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서비스 기업들은 주로 소F구고객 유치를 위한 공격적 마케팅을 펼쳤으며， 연구 또한 관 

계형성과 유지에 대한 내용들이 주를 이루어 왔다． 그러나 기업들이 기존 고객의 중요성 

을 인식하게 되면서부터는 방어적 마케팅으로 그 초점을 옮기게 되었고， 이에 따라 연구 

방향도 관계유지 및 강화로 바뀌게 되었다． 기존 고객을 유지하는 비용보다 신규 고객을 

유치하는 비용이 5배나 더 소요된다는 연구 결과는《Sellar, 1993) 고객 유지의 중요성을 

더욱 입증하고 있다． 
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고객유지 측먼에서 볼 때， 고객만족에서 더 나아가 불만족한 고객의 불평이나 행동을 

관리하는 것 역시 중요한 부분이다． 고객의 불평을 관리하지 못한다면 그 고객들은 다른 

기업으로 잔환하게 될 것이고， 기업은 다시 신규고객을 옮치하기 위해 막대한 비용을 투 

자해야 할 것이다． 따라서 고객과의 지속적인 관계 유지를 위해서는 불평의 원인에 대해 

관심을 두어야 하고， 고객의 관계를 단절하려는 행동을 사전에 막이야 한다． 기업은 고객 

의 관계단절 행동만을 줄이더라도 높은 수익을 증가시킬 수 있다（Reichheld & Sasser 

1990, 2001). 

한편 서비스 산업에서 감정이 고객의 차후 행동에 매개변수로서의 역할이 점차 강조되 

고 있다． 특히 부정적 감정으로 인한 고객의 부정적 행동 반응은 서비스 제공 기업과 고 

객과의 콴계 단절뿐만 아니라 기업의 수익 감소와 전반적 이미지에도 치명적일 수 있다． 

그러므로 기업은 고객의 부정적 감정의 발생 원인을 밝힘으로써 동일한 실패의 반복을 방 

지하고， 부정적 감정으로 인한 행동에 대해 어떻게 대처해야 하는가에 대한 회복 시스템 

을 갖추어 서비스 실패를 해결해야 할 것이다． 서비스 패러독스에 따르면， 서비스의 실패 

를 경험한 고객이 문제 해결에 만족을 느끼면 서비스 고객의 충셩도는 더욱 높아진다． 그 

러므로 서비스 실패에 대한 고객의 감정적 반응과 행동에 관한 연구는 장기적 안목에서 

볼 때 더 견고한 충성고객을 유지할 수 있는 전략적 시사점을 제공하기 때문에 실로 의미 

가 있을 것이라고 생각된다． 

서비스 만족과 그에 따른 행동의도에 관련된 연구들은 많이 진헹되어 왔으나， 실패에 

따른 불만족과 감정적 접근， 행동의도와 관련된 연구들은 최근어！ 와서야 주목을 받기 시 

작했다． 특히， 감정적 접근에 있어서는 근래에 들어 마케터들이 소비자 감성에 많은 관심 

을 갖고 있고 정서 마케팅， 감정 마케팅 등의 새로운 용어의 등장도 이와 같은 맥락이라 

고 볼 수 있겠다. 

항공 서비스란 유형재인 항공기를 운항하여 무형재인 운송 서비스를 고객에게 제공하는 

서비스로 무결점 서비스가 현실적으로 어려운 것이 사실이다． 서비스 실패가 발생하지 않 

도록 한 번에 정확한 서비스를 제공하는 것이 가장 바람직하겠지만， 서비스의 특정장 어렵 

기 때문에 실패에 대한 연구를 통해 해결책을 마련하고 재발하지 않도록 해야 한다． 

그 동안 항공 서비스 이용 고객의 긍정적 감정과 만족도， 재구매 의도， 충성도 간의 연 

구（김남수， 2009; 박진우， 2007）가 대부분이며， 실패에 대한 고객의 반웅과 미치는 영향에 

대한 연구는 실로 미미하다． 

따라서 본 연구에서는 항공 서비스의 서비스 실패와 고객 행동간의 관계에서， 실패로 
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인해 유발된 부정적 감정을 매개 변수로 하여 연구하고자 한다． Brady & Cronin(2001) 

의 3가지 서비스 품질 차원（상호작용 품질， 물리적환경 품질， 결과 품질）이 고객의 기대 

이하로 평가되었을 매를 서비스 실패로 측정하여， 고객의 부정적 감정（후회감． 실망감， 배 

신감）와 관게단잘행동＜불평행동， 부정적 구전， 전환）에 어떤 영향을 미치는지 살펴본다． 

II. 이론적 배경과 연구가설 

2.1. 서비스 실패 

서비스 실패는 서비스 전달 과정이나 결과에 있어서 서비스 품질이 고객 기대에 미치지 

못하는 것으로， 이로 인해 문제나 불편함을 경험하는 것을 말한다． 고객은 서비스를 이용 

하기 전 자신의 기존 경험이나 다양한 원천들을 통해 기대를 형성하게 되는데， 그 기대와 

실제 서비스 간의 차이가 발생하면 서비스 실패를 경험하게 되는 것이다． 사소하게는 우 

편 주소의 철자가 틀린 것부터 아주 치명적인 비행기 충돌사고나 환자의 사망 등도 모두 

서비스 실페라고 표현할수 있다. 

Heskett et al.,(1990）은 서비스 과정이나 결과에서 서비스를 경험한 고객이 좋지 못한 

강정이라고 하였고， Maxham fflffl(2O01）은 고객이 기업의 서비스를 경험하는 동안 발생 

된 서비스와 관련하여 발젱한 실수나 문제로 인해 불쾌한 강정을 느끼는 것을 서비스 실 

패라고 하였다． 이는 서비스 실패는 고객의 강정과도 관련이 있응을 추론할 수 있다． 

본 연구에서는 서비스 실패를 ‘서비스 전달 과정이나 결과에 있어서 서비스 품질이 고 

객의 기대에 미치지 못함으로씨 겪는 문제나 불편함’이라고 정의하고， Brady & 

Cronin(2001）이 제시한 서비스 품질의 3가지 차원인 상호작용 품질， 물리적환경 품질， 결 

과 품질에 대해 고객 기대 수준에 미치지 못함을 서비스 실패로 측정한다． 

서비스의 무형적 특징으로 인해 측정하고 평가하기 어렵다． 서비스는 고객의 주관적 판 

단을 근거로 측정하여 평가되어지기 때문에 표준화된 객관적 평가 기준점을 제시하기가 

어렵다. 

고객의 서비스 품질 평가에 있어， 기대 수준 이상의 서비스에 대해서 고객은 높은 수준 

의 서비스 품질이라고 지각하고 만족을 하고， 기대 이하의 서비스는 낮은 수준의 서비스 
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품질이라고 지각하며 불만족을 야기시킨다， 고객 기대에 미치지 못한 서비스 품질에 대해 

서 고객은 부정적 평가를 내리게 되고 이는 불만족 뿐만 아니라 부정적 감정을 발생시키 

며（(Weun, 1997; Hay & Hill, 1999; Hansen, 2005), 이는 기업과 고객 모두에게 서비스 

실패를 의미한다. 

본 연구에서는 Brady와 Cronin(2001）의 3차원 서비스 품질 모형과 김남수（2009）이 

Brady와 Cronin(2001）의 서비스 품질을 항공 서비스에 맞게 재구성한 측정 차원을 참조 

하여 연구한다． 

2.2. 부정적 감정 

감정이란 자신의 생각 또는 사건의 평가로부터 발생하는 것으로서 대상이나 사건의 대 

한 느낌이나 정서를 의미하며， 분위기나 태도에 비해 더 강한 경향을 띄게 된다（이형재， 

공옥례， 2007). 이는 경험을 통하여 주관적으로 느껴지는 감정의 강도와 심라적인 반응의 

강도 등을 나타내며 상황을 해석하고 평가하는 사람들에 의해 만들어지는 독특한 심리학 

적인 평가에 의한 것이라고 할 수 있다（Bagozzi et al., 1999). 

고객의 만족 또는 블만족에 영향을 미치는 감정에 대한 접근법은 두 가지로 대변될 수 

있4(Zee!enberg et al., 2004). 

첫째， 전반적 접근법으로 소비자가 자신의 소비 경험에 대하여 만족과 불만족을 전반적 

으로 평가하는 것으로서 긍정적 경험과 부정적 경험의 가산을 함축하는 것이라고 할 수 

있다（Tsiros, 1998). 즉， 긍정적 감정으로 인한 소비 경험은 만족으로 이어지고， 부정적 

감정의 소비 경험은 불만족으로 평가한다는 것이다． 

두 번째의 감정의 접근법은 구쳬적 접근법으로， 전반적 감정 중심의 접근에서 더 나아 

가 개별 감정들이 각각 상이한 행동적 경향에 영향을 미친다는 사실에 주목하고 있다（이 

유재， 차문경， 2005), 감정에 관한 몇몇 연구들은 단순히 감정을 긍정적／부정적 차원을 연 

구하는 것보다 감정의 더 다양한 유형들에 관한 연구가 필요함을 강조하였다（Lerner & 

Keltner, 2000; Raghunathan & Pham, 1999工 또한 동일한 감정이라 할지라도 고객 만 

족 또는 불만족에 미지는 영향이 다르게 나타난다는 연구 결과도 있었다（Frijda, Kuipers 

& ter Schure, 1989; Roseman, Wiest & Scwarz, 1994; Zeelenberg & Pieters, 

2004). 따라서 본 연구에서는 고객의 부정적 감정을 보고자 하는데， 구쳬적으로 살펴보기 
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위해 부정적 감정에 대해 개별적으로 접근한다． 

후회감이란 ‘의사걀정의 결과（outcome）와 지나가버린 대안의 상태를 비교하는 경우에 

야기되는 소비자 감정으로 기쁨 혹은 환희와는 반대되는 개념’이다（Landman, 1987). 잘 

못된 선택의 결과로 인해 느끼는 감정으로 선택하지 않은 대안이 더 나은 결과를 가져올 

지도 모른다는 데서 유발되는 감정이다（김상희， 2006). 또한 후회감은 의사결정 주체가 수1 

택되지 않은 대안을 현실 속에서 시뮬레이션 하는 반사실적 사고과정＜counterfactual 

thinking）을 거침으로쩌 야기되는 인지 혹은 감정이다＜Sudgen, 1985; Zeelenberg, 1996; 

이유재， 차문경， 2005; 이형재， 공옥례， 2007). 

실망감이란 ‘의사결정자가 이전의 기대와 획득된 결과를 비교함으로씨 야기되는 소비자 

감정’(Bell 1985）으로 내가 얻은 결과와 모든 경우의 수에서 획득할 수 있는 결과를 비교 

하면서 좋지 않은 결과를 얻었을때 느끼는 감정이다（Deliquie & Alessandra, 2006). 

배신감은 신뢰하고 위임하였으나 획득한 결과가 소비자의 허용 영역（zone of 

t出erance）을 초과함으로써 야기되는 소비자 감정으로써 서비스제공자에 대한 신뢰가 깨 

질 때 야기되는 절대적으로 느끼게 되는 부정적 감정이다〈Feinberg et al., 2002). 배신감 

은 불확실한 기대수준에 기인하며 서비스 제공자를 비난하는 전형적 특징을 가진다． 이는 

서비스 제공자를 믿고 위임한 것에 대한 최소한의 믿음을 저버리는 것이기 때문이다． 가 

령， 단골로 거래하고 있는 항공사가 단골 고객보다 신규 고객에게 더 좋은 서비스와 보상 

을 제공하고 있다면 배신감을 느끼게 된다． 그리고 믿고 위임했는데 이를 이용하거나 해 

를 끼치면 소비자들은 배신감을 느끼고 전환하게 된다（Koehler & Gershoff, 2003). 

2.3. 관계단절행동 

서비스 제공자와 고객 간의 관계는 사회적 상호작용 현상의 하나로서 시간이 지남에 따 

라 관계 안정화， 변동， 관계 단절 등의 과정이 반복되는 역동적인 관계라고 할 수 있다． 

즉 서비스 제공자와 고객의 우호적인 관계가 영원히 지속되지는 않는다． 따라서 서비스 

마케팅 관리자는 좀 더 효과적인 고객 관리 전략을 세우기 위해서는 관계문제에 대해 관 

심을 갖고 어떻게 반응하는지， 즉 관계단절행동을 이해하는 것이 필요하다． 

관계단절에 대한 정의를 살펴보면， 상호 연켤되면서 자원 공유와 유대 관계를 형성해가 

는 당사자들 간의 상호 관계가 형성되며 서로에게 몰입과 헌신을 하면서 지속적으로 관계 
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를 유지하고 발전시키고자 한다． 이런 관계의 당사자들 간에 더 이상의 유대관계가 존재 

하지 않을 때 관계 단절이라고 한다〈Tahtine & Halinen-Kaila, 1997). 

관계단절은 당사자간의 경제적， 심리적， 법적， 재정적， 기술적， 행장적인 복합적 문제를 

야기하며（Caroline & Sheelagh, 2001), 기존 당사차를 위해 투입돠었던 자산에 대한 손 

실이 발섕한다（Ping & Dwyer, 1992). 또한 기업은 새로운 거래를 위해 새로운 비용을 

투입하므로 결국 막대한 손실을 입는다． 

서비스의 경우， 관계단절이 이루어지먼 기업은 경제적 손실뿐만 아니라 심리적， 행정적 

문제가 발섕하고 고객은 관계에서 오는 심리적， 경제적 혜택을 받지 못하므로 역시 손실 

을 입게 될 것이다． 따라서 서비스 기업은 효율적 관계마케팅을 위해서 고객의 관계단절 

행동에 대한 이해가 필요하다． 

본 연구에서는 관계단절을 ‘서비스 제공자와 고객 간의 관계에 문제가 발생한 것’으로 

정의하고 이에 대한 고객의 행동반응을 관계단절행동이라고 정의하여 서비스 실패와 부정 

적 감정과의 관계를 살펴본다． 

본 연구는 부정적 감정과 관계단절행동을 살펴보고자 하는데， 부정적 감정 관런 선행 

연구들에서는 불평， 부정적 구전， 전환에 중요성을 두고 있다（Zeeienberg et al., 1998, 

2004; Cam미jell, 1999; Nyer, 1997; 이형재， 공윽례， 2007). 따라서 본 연구에서는 관켸 

단절행동을 블평， 부정적 구전， 전환으로 분류하고 연구힌다． 

ifi. 연구설계 

3.1. 연구모형 

본 연구는 항공 서비스에서의 서비스 실패가 부정적 감정과 관게단절행동에 미치는 영 

향을 실펴보고자 한다． 서비스 실패는 서비스 품질이 고객의 기대 수준에 미치지 못함에 

서 발생하는 문제들로서， 본 연구에서는 Brady&Cronin(2001）의 서비스 품질 모형의 실 

패로 측정하였다． 부정적 감정은 차후 구매의사결정에 영향을 미치는 후회감， 실망감， 배 

신감을 제시한다． 관계단절행동은 서비스 경험에 문제가 발생했을 때 고객의 행동반응으 

로 본 연구에서는 불평행동， 부정적 구전， 전환을 제시한다． 
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본 연구의 연구모형은 다음과 같다． 

서비스 실패 부정적 감정 
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〈그림 1> 연구 모형 

3.2. 연구 가설 설정 

3.2.1. 서비스 실패와 부정적 감정 

기업은 무결점 서비스를 지향하지만， 서비스의 특셩상 항장 무결점 서비스를 제공하기 

는 어려우며(Barbara & Clacher, 2001; Hart, Heskett & Sasser, 1990; Berry, 1980), 

따라서 서비스 실패는 불가피하다． 

고객이 서비스를 경험하는 동안 문제가 발생했을 때 부정적 감정을 느끼게 되는데， 이 

러한 감정들은 차후 의사결정과 행동에 영향을 미치게 된다． 

Zeelenberg et al. ,(2004）은 서비스 실패를 경험한 고객의 부정적 감정이 행동과 불만 

족을 유발한다고 설명하였다． 또한 Cooke et al.,(2001）도 불만족스러운 서비스를 제공한 

서비스제공자에 대해 소비자들은 감정적 경험을 하게 된다고 밝힌 바 있다． Lilijander & 

Mattsson(2002）는 서비스 제공자의 행동에 대한 고객의 감겅지각이 고객만족도에 영향을 

미치기 때문에 종업원 관리에 중요성을 언급하고 있다． 
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이형재， 공옥례（2007）는 금융산업의 충성고객이 서비스 실패를 경험하먼 부정적 감정을 

느낀다는 것은 실증 분석하였고， 서비스 접점에서의 상호작용 실패 역시 부정적 감정에 

영향을 미치는 것으로 나타났다（서문식， 조상리， 2006). 

따라서 본 연구에서는 항공 서비스에서의 서비스 실패가 부정적 감정에 영향을 미칠 것 

으로 보고， 다음과 같은 가설을 설정한다， 

가설 1 : 서비스 실패는 부정적 감정에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

가설 1-1: 상호작용 품질 실패는 부정적 감정에 정（+）의 영향을 미칠 것이다．. 

가설 1-2: 물리적환경 품질 실패는 부정적 감정에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

가설 ㅏ3: 결과 풍질 실패는 부정적 감정어I 정（＋꼐 영향을 미칠 것이다． 

3.2.2. 부정적 감정과 관계단절행동 

서비스실패 상황을 경험하면서 부정적 감정을 경험한 소비자들은 이러한 부정적 감정을 

회피하거나 최소화하기 위해 인지적 상태에 머무르지 않고 구체적 형태의 행동으로 표출 

할 것이다． 

Zeelenberg et aL,(2004）의 연구에서는 후회감이 전환에， 실망캄이 불평에 영향을 미칠 

것이라고 추론하였고， Koeh!er(2003）는 배신감이 전환에 영향을 끼지는 것으로 연구결과 

를 도출한 바 있다． 

국내에서는 김상희（2006）가 후회감과 실망감을 느낀 고객은 불만족을 느껴 불평을 하거 

나 재구매 의도에 영향을 미친다는 것을 실증 분석하였고， 신현회（2008）의료서비스 실패 

상황에서 고객 참여수준에 따라 후화감과 실망감이 관계단절행동에 미치는 영향을 분석하 

였다． 서문식， 조상리（2006) 역시， 서비스 접점에서 발생한 부정적 감정이 관계단절행동어！ 

유의적 영향을 미치고 있음을 밝히고 있다． 

선행연구에서는 특정 감정들이 의사결정과 관련한 소비자 행동과 콴련이 있음을 제시하 

고 있다. 따라서 본 연구는 선행 연구를 근거로 다음과 같은 가설을 설정한다． 

가설 2. 부정적 감정은 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미친다． 

본 연구에서는 부정적 감정을 ‘서비스 전달과정 또는 결과 실패로 인해 경험하는 부정 

적인 감정으로， 차후 구매 의사결정에 영향을 미치는 감정’이라고 정의하였고， 이에 따라 

의사결정과 관련된 특정 감정인 후회감， 실망감， 배신감을 제시한다（Zeelenberg et al., 
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2004, 2001; Zeelenberg & Pieters, 1999). 따라서 다음과 같은 하위 가설을 설정한다． 

가설 ㅏ1: 후회감은 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미칠 것이다， 

가설 ㅏ2: 실망감은 관계단절행동에 정（+）영향을 미칠 것이다． 

가설 ㅏ3: 배신감은 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

또한， 이유재， 차문경（2005）의 연구에서 개별적 감정들은 상이한 행동 경향에 영향을 

미친다는 사실에 주목하였다． 이와 유사하게， Zee!enberg et al.,(2004）은 서비스 실패 상 

황에서 발생한 후회감은 전환에， 실망감은 불평에 영향을 미친다고 하였고， 이는 이형재， 

공옥례（2007）의 연구 결과와도 일치한다． 또한， Amazon.com이 기존 고객보다 신규 고객 

에게 더 낮은 가격을 제공항으로쩌 기존 고객이 배신감을 느껴 서비스 제공차를 바꿨다는 

사례를 통해， 배신감은 전환에 더 큰 영향을 미칠 것이라고 추론해 볼 수 있다． 따라서 ＜그 

행연구 결과를 통해 본 연구아서는 후회감， 실망감， 배신감 각각의 감정들은 행동에 상이 

한 영향을 미칠 것이라고 보고 다음과 같은 가설을 설정한다． 

가설 ㅏ4: 후회감， 실망감， 배신감은 관계단절행동에 미치는 영향에 차이가 있을 것이다． 

3.2.3. 관계품질과 관계유지의도 

서비스 실패와 고객의 행동반응을 연구한 선행 연구들에 따르먼， 주영혁， 박윽석（2006) 

은 연속적 서비스 상황에서의 서비스 실패는 고객 이탈에 영향을 미치는데 이 때 고객의 

지식수준이나 쟌환비용이 조정적 역할을 한다고 밝힘으로써 행동 반응이 고객 특성에 따 

라 다양하게 나타날 수 있다고 하였다． 

Keaveney(1995）은 서비스에 대한 고객 불만족으로 전환율이 58％이고， 그 중에서도 핵 

심 서비스 실패（서비스 그 자쳬와 관련된 실패）와 서비스접점 실패（서비스 제공자에 의한 

부적절한 행동들로 인한 실패）가 각각 24.8％와 19.1％를 차지한다고 하였다， 

또한 일반적으로 서비스 실패를 경험한 고객들은 평균 10명에게 그 경험을 이야기하며， 

만족한 경험에 대해사는 평균 5명에게만 구전을 한다는 조사 결과도 제시된 바 있었다 

(Hart et al., 1990; Collier, 1995). 

따라서 서비스 실패를 경험한 고객은 행동으로 표현하고자 하는데， 이러한 행동반응과 

관련하여 다음과 같은 가설을 설정한다． 

위의 선행연구를 토대로 다음과 같은 가절을 설정하였다． 
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가설 3: 서비스 실패는 관계단절행동어！ 정（+＞의 영향을 미칠 것이다． 

가설 3-1: 상호작용 품질 실패는 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

가설 3-2: 물리적 환경 품질 샬패는 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

가설 ㅏ3: 결과 품질 실패는 관계단절행동에 정（+）의 영향을 미칠 것이다． 

3.3. 변수의 조작적 정의 및 측정 

본 연구에서의 연구개념에 대한 정의 및 죽정변수에 대해서는 〈표 1＞에 정리하여 제시 

하였다． 측정 변수는 리커트 7점 척도（1＝전혀 그렇지 않다 ∼ 7= 매우 그렇다）를 사용하 

였다． 

〈표 1> 연 工개념 및 조작적 정의 

측정변수 정 	의 선행연구 문항수 

상호작용 

품질 실패 

요구사항 또는 불만사항에 대한 종업원 

과 	관계가 고객과의 	고객의 기대 수준에 

Brady & Cronin(2001), 
김남수（2009) 

3 미치지 못함 

물리적환경 

품질 실패 

서비스가 이루어지는 기내 환경이 고객 

의 기대 수준에 미치지 못함 

결과 품질 

실패 

실제적으로 받는 서비스 상품이 고객 
3 

의 기대 수준에 미치지 못함 

후희감 
자신의 잘못으로 인해 발생하는 부정적 

감청 

Thiros & Mittal(2000), 
Glovich & Medvec(1995), 

3 

실망감 

내가 얻은 결과와 모든 경우의 수에서 

획득할 수 있는 결과를 비교하면서 발생 

되는 감정 

Zeelenberg & Pieters(21fl4), 
Delquie & Alessnadra(2006) 

3 

배신감 

믿고 위임했는데 서비스 제공자가 최소 

한의 신뢰를 저버림으로써 야기되는 부 
Feinberg et al.,(2002), 
Koehier & Gershofl(2003) 

청적 감정 

불평행동 
서비스 제공자에게 불만스러운 경험 

을 켜뮤니케이션 함 
Zeithaml( 1996) 2 

부정적구전 

사회적， 직업적 네트워크를 맺고있는 

구성원들에게 불만스러운 경험을 이 

야기함 

Zeelenberg & Pieters 
(2004) 

n
乙 

전환 
서비스 제공자와의 관계를 종료하려 

고 하거나 또는 종료함 

Zeelenberg & Pieters 
(2004) 

2 
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'V. 실증분석 

4.1. 자료의 수집 및 표본의 특성 

본 연구의 자료수집 방법으로 자기기입식 설문지법을 이용하였으며， 항공사 서비스 이 

용 중 서비스실패 경험을 한 20대 이상의 고객을 표본 대상으로 하여 자료 수집하였다． 

설문에 응하기 전에， 서면이나 구두를 통해 미리 항공사 서비스를 이용하면서 기대 수준 

에 미치지 못했던 경험이 있는가에 대해 조사하고， 대쳬로 만족스러웠거나 경험이 없는 

경우는 설문을 중단하거나 설문지를 회수하였다． 

설문지 배포는 2009년 9월 9일부터 25일까지 총 350부를 배포하였고， 온라인 설문과 

제주 지역의 현장 설문을 샬시하여 충 337부를 회수하였으나， 불성실한 설문을 제외하여 

306부의 유효 설문지를 최종분석에 사용하였다． 

성별로는 남자가 152명（49.7%), 여자가 154(50.3%）이고， 응답자들의 연령별로 20대가 

88명（28.8%), 30대가 87명（28.4%), 40대가 58명（19.0%), 50대가 44명（14.4%), 60대 이 

상이 29명（9.5%）으로， 2-30대의 응답비율이 높은 펀이었다． 학력은 대졸이 142명 

恪6.4%）로 가장 많은 비율을 차지하였으며， 칙업별로는 전문직（19.6%）과 학생（19.3%）으 

로 가장 많은 응답률을 보였고 금융 및 보험업《5.2%）이 가장 낮은 웅답률을 보였다． 

4.2. 측정 변수들의 신뢰성 및 타당성 분석 

신뢰성 분석은 유사한 측정도구나 동일한 측정도구를 사용하여 동일한 개념을 반복 즉 

정했을 때 일관성 있는 켤과를 얻는 것을 말한다． 일반적으로 측정변수의 일관성을 나타 

내는 신뢰도의 측정은 Cronbach-u 계수를 이용하는데， α값이 0.6이상이면 비교적 신뢰도 

가 높다고 할 수 있다． 본 연구에서 측정한 변수들 모두 α값이 α6을 상회해 모든 변수들 

이 일관성이 있다고 볼 수 있다． 

타당성 분석은 측정하고자 하는 개남을 제대로 측정하고 있는지를 나타내는 것으로 동 

일성 확인에 관한 문제이다． 본 연구에서는 이용한 변수들이 서로 상관관계를 가지고 있 
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으므로， 주성분 분석을 이용하였고， 각 요인들이 독립성을 유지하도록 하기 위해 배리멕스 

(Verimax) 회전 방식을 이용하여 요인해석을 단순화 하였으며 이론적 배경을 고려하여 

고유값（Eigen Value）이 1 이상인 요인반을 추출하는 Kaiser 검증을 하였다． 

그 결과 전체 변수에 대한 표본 적합도를 나타내주는 KMO 통게량이 서비스 품질실패 

0.783, 부정적 감정 α774로 적당한 수준으로 나타났고 관계단절행동 0.595로 다소 낮지 

만 이용가능한 수준으로 나타났다． 요인분석에서 변수들이 서로 독립적인지 아닌지를 파 

악하는데 이용될 수 있는 Bartlett의 검정에서 독립변수군과 종속변수군 모두 유의하게 

(p=0.0000) 나타났다． 

또한 요언적재량의 절대값이 α4. 이상이면 유의한 변수로 간주하고 α5 이상이면 아주 

중요한 변수로 판단하였는데， 이에 따라 본 서비스 실패， 부정적 감정， 관계단절행동 모두 

3개의 요인으로 요인구조를 나타내， 이를 분석에 이용하였다． 

측정 변수들의 신뢰성 및 타당성 분석 결과는 아래의 표에 제시한 까와 같다． 

〈표 2> 서비스 실패의 산뢰도 및 타당성 

구분 요인명 요인구성변수 1 2 3 Alpha 

1 상호작용 

풍질실패 

전문성 부족 0.959 0.206 -0.082 

0.982 신속하게 처리하지 못함 0.958 0.196 0.082 

블친절한 응대 0.956 -0.222 -0.060 

n
乙 

물리적 
환경 

품질실패 

쾌적하지 못함 0.208 0.953 0.052 

0.952 좌석이 불편함 0.228 0.947 0.049 

세런되지 못함 0.175 0901 0.093 

qu 
결과 

품질실패 

이용 혜택이 작음 -0.042 0.123 0.936 

0.917 
결항4지연에 대한 보상서비스 

0.022 0.070 0.923 
부족 

출발도착시간이 정확하지 못함 0.206 0.146 0.904 

고유값｛Eigen-Value) 2.922 2.790 2.576 

층분산 ＜%) 32.46 31.00 28.62 92.08(%) 

KMO와 Bartlett의 검정 KMO=0.783, Chi=3583 (d1=36, p=0.000) 
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〈표 .3> 부정적 감정의 타당성 및 신뢰도 분석 

구분 요인명 요인구성변수 1 2 3 Alpha 

1 후회감 유감스러움 0.938 0.306 0.047 
0.985 잘못된 선택 0.933 -0.303 0.018 

후회스러움 0.93 1 0.329 0.046 

2 실망감 기대에 미치지 못함 0.315 0.923 0.030 
0.965 실망스러움 0.312 0.920 0.033 

타사에 비해 실망 0.292 0.909 0.029 
3~ 배신감 이용당함 -0.03 1 0.017 0.990 

0.981 
속았다는 느낌 0.041 以044 0.989 

고유값＜Eigen-Value) 2.902 2.820 1.967 
36.28 35.25 24.58 96.11(9W 총분산（%) 

KMO와 Bartlett의 검정 KMO=0.774, Chi=3739(df=28, p=0.000) 

＜표 4> 관계단절행동의 타당성 및 신뢰도 분석 

구분 요인명 요인구정변수 2 3 Alpha 

1 전환 B H 저 비스 이 용 0,976 0.004 0.101 
0.763 

적게 이용 0.970 0.024 0.148 
n
乙 구천 동료， 친구에게 구전 0.001 0.924 0.200 

0.881 
가족에게 구잔 0.020 0.923 0.205 

n<J 불평 불평 기록 0.020 0.205 0.896 
0.962 

칙원에게 블평 0.265 0.208 0.830 

고유값（Eigen-Value) 1.964 1.792 1.606 
층분산 （%) 32.73 29.87 26.77 89.370 

KMO와 Bartlett1 검정 KMO=O.595, Chi=1166 (df=15, p=0.000) 

4. 3. 가설 검증 

4.3.1. 서비스 실패와 부정적 감정 

〈가설 1〉은 서비스 실패와 부정적 감정의 관게를 검증하고 파악하기 위한 것으로 결과 

는 다음과 같다． 

먼저 서비스 실패를 독립변수로 하고， 부정적 감정을 종속변수로 하여 단순회귀 분석한 
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켤과， 〈표 5〉에서 나타난 바와 같이 t=6.971(p<0.01)1로 통계적 유의수준 하에서 영향을 

미치는 것으로 나타나 〈가설 1＞은 채댁되었다． 회귀모형 F값은 48.595(p=0.000）의 수치 

를 보이고 있으며， 회귀식에 대한 R22=0. 138로 본 연구에서는 서비스 실패와 부정적 감정 

의 관계에 대해 13.8% 설명해 주고 있다． 

〈표 5> 서비스 실패와 부정적 감정의 관계 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. 
B SE Beta 

（상수） 2.367 0.2 13 11.120 0.000 

서비스실패 0.353 0.051 0.371 6.971 ** 0.000 

F= 48.595**(0.000), R2= 0.138 

주） **p<O.Ql 

구체적으로 살펴보기 위해 서비스 실패 개념을 구성하고 있는 3개의 즉정 변수들을 각 

각 독립변수로， 부정적 감정을 종속변수로 하여 다중회귀분석을 하였다． 

상호작용 품질 실패， 물리적환경 품질 실패， 켤과 품질 실패 모두 통계적 유의수준 하에 

서 부정적 감정에 정（+）의 영향을 미치는 것으로 나타나， 〈가설 L1>, 〈가설 L2>, 〈가 

설1-3> 모두 채택되었다（〈표 6>). 

또한 결과품질 실패가 부정적 감정에 가장 영향력이 큰 것으로 나타났는데（ββ=0.27), 

실제적으로 고객이 받는 서비스 ‘상품끼기 때문에 감정적 반응이 강하게 나타날 수 있음 

을 알 수 있다． 따라서 항공사에서는 다양한 프로모션 행사도 중요하지만 결정적인 가장 

핵심 상품에 대한 고객 기대 수준을 항상 파악해 두어야 할 것이다． 

〈표 6> 품질 차원의 실패와 부정적 감정의 관계 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. B SE Beta 

（상수） 2.39 0.22 10.87 0.000 

상호작용 풍질 실패 0.11 0.03 0.25 4.2 in 以00[) 

물리척환경 풍질 실패 0.10 0.03 0.23 3.99" 0.000 

갈과품칠 품질 실패 0.13 0.03 0.27 5.Q5** 0.000 

F= 16.285**(0.000), R2= 0.139 

주） **p<o.o1 
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4.3.2. 부정적 감정과 관계단절행동 

〈가설 2＞는 부정적 감정과 콴계단절행동 간의 관계를 파악하기 위한 것으로 결과는 다 

음과 같다． 

부정적 감정을 독립변수로， 관계단절행동을 종속변수로 하여 단순회귀분석을 한 결과， 

〈표 7〉에 나타난 바와 같이 t=4.663(p<0.01）로 통계적 유의수준 하에서 영향을 미치는 

것으로 나타났다． 

〈표 7> 부정적 감정과 관계단쟐행동의 관계 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. B SE Beta 

（상수） 3.485 0.260 13.408 0.000 

부정적 감정 0.3 10 0.066 0.258 4.663** 0.000 

F= 21.740**(0.000), R2= 0.067 

주） **p<c.o1 

구쳬적으로 살펴보기 위해， 부정적 감정의 하위 요인인 후회감， 실망감， 배신감을 독립 

변수로 관계단절행동을 종속변수로 하여 다중회귀분석을 한 결과， 모두 통계적으로 유의 

하게 나타났다． 실망감이 관계단절행동어I 미치는 영향력이 가장 큰 것으로 나타나（β 

=0.44), 실맘감을 느낀 고객은 후회감이나 배신감을 느낀 고객보다 행동반응을 더 많이 

하는 것을 알 수 있다． 반면에 후회감이 관계단절행동에 대해 가장 작은 영향력을 보였는 

데（J3=0.06), 이는 후회감을 느낀 고객은 행동하지 않는 ‘침묵 고객’으로 볼 수 있는데， 기 

업 입장에서 가장 파악하기 힙든 고객이다． 

＜표 8> 개별적 부정적 감정과 관게단절행동의 관계 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. B SE Beta 

（상수） 2.70 0.28 9.62 0.000 

후회감 0.03 0.03 0.06 1.98* 0.048 

실망감 0.26 0.04 0.44 7. 15** 0.000 

배신감 0.17 0.03 0.32 6.62** 0.000 

F= 39.642**(0.000), R2= 0.238 

주) * p<O.O5 **p<O.Ol 

115 



116 産經論集 第27輯 

한펀， 후회감， 실앙감， 배신감은 관계단절행동에 미치는 영향력에 차이가 있을 것이라는 

〈가설 ㅏ4＞에 대해 살펴보기 위해 부정적 감정의 하위 차원인 후회감， 실망감， 배신감을 

독립변수로 관계단절행동의 하위 차원인 불평행동， 부정적 구전， 전환을 각각 종속변수로 

하여 다중斗 분석한 결과 ＜표 9＞과 같이 나타났다． 관계단절행동에 미치는 상대적 영향 

력을 평가하면， 불평행동은 살망감（β=0.53）이 가장 큰 영향력을 미치는 변수이고， 다음은 

배신감（ 3=0. 11）이 두 빈째로 영향력을 보이는 변수이다． 후회감（13=0.001）은 통게적으로 

영향을 미치지 못하는 것으로 나타났을 뿐만 아니라， 상대적 영향력도 가장 작은 것으로 

나타나 후회감과 불평행동 간의 영향력은 작다고 볼 수 있다． 

부정적 구전에는 실망감（β=O.39）이 가장 큰 영향력을 미치는 변수로 나타났다． 후회감 

(β=-0. 14）이 부（）적 영향력을 미치는 변수로 나타났는테 후회감을 느낀 고객은 부정적 

구전은 거의 하지 않고 침묵하는 것으로 볼 수 있겠다． 배신감（β＝以05）은 부정적 구전에 

큰 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 

전환에는 배신감（13=0.45）이 가장 큰 영향력을 미치고 있고， 후회감（β=0.25）이 두 번깨 

로 영향력을 미치는 변수이다． 실망감（p=-0. 17）은 부（）적 영향을 미치는 변수로서， 실망 

감을 느낀 고객은 배신감이나 후회감을 느낀 고객에 비해 전환을 하지 않는 것으로 나타 

났다． 

〈표 9> 부정적 감정이 관게단절행동에 미치는 영향 비교 

구분 독립변수 
비표준화 표준화 

p. 
B SE Beta 

불평 

행동 

（상수） 0.29 0.49 0.59 0.556 

후회감 0.01 0.06 0.01 0.21 0.837 

실망감 0.55 0.06 0.53 8.70** 0.000 

배신감 0.10 0.04 0.11 2.29* 0.023 

F= 41.275**(0.000), R2= 0.291 

부정적 

구전 

（상수） 3.38 0.48 7.08 0.000 

후회감 0.12 0.05 0.14 -2.18* 0.030 

질망감 0.38 0.06 0.39 6.23" 0.000 

배신감 0.04 0.04 0:05 0.97 0.331 

F= 32.014**(0.000), R2= 0.241 
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천 환 

（상수） 4.44 0.43 10.36 0.000 

후회감 0.21 0.05 0.25 4.24** 0.000 

실망감 0.16 0.05 0.17 2.89** 0.004 

배신감 0.36 0.04 0.45 9.32** 0.000 
F= 46.226**(0.000), R2= 0.315 

주) *p<O.O5, * *p<Q.Q1 

4.3.3. 서비스 실패와 관계단절행동 

〈가설 3〉의 서비스 실패와 관계단절행동의 관게를 검증하기 위해 단순회귀분석을 한 

결과， 〈표 10〉에서 보는 것처럼 t=4.822(p<0.01）로 나타나 서비스 실패는 관계단절행동 

에 정의 영향을 미치고 있고， 따라서 ＜가설 3〉은 채택되었다． 

〈표 10> 서비스 실패와 관게단절행동의 관계 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. 
B SE Beta 

（상수） 3.410 0.265 12. 863 0.000 

서비스 실꽤 0.303 0.063 0.267 4.822*. 0.000 

F= 23.253n(0.000), R2= 0.071 

주) .p<O.O5, ** p<O.Ol 

구쳬적으로 살펴보기 위해 서비스 실패를 구성하는 상호작용 품질 실패， 물리적환경 품 

질 실패， 결과 품질 실패를 독립변수로， 관계단절행동을 종속변수로 하여 다중회귀분석을 

한 결과， 모두 통계적으로 유의하게 나타났다（〈표 ii>). 

또한 물리적환경 품질 실패（J3f3=0.21）가 상호작용 품질 실패（j3J3=0.17）와 결과 품질 실 

패（ 3J3=0.17）에 비해 관계단절행동에 대해 보다 더 강한 영향을 미치는 것으로 나타나， 항 

공 서비스의 물리적 환경의 요소가 중요함을 시사해 주고 있다． 
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＜표 11> 서비스 품질 실패와 관계단절행동의 관게 

독립변수 
비표준화 표준화 

t p. 
B SE Beta 

（상수） 3.43 0.27 12.542 0.000 

상호작용 품칠 실패 0.90 0.33 다． 17 z71 ** 0.007 

물리적환켱 품질 실패 0.11 u03 0.21 3,39** 0.001 

결과품질 품질 실패 0.10 0.03 0.17 2.97** 0.003 

F= 7.855**(0.000), R2= 0,072 

주） ** p<o.o1 

V. 결 론 

5.1. 연구의 요약 

본 연구는 항공 서비스를 대장으로 서비스 실패가 부정적 감정과 관계단절행동에 미치 

는 영향에 대해 실증 분석하였다． 

서비스 실패는 서비스 품질이 고객 기대에 미치지 못함으로써 겪는 문제나 불펀함으로， 

실패에 대한 켤정요인에 대해 Brady & Cronin(2001）의 서비스 품질 모형을 이용하였다． 

서비스 제공자와의 관계와 관련된 상호작용 품질 실패， 기내 의 환경과 관련된 물리적환 

경 품질 실패， 실제 서비스 상품과 관련된 결과 품질 실패 등 3개의 차원으로 나누어 측 

겅하였다. 

부정적 감정은 구쳬적 접근법을 이용하여 고객의 의사결정에 영향을 미치는 감정들로， 

후회감， 실망감， 배신감으로 제시하였고， 관계단절행동은 서비스 제공자와고객 간의 관게 

에 문제가 발생하였을 때의 행동으로， 의사결정과 관련된 행동인 불평헹동， 부정적 구전， 

전환을 제시하였다． 

연구 결과는 다음과 같다． 

첫째， 서비스 실패（상호작용 품질 샬패， 물리적환경 품질 실패， 결과 품질 실패1It- 고객 
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에게 부정적 감정（후회감， 실망감， 배신감）을 유발시킨다． 

서비스 제공자와의 관계가 고객 기대 수준에 미치지 못하면， 고객은 부정적 감정을 느 

끼는데， 이는 Bitner et al.(1990）이 종업원의 실수나 신속하지 못한 반웅 등을 고객에게 

불만을 야기시킨다고 밝힌 것과 유사하다． 

서비스가 이루어지는 기내 환경에 대한 고객 기대와 관련한 물리적환경 품질 실패도 부 

정적 감정을 유발하나， 그 영향정도가 가장 미미하였다． 서문식， 조상리（2006) 연구에서는 

물리적환경의 실패는 실망감에는 영향을 미치지 않으나， 후회감에는 영향을 미친다고 하 

였다． 그러나 본 연구에서는 모두 영향을 미치는 것으로 나타나， 물리적환경에 대한 고객 

기대가 중요해지고 있응을 생각해 볼 수 있다． 선행연구에서도 아직 물리적환경을 크게 

다루어지지 않고 있지만， 항공 서비스는 비행기라는 유형재를 이용한 서비스이기 때문에 

물리적환경에 대한 고객 기대에 대해서도 관리가 필요할 것이다． 

서비스 실패에서 실제 서비스 상품과 관련된 결과 품질 실패가 부정적 감정에 가장 많 

은 영향을 받는 것으로 나타났다． 이는 서비스 결과 품질이 감정적 가치에 가장 영향을 

많이 받는다는 김남수（2009）의 연구 결과와 유사하다． 시간의 정확성과 서비스 지연에 대 

한 보상， 이용혜택 등은 대부분의 고객이 기본적으로 반드시 제공받기를 원하는 서비스이 

다（김남수， 2009). 경챙 환경이 치열해지먼서 항공사들 간에 촉진 행사가 다양하게 제공되 

고 있지만， 기본적이면서도 최우선적으로 고객이 가치 있게 여기는 핵심 서비스에 충실해 

야 한다． 

둘째， 부정적 감정（후회감， 실망감， 배신감）은 관게단절행동（불평행동， 부정적 구전， 전 

환）에 영향을 미친다． 특히， 실망감이 가장 관계단잘행동에 영향을 많이 받는 것으로 나타 

났는데， 이것은 신현희（2008）의 연구결과와 일치한다． 또한 후회감이 가장 행동반웅이 약 

한 것으로 나타났는데， 후회감은 자신의 잘못으로 인해 발생한 부정적 감정이기 때문에 

행동으로 직접적으로 드러내지 않으려 함을 알 수 있다． 눈으로 쉽게 보이는 불만에 대해 

서는 해결방안을 제시할 수 있으나， 표출되지 않은 불만에 대해서의 대책을 마련하기란 

여간 쉬운 일은 아닐 것이다． 

또한 후화감， 실망감， 배신감은 관계단절행동에 미치는 영향이 다른데， 실망감은 불평행 

동과 부정적 구전을， 배신감은 전환을 많이 한다． 김상희（2006）의 연구에 따르면， 실망감 

이 후회감보다 불평의도가 높고， 재구매의도가 낮음을 밝힌 바 있는데 이는 본 연구의 결 

과와 유사하며， Zeelenberg et al.(2004）의 연구결과와도 일치한다． 

셋쩨， 서비스 실패는 관계단절행동에 영향을 미치는데， 그 중 물리적환경 품질 실패에 
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대해서는 관계단절행동을 강하게 보이며， 특히 부정적 구전과 전환을 많이 하는 것으로 

나타났다， 이것은 물리적환경 요소가 기업 이미지와 고객 충성도와 관련성이 있음을 의미 

하고， 항공사는 기내 환경에 대한 관리에 세심한 주의를 기울여야 할 것이다． 한편 상호작 

용 품질 실패에 대해서는 불평행동을 많이 하는 것으로 나타났는데， 상호작용 품질은 특 

히 서비스접점과 관련된 실패이므로 즉각적 해켤이 되어야한다． 

위의 결과를 토대로 다음과 같은 시사점을 도출해 볼 수 있다． 

첫째， 서비스 실패에서 결과 품질 실패가 가장 강하게 부정적 감정에 영향을 미치며， 관 

계단절행동 중 전환을 많이 하며， 전환에 대해서는 배신감이라는 부정적 감정이 관련되어 

있는 것으로 나타났다． 즉， 고객의 신뢰와 충성도에 있어 가장 중요한 것은 핵심 서비스 

품질 유지 및 관리이다． 최근 저가 항공사의 등장으로 경챙환경이 치열해지고 있고， 업계 

에서는 고객 유치를 위해 가격 할인이나 이벤트를 많이 하고 있다. 그러나 결국 고객이 

가장 최우선적으로 여기는 가치는 그들이 실질적으로 받는 핵심 서비스（운항 시간， 이용 

혜택， 지연 . 결항에 따른 보상）이다． 따라서 핵심 서비스 품질을 최상으로 유지해야 하며， 

지연이나 결항에 대해서는 신속하고 즉각적인 보상 처리가 이루어져야 할 것이다． 

둘째， 항공 서비스에서 물리적환경 요소의 중요성이 높아지고 있다． 선행 연구에서는 물 

리적환경에 대한 연구가 미미했다． 그러나 항공 서비스는 ‘항공기’라는 유형재를 이용한 

서비스이므로 물리적환경에 대한 중요성을 간과할 수 없다． 특히， 물리적환경 요소에 대한 

실패는 부정적 구전과 전환을 많이 하는 것으로 나타나 기업이미지와 고객 충성도와 관련 

이 높다는 것을 알 수 있다． 쾌적한 환경， 펀안한 기내에서의 경험 등은 긍정적 구전을 유 

발하고 재구매의사를 높일 수 있다． 한 항공사에서는 기내에 세계 각국의 사진과 하늘 사 

친으로 장식해 고객들에게 이색적인 경험을 제공해주며 화제가 된 적이 있다． 목적자까지 

정확한 시간에 정확하게 운송하는 것이 항공 서비스의 최종 목적이지만， 그 과정에서의 

즐거운 경험은 더욱 기업 이미지를 긍정적으로 만들며， 고객 충성도도 높일 것이다． 

셋째， 부정적 감정 중 후회감을 느낀 고객이 가장 관계단절행동을 약하게 보이면서 전 

환을 하는 것으로 나타났으므로， 이에 대한 제심한 관리가 요구된다． 서비스접점에서의 불 

평행동은 현장에서 신속하고 정확하게 해켤함으로써 서비스 실패를 처리할 수 있을 것이 

다． 그러나 침묵하는 고객은 말도 하지 않고 서비스 제공자를 바꾸기 때문에 기업에서는 

어떠한 회복 노력도 하지 못하고 고객을 놓치게 될 수 있다. 따라서 침묵하는 고객들의 

소리를 듣기 위해서 적극적인 보상 쳬제를 도입할 필요가 있다． 블평제기 기간을 두고 불 

평 내용과 횟수에 따라 보상을 함으로씨 불만을 해소하고 회복을 통해 충성도를 더욱 높 
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일 수 있을 것이다． 또한 서비스접점의 종업원에게 애니어그램， MBTI 등과 같은 인성 및 

심리 교육을 실시함으로써 서비스 웅대시 고객의 반응을 재빨리 알아채고 처리하는 능력 

을 배양하는 방법도 고려해 볼 수 있다． 

넷쩨， ’서비스 종업원과의 관계에 대한 실패는 불평행동을 많이 하는 것으로 나타났는데， 

여기에는 실망감과 관련이 있음을 추론해 볼 수 있다． 서비스 패러독스는 서비스 실패를 

경험한 고객이 회복을 통해 만족함으로씨 더욱 충성도가 높아지는 것을 말하는데． 실망감 

올 느낀 고객이 만족할만한 보상을 받는다면 오히려 관게가 더욱 강화될 수 있다． 따라서 

종업원의 저비스 웅대 능력이 중요하다． 현재 항공 서비스 기업에서는 기본적인 직무능력 

교육을 통해 능력을 배양하고， 고객에게 칭찬받는 종업원에게는 보상이나 진급 혜택을 주 

는 등 동기부여하고 있는데， 이러한 종업원 관리에 대해서도 지속적이고 세심한 관리가 

이어져야 한다． 

5.2. 연구의 시사점 및 한계 

본 연구는 다음과 같은 한계점을 갖고 있어 향후 연구에 필요성을 제공한다， 

첫쩨， 자료 수집에 있어 항공 서비스를 이용한 국내고객만을 대상으로 연구하였다． 따라 

서 외국인 대상으로 하는 연구 범위를 나누고， 항공사도 국내 항공사와 외국 항공사 또는 

대형 항공사와 저가 항공사 등으로 나누어 비교 분석하는 것도 의미가 있을 것으로 사료 

된다． 

둘째， 부정적 감정에 대한 좀 더 구체적인 접근이 필요하다． 본 연구에서는 후회감과 실 

망감， 배신감을 제시하였는데， 이형재， 공윽례（2007) 연구에서는 질투감이， 서문식． 조상리 

(2006) 연구에서는 소외감이 연구되었다． 부정적 감정 중 다양한 개별적 감정을 다각적으 

로 살펴보며 비교하는 것도 의미가 있을 것이다． 또한 아직 부정적 감정에 대한 연구가 

활발하게 진헹되지 않아 문항 수나 내용에 있어 珊개모호한 것들이 많았다． 따라서 부정 

적 감정에 대한 문항개발에 필요성도 요구된다． 

셋째， 본 연구에서는 서비스 실패가 감정과 행동에 미치는 영향에 대해 초점을 맞추었 

는데， 추가적으로 회복에 대한 관련성을 연 네 보는 것도 의미가 있을 것이다． 선헹 연구 

에서는 서비스 실패와 관련된 연구와 회복 연구가 별개로 진행된 것이 많았다． 그러나 차 

후에 실패 유형이나 부정적 강정 유형에 따라 어떠한 회복 절차를 제시하는 것이 효과가 
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있을 것안가에 대한 문제를 제기해 연구해봄으로씨 좀 더 연구에 의미가 더해 질 수 있을 

것으로 생각된다． 

넷째， 본 연구에서는 항공 서비스 실패를 경험한 고객을 대상으로 자기기입식 설문 조 

사를 통해 이루어졌다． 그러나 설문 과정 중 서비스 실패에 대한 경험을 떠올리는데 어려 

운 고객도 있었고， 실패를 경험했지만 어떤 반응도 제기하지 않으려는 고객이 있어 측정 

하는데 어려움이 있었고， 또한 잠재 실패고객에 대한 측정을 하지 못했다는 한계점도 있 

다． 따라서 차후에는 설문지법이 아닌 다른 접근이 필요하다． 가령， 항공 서비스를 이용하 

먼서 자주 발생했던 실패 사례에 대한 시나리오를 개발하여 조사하면 좀 더 유용한 연구 

결과를 도출해 낼 수 있을 것이다． 
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