여 연구모형에

대한 구조방정식 모형을 이용하여 검증을 실시하였다.

2)설문 구성

본 연구에 사용된 설문의 구성은 <표 III-1>에서 보는 바와 같이,독립변수인

관계품질을 측정하기 위해 구성개념인 만족 5개 문항,몰입 4개 문항 등 총9개

문항으로 구성하였다.또 다른 독립변수인 관계혜택의 구성개념인 사회적 혜택,

확신적 혜택을 측정하기 위하여 각 6개 문항씩 총12개 문항으로 구성하였다.조

절변수인 통제가능성으로 총6개의 문항으로 구성하였으며,매개변수인 지각된 배

신감을 측정하기 위하여 5개 문항으로 구성하였다.종속변수인 관계단절행동을

측정하기 위하여 보복적인 불평행동,부정적인 구전활동은 각 4개,3개 등 총 7

개 문항으로 구성하였으며,보상요구 행동과 회피요구 행동을 측정하기 위하여

각각 3개,4개 문항 등 총 7개 문항을 구성하였다.인구 통계학적 변수를 측정하

기 위해 연령,성별,학력,직업,월 평균 가계소득,서비스 이용기간 및 횟수 등

총7개 문항으로 구성하였다.이와 같이 연구에 사용된 설문지는 8개 부분 총54개

문항으로 구성되었다.

본 연구에 활용된 각 개념들을 측정하기 위하여 인구통계학적 변수를 제외한

모든 설문 문항들은 선행연구에서 사용하였던 항목을 근거로 리커트 척도를 이
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용하여 측정하였다(1점 ;전혀 그렇지 않다,7점 ;매우 그렇다).모든 설문 문항

은 선행연구에서 개발된 척도를 본 연구 상황에 알맞게 수정하여,사용하였으며,

본 연구의 연구범위에 따라 일부 설문문항은 공기업 서비스에 국한되도록 측정

범위를 한정하였다.설문 설문의 구성내용은 다음 <표 III-1>과 같다.

<표 III-1>설문의 구성 및 측정항목 (1)

변수(문항 수) 선행 연구 측정 척도 내용

관계

품질

몰입

Garbarinoetal.(1999),

Weungetal.(2004),

Gregorieetal.(2008)

이 공기업과의 관계에 몰입했다.

이 공기업과의 관계가 중요하다.

이 공기업과의 관계에 관심 있다.

이 관계를 유지하는데 노력한다.

이 공기업의 장기적 성공에 관심 있다.

만족

Oliveretal.(1989),

Goodwinetal.(1992),

Garbarinoetal.(1999),

Weungetal.(2004),

Gregoireetal.(2006)

이 공기업을 선택한 것은 잘한 일이다.

항상 이 공기업의 서비스에 기쁘다.

전반적으로 이 공기업이 마음에 든다.

이 공기업 서비스를 결심한 것이 바른 선

택이었다.

관계

혜택

사회적

혜택

Henning-thurau(2002),

이만희(2010),이정실

외(2012)

나를 알아보는 직원들이 있다.

이 공기업과 친분이 있다.

이 공기업과 사회적 관계를 즐긴다.

서비스를 제공하는 직원과 친하다.

가족처럼 대우 받는다.

내 이름을 직원들이 안다.

확신적

혜택

Henning-thurau(2002),

이만희(2010),이정실

외(2012)

이 공기업 서비스는 믿음이 간다.

이 공기업 서비스가 정확히 이루어진다.

이 공기업 서비스 목적이 무엇인지 안다.

서비스를 제공하는 직원에 신뢰가 간다.

이 공기업은 고객에게 즉각 반응한다.

통제 가능성
Gregorieetal.(2006),

김인신(2012)

이 공기업은 서비스 실패에 책임이 있다.

서비스 실패가 이 공기업의 잘못이다.

서비스 실패때문에 이 공기업을 비난한다.

서비스 실패는 이 공기업이 막을 수 있었다.

서비스 실패는 이 공기업이 통제할 수 있었다.

서비스 실패는 이 공기업의 주의 부족으로

발생한 것이다.

<표 계속>



- 59 -

변수(문항 수) 선행 연구 측정 척도 내용

지각된 배신감

Gregorieetal.(2008),

Gregorieetal.(2009),

김모란 외(2012)

속았다는 느낌이 들었다.

배신감을 느꼈다.

이 공기업이 내게 거짓말을 했다.

이 공기업은 의도적으로 나를 이용하려 했다.

이 공기업은 나를 부당하게 대우하려고 했다.

서비스 실패에 대해 이 공기업은 책임이 있다.

관계

단절

행동

보복적인

불평행동

Gregorieetal.(2008),

Gregorieetal.(2009),

김모란 외(2012)

이 공기업이 힘들어 지게 불평하였다.

불쾌감을 표현하기 위해 불평하였다.

다른사람들이이서비스를받지말도록불평하였다.

누군가가 책임지도록 불평하였다.

부정적인

구전활동

Blodgetetal.(1992),

Zeithmeletal.(2009),

Gregorieetal.(20062008),

Gregorieetal.(2009)

부정적인 이야기를 퍼뜨렸다.

친구에게 이 공기업을 폄하했다.

내 주변에 이 서비스를 이용하지 말라고 했다.

보상요구

행동

Gregorieetal.(2008).

김정한(2010)

다른 고객들에 내 경험을 알리려 소비자단체,

인터넷 등에 불평했다.

문제를 좋은 방향으로 논의하려고 불평했다.

모두가수용할만한해결책을찾기위해불평했다.

책임자와 상의하기 위해 불평했다.

회피요구

행동
Gregorieetal.(2009),

이 공기업과 가능한 멀리 떨어지고 싶다.

이 공기업에 자주 가지 않았으면 한다.

이 공기업과의 관계를 단절하고 싶다

이 공기업과의 거래관례를 정리하고 싶다

인구통계학적

변수

귀하의 연령,성별,거주지,학력,직업,월평균 가계소득은?

귀하는 이 서비스 실패 이전에 얼마동안 이 공기업의 고객이었는가?

귀하는 이 서비스 실패 이전에 1년에 몇 번이나 이 공기업의 서

비스를 이용하였는가?

<표 III-1>설문의 구성 및 측정항목 (2)
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IV.실증 연구

1.표본의 특성

1)표본의 인구통계학적 특성

본 연구의 표본으로 선정된 응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보기 위해 빈

도분석을 실시하였으며,실증분석에 이용된 표본의 일반적 특성은 <표 IV-1>과

같다.

응답자의 연령은 30대가 119명(40.1%)으로 가장 높은 비율을 차지하였으며 40

대가 97명(34.4%),50대 이상이 45명(16.0%),20대 24명(8.5%)순이었다.성별은

여성이 93명(33.0%),남성이 189명(67.0%)로 남성의 비율이 높았다.응답자의 직

업은 공무원(공기업 포함)과 사무직에 종사하는 비중이 각각 105명(37.2%)과 104

명(36.9%)로 가장 많이 차지하였으며,나머지는 전문 기술직이 17명(6.0%),주부

9명(3.2%),판매/서비스직 6명(2.1%),자영업 5명(1.8%),학생 4명(1.4%),농수축

산업 1명(0.4%),기타 30명(10.6%)등 순으로 나타났다.응답자의 월평균 가계소

득은 100만원 이하 6명(2.1%),500만원 이상 22명(7.8%)을 제외하면 100만원에서

199만원 사이 61명(21.6%),200만원에서 299만원 사이 57명(20.2%),300만원에서

399만원 사이 82명(29.1%),400만원에서 499만원 사이가 19.1%로 비교적 구간별

로 고르게 분포되었다.
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<표 IV-1>인구통계학적 분석

구 분 빈 도(명) 비 율 (%)

연령

20대 이하 24 8.5

30대 113 40.1

40대 97 34.4

50대 이상 45 16.0

결측값 3 1.1

합 계 282 100.0

성별

여 성 93 33.0

남 성 189 67.0

합 계 282 100.0

학력

고졸이하 12 4.3

전문대졸 47 16.7

대학교졸(혹은 재학) 187 66.3

대학원 이상(혹은 재학) 35 12.4

결측값 2 0.4

합 계 282 100.0

직업

공무원 105 37.2

사무직 104 36.9

현장직 1 0.4

전문 기술직 17 6.0

자영업(상업) 5 1.8

농수축산업 1 0.4

주 부 9 3.2

판매/서비스직 6 2.1

학 생 4 1.4

기 타 30 10.6

합 계 282 100.0

월 평균

가계소득

100만원 이하 6 2.1

100～ 199만원 61 21.6

200～ 299만원 57 20.2

300～ 399만원 82 29.1

400～ 499만원 54 19.1

500만원 이상 22 7.8

합 계 282 100.0
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2)표본의 거래 특성

본 연구의 표본으로 선정된 응답자가 서비스 실패 이전에 얼마 동안이나 거래

관계가 있었는지에 대한 사항을 살펴보기 위해 빈도분석을 실시하였으며 그 결

과는 <표 IV-2>와 같이 나타났다.응답자들은 공기업과의 거래 기간이 2년 미

만이 28명(9.9%),2∼5년 미만이 38명(13.5%),5∼10년 미만이 51명(18.1%),10∼

15년 미만이 50명(17.7%),15년 이상이 30명(1래 공%)으로 조사되었다.응답자들

의 과거 1년간 거래 공기업과의 거래빈도는 0∼1회가 33명(11.7%),2∼3회가 45

명(13.5%),4∼5회가 51명(14.5%),6∼12회가 27명(9.6%),월 1회 이상이 27명

(9.6%),일1회 이상이 20명(7.1%)으로 조사되었다.

<표 IV-2>응답자와 공기업간의 거래 기간과 거래 횟수

구 분 빈 도(명) 비 율 (%)

거래 기간

2년 미만 28 9.9

2∼5년 미만 38 13.5

5∼10년 미만 51 18.1

10∼15년 미만 50 17.7

15년 이상 30 10.6

결측값 85 30.1

합 계 282 100.0

1년 동안

이용 빈도

1회 이하 33 11.7

2∼3회 45 16.0

4∼5회 41 14.5

6∼12회 27 9.6

월 1회 이상 27 9.6

일 1회 이상 20 7.1

결측값 89 31.6

합 계 282 100.0
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2.분석도구의 신뢰성 및 타당성

1)신뢰성 및 탐색적 요인 분석

연구에 사용되는 개념들은 다차원의 다항목으로 구성되어 있어,연구 개념들의

타당도와 신뢰도를 검증하기 위해 SPSS20.0프로그램과 AMOS18.0프로그램

을 활용하여 요인분석과 신뢰성 분석을 실시하였다.요인분석(FactorAnalysis)

의 경우 탐색적 요인분석(Exploratory Factor Analysis)과 확인적 요인분석

(ConfirmatoryFactorAnalysis)로 구분할 수 있다.탐색적 요인분석의 목적은

변수 간의 관계를 검증함으로써 변수 사이의 관계의 구조를 규정하는 것으로서,

비슷한 차원의 요인으로 묶어서 대량의 변수의 수를 줄이는 것이다.이렇게 대량

의 변수들을 압축하여 변수의 숫자를 줄임으로써 본래의 데이터가 가지고 있는

의미의 근본적인 구조 또는 차원으로서 연구자의 이해를 돕는 것이다(HairJr.,

Anderson,Tatham,andBlack,2004,)확인적 요인분석은 요인을 추출해 내기는

하지만,분석의 초점은 추출해 낸 요인들이 과연 원래의 모집단을 대표하고 있는

가를 검증하는 것이다(채서일,1990).그러므로 확인적 요인분석은 자료의 타당성

을 증명하는 데 이용하며,확인적 요인분석으로 단일차원성을 저해하는 항목들을

제거할 수 있다(송지준,2009)

본 연구에서는 탐색적 요인분석과 확인적 요인분석을 모두 수행하였으며,탐색

적 요인분석에서는 변수들의 상관관계를 이용하여 본래의 변수들이 갖는 의미를

최대한 보존하고 손실을 최소화시켜주는 주성분분석(PCA:PrincipalComponent

Analysis)을 통하여,직각회전의 베리맥스(Varimax)방법을 사용하였다.요인의

추출은 고유값(EigenValue)이 1이상인 것을 기준으로 요인을 추출하였으며,고

유값이 1보다 크다는 것은 하나의 요인이 변수 1개 이상의 분산을 설명해 준다

는 것을 뜻한다.또한 요인분석 시 각 개념의 타당성을 높이기 위해 요인이 해당

변수를 설명해 주는 정도를 의미하는 요인 적재값(factorloading)이 0.6이상인

문항을 이용하였다.KMO(Kaiser-Meyer-OlkinMeasureofAdequacy)는 항목들

간의 상관성을 나타내는 척도인데 이 값이 0.6이하이면 항목들 간의 상관성이
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없어 요인분석 항목들로 적당하지 않은 것으로 판단하였다(Stevens,1996).

탐색적 요인분석 후 각 요인들의 신뢰성을 측정하기 위한 방법으로

Cronbach'sα를 이용한 내적 일관성 기법을 사용하였다.일반적으로 Cronbach's

α계수가 0.7이상일 때 측정항목의 신뢰성이 있다고 할 수 있다(Fornelland

Lacker,1981).

(1)관계품질의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석

<표 IV-3>과 같이,독립변수 중 관계품질의 요인을 추출하기 위해 탐색적 요

인분석 및 신뢰도 분석을 실시하였다.요인분석 결과,관계품질의 구성개념인 몰

입과 만족 2개의 요인으로 분류되었다.독립변수 중 몰입의 총 분산은 38.523%

로 나타났으며,만족은 38.290%로 측정되었다.

추출된 몰입과 만족 각 요인에 대해 신뢰도 분석 결과,구성개념 신뢰도 지수

인 Cornbach'sα는 각각 0.894,0.897일반적으로 신뢰성이 높다고 인정되는 기

준인 0.7을 상회하여 본 연구에서 사용된 각 구성개념들의 신뢰성은 확보되었다

고 할 수 있다.

<표 IV-3>관계품질의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

측정 항목 공통성
요인 부하량

몰입 만족

나는 이 공기업과의 관계에 몰입했다. .723 .793

나는 이 공기업과의 관계가 중요하다. .726 .796

나는 이 공기업과의 관계에 관심 있다. .803 .813

나는 이 관계를 유지하는데 노력한다고 생각한다. .743 .730

나는 이 공기업의 장기적 성공에 관심 있다. .631 .597

나는이공기업을선택한것이잘한일이라고생각한다. .652 .559

나는 항상 이 공기업의 서비스에 기쁘다. .787 .786

나는 전반적으로 이 공기업이 마음에 든다. .818 .758

나는 이 공기업의 서비스를 결심한 것이 바른
선택이라 생각한다. .793 .776

고유치 (EigenValue) 3.770 3.326

총 분산(%) 38.523 38.290

Cronbach'sα .894 .897
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(2)관계혜택의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

<표 IV-4>는 관계혜택의 요인을 추출하기 위한 탐색적 요인분석 및 신뢰도

분석 결과를 나타낸다.요인분석 결과,관계혜택의 구성개념인 사회적 혜택과 확

신적 혜택의 두 가지 요인이 추출되었다.독립변수 중 사회적 혜택의 총 분산은

38.882%로 나타났으며,확신적 혜택은 37.792%로 분석되었다.

추출된 사회적 혜택과 확신적 혜택의 신뢰도 분석결과는 Cornbach'sα값이 각

각 0.941,0.931로 각 구성개념들의 신뢰성은 확보되었다고 할 수 있다.

<표 IV-4>관계혜택의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

측정 항목 공통성
요인 부하량
사회적
혜택

확신적
혜택

나를 알아보는 직원들이 있다. .819 .886

나는 이 공기업과 친분이 있다. .812 .874

나는 이 공기업과의 사회적 관계를 즐긴다. .794 .835

나는 서비스를 제공하는 직원과 친하다. .764 .834

나는 가족처럼 대우 받는다. .756 .794

내 이름을 직원들이 안다. .733 .747

나는 이 공기업의 서비스가 편안하다. .781 .852

나는 이 공기업의 서비스는 믿음이 간다. .800 .841

나는이공기업의서비스가정확히이루어진다고느낀다. .803 .823

나는 이 공기업 서비스의 목적이 무엇인지 알고 있다. .679 .814

나는 서비스를 제공하는 직원에 신뢰가 간다. .720 .789

나는 이 공기업이 고객에게 즉각 반응한다고 느낀다. .739 .769

고유치 (EigenValue) 4.666 4.535

총 분산(%) 38.882 37.792

Cronbach'sα .941 .931
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(3)지각된 배신감의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

지각된 배신감의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과는 <표 IV-5>와 같다.

요인분석 결과 지각된 배신감은 단일차원의 요인으로 나타났으며,각 각의 공통

성과 요인 부하량은 문제가 없는 것으로 나타났다.지각된 배신감의 총 분산은

79.163%로 측정되었으며,신뢰도 분석 결과 Cronbach'sα값은 각각 0.934로 각

변수들의 내적 일관성의 문제는 없는 것으로 판단된다.

측정 항목 공통성
요인

부하량

나는 속았다는 느낌이 들었다. .789 .888

나는 배신감을 느꼈다. .841 .917

나는 이 공기업이 내게 거짓말을 한 것처럼 느꼈다. .789 .920

이 공기업은 의도적으로 나를 이용하려고 했다. .749 .866

이 공기업은 나를 부당하게 대우하려고 했다. .732 .855

고유치 (EigenValue) 3.958

총분산 (%) 79.163

Cronbach'sα .934

<표 IV-5>지각된 배신감의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

(4)기업의 통제가능성의 요인분석 및 신뢰성 분석

조절 변수인 기업의 통제가능성의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과는

<표 IV-6>과 같다.요인분석 결과 기업의 통제가능성은 단일차원의 요인으로

나타났으며,공통성과 요인 부하량은 문제가 없는 것으로 나타났다.지각된 배신

감의 총 분산은 71.648%로 나타났으며,신뢰도 분석 결과 Cronbach's α값은

0.920으로 각 변수들의 내적 일관성의 문제는 없는 것으로 판단된다.
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측정 항목 공통성
요인

부하량

서비스 실패에 대해 이 공기업은 책임이 있다. .749 .808

서비스 실패가 이 공기업의 잘못이다. .652 .875

서비스 실패 때문에 이 공기업을 비난한다. .736 .799

서비스 실패는 이 공기업이 사전에 막을 수 있었다. .766 .870

서비스 실패는 이 공기업이 통제할 수 있는 것이었다. .639 .865

서비스 실패는 이 공기업의 주의 부족으로 발생한 것이다. .757 .858

고유치 (EigenValue) 4.299

총분산 (%) 71.648

Cronbach'sα .920

<표 Ⅳ-6>기업의 통제가능성의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과 

(5)관계단절 행동의 요인분석 및 신뢰도 분석 결과 

종속변수인 관계단절행동의 네 가지 유형인 보복적인 불평행동,부정적 구전활

동,보상요구 행동,회피요구 행동에 대한 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과

는 <표 IV-7>과 같다.분류된 요인들의 고유치는 전부 1을 초과하였으며,공통

성과 요인 부하량이 0.8과 0.7을 상회하는 것으로 분석되었다.총 분산은 보복적

인 불평행동이 23.510%,부정적 구전활동이 15.823%,보상요구 행동이 23.637%,

회피요구 행동이 24.219%로 나타났다,

신뢰성 측정을 위한 Cronbach'sα는 각각 0.941,0.930,0.953,0.948로 나타나

측정항목 간의 내적일관성에 문제가 없다고 판단된다.
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측정 항목
공통
성

요인 부하량

보복
불평

부정
구전

보상
요구

회피
요구

나는 이 공기업(직원)을 힘들게 하기 위하여
이 공기업에 불평하였다.

.884 .877

나는 이 공기업(직원)에게 불쾌감을 표현하기
위하여 이 공기업에 불평하였다.

.826 .825

나는 다른 사람들이 이 서비스를 받지 않도록
이 공기업에 불평하였다.

.828 .801

나는 서비스 실패의 대가를 이 공기업 누군가가

책임지도록 하기 위해서 공기업에 불평하였다.
.886 .854

나는 이 공기업에 대하여 부정적인 이야기를
퍼뜨렸다.

.889 .794

나는 내 친구에게 이 공기업을 폄하하는 이야기를
했다.

.927 .805

나는 내 주변에 이 공기업 서비스를 이용하지
말라고 이야기했다.

.836 .701

나는 다른 고객들에게 내 경험을 제공하기 위하여
소비자단체,인터넷 등에 불평(complain)하였다.

.825 .795

나는 이 문제를 좋은 방향으로 논의하기 위하여
이 공기업에 불평(complain)하였다.

.881 .836

나는 나와 이 공기업 모두가 수용할만한 해결책을

찾기 위하여 이 공기업에 불평(complain)하였다.
.897 .840

나는 서비스 실패를 해결할 수 있는 책임자와 상의

하기 위해서 이 공기업에 불평(complain)하였다.
.905 .839

나는 이 공기업과 가능한 한 멀리 떨어지기를
원했다.

.844 .834

나는 이 공기업에 자주 가지 않았으면 한다. .816 .812

나는 이 공기업과의 관계를 단절하고 싶다. .918 .875

나는 이 공기업과의 거래관례를 정리하고 싶다. .915 .888

고유치 (EigenValue) 3.5262.3733.5453.633

설명 분산 (총분산,%) 23.51015.82323.63724.219

Cronbach'sα .941 .930 .953 .948

<표 Ⅳ-7>관계단절 행동의 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과
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2)확인적 요인 분석

본 연구에서는 가설 검증에 앞서 연구모형의 전반적인 적합도를 평가하기 위

하여 확인적 요인분석(ConfirmatoryFactorAnalysis)을 실시하였다.확인적 요

인분석은 잠재변수들 간의 인과관계에 초점을 둔 탐색적 요인분석과는 달리 연

구모형을 구성하는 특정 모수의 요인적재량을 얻을 수 있을 뿐만 아니라 척도의

신뢰도 및 타당도를 평가할 수 있어 측정 모델의 적합도를 평가할 수 있다(배병

렬,2007)

본 연구에서는 확인적 요인분석을 통하여 연구모형의 자료 적합도를 판별하였

다.

(1)독립변수에 대한 확인적 요인분석

본 연구에서의 독립변수 관계품질에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표

IV-8>과 같다.분석결과,χ
2
=135.549,P=0.000으로 통계적으로 유의한 것으로 나

타났다. 또한, χ2/df=5.213(DF=26), RMSEA=0.134, GFI=0.910, NFI=0.925,

CFI=0.910로서,모델의 적합도를 측정하는 수치들이 기준에 부합하는 것으로 나

타났다.
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개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

몰입

품질1 0.734 0.073 12.015 0.538

품질2 0.815 0.076 13.393 0.664

품질3 0.893 0.078 14.649 0.798

품질4 0.825 0.075 13.564 0.681

품질5 0.727 0.528

만족

품질6 0.752 0.061 14.697 0.565

품질7 0.844 0.054 17.569 0.713

품질8 0.873 0.056 18.484 0.762

품질9 0.855 0.732

χ2=135.549(p<0.001,d.f.=26),χ2/d.f.=5.213,RMSEA=0.134,GFI=0.910,NFI=0.925,CFI=0.910

<표 Ⅳ-8>관계품질의 확인적 요인분석 결과

또 다른 독립변수 관계혜택에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표 IV-9>와 같

다.분석결과,χ2=45.377,P=0.000으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.또한,

χ
2
/d.f.=2.908(DF=50),RMSEA=0.082,GFI=0.923,NFI=0.952,CFI=0.968로서 모델

의 적합도를 측정하는 수치들이 기준에 부합하는 것으로 나타났다.
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개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

사회적

혜택

혜택1 0.842 0.060 17.465 0.709

혜택2 0.838 0.055 17.330 0.703

혜택3 0.851 0.054 17.814 0.724

혜택4 0.871 0.055 18.369 0.758

혜택5 0.827 0.054 16.842 0.684

혜택6 0.842 0.709

확신적

혜택

혜택7 0.846 0.063 16.163 .716

혜택8 0.885 0.063 17.188 .784

혜택9 0.848 0.061 16.214 .719

혜택10 0.744 0.070 13.649 .554

혜택11 0.870 0.053 18.995 .757

혜택12 0.798 .636

χ2=45.377(p<0.001,d.f.=50),χ2/d.f.=2.908,RMSEA=0.082,GFI=0.923,NFI=0.952,CFI=0.968

<표 Ⅳ-9>관계혜택의 확인적 요인분석 결과

(3)매개변수에 대한 확인적 요인분석

지각된 배신감에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표 IV-10>과 같다.χ2=26.314,

p=0.000으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. χ2/d.f.=28.157(d.f.=2),

RMSEA=0.311로 다소 높게 나타났으나,GFI=0.913,NFI=0.949,CFI=0.950으로

조사되어 전반적으로 연구모형 접합도에는 이상이 없다고 판단하였다.최초 문항

수는 5개이나 분석에 사용된 문항은 4개이다.
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<표 Ⅳ-10>지각된 배신감의 확인적 요인분석 결과

개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

지각된
배신감

배신1 0.686 0.045 14.642 0.871

배신2 0.858 0.041 23.154 0.965

배신3 0.852 0.031 34.726 0.736

배신4 0.933 0.471

χ
2
=56.314(p<0.001,d.f.=2),χ

2
/d.f.=28.157,RMSEA=0.311,GFI=0.913,NFI=0.949,CFI=0.950

(3)조절변수에 대한 확인적 요인분석 결과

기업의 통제 가능성에 대한 확인적 요인분석 결과는 <표 IV-11>과 같다.

X
2
=51.182,p=0.000으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다.X

2
/df=10.236(df=5),

RMSEA=0.181로 다소 높게 나타났으나,GFI=0.929,NFI=0.948,CFI=0.952으로

조사되어 전반적으로 연구모형 접합도에는 이상이 없다고 판단하였다.최초 문항

수는 6개이나 최종 분석에는 5개의 문항을 사용하였다..

개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

기업의
통 제
가능성

통제2 0.787 0.058 15.835 0.619

통제3 0.733 0.064 14.245 0.537

통제4 0.871 0.055 18.628 0.759

통제5 0.862 0.053 18.305 0.742

통제6 0.854 0.730

X
2
=51.182(p<0.001,df=5),X

2
/df=10.236,RMSEA=0.181,GFI=0.929,NFI=0.948,CFI=0.952

<표 Ⅳ-11>기업의 통제가능성의 확인적 요인분석 결과
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(4)종속변수에 대한 확인적 요인분석

종속변수인 보복적인 불평행동,부정적인 구전활동,보상요구 행동,회피요구

행동 네 가지 변수에 대하여 확인적 요인분석을 실시한 후,하위 차원으로 구분

하여 각각의 변수별로 확인적 요인분석을 실시하였다.<표 IV-12>는 종속변수

전체에 대한 확인적 요인분석 결과이다.χ2=196.828로 유의수준 0.01에서 통계적

으로 유의한 것으로 나타났다.RMSEA=0.078,GFI=0.916,NFR=0.961,CFI=0.975

로 조사되어 전반적으로 연구모형의 적합도에는 이상이 없는 것으로 나타났다.

구 분 항목
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

보복적인

불평행동

관계단절1 0.899 0.038 25.218 0.808

관계단절2 0.866 0.043 23.033 0.749

관계단절3 0.889 0.039 24.925 0.790

관계단절4 0.929 0.863

부정적인

구전활동

관계단절5 0.901 0.049 21.178 0.812

관계단절6 0.965 0.045 23.944 0.931

관계단절7 0.857 0.734

보상요구

행동

관계단절8 0.870 0.038 24.100 0.757

관계단절9 0.914 0.033 28.734 0.836

관계단절10 0.953 0.031 32.469 0.908

관계단절11 0.933 0.871

회피요구

행동

관계단절12 0.854 0.033 24.418 0.730

관계단절13 0.818 0.039 22.439 0.670

관계단절14 0.970 0.024 41.176 0.942

관계단절15 0.962 0.925

χ2=196.828(p<0.01,d.f.=73),χ2/d.f.=2.696,RMSEA=0.078,GFI=0.916,NFR=0.961,CFI=0.975

<표 Ⅳ-12>관계단절 행동의 확인적 요인분석 결과
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보복적인 불평행동과 부정적인 구전활동에 대한 확인적 요인분석의 결과는

<표 IV-13>과 같다.보복적인 불평행동과 부정적인 구전활동은 앞선 선행연구

의 고찰을 통하여 보복행동의 하위 구성개념임을 확인한 바 있으므로,확인적 요

인분석을 동시에 실시하였다.그 결과는 χ
2
=54.376,p=0.000으로 통계적으로 유의

한 것으로 나타났으며, χ2/d.f.=4.183(df=13),RMSEA=0.106으로 나타났으나,

GFI=0.953,NFI=0.972,CFI=0.979로 조사되었다.

개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

보복적인

불평행동

관계단절1 0.899 0.038 25.139 0.808

관계단절2 0.868 0.042 22.903 0.754

관계단절3 0.885 0.040 24.124 0.784

관계단절4 0.931 0.866

부정적인

구전활동

관계단절5 0.902 0.050 20.695 0.813

관계단절6 0.969 0.048 22.922 0.939

관계단절7 0.849 0.720

χ2=54.376(p<0.01,d.f.=13),χ2/d.f.=4.183,RMSEA=0.106,GFI=0.953,NFI=0.972,CFI=0.979

<표 Ⅳ-13>보복적인 불평행동,부정적인 구전활동의 확인적 요인분석 결과

나머지 종속변수 중 하나인 보상요구 행동의 요인분석 결과는 <표 IV-14>와

같다.χ2=13.940,p=0.001로 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며,χ2/d.f.=6.970(df=2),

RMSEA=0.146으로 나타났으나,GFI=0.976,NFI=0.986,CFI=0.988로 나타났다.
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개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

보상요구

행동

관계단절8 0.670 0.056 12.968 0.449

관계단절9 0.938 0.051 22.886 0.880

관계단절10 0.959 0.049 23.712 0.920

관계단절11 0.857 0.735

χ
2
=13.940(p<0.01,d.f.=2),χ

2
/d.f.=6.970,RMSEA=0.146,GFI=0.976,NFI=0.986,CFI=0.988

<표 Ⅳ-14>보상요구 행동의 확인적 요인분석 결과

회피요구 행동의 요인분석 결과는 <표 IV-15>와 같다.X
2
=20.981,p=0.000으로

통계적으로 유의한 것으로 나타났으며,X
2
/df=10.490(df=2),RMSEA=0.184로 나

타났으나,GFI=0.966,NFI=0.983,CFI=0.985로 나타나 모형의 적합도에는 이상이

없다고 판단하였다.

개 념 변수명
Standardized

regressionW.
S.Error C.R. SMC

회피요구

행동

관계단절12 0.857 0.033 24.799 0.735

관계단절13 0.821 0.040 21.924 0.673

관계단절14 0.967 0.025 40.709 0.937

관계단절15 0.965 0.932

X
2
=20.981(p<0.01,df=2),X

2
/df=10.490,RMSEA=0.184,GFI=0.966,NFI=0.983,CFI=0.985

<표 Ⅳ-15>회피요구 행동 확인적 요인분석 결과
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3)상관관계 분석

연구에 설정된 가설들을 검증하기 위해 각 변수들의 기술적 통계 특성과 변수

들 간의 상호관련성을 파악하기 위한 Pearson상관관계 분석을 실시하였다.아래

<표 IV-16>은 분석에 사용된 모든 변수들 간의 상관관계를 보여주고 있다.독

립변수들 간에 상관관계가 없다는 가정이 깨진 경우를 다중 공선성

(multicollinearity)이라고 하는데,독립변수들 간에 완전히 또는 상당히 강한 상관

관계가 있을 때 발생한다(채서일,1990).본 연구에서는 몰입과 만족간의 상관관

계는 0.699로서 다소 높게 측정되어 연구개념의 타당성을 저해하는 변수는 없는

것으로 나타났다.독립변수와 매개변수인 배신감 간의 관계는 모두 부정적 상관

관계가 나타났으나,만족과 배신감 간 상관관계는 유의하지 않게 나타났다.
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평균
표준
편차

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

만족 4.0401.258 1

몰입 3.9981.198.699** 1

사회
혜택

2.9181.444.544**.499** 1

확신
혜택

3.7591.167.537**.685**.621** 1

배신감 3.6821.372 -.109-.252** -.120*-.293** 1

통제성 5.0001.176 .031 -.024-.171** -.069.409** 1

보복
불평

3.0051.146 .001-.145* .075 -.070.451** .117 1

부정
구전

2.7381.405 -.040-.184** .031 -.068.450** .108.635** 1

보상
요구

2.2861.348 -.077 -.109 .112 -.014.327** .002.613**.691** 1

회피
요구

2.8871.492-.189**-.288** -.045-.175**.472**.157**.512**.645**.583** 1

<표 Ⅳ-16>연구 개념 간 상관관계 분석

주)N=282,*;p<.05,**;p<.01,***;p<0.001

3.가설 검증

1)연구 모형의 적합도 분석

본 연구에서는 제안된 모형의 적합성을 평가하고,구성개념 간 인과관계를 확

인하기 위하여 구조방정식모형(SEM:StructuralEqauationModeling)분석이 이

용되었다.분석에 투입된 외생변수는 몰입,만족,사회적 혜택,확신적 혜택이며,

내생변수는 지각된 배신감,보복적 불평,부정적 구전,보상요구,회피요구이다.



- 78 -

Hair 등(2004)은 구조방정식에 의한 분석 결과 연구 모형의 적합도를

TLI>0.90,RMSEA<0.08로 제시하고 있다.본 연구에서 구조모형의 적합도 검정

결과는 χ2=1414.004(d.f.=711,p<.000)로 수치가 크게 나타났으나,χ2/d.f.=1.989,

TLI=0.933,RMSEA=0.59로,본 연구 모형의 적합도는 어느 정도 확보한 것으로

판단되었다.SEM의 분석에 따른 구성개념 간 인과관계는 <표 IV-17>과 같다.
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구 분
Standard
Estimate

S.E. C.R.
Standardized
RegressionW.

만족 → 배신감 -.248 .161 -1.536 -.216

확신혜택 → 배신감 -.271 .134 -2.032* -.244

몰입 → 배신감 .163 .134 1.210 .144

사회혜택 → 배신감 .071 .088 .806 .079

배신감 → 보복불평 .505 .068 7.451*** .471

배신감 → 부정구전 .503 .067 7.477*** .462

배신감 → 보상요구 .375 .064 5.902*** .377

배신감 → 회피요구 .452 .062 7.265*** .454

몰입 → 보복불평 .145 .131 1.111 .120

몰입 → 부정구전 .180 .132 1.361 .146

몰입 → 보상요구 -.168 .126 -1.336 -.150

몰입 → 회피요구 -.142 .119 -1.190 -.126

만족 → 보복불평 -.437 .159 -2.754*** -.356

만족 → 부정구전 -.508 .160 -3.169*** -.407

만족 → 보상요구 -.216 .151 -1.429 -.190

만족 → 회피요구 -.259 .143 -1.808* -.228

사회혜택 → 보복불평 .148 .085 1.744* .155

사회혜택 → 부정구전 .040 .085 .466 .041

사회혜택 → 보상요구 .199 .082 2.423** .225

사회혜택 → 회피요구 .118 .077 1.531 .134

확신혜택 → 보복불평 .193 .130 1.486 .162

확신혜택 → 부정구전 .322 .132 2.448** .265

확신혜택 → 보상요구 .216 .125 1.732* .196

확신혜택 → 회피요구 .128 .118 1.085 .116

χ2=1414.004(p<0.01,d.f.=711),χ2/d.f.=1.989,RMSEA=0.059,GFI=0.803,NFI=0.890,CFI=0.942

주)*;p<0.1,**;p<0.05,***;p<0.01

<표 Ⅳ-17>구조방정식 분석 결과 
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<그림 IV-1>및 <그림 IV-2>는 구조방정식 모형에 의한 구성개념 간 인과관계

분석결과를 나타내고 있다.

<그림 IV-1>구조방정식 검정에 의한 연구모형 분석결과

주)── :통계적으로 유의,     :통계적으로 유의하지 못함.

<그림 IV-2>구조방정식 모형 분석 결과

주)── :통계적으로 유의,     :통계적으로 유의하지 못함.
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본 연구의 연구문제는 관계품질과 관계혜택의 하위차원의 구성개념들이 서비

스 실패 상황에서 유발된 소비자의 배신감에 미치는 영향을 확인하는 것이다.관

계혜택을 이루는 구성개념 확신혜택이 통계적으로 유의한 수준(p<0.05)에서 배신

감에 부(-)의 영향을 주는 것으로 나타났다.그러나 관계혜택 및 관계품질을 이

루는 다른 하위차원들은 소비자의 지각된 배신감에 유의한 영향이 없어 인과관

계를 확인하지는 못하였다.

지각된 배신감이 소비자의 부정적 태도에 미치는 영향을 확인하는 것도 본 연

구의 연구문제였다.구조방정식모형 검증 결과 지각된 배신감은 소비자의 부정적

태도인 보복적인 불평행동,부정적인 구전활동,보상요구행동 및 회피요구행동에

유의한 인과관계를 나타냈다.특히 통계적으로 유의한 수준(p<0.01)에서 인과계

수의 검정통계량(C.R.)이 매우 높게 나타나,소비자의 지각된 배신감과 소비자

불평행동의 구성개념인 보복적인 불평행동과 부정적 구전활동 간에는 강한 인과

관계가 있음이 확인되었다 지각된 배신감과 보복적인 불평행동과의 인과계수의

C.R=7.451,부정적인 구전 활동과의 C.R=7.477,보상요구 행동의 C.R.=5.902,회피

요구 행동의 C.R.=7.265로써 각각 p<0.01에서 유의한 결과를 나타냈다

주목할 점은 만족이 소비자의 부정적 태도와 행동에 부(-)의 영향을 미친다는

것이 확인된 것이다.만족과 종속변수들 간의 관계는 모두 부(-)의 방향으로 나

타났으며,보상요구 행동을 제외하면 통계적으로 전부 유의한 범위 내에서 영향

이 있다. 만족은 보복적인 불평행동과 C.R.=-2.754, 부정적인 구전활동과

C.R.=-3.169,회피요구 행동과 C.R.=-1.808로 나타났다.반면에 몰입과 보복적인

불평행동,부정적인 구전활동,보상요구 행동,회피요구 행동과의 관계는 유의하

지 않았으며,사회적 혜택은 보복적인 불평행동,보상요구 행동에,확신적 혜택은

부정적인 구전활동과 보상요구 행동에 통계적으로 유의한 범위 내에서 정(+)의

영향을 미친다.

2)가설 검증

본 연구에서 연구모형은 총 7개의 가설을 제안하였다.그 중 5개는 구성개념

간 인과관계를 나타내는 가설들이며,나머지 2개의 가설은 조절효과에 대한 가설
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가설 경로 인과계수 표본오차 C.R.
표준화
경로계수

판정

1.1.만족 → 배신감 -.248 .161 -1.536 -.216 기각

1.2.몰입 → 배신감 .163 .134 1.210 .144 기각

<표 Ⅳ-18>관계품질과 지각된 배신감과의 관계 분석

로 분류된다.

(1)관계품질과 지각된 배신감과의 관계

<가설 1>은 “서비스 실패 상황에서 소비자가 느끼는 기업과의 관계품질은 소

비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다”로 분설결과,만족과 지각된 배신

감에는 부(-)의 영향(표준화계수:-0.216)을 미치는 것으로 나타났으나,C.R값

(-1.536)과 P값(0.124)이 유의하지 못한 것으로 나타나 연구가설은 기각되었다.

만족과 지각된 배신감에는 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며,표준화 계

수(0.144),유의확률=0.226,C.R.=1.210)모두 유의하지 않은 수준으로 나타나 연

구가설은 기각되었다.따라서 관계품질이 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 미칠

것이라는 <가설 1>은 기각되었다(<표 Ⅳ-18>참조).

본 연구의 연구가설이 기각된 이유는 첫째,공기업의 특성상 대체서비스를 구

하는 것은 현실적으로 어렵다는 특성상 관계품질과 배신감과의 특별한 연관성을

찾아보기 어렵다는 점과 측정 시 서비스 실패상황을 구체적으로 특정하지 못하

였다는 점에서 통계적으로 유의하지 않은 결과가 나타난 것으로 판단된다.

(2)관계혜택과 지각된 배신감과의 관계.

<가설 2>는 “서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 관계혜택

은 소비자의 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 준다”로,분석결과,확신적 혜택은
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지각된 배신감에는 부(-)의 영향(표준화 계수=-0.244,C.R=-2.032,유의확률

=0.0.42)을 미치는 것으로 나타났으므로,연구가설은 채택되었다.사회적 혜택은

지각된 배신감에 정(+)의 영향(표준화 계수=0.79,C.R.=0.806,유의확률=0.420)을

미치는 것으로 나타났으나,유의미하지 않아 <가설2-2>는 기각되었다.따라서

관계혜택이 지각된 배신감에 부(-)의 영향을 미칠 것이라는 <가설 2>는 일부는

체택 되었고,일부는 기각되었다.확신적 혜택은 지각된 배신감에 부(-)의 영향

을 미치지만,사회적 혜택은 지각된 배신감에 영향을 미치지 않는 것으로 확인

되었다(<표 Ⅳ-19.참조).

확신적 혜택이 배신감에 부(-)의 영향이 있는 결과는 Gregorie,Tripp,and

Legoux(2009)의 연구 결과에서 주장하였던 “LoveinBlind"효과와 일치되는

것이다.즉,소비자가 안심하고 서비스를 제공받을 수 있도록 확신과 신뢰를 제

공한다면 서비스 실패 상황의 부정적 효과를 상쇄시킬 수 있다는 시사점을 제

공한 것으로 판단된다.

가설 경로 인과계수 표본오차 C.R.
표준화
경로계수

판정

2.1.확신혜택 → 배신감 -.271 .134 -2.032 -.244 채택

2.2.사회혜택 → 배신감 .071 .088 .806 .079 기각

<표 Ⅳ-19>관계혜택과 지각된 배신감과의 관계 분석

주)*;p<0.1

(3)지각된 배신감과 보복행동과의 관계

<가설 3>은 “서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 보복행

동에 정(+)의 영향을 준다”로,분석결과 지각된 배신감은 소비자의 보복적 불평

행동에 유의한 정(+)의 영향(표준화 계수=0.471,C.R=7.451,유의확률=0.000)을

미치는 것으로 나타나 <가설 3-1>은 채택되었다.지각된 배신감은 소비자의 부

정적 구전활동에 유의한 정(+)의 영향(표준화 계수=0.462,C.R=7.477,유의확률
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=0.000)를 미치는 것으로 나타나 <가설 3-2>는 채택되었다.따라서 <가설 3>

은 전체적으로 채택되어 서비스 실패 상황에서 지각된 배신감은 소비자의 보복

행동에 정(+)의 영향이 있음이 확인되었다(<표 Ⅳ-20>참조).이러한 연구 결과

는 지각된 배신감이 소비자의 부정적 행동에 영향을 미친다는 사실을 확인한

것으로,GregorieandFisher(2006),Gregorie,Tripp,andLegoux(2009)등의 연

구결과와 일치하는 것이다.즉,서비스 실패 상황으로 야기된 지각된 배신감은

보복적인 불평행동과 부정적인 구전활동으로 나타날 수 있음이 확인된 것이다.

따라서,공기업은 서비스를 제공받는 소비자들로 하여금 배신감을 느끼지 않도

록 서비스 품질관리에 만전을 기하여야 하며,배신감을 느낀 소비자들은 본인들

의 부정적 경험을 주변에 퍼뜨리고,해당 공기업에 불평·불만을 이야기 한다는

시사점을 제공한다고 판단된다.

가설 경로 인과계수 표본오차 C.R.
표준화
경로계수

판정

3.1.
지각된 배신감 →

보복적인 불평행동
.505 .068 7.451 .471 채택

3.2.
지각된 배신감 →

부정적인 구전활동
.503 .067 7.477 .462 채택

<표 Ⅳ-20>지각된 배신감과 보복행동과의 관계 분석 

주)***;p<0.001

(4)지각된 배신감과 보상 요구 행동과의 관계

<가설 3.3>은 “서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 보상

요구 행동에 정(+)의 영향을 준다”로,분석결과,지각된 배신감은 소비자의 보상

요구 행동에 유의한 정(+)의 영향(표준화 계수=0.377,C.R=5.902,유의확률

=0.000)을 미치는 것으로 나타나 <가설 4>는 채택되었다(<표 Ⅳ-21>참조).이

결과 역시 GregorieandFisher(2006),Gregorie,Tripp,andLegoux(2009)등의

연구결과와 일치하는 것으로,서비스 실패 상황으로 야기된 지각된 배신감이 소
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비자의 보상요구 행동을 유발시킨다는 사실을 확인하는 것이다.즉,배신감을

지각한 소비자는 환불,재서비스,보상 등을 요구하기 위하여 불평하는 행동을

취할 수 있다는 것이다.

가설 경로 인과계수 표본오차 C.R.
표준화
경로계수

판정

3.3.
지각된 배신감

→ 보상요구
.375 .064 5.902 .471 채택

<표 Ⅳ-21>지각된 배신감과 보상요구 행동과의 관계 분석

주)***;p<0.001

(5)지각된 배신감과 회피요구 행동과의 관계

<가설 3.4>는 “서비스실패상황에서 소비자의 지각된 배신감은 소비자의 회피

요구 행동에 정(+)의 영향을 준다”로,분석결과,지각된 배신감은 소비자의 보상

요구 행동에 유의한 정(+)의 영향(표준화 계수:0.454,C.R.:7.565,유의확

률:0.000)을 미치는 것으로 나타나 <가설 5>는 채택되었다(<표 IV-22> 참조).

이러한 분석 결과 역시 Gregorie and Fisher(2006),Gregorie,Tripp,and

Legoux(2009)등의 연구결과와 일치하는 것으로 배신감을 지각한 소비자는 해당

공기업과의 거래횟수를 줄이거나,거래를 중단하는 등의 관계단절 행동을 취할

수 있다는 시사점을 제공한다.특히,일부 영역에서 민간기업과 경쟁관계에 있는

공기업의 서비스 실패가 일어날 경우 소비자들은 관계단절행동을 취할 수 있다

는 점에서 시사점이 있다고 할 수 있다.

가설 경로 인과계수 표본오차 C.R.
표준화
경로계수

판정

3.4.
지각된 배신감

→ 회피욕구
.452 .062 7.265 .454 채택

<표 Ⅳ-22>지각된 배신감과 회피요구 행동과의 관계 분석 

주)***;p<0.001
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지각된 배신감과 소비자의 불평행동,보상요구 행동,회피요구 행동과의 관계

를 종합해 보면,서비스 실패상황에서 지각된 배신감은 소비자의 불평행동인 보

복적인 불평,부정적인 구전활동에 영향이 있을 뿐만 아니라,보상요구 행동,회

피요구 행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.특히,검정 통

계량에 따라 지각된 배신감은 부정적 구전활동(7.477),보복적인 불평(7.451),회

피욕구(7.265),보상요구(5.902)순으로 영향을 미치는 것으로 확인되었다.또한

일반적으로 검정 통계량이 ±1.96보다 클 때 의미가 있는 것으로 받아들이므로(송

지준,2009),지각된 배신감이 소비자의 불평행동과 보상요구,회피욕구에 강한

영향이 있음을 알 수 있다.이것은 서비스 실패 시 고객이 지각한 배신감은 소비

자의 강한 부정적 행동을 유발한다는 선행 연구들의 결론과 일치하는 것이다.

Baron and Fisher(1984),Hibbard et al.,(2001),Huefner and Hunt(2000),

GregorieandFisher(2006,2008),Gregorie,Tripp,andLegoux(2009),Wardand

Ostrom(2006),김모란·안광호(2012),김정한(2010)등은 소비자가 불만족 할 때

여러 가지 행동들을 취할 수 있다고 한 바 있다.

3)기업의 통제가능성에 의한 조절 효과 분석

본 연구 모형에서 기업의 통제가능성의 조절효과를 검증하기 위하여 표본에

대한 군집분석을 실시하였다.총282명의 표본은 기업의 통제가능성이 높다고 판

단하는 집단인 고집단(n=150)과 그렇지 않은 저집단(n=132)으로 분리되었다.두

집단 간 차이 검정을 위하여 제약모델과 비제약 모델 간 확인적 요인분석을 통

하여 기업의 통제가능성의 조절효과를 검증하였으며,그 결과는 <표IV-23>과

같다.조절효과를 검정한 모델의 적합도는 χ2=2650.672(d.f.=1426),p<0.000,χ

2
/d.f.=1.859로 전반적으로 수용 가능한 것으로 확인되었다.
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구 분

저집단(n=132) 고집단(n=152)

C.R.
표준화
경로계수

C.R.
표준화
경로계수

몰입 → 배신감 1.463 .140 1.995* .144

만족 → 배신감 -3.483*** -.387 -2.725*** -.310

확신혜택 → 배신감 -1.786 -.188 -1.517 -.161

사회혜택 → 배신감 2.909* .227 1.597 .154

<표 Ⅳ-23>기업의 통제 가능성에 의한 조절효과 분석

주)*;p<0.1,***;p<0.01

서비스 실패상황이 기업의 통제 가능성이 낮다고 생각하는 ‘저집단’에서는 만족

과 사회적 혜택의 영향이 유의하게 나타났으나(몰입;C.R=-3.483,p<0.01,표준화

경로계수=-.387, 사회적 혜택;C.R.=2.909,p<0.01,표준화경로계수=0.277).비교

집단인 ‘고집단’에서는 통계값이 유의하지 않은 결과가 나타났다.이것은 독립변

수와 매개변수 간의 연구모형이 사회적 혜택이 지각된 배신감에 미치는 영향을

제외하고는 기각되는 결과에 기인한 것으로 판단된다.조절효과의 결과를 나타내

는 제약모델의 P값 역시 0.542로서 통계적으로 유의하지 않아 조절효과에 대한

<연구가설 4>,<연구가설 4>는 기각되었다.따라서 <가설 4>은 “서비스 실패

상황에서 기업과 소비자간 관계품질이 소비자의 지각된 배신감에 미치는 부(-)의

영향은 기업의 통제 가능성에 의해 차이가 있다”로 분석한 결과 기각되었으며,

<가설 5>“서비스 실패 상황에서 소비자가 기업으로부터 지각한 관계혜택이 소

비자의 지각된 배신감에 미치는 부(-)의 영향은 기업의 통제 가능성에 의해 차

이가 있다”로 분석한 결과도 기각되었다.

4)분석 결과의 요약

지금까지 실증분석 결과를 종합하여 결과를 요약 정리하면 <표 IV-24>와 같

다.
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구 분 가설의 주요 변수 관계 가설지지 여부

가설1
몰입 → 지각된 배신감

만족 → 지각된 배신감

기각

기각

가설2
사회적 혜택 → 지각된 배신감

확신적 혜택 → 지각된 배신감

기각

채택

가설3

지각된 배신감 → 보복적 불평행동

지각된 배신감 → 부정적인 구전활동

지각된 배신감 → 보상요구 행동

지각된 배신감 → 회피요구 행동

채택

채택

채택

채택

가설4

기각

기각

가설5

기각

채택

<표 Ⅳ-24>가설검증 결과 요약

가설1은 관계품질의 하위 요인인 몰입과 만족이 지각된 배신감에 부(-)의 영향

을 미칠 것이라는 연구가설은 기각되었다.고객과 공기업 간 관계품질이 불만족

보다 더 큰 인지적 감정인 배신감에는 유의한 영향을 미치지 못하는 것으로 나

타난 것이다.

가설2는 관계혜택 중 사회적 혜택은 기각되었으나,확신적 혜택은 채택되었다.

서비스 실패에도 불구하고 서비스 제공자에 대한 확신이 있는 경우에 배신감을



- 89 -

완화시킬 수 있음을 의미한다.이 것은 서비스 제공자가 고객과의 약속을 지키고

고객에게 신뢰를 주면 소비자 위험은 감소한다는 Barnes(1994),Bitner(1995)의

연구결과를 지지하는 것이다.

가설3은 지각된 배신감이 보복적인 불평행동과 부정적인 구전에 유의한 정(+)

영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설은 채택되었다.즉,고객이 느낀 배신감은

소비자의 보복행동에 유의한 영향을 미친는 것으로 나타났다.또한,지각된 배신

감이 소비자의 보상요구 행동에 유의한 정(+)의 영향을 미치치는 것으로 나타나

지지되으며,지각된 배신감은 소비자의 회피요구 행동에도 유의한 정(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다.이 결과는 지각된 배신감은 소비자의 관계단절 행동

에 영향을 미칠 것이라는 연구 가설을 지지하는 것으로, Gregorie and

Fisher(2008,2009)의 선행연구 결과에 부합하는 것으로 공기업이 실패한 서비스

를 제공할 경우 소비자들은 공기업과의 관계단절 충동을 느끼며,실제로 보복행

동과 같은 부정적 행동을 보인다는 것으로 해석될 수 있다.

가설4는 기업의 통제가능성이 몰입,만족이 지각된 배신감에 미치는 영향을 조

절한다는 연구가설은 기각되었으나,가설5는 관계혜택 중 기업의 통제가능성은

확신적 혜택이 지각된 배신감에 미치는 영향에 대한 조절효과가 유의한 것으로

나타나 연구가설이 일부 지지되었다.이것은 GregorieandFisher(2006)의 연구

결과와 일부 일치하는 것이다.
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V.결 론

1.연구결과의 요약 및 전략적 시사점

본 연구는 공공 기업의 서비스 실패가 유발되는 상황 하에서,소비자가 지각하

는 부정적 감정 및 관계 단절 행동에 영향을 주는 요인들을 규명하여,서비스 실

패의 가능성을 최소화할 수 있는 전략을 도출하고자 시도되었다.이를 위해 이론

적 배경으로부터 연구모형과 가설을 도출하고,연구 범위를 공기업에 적용하여,

소비자를 대상으로 설문조사에 의한 실증연구를 수행하였다.연구결과는 다음과

같이 요약된다.

첫째,관계 품질은 만족과 몰입으로 구성되며,관계혜택은 사회적 혜택과 확신

적 혜택으로 구성된 다차원의 개념으로 나타났다.따라서 서비스를 제공하는 공

기업은 기업과 소비자와의 호의적 관계를 구축하기 위해서는 만족과 몰입을 동

시에 고려하여야 한다.또한,관계 구축을 위한 경제적 혜택 외에 사회적 혜택과

확신적 혜택을 제공할 수 있어야 한다.이것은 궁극적으로 이윤 극대화를 추구하

는 사기업과는 달리 사회적 가치 극대화라는 목표를 갖고 있는 공기업에게 있어

실무적으로 반영되어야할 필요성이 있다.즉,고객과의 관계강화와 관계유지를

통하여 일반 국민들에게 경제적 혜택과 동시에 만족,몰입,확신적 혜택(신뢰),

사회적 혜택을 제공함으로써 공기업과 일반 국민 간의 관계를 더욱 발전시킬 수

있다는 시사점을 제공한다.

둘째,관계혜택 중 확신적 혜택은 서비스 실패 시 소비자가 지각하는 배신감에

유의한 부(-)의 영향을 미쳤다.이는 기업이 소비자들에게 제공하는 관계혜택 중

확신적 혜택은 공기업이 제공한 서비스가 실패할 경우,소비자가 지각하는 배신

감을 완화시킬 수 있는 요인으로 작용함을 의미한다.따라서 공기업이라 하더라

도 서비스 실패가능성을 사전에 예측하고,소비자와 장기간 형성된 우호적 관계

를 형성할 뿐만 아니라,서비스가 실패하더라도 이를 즉각적으로 소비자 손실을
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만회할 수 있는 서비스 회복이 가능할 수 있음을 확신시켜 줄어야 한다.예를 들

어,공기업에 의해 운영되고 있는 한국형 고속철도 KTX가 최근 잦은 고장으로

국민들로부터 신뢰와 확신을 받고 있지 못하고,이에 따른 고객 불만이 사회적으

로 이슈화된 적이 있다.KTX가 일반 국민들에게 신뢰와 확신을 주지 못했기 때

문이다.기술적인 결함으로 인한 고장이었음에도 불구하고,이를 시정하지 않은

상태에서 무리한 운행을 하여 불신을 키운 측면이 있다.즉,서비스 실패 상황에

서 시정되거나 치유되지 않는 상태에서 긴급하다는 이유로 서비스를 재개하는

것은 소비자에게 신뢰나 확신을 제공하기보다 자칫 더 큰 불신을 초래할 수 있

다는 점을 각인시킨 사례라 할 수 있다.특히,KTX 고장 발생 직후 대체수단을

동원하여 고객의 불편을 최소화하기 위한 노력이 필요하였다고 할 것이다.

셋째,서비스 실패 시 유발되는 배신감은 보복불평,부정적 구전,제3자불평,회

피욕구 등의 관계단절행동에 유의한 정(+)의 영향을 주었으며,특히 다양한 관계

단절행동 중 부정적인 구전활동,보복적인 불평행동,회피요구 행동 등의 순으로

많은 영향을 미쳤다.이와 같은 결과는 소비자와 거래 기업과의 장기간에 걸친

관계에서 비롯된 여러 가지 긍정적인 평가나 혜택에도 불구하고 단 한 번의 서

비스 실패로 인하여 유발된 배신감으로 인해 소비자가 기업에게 많은 손해와 불

편함을 끼치고,처벌을 가할 수 있으며,소비자가 경험한 서비스 실패에 대한 경

험과 부정적인 감정을 소비자 주변인들에게 알리고 이의 확대로 기업 목적 달성

에 부정적 영향을 끼칠 수 있음을 의미한다.이것은 서비스 실패에 따른 국민의

배신감과 불평행동은 국민의 공공복리 증진과 사회적 가치의 창출을 목적으로

하는 공기업에게 있어 상당한 장애로 작용한다.특히,모든 국민이 보편적으로

경험이 있는 공공서비스에 대한 부정적인 구전활동은 공기업에 대한 불신을 초

래할 것이며,보복적인 불평행동을 하는 소비자 중 상당수는 해당 공기업이나 제

3의 단체에 민원제기를 할 수도 있다.즉,서비스 실패 상황이 발생할 경우,소비

자는 이를 회복하기 위하여 기업에게 환불,수리,할인,사과 등과 같은 보상을

요구할 수 있다.이와 같은 결과는 서비스 실패로 발생된 배신감은 단순히 거래

당사자의 관계단절로 그치는 것이 아니라,제2,제3의 불특정 다수의 소비자에

대한 관계단절로 이어져,서비스 실패에 따른 파급효과는 확대될 수 있음을 의미

한다.이것은 최근 지방자치단체들의 지방공기업을 통한 무분별한 민간영역 진출
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에 앞서 살펴볼 점으로 판단되며,민영화 대상 공기업이나,FTA로 사기업과 경

쟁이 예상되고 있는 공기업에 있어서 서비스 실패관리 필요성을 말해준다.특히,

배신감은 불만족보다 더 강한 인지적,정서적 경험 상태이며,거래 상대방에 대

해 가지고 있던 기대가 깨졌을 때 형성되는 특성다.따라서,서비스가 실패하더

라도 이를 즉각적으로 회복하여 배신감이 유발되지 않도록 하거나,소비자가 기

업에 대해 수준에 넘는 기대를 하도록 하거나,관심을 갖게 하는 과장광고 등은

특히 유념해야 할뿐만 아니라,적절한 기대관리가 필요하다.특히 사회적 인프라

를 형성하고 있는 공기업 서비스에 대하여 일반 국민은 일정한 기대를 하고 있

다는 점을 공기업에서는 잊지 말아야 할 것이다.따라서 지나친 정책 홍보성 광

고나 일반 국민에게 공공서비스는 절대적으로 안전하다는 일방적 커뮤니케이션

은 지양하여야 할 것이다.또한 서비스 실패 상황에서 면피성 미봉책을 제시한다

거나,규정이나 매뉴얼에 없다는 이유로 국민들의 기대에 벗어난 대응으로 일관

할 경우,서비스 실패에 따른 소비자 배신감을 유발시킬 것이다.

넷째,관계품질 및 관계혜택과 서비스 실패 시 유발되는 배신감과의 부(-)의

영향은 기업의 통제 가능성에 의해 체계적으로 변화시키는 유의한 차이는 없었

지만,통제가능성이 낮은 집단의 경우,소비자가 거래과정에서 느끼는 만족과 사

회적 혜택은 지각된 배신감자가 거래과부(-)의 영향만족과는 것으로 나타났다.이

와 같은 결과는 기업의 서비스실패에 대한 통제가능성으로 인해 만족도 혹은 사

회적 혜택만족크게 지각하게 하거나,배신감을 다게나올화시킬 수 있음을 의미한

다.따라서 기업은 통제가능성의 정도로 소비자를 세분하고,서비스 실패에 대한

관리를 할 필요가 있다.공기업의 실무적 관점에서 살펴보면.공공서비스 특성상

천재지변이나 현재 기술로는 해좰에서 살없는 상황 발생 등 통제에서 살없는 상황

에서 서비스 실패가 일어나는 빈도가 높기 때문에,공기업의 서비스 실패 상황의

불가피성을 알리는 효과적인 커뮤니케이션 방법 개발이 필요하다.또한,일반 국

민과의 게 하거나만족과 사회적 혜택 제고를 위한 관계 마케팅 방안 도입도 검

토가 필요하다.특히,사회적 혜택은 종업원이 고객을 알아보거나,친근하게 대하

거나,고객의 뜻을 이해하고 공점에서때 생겨나는 것으로 공기업 종업원들에 대한

CS교육을 강화할 필요가 있다.
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2.연구의 한계 및 미래연구

본 연구는 공기업의 서비스 실패 시 유발되는 소비자에 대한 배신감을 완화할

방안으로 관계품질 및 혜택 혜택의 역할을 규명하고,소비자가 지각한 배신감으

로 인해 관계단절에 미치는 효과를 탐색하였다.그러나 연구의 일반화를 위해서

는 다음과 같은 한계가 있다.

첫째,본 연구의 실증분석을 위한 조사 대상은 조사의 편의상 특정지역의 소비

자를 중심으로 편의추출 하였다.따라서 다양한 업종의 사기업에 확대하고 전국

단위의 표본을 대상으로 조사할 필요가 있다.

둘째,서비스 실패에 대한 연구 범위를 공기업에 한정하였다.따라서 민간 기

업의 다양한 업종을 대상으로 비교 연구 혹은 조절 효과를 규명할 필요가 있다.

셋째,연구에 사용된 배신감 혹은 관계단절 행동관련 측정 척도는 선행연구를

수정하여 사용하여,공기업 특성에 부합하는 보다 타당한 측정 척도의 개발이 요

구된다.특히 공기업과 사기업 간 서비스 특성과 소비자의 기대수준이 차이가 있

을 수 있기 때문에,이러한 점을 반영할 수 있는 측정 척도 개발이 필요하다.또

한 본 연구에서는 공기업의 서비스 실패 상황에 대하여 특정하지 않고 일반적으

로 측정 대상자들이 인지하고 있는 서비스 실패상황을 상기시켜 측정하였기 때

문에,측정결과에 대한 타당성에 문제제기가 있을 수 있다.

넷째,서비스 실패 시 유발되는 배신감에 영향을 미치는 다양한 요인들에 대한

탐색이 요구되며,서비스 실패 상황에서 소비자가 느끼는 부정적인 감정은 다양

하기 때문에,배신감 외에 불만족,분노,혼란,후회 등의 부정적 감정 간의 인과

관계 및 전후관계를 규명할 필요가 있다.

다섯째,실패한 서비스 회복을 위해,관계단절행동 외에 서비스 실패로 인한 배

신감의 결과로 유발될 수 있는 다양한 행동들에 대한 연구도 필요하다.
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설　문　지설　문　지
안녕하십니까?

본 설문지는 공기업의 서비스 실패 시 소비자와 해당 공기업간의 관계가 소비

자의 감정과 태도에 어떤 영향이 있는지를 연구하기 위한 것입니다.귀하의

의견을 사실대로 응답해 주시면 감사하겠습니다.응답된 결과는 공기업의 서

비스 품질개선에 도움이 될 것입니다.

본 자료는 학문적 연구 이외의 어떠한 목적으로도 사용되지 않음을 약

속드리며,귀하의 도움에 진심으로 감사드립니다.
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제주대학교 대학원 경영학과

지도교수 김정희 /연구자 :문신희

Tel:010-4041-8453,e-mail:moonshine1113@hanmail.net

<설문에 앞서>

○ 공기업공기업이란 국가나 지방자치단체가 사회공공의 복리를 위하여 인적·물

적 시설을 갖추어 경영하는 법인체를 말합니다.

○ 서비스 실패서비스 실패란 서비스를 이용하는 고객이 기대 이하의 서비스를 제공받아

불만족이 야기되는 열악한 서비스 경험을 말하며,공기업의 서비스 실공기업의 서비스 실

패의 예패의 예는 다음과 같습니다.

․민간 기업에서 짓는 아파트보다 분양가가 훨씬 높은데도 품질은 떨어진다.

․예고도 없이 정전이 됐다가 복구가 늦다.

․지하철에서 취객이 고성방가를 하는데도 역무원이 제지를 않는다.

․열차 고장으로 중요한 약속에 늦을 수밖에 없었는데도 사과가 없었다.

․수돗물의 수질개선은 기대도 않는다.

․공기업이 발주한 공사의 정보공개를 요청하였더니 이유 없이 자료제공을

거부했다.

․공기업이 유통하는 제품에서 불량이 나와서 대표전화로 전화하였더니 아무도

안 받는다.

․민원실에 찾아갔더니 직원이 매우 불친절하게 대한다.
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I.다음은 ‘관계품질’에 관한 사항입니다.항목 별로 동의하는 정도를 해

당번호에 √표 해주십시오.(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다.)

문 항
전혀
그렇지
않다

↔
보통

이다↔
매우

그렇다

1.나는 이 공기업과의 관계에 몰입했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 이 공기업과의 관계가 중요하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 이 공기업과의 관계에 관심 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.나는 이 관계를 유지하는데 노력한다고 생각한다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는 이 공기업의 장기적 성공에 관심 있다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.
나는 이 공기업을 선택한 것이 잘한 일이라
고 생각한다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7.나는 항상 이 공기업의 서비스에 기쁘다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.나는 전반적으로 이 공기업이 마음에 든다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.
나는 이 공기업의 서비스를 결심한 것이 바른

선택이라 생각한다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

II.다음은 ‘관계혜택’에 관한 사항입니다.항목 별로 동의하는 정도를 해

당번호에 √표 해주십시오.(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다.)

문 항
전혀
그렇지
않다

↔
보통

이다↔
매우

그렇다

1.나를 알아보는 직원들이 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 이 공기업과 친분이 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는 이 공기업과의 사회적 관계를 즐긴다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.나는 서비스를 제공하는 직원과 친하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는 가족처럼 대우 받는다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.내 이름을 직원들이 안다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7.나는 이 공기업의 서비스가 편안하다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.나는 이 공기업의 서비스는 믿음이 간다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.나는이공기업의서비스가정확히이루어진다고느낀다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10.나는이공기업서비스의목적이무엇인지알고있다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11.나는 서비스를 제공하는 직원에 신뢰가 간다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12.나는 이 공기업이 고객에게 즉각 반응한다고 느낀다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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III.다음은 ‘기업의 통제 가능성’에 관한 사항입니다.항목 별로 동의

하는 정도를 해당번호에 √표 해주십시오.(1점:전혀 그렇지 않

다,7점:매우 그렇다.)

문 항
전혀
그렇지
않다

↔
보통

이다 ↔
매우

그렇다

1.서비스 실패에 대해 이 공기업은 책임이 있다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.서비스 실패가 이 공기업의 잘못이다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.서비스 실패 때문에 이 공기업을 비난한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.서비스 실패는 이 공기업이 사전에 막을 수 있었다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.서비스실패는이공기업이통제할수있는것이었다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.서비스실패는이공기업의주의부족으로발생한것이다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

IV.다음은 ‘지각된 배신감’에 관한 사항입니다.항목 별로 동의하는

정도를 해당번호에 √표 해주십시오.(1점:전혀 그렇지 않다,7

점:매우 그렇다.)

문 항
전혀
그렇지
않다

↔
보통

이다 ↔
매우

그렇다

1.나는 속았다는 느낌이 들었다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.나는 배신감을 느꼈다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.나는이공기업이내게거짓말을한것처럼느꼈다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.이 공기업은 의도적으로 나를 이용하려고 했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.이 공기업은 나를 부당하게 대우하려고 했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦
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문 항
전혀
그렇지
않다

↔
보통

이다 ↔
매우

그렇다

1.
나는 이 공기업(직원)을 힘들게 하기 위하여 이

공기업에 불평하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

2.
나는 이 공기업(직원)에게 불쾌감을 표현하기 위

하여 이 공기업에 불평하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

3.
나는 다른 사람들이 이 서비스를 받지 않도록

이 공기업에 불평하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

4.
나는 서비스 실패의 대가를 이 공기업 누군가가

책임지도록 하기 위해서 공기업에 불평하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

5.나는이공기업에대하여부정적인이야기를퍼뜨렸다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

6.나는내주변에이공기업을헐뜯는이야기를했다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

7.
나는 내 주변에 이 공기업 서비스를 이용하지 말라고
이야기했다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

8.

나는 이 공기업과 올바른 거래방법이 무엇인지

알아보기 위하여 관련기관(소비자단체,인터넷

등)에 불평(complaint)하였다.

① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

9.
나는 이 문제를 좋은 방향으로 논의하기 위

하여 이 공기업에 불평(complain)하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

10.
나는 나와 이 공기업 모두가 수용할만한 해결책을

찾기 위하여 이 공기업에 불평(complain)하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

11.
나는 서비스 실패를 해결할 수 있는 책임자와 상의

하기 위해서 이 공기업에 불평(complain)하였다.
① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

12.나는이공기업과가능한한멀리떨어지기를원했다.① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

13.나는 이 공기업에 자주 가지 않았으면 한다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

14.나는 이 공기업과의 관계를 단절하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

15.나는 이 공기업과의 거래관례를 정리하고 싶다. ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦

V.다음은 ‘관계단절행동’에 관한 사항입니다.항목 별로 동의하는 정도를

해당번호에√표 해주십시오.(1점:전혀 그렇지 않다,7점:매우 그렇다.)
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VI.다음은 통계를 위한 질문입니다.

1.귀하의 연령은?

① 20대 이하 ② 30대 ③ 40대 ④ 50대 이상

2.귀하의 성별은?

① 여성 ② 남성

3.귀하의 학력은?

①고졸이하 ②전문대졸 ③대학교졸(혹은재학）④대학원이상혹은재학）

4.귀하의 직업은?

① 공무원 ② 사무직 ③ 현장직 ④ 전문 기술직

⑤ 자영업(상업) ⑥ 농수축산업 ⑦ 주부 ⑧ 판매/서비스직

⑨ 학생 ⑩ 기타

5.귀하의 월 평균 가계소득은?

① 100만원 이하 ② 100~199만원 ③ 200~299만원

④ 300~399만원 이하 ⑤ 500~599만원 ⑥ 600만원 이상

6.귀하는 이 서비스 실패 이전에 얼마 동안이나 이 공기업의 고객이

었습니까?

년

7.이 서비스 실패 이전에 1년에 몇 번이나 이 공기업의 서비스를

이용했습니까? 회

귀하의 답변에 진심으로 감사드립니다.귀하의 답변에 진심으로 감사드립니다.
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ABSTRACT

TheEffectofRelationshipQualityandRelationshipBenefitwith

ServiceFailureonPerceivedBetrayal,RelationshipDissolution

-FocusedonthePublicEnterprise

Shin-heeMoon

DepartmentofBusinessAdministration

GraduateSchool

JejuNationalUniversity

SupervisedbyprofessorJungHeeKim

Asoursocietygetcomplexanddeveloped,itbecomesmoredifficultfor

companiestomeetcustomers'needsanddemandsthaneverbefore.Butin

thepublicservice,monopolisticservicesuppliers,thepublicenterpriseshave

easily gotcustomers'choice in spite ofbeing lack ofcustomer-oriented

marketing conceptand low service quality even causing service failures.

Almostofordinarycitizensusethepublicserviceseveryday,therefore,there

arelikelytobeobviousdifferentiationsofcustomers'expectationsbetween

publicsandprivates.

Servicefailurewhichservicedidnotmeetcustomer'sexpectationsand

needscanbehappenedineverytimecustomersandservicesuppliersmeet.

InformerstudiessuchasGregorieandFisher(2008,2009),acustomerhaving

aservicefailureexperiencesperceivednegativeemotion,betrayalandshowed

retaliatoryandvindictivebehaviorstotheservicesuppliersuchasnegative

words-of-mouth,desireforrevenge,desireforavoidance.Andmanyother

formerstudiesaretaking a majorstep forward in termsofrelationship

quality and relationship benefits can make reduce the negative effectof
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servicefailure.

Howevertherearefew studiesofwhatisspecificcausesandresultsof

negativeemotionsandbehaviorsafterservicefailures.Whatwasworse,there

arenostudiesofpublicenterprises'servicefailuremanagement.That'swhy

weneedtofindwhatisthespecificemotionshortlyafterservicefailureand

studywhatthisemotioncause,deeplyandwidely.Thisstudyisinvestigated

whetherrelationshipqualityandrelationshipbenefitsscalebyformerstudies

aresuitableinthepublicenterprises'servicefailurecontext.

Todothis,surveyiscarriedoutcitizensandvisitorsinJejuandSeoul.

Total288samplesareobtainedfortheempiricalresearch.Thisstudyreviews

reliability and fitness ofresearch modeland verified total7 hypotheses

throughSPSSandAMOSprogram.

Majorsuggestionsandsignificancesofthisstudyarefollows.

First,thisstudy'sresultsconfirmedtheformerstudiesthatrelationship

qualityisconsistofsatisfactionandcommitmentandrelationshipbenefitsare

madeofsocialbenefitsandconfidencebenefits.Soitsuggeststhepublic

enterprises should develop relationship with customers by providing

satisfaction,commitment,confidenceand socialbenefits.

Second,theconfidencebenefithasaneffectofthedecreaseoflevelof

perceivedbetrayal.Thesesresultsshow thepublicenterprisesneedtomake

customersbelieveservicefailurewillbeimmediatelyfixedandshootsothat

customers'sbetrayalwillbedecreased,

Third,negativeemotion from servicefailurecontext,perceived betrayal

affected relationship dissolution p dissolutsuch as vindictive complaining,

negative comds-of-mouth,desire forrevenge,desire forisoidance,These

resultsshow perceivedbetrayalisrelatedwithcustomers'negativebehaviors

andactivities.



- 118 -

Thereforethisstudy showsmanagersofthepublicenterprisesshould

consider strategies using customer-oriented relationship marketing. for

long-termsrelationship.

key words :service failure,relationship quality,relationship benefit,

perceivedbetrayal,relationshipdissolutionbehaviors.
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