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요 약

본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 서비스 이용자를 대상으로 서비스 사용 실패 후 서비스 실

패에 대한 회복과정을 살펴보고자 한다. 뿐만 아니라, 서비스 유형에 따라 사용 목적이 달라지듯 서

비스 유형에 따라 회복과정도 달라질 것이라고 예상되기 때문에 서비스 유형에 따른 서비스 회복과

정을 살펴보고자 한다. 이를 위해, 본 연구에서는 시나리오 기법을 통해 다양한 서비스 실패 유형을

선정하였고, 이를 기반으로 설문을 진행하였다. 연구 결과, 절차적 공정성과 상호작용 공정성은 신뢰

에 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 신뢰는 모든 사용 품질에 영향을 끼치는 것으로 나타났다. 정

보 품질 및 서비스 품질의 경우 로열티에 영향을 끼치는 것으로 나타났으며, 마지막으로 서비스 유

형에 따라 조절효과가 있는 것으로 나타났다.

ABSTRACT

The purposes of this research is to propose trust recovery model of smartphone applications and

to examine the moderating effect of service type on the use of smartphone applications. To

achieve research purposes, we suggested service failure type using the scenario technique and

empirically verified by conducting survey. The results showed that the procedural justice and

interpersonal justice have influence on trust and trust had an effect on the all quality factors

(system, information, service quality). Also, information quality and service quality had an effect

on the customer loyalty. Finally, service type had significant moderating effects on the

relationship between perceived justice and quality.

키워드

공정성 이론, 신뢰 회복, 서비스 유형, 충성도, 사용품질, 애플리케이션스마트폰

Ⅰ. 서 론

최근 들어 스마트폰의 급속한 성장과 보급의 확

대로 인해 침체되었던 모바일 인터넷 시장이 전성

기를 맞고 있다. 스마트폰 앱은 설치 및 삭제가 쉽

게 이루어지기 때문에 앱에 대한 로열티 구축이 힘

들다. 스마트폰 사용자들은 자신의 필요와 흥미에

맞는 앱을 선택하여 설치하고, 설치한 자신만의 앱

을 사용하다 필요성이 없어지면 쉽게 삭제가 가능

하다[1]. 이처럼 앱 사용 서비스 실패 경험을 이루

어진 상황에서는 신뢰 회복을 통해 로열티를 구축

하는 것이 필요하다. 앱 제공자들은 서비스 실패원

인을 분석하여 사용자들이 다시 자사의 앱을 사용

하게끔 노력을 하고 있으며, 반대로 서비스 실패에
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대한 기업들의 부적절한 회복 노력은 충성고객의

이탈을 촉진하게 된다. 따라서 본 연구에서는 스마

트폰 환경에서 애플리케이션 서비스 사용자들을 대

상으로 서비스 실패를 경험하였을 때 신뢰 회복 과

정에 대해 살펴보고자 한다.

또한, 서비스와 관련한 많은 연구들을 살펴보게

되면 서비스 유형에 따라 사람들의 행동패턴이 다

르게 나타난다. 서비스 유형에 따라 사용자들의 사

용 목적이 달라지며 동시에 사용 형태 또한 다르게

나타난다.

본 연구를 진행하기 위하여 연구자는 크게 서비

스 회복과 관련하여 공정성 이론, 신뢰, 사용품질,

고객충성도, 서비스 유형과 관련한 이론적 배경을

이용하였다.

본 연구는 스마트폰 사용자들을 대상으로 앱 이

용 시 서비스 실패상황을 경험하고 난 후, 신뢰회복

프로세스를 파악하고자 한다. 앱 제공 기업의 신뢰

회복 노력인 공정성은 보상적 공정성, 절차적 공정

성, 상호작용적 공정성으로 분류하였고, 사용 품질

은 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품질로 설정하

였다. 또한 기업의 신뢰회복 노력에 대해 인지하는

공정성은 서비스 유형에 따라 다르게 인식할 수 있

을 것으로 보고, 서비스 유형을 유희적 서비스와 실

용적 서비스로 구분하여 가설화하였다. 구체적인 내

용은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

Ⅱ. 연구 방법

스마트폰 애플리케이션 사용에 있어서 신뢰회복

에 대한 실증연구를 위해 설문조사를 실시하였으며,

설문항목은 절차적 공정성 3문항, 상호작용 공정성

5문항, 보상적 공정성 5문항, 신뢰 5문항, 만족도 4

문항으로 이루어져 있다. 본 연구에서 사용된 시나

리오는 ‘미래에 발생가능한 구조화된 이야기’ 혹은

‘미래에 일어날 수 있는 일련의 연속적인 사건들’로

정의되는 것으로 표본 선별이 어려운 경우에 제한

된 실험 상황을 제시하여 실험이 이루어지는 기법

이다[2]. 본 연구 상황도 연구목적에 적합한 표본선

정에 있어 우선 서비스 실패에 대한 경험이 있는

고객이어야 한다는 것을 전제로 하기 때문에 적합

한 표본을 선별하기가 쉽지 않다. 따라서 본 연구에

서도 마찬가지로 실험설계에 의한 시나리오기법을

통하여 설문지를 설계하였으며, 앱 사용자가 불평을

제기하고 그에 따른 앱 제공자의 서비스 회복과정

을 포함하는 시나리오의 현실성과 타당성을 최대한

반영하기 위하여 스마트폰 앱 제공업체의 과장급

이상의 직원 3명과 MIS 교수 2명과의 개별면담을

통하여 시나리오를 설계하였다. 시나리오는 케이스

의 이해가능성 및 흥미, 고객의 불만을 처리하는 해

결 난이도, 잠재적 공정성 이슈 등을 고려하여 가장

일반적인 불만 상황과 불평을 해결해 가는 상황에

대한 시나리오를 작성하였으며 서비스 제공업체마

다 다른 회복과정을 보일 수 있기 때문에 절차적,

상호작용적, 보상적 공정성을 각각 두 가지 유형으

로 설계한 후, 각 유형별로 조합하여 총 16가지 상

황에 대한 시나리오를 개발하였다. 본 연구에서는

스마트폰을 사용하고 있는 부산지역의 대학생들을

대상으로 시나리오 기법을 적용한 설문을 실시하였

으며, 회수된 520부 가운데 불성실한 응답을 제외한

487부를 분석에 이용하였다.
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Ⅲ. 결 과

본 연구에서는 스마트폰 앱의 서비스 실패이후

서비스 회복과정에서의 공정성이 신뢰, 품질 및 고

객 충성도에 미치는 영향을 살펴보기 위해

PLS(partial least squares)를 이용하여 설명하고자

하였다. 모델에 대한 영향 정도를 파악하기 위해

PLS의 Bootstrap기법을 이용하여 경로계수의 유의

미성을 아래의 <표 1>과 같이 검증하였다. 위의 표

에서 보듯이 공정성이 신뢰에 미치는 영향을 살펴

보면, 태도 공정성(β=0.281, t=2.980)과 보상 공정성

(β=0.491, t=5.846)은 신뢰에 영향을 미치는 것으로

나타났다. 다음으로 신뢰가 품질에 미치는 영향을

살펴보면, 신뢰는 정보 품질(β=0.855, t=27.058), 시

스템 품질(β=0.719, t=13.057), 서비스 품질(β=0.735,

t=13.253) 모두에 영향을 미치는 것으로 나타났다.

마지막으로 품질이 고객 충성도에 미치는 영향을

살펴보면, 정보 품질(β=0.543, t=3.866), 서비스 품질

(β=0.184, t=1.696)은 고객 충성도에 영향을 미치는

것으로 나타났다. 이러한 연구결과를 바탕으로 스

마트폰 애플리케이션을 제공하는 기업에서는 서비

스 유형에 따라 서로 다르게 신뢰회복이 나타나므

로 이에 대한 전략적 접근이 필요하다.

독립
변수

종속
변수

total
실용적 앱
(n=247)

유희적 앱
(n=240)

경로 t-값 경로 t-값 경로 t-값

PJ

TRUST

0.126   1.344 0.081   0.949 0.155   1.649*

IJ 0.281   2.980*** 0.400   4.513*** 0.175   1.860*

DJ 0.491   5.846*** 0.439   5.881*** 0.531   6.705***

TRUST

IQ 0.855  27.058*** 0.848  27.385*** 0.862  29.399***

SQ 0.719  13.057*** 0.727  13.713*** 0.709  12.505***

SVQ 0.735  13.253*** 0.720  11.906*** 0.749  14.738***

IQ

LOYALTY

0.543   3.866*** 0.557   4.580*** 0.528   3.751***

SQ 0.133   0.982 0.095   0.892 0.166   1.065

SVQ 0.184   1.696* 0.230   2.067** 0.139   1.236

<표 1> 유형별 경로 분석 결과(***<0.01, **<.05, *<.1)
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