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본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 사용자들이 서비스를 사용 후 실패한

경험을 통해 서비스 실패 요인 및 서비스 회복 전략을 파악하고자 하였다. 본

연구에서는 공정성이론을 이용하여 신뢰에 어떠한 영향을 주는지를 파악하였고,

이러한 신뢰 요인이 애플리케이션 서비스에 어떻게 영향을 주는지 파악하였다.

이를 위해, 본 연구자는 시나리오 기법을 통해 애플리케이션의 실패에 대한 경

험을 확보하고자 하였다. 시나리오는 총 16개의 시나리오로 구성되었으며 각 사

례별로 설문을 진행하였다. 연구결과, 공정성이론에서 사용되었던 상호작용적

공정성 요인 및 보상적 공정성 요인은 신뢰에 긍정적으로 영향을 주는 반면, 절

차적 공정성 요인은 신뢰에 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 또한, 회복된

신뢰는 서비스 품질에 긍정적으로 영향을 주는 것으로 나타났다.
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Ⅰ. 서   론

정보기술의 발달로 인해 새로운 서비스가 새롭게 사용자들에게 제공되고 있

고, 이를 이용하여 사용자들은 자신의 생활에 다양하게 적용하며 살아가고 있

다. 하지만 새로운 많은 서비스들이 모두 성공을 이루는 것이 아니라 그중 소수

의 서비스만이 사용자들에게 사용되고 있는 실정이다. 많은 기업들은 자신이 제
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공하는 서비스들의 실패원인을 분석하여 사용자들이 다시 사용하게끔 노력을

하고 있다. 다시 말해 서비스 실패에 대한 기업들의 부적절한 회복 노력은 충성

고객의 이탈을 촉진하게 됨을 의미하게 된다(Keaveney, 1995). 따라서 기업들은

충성고객의 이탈을 방지하기 위해 다양한 방법으로 실패의 원인을 분석하고 추

적하여 이탈한 고객에 대한 회복 전략을 중요한 경영전략 도구로 사용하고 있

는 실정이다. Kelley, Hoffman & Davis(1993)에 의하면 기업의 회복 노력을 통

해 회복을 경험한 고객들이 해당 기업과 관계를 지속하는 비율이 70%이상이며,

서비스 불평에 대하여 만족을 얻은 고객은 서비스에 대해 기존의 문제가 없었

던 고객보다 애호도가 더 높게 나타난 것으로 나타났다. 즉, 서비스 제공을 실

패했더라도 회복했을 때 고객 만족과 관계에 도움이 되는 recovery paradox가

발생하게 됨을 의미한다. 따라서 적절한 서비스 회복은 기존의 서비스를 제대로

제공하지 못해 불만을 가졌던 고객도 지속적인 관계를 형성하는 주요한 요소가

되므로 서비스실패에 대한 기업의 노력은 매우 중요하게 된다 (Weun et al.,

2004). 이러한 기업의 불만족 행동에 대한 기업의 효과적인 관리는 고객유지율

의 제고와 함께 부정적인 구전의 확산방지를 예방할 수 있게 된다(Tax &

Brown, 1998). 이와 같은 이유로 본 연구에서는 서비스 제공자의 서비스 실패

한 고객이 기업의 노력에 따라 서비스 회복이 이루어짐에 따라 어떤 요인들이

서비스 회복에 중요한 요인으로 작용하는지에 대해 살펴보고 이를 이용하여 고

객관계에 대한 기업의 중요한 경영전략을 수립하는데 도움을 주고자 한다.

이를 위해 본 연구에서는 스마트폰 환경에서 웹 애플리케이션 서비스 사용자

들을 대상으로 연구를 진행하고자 한다. 스마트폰 환경에서는 무선인터넷이 되

는 어느 장소에서건 관련 애플리케이션을 무료로 다운받아 사용할 수 있기 때

문에 사용자들은 자신이 꼭 필요치 않더라도 새로운 웹 애플리케이션을 다운받

아 사용을 해 보는 특성이 있다. 하지만 다운받은 수많은 애플리케이션 중에서

도 실제적으로 많이 사용되는 애플리케이션은 소수에 불과하며 대부분의 애플

리케이션은 사용을 중단하거나 거의 이용하지 않는 실정이다. 이와 같은 스마트

폰 환경에서의 애플리케이션 사용은 본 연구를 진행하는데 매우 적절하다고 판

단된다. 왜냐하면, 서비스 실패가 다른 인터넷 서비스에 비해 많이 이루어지게

되며, 사용자들이 손쉽게 애플리케이션을 다운받고 사용하거나 사용하지 않는

상황이 많이 이루어지기 때문이다. 따라서 본 연구의 목적은 스마트폰 환경에서

웹 애플리케이션을 사용하는 사용자들의 서비스 사용 실패에 대한 원인을 분석

하고 이를 회복하기 위한 전략을 수립하기 위해 마케팅 분야에서 널리 이용되

어온 서비스회복에 대한 공정성이론을 이용하여 설명하고자 한다. 공정성이론은
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를 제공하는 것으로 서비스 실패에 대한 회복 전략을 설명하는데 매우 적절하

다 하겠다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 서비스 실패(Service Failure) 및 서비스 회복(Service Recovery)

기업이 제공하는 서비스에 대해 소비자 및 사용자가 사용을 중단하게 되면

서비스를 실패하게 된다고 할 수 있다. 서비스 실패는 실제 서비스가 제공되는

상황에서 사용자들이 기대했던 수준과 비교하여 기대했던 수준보다 낮게 나타

나게 되는 인지 불일치 상태로 평가되는 것으로서 서비스 접점(service

encounter)에서 서비스 품질이 고객의 기대에 미치지 못하고 열약한 서비스 결

과를 발생시키는 것을 의미한다(Bell and Zemke, 1987). 또 다른 의미로서, 서비

스 실패는 서비스 접점에서 고객 불만족을 야기하는 열약한 서비스 경험을 의

미하기도 한다(Weun, 2003). 이러한 서비스 실패는 크게 서비스 전달의 실패,

고객의 요구와 요청의 부정적 반응, 비신속성과 부적절한 직원의 행동과 같은

요인으로 발생하게 된다(Kelly, Hoffman and Davis, 1993; Chung, Beth and

Hoffman, 1998). 이러한 서비스 불만족이 발생하였을 때 서비스를 회복하는 회

복 전략은 개인 및 상황에 따라 접근하는 것이 적절하다(Hart et al., 1990).

이에 반해, 서비스 회복은 고객이 서비스나 제품을 구매한 후 기대에 못 미치

기 때문에 실망하는 고객들을 정상적인 상태로 되돌리려는 기업의 행동이며

(Bell and Zemke, 1987), 서비스 실패에 대한 고객의 부정적인 반응을 보완하기

위한 기업의 노력이라고 볼 수 있다(Bowen and Johnston, 1999). 서비스 실패

상황에서 기존의 많은 연구들에서는 공정성 이론을 통해 서비스 회복을 설명하

고자 하였다.

2. 공정성 이론(Equity Theory)

공정성 이론은 불만족한 사용자들의 불평 행동후의 미래 행동연구를 살펴보

는 것으로써 이론적 틀을 제공하게 된다(Blodgett et al., 1997). 공정성 이론은
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사회교환이론(social exchange theory)에 기반을 두고 투입(input)과 산출

(output)의 비율로써 자신의 투입에 따른 경제적 결과와 다른 사람의 투입의 결

과가 균형을 이루는가를 비교하는 이론이다(Adams, 1965). 사용자들이 서비스

기업에게 제공받은 결과물이 공정할 때보다 공정하지 않을 때 강하게 반응하므

로 공정성 이론은 서비스 회복을 설명하는데 있어 매우 적절한 이론이라 할 수

있다(Schneider and Browen, 1999). 기존의 많은 서비스 관련 연구들에서 서비

스 회복과정을 설명하기 위해 공정성 이론을 이용하였다(Chebata and

Slusarczyk, 2005). 공정성 이론을 이용한 과거 연구들을 살펴보게 되면 서비스

회복이 주로 조직적 구성원 행동(Colquitt, 2001), 직무 만족도(Pillai et al.,

2001), 직무이직률(Brasheara et al., 2005) 혹은 직무 성과(Aryee et al., 2002)와

같은 작업 산출물에 끼치는 영향에 대해 주로 공정성이론을 통해 연구가 진행

되었다.

공정성은 크게 보상적 공정성(distributive justice), 절차적 공정성(procedural

justice), 상호작용적 공정성(interactional justice)로 나누어 볼 수 있다. 보상적

공정성은 서비스 회복에 대해 개인이 받는 결과물의 측면으로서(Smith et al.,

1999) 결과의 분배(distribution) 및 배분(allocation)의 공평성을 의미하게 된다.

보상적 공정성의 요소들은 기여 정도에 따라 보상해주는 기여원칙(contribution

rule), 투입과는 상관없이 일관적으로 보상해주는 균등원칙(equity rule), 지각된

필요에 따라 보상해주는 필요원칙(need rule)이 있다(Organ and Konovsky,

1989). 이러한 보상적 공정성은 1975년 이전에 공정성이론을 다루는 연구들에서

주로 사용되어져 왔다. 절차적 공정성은 이전까지 보상적 공정성이 공정성 연구

에서 주로 사용되었다면 1980년대 후반부터 공정성 이론의 주요 관심사는 절차

적 공정성으로 변화되었다. 이 공정성은 실패된 서비스를 회복하기 위해 거치는

여러 단계의 절차와 과정에 대해 고객이 공정성을 지각하는 것을 의미하는 것

을 의미한다(Lind and Tyler, 1988). 즉, 서비스 실패를 해결하는 과정의 공정성

을 의미하며 신속한 처리시스템과 관련이 있다고 볼 수 있다. 절차적 공정성의

요인들로 프로세스 통제, 의사결정 통제, 접근성, 적시성, 유연성으로 나타나게

된다(Tax and Stephen, 1998). 마지막으로 상호작용성은 실패된 서비스의 회복

과정에서 사용자가 기업의 인간적인 상호관계에서 공정하게 대접받았는지에 대

해 느끼는 정도를 의미한다(Bies and Moag, 1986; Maxham, 1998). 상호작용적

공정성은 1990년대에 사회적 측면에 대해 연구범위를 확대하면서 공정성 연구

에서 많이 사용되었다. 상호작용적 공정성의 하부요인으로 공감과 상호작용, 응

답성, 확신성, 감정이입 등이 있다.
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3. 신뢰(Trust)와 서비스 품질(Service Quality)

서비스를 사용하는 사용자 및 애플리케이션이 증가함에 따라 여러 문제가 발

생하고 있다. 이중 가장 중요한 요인 중의 하나가 사용자들이 얼마나 해당 서비

스를 믿고 사용할 수 있는 가이다 (홍용기 외, 2006; 박종오, 2010; 정철호와 남

수현, 2010). 이와 같이 신뢰란 제품 및 서비스에 대한 긍정적인 기대나 제품

및 서비스에 대한 긍정적인 태도 및 의존하는 정도로 정의된다 (Rousseau et

al., 1998). 이러한 신뢰는 서비스의 성공에 중요 요인으로서 정보시스템 사용

행동에 매우 중요하다. Gefen et al.(2003)은 신뢰란 의도대로 결과가 도출될 것

이라는 판매자들에 대한 믿음으로 정의하였으며 이것은 잠재적인 사용자들이

위험을 감소하고 행동의도를 유발하는 신뢰를 의미한다. 신뢰와 관련하여 다양

한 연구들이 지속적으로 진행되어 왔으며 TAM의 확장 모형으로 신뢰를 추가

하여 연구가 진행되었다(Jarvenpaa et al., 2000). 스마트폰을 이용한 애플리케이

션 이용시 신뢰가 더욱 중요한 이유는 거래의 위험과 불안 때문이다. 사람들이

인터넷 망을 통해 서비스를 구매하고 이용할 때는 거래 당사자들끼리 서로 대

면하지 않고 거래가 이루어지기 때문에 위험과 불안을 경험하게 된다

(Koufaris, 2004). 이와 같은 이유로 온라인 환경에서 신뢰는 위험과 불안을 해

소시키는 역할을 하게 된다.

서비스 품질은 정보품질과 시스템 품질과 더불어 정보시스템 분야에서 다루

는 중요 품질 요인 중의 하나로서 특정 서비스의 전반적인 탁월성이나 우월성

에 관한 소비자의 판단으로 객관적 품질과는 다른 태도의 한 형태로 정의된다.

소비자에 의해 지각된 서비스 품질은 소비자가 기대하는 것과 서비스 제공과정

에서 인지된 것의 비교를 통한 결과를 의미한다.

Ⅲ. 연구 모형

본 연구에서는 <그림 1>과 같이 스마트폰 애플리케이션 사용 후 신뢰 회복

메커니즘을 살펴보기 위해 공정성의 하부 요인인 절차적 공정성, 상호작용적 공

정성, 보상적 공정성을 이용하여 모델을 설정하였다. 종속변수로서 본 연구에서

는 사용자의 신뢰와 서비스 사용과 관련한 품질요인으로서 서비스 품질이 사용

되었다.
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<그림 1> 연구 모형

공정성 지각은 신뢰 인식 형성에 기본적으로 많이 사용된다. 서비스 실패 후

해당 서비스에 대한 회복을 긍정적인 공정성 지각은 피신뢰자의 자비

(benevolence)와 진실성을 통해 개인의 믿음을 강화시킴으로써 사용자의 신뢰를

회복하게 된다. 그러나 긍정적이지 않은 공정성 지각은 피신뢰자의 악의적이고

숨은 의도를 파악하여 서비스 사용자와 제공자 사이에서의 심리적 계약을 위반

하는 것으로 인지하여 신뢰에 부정적으로 영향을 끼치게 된다. 이렇듯, 모든 공

정성 지각 차원은 신뢰에 영향을 주게 된다. 이와 같은 이유로, 본 연구에서는

다음과 같은 가설을 설정하였다.

가설 1: 스마트폰 애플리케이션에서 절차적 공정성은 신뢰에 영향을 긍정적으

로 끼칠 것이다.

가설 2: 스마트폰 애플리케이션에서 보상적 공정성은 신뢰에 영향을 긍정적으

로 끼칠 것이다.

가설 3: 스마트폰 애플리케이션에서 상호작용적 공정성은 신뢰에 영향을 긍정

적으로 끼칠 것이다.

스마트폰 애플리케이션에 대한 신뢰는 애플리케이션의 서비스 품질에도 영향

을 줄 것으로 예상된다. Jarvenpaa et al.(2004)에 따르면 가상팀(virtual team)

과 관련하여 구성원들간의 신뢰가 발생하면 가상팀과 관련한 오류는 내적인 요
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인들보다는 외적인 요인들에 의해 더 많이 발생한다고 하였다. 스마트폰 애플리

케이션 환경에서도 사용자가 인지하는 서비스 품질은 애플리케이션 제공자와

사용자 사이에서의 상호작용과 밀접한 관련이 있다. 따라서 만약 스마트폰 애플

리케이션에 대한 사용자의 신뢰가 높아진다면 사용자들은 애플리케이션 서비스

에 대해 불만족스럽더라도 이에 대해 관대해지고 이러한 서비스에 대해서도 쉽

게 만족할 수 있게 된다. 따라서 본 연구에서는 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

가설 4: 스마트폰 애플리케이션에 대한 신뢰는 서비스 품질에 영향을 긍정적

으로 끼칠 것이다.

Ⅳ. 연구방법 및 결과

본 연구는 연구모형을 통해 스마트폰 애플리케이션 사용자의 신뢰회복을 알

아보고자 공정성 이론을 중심으로 모형을 설정하고 설정한 모형을 중심으로 설

문조사를 통해 실증적으로 검증하였다.

1. 모바일 애플리케이션의 신뢰회복을 위한 설문 문항 개발

본 연구에서는 모바일 애플리케이션 사용 후 신뢰 회복이 어떻게 이루어지는

지를 파악하기 위하여 공정성 이론을 이용하여 파악하고자 하였다. 공정성 이론

에서 제시하고 있는 공정성은 보상적, 절차적, 상호작용적 공성성 3가지로 기존

문헌을 통해 설문 문항을 개발하였다.

본 연구를 진행하기 위해 연구 목적에 적합한 표본은 서비스 실패 경험이 있

는 사용자이어야 하는 전제가 있기 때문에 표본을 선별하기가 쉽지 않다. 기존

의 신뢰 회복과 관련한 많은 연구들에서도 이와 같은 문제점을 해결하기 위하

여 설문을 진행할 당시 시나리오 기법을 이용하여 연구를 진행하였다(Blodgett

et al., 1997). 일반적으로 시나리오 기법을 적용하는 이유는 관련있는 모든 변

수를 포함한 실험이 가능하고, 연구자가 필요한 응답을 모두 수집할 수 있음으

로 인해 최적의 이론 실험이 가능해질 수 있기 때문이다(Harris et al., 2006).

본 연구에서도 마찬가지로 실험설계에 의한 시나리오 기법을 이용하여 설문을
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구분 내용

서

비

스

실

패

의

발

생

실

용
A

나는 대학교 3학년 학생이다. 이번 겨울방학만 지나고 나면 나도 이

제 4학년이다. 이번 방학 때는 꼭 영어 공부를 열심히 해야겠다는

결심을 하고, 큰 마음 먹고 TOEIC 공부를 할 수 있는 스마트폰 앱

을 다운받았다. 이 앱은 주변 친구들이 적극 추천을 해주기도 하였

고, 게시판을 보니 사용자 평도 아주 좋아서 3개월 이용권을 5,000원

이라는 금액을 지불하고도 다운을 받았다. 2주 동안 나는 이 앱을

만족스럽게 잘 사용하였다. 하지만 2주 후, 업데이트를 하고 난 후부

터는 이 앱이 먹통이 되어 실행되지 않았다. 몇 번이나 재접속을 해

보았지만 마찬가지다. 나는 매우 불쾌하여 이 앱의 고객센터 게시판

에 글을 올려 나의 불만을 표현하였다.

유

희
B

나는 음악을 아주 좋아한다. 음악을 듣고 있으면 걱정도 잊을 수 있

고, 즐거움과 행복감도 느껴진다. 그리고 나는 매일 새롭게 발표되

는 신곡들에도 아주 관심이 많다. 그래서 나는 최신곡을 비롯한 음

악들을 언제든지 들을 수 있는 스마트폰 앱을 다운받았다. 이 앱은

음악을 좋아하는 주변 친구들이 적극 추천을 해주기도 하였고, 게시

판을 보니 사용자 평도 아주 좋아서 큰 마음을 먹고 3개월 이용권을

5,000원이라는 금액을 지불하고도 다운을 받았다. 2주 동안 나는 이

앱을 만족스럽게 잘 사용하였다. 하지만 2주 후, 업데이트를 하고 난

후부터는 이 앱이 먹통이 되어 실행되지 않았다. 몇 번이나 재접속

을 해보았지만 마찬가지다. 나는 매우 불쾌하여 이 앱의 고객센터

게시판에 글을 올려 나의 불만을 표현하였다.

진행하였다. 본 연구에서 사용된 시나리오 실험설계는 다음과 같이 진행하였다.

첫 번째 단계에서는 앱 스토어의 게시판 분석을 통해 가장 많이 사용하는 애플

리케이션 상위 10개를 파악하여 선정한 애플리케이션에 대한 대표성을 확보하

고자 하였다. 두 번째 단계에서는 현실적으로 가장 많이 나타나는 불만 사항을

중심으로 가상 시나리오를 작성하였다. 불만사항을 바탕으로 시나리오의 이해가

능성, 흥미, 고객 불만 해결 난이도 등을 고려하여 가장 일반적인 불만사항과

불만사항을 해결해가는 상황에 대한 시나리오를 작성하였다. 본 연구에서는 서

비스 실패에 따른 서비스 회복과정에서 공정성 이론을 중심으로 서비스를 회복

하는 절차(빠름, 느림), 태도(좋음, 나쁨), 보상(높음, 낮음), 서비스 유형(실용,

유희)을 각 유형별로 설계하여 총 16가지의 시나리오를 설계하였다. 각 세부 시

나리오는 아래 <표 1>과 같다.

 <표 1> 측정모델 분석 결과
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절

차

빠

름
1

게시판에 글을 올린 후, 곧바로 “불만사항이 접수되었으며, 확인 후

신속하게 처리해 드리겠습니다.”라는 응답이 내 폰으로 전송되었다.

그리고 얼마 지나지 않아 고객센터로부터 전화가 왔다.

느

림
2

담당자가 내가 올린 글을 읽었는지 확인할 수도 없이 나는 마냥 기

다릴 수 밖에 없었다. 혹시나 답변이 왔을까 하는 마음에 이메일과

폰 메시지도 자주 확인하였지만 앱 고객센터에서 온 연락은 없었다.

다음날이 되어서도 고객센터에서는 답이 없었기에, 나는 다시 한 번

게시판에 불만사항을 올렸다. 그제서야 고객센터로부터 연락이 왔다.

태

도

좋

음
3

내 게시글을 본 담당자는 직접 내게 전화를 하여 “불편을 드려 매우

죄송합니다. 시스템 업데이트를 하는 과정에서 문제가 조금 있었던

것 같습니다.”라고 하며, 앱에 문제가 일어난 일에 대해 자세히 설명

하면서 아주 죄송해하는 말투로 진심으로 사죄하였다. 차후 업그레

이드와 관련한 문제가 다시는 발생하지 않도록 더욱 노력하겠다면

서, 다시 한 번 불편을 끼쳐드려 대단히 죄송하다고 정중히 사과하

였다.

나

쁨
4

담당자와 통화를 하였는데, 그 담당자는 죄송하다고 말은 하지만 진

심처럼 느껴지진 않았다. 그리고 업데이트를 하는 과정에서 발생한

문제에 대한 설명은 전혀 없었고, 이 정도의 문제는 모바일 앱에서

자주 발생하는 것이기 때문에, 나의 불편함에 대해 심각하게 생각하

지 않는 것 같았다.

보

상

높

음
5

앱이 제대로 작동하지 않아 생긴 불편에 대한 보상으로, TOEIC 앱

3개월 서비스 연장 쿠폰(5,000원)을 제공받았다.

낮

음
6

앱이 제대로 작동하지 않아 생긴 불편에 대한 보상으로, 앱이 먹통

이 되어 사용하지 못한 기간을 일할 계산하여 그 금액(1주일 미사용

시, 400원)만큼 포인트를 적립해 주었다. 그 포인트는 다른 앱 구매

시에만 이용할 수 있다고 하였다.

본 연구자는 시나리오별 사례별(16사례)로 설문인원을 30명씩 480명을 대상으

로 설문을 진행하였다. 설문 후 문항에 대한 타당성과 신뢰성을 확보하기 위해

본 연구자는 변수의 신뢰성, 수렴타당성(convergent validity), 그리고 판별타당

성(discriminant validity)을 파악하였다. 분석결과, 아래 <표 2>에선 제시한바와

같이 타당도와 신뢰도가 적합 기준치를 상회하여 본 연구에서 사용된 설문 문

항에 대한 신뢰도와 타당도가 검증되었다.
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<표 2> 측정모델 분석 결과

구성개념 항목
표준요인

적재치

Cronbach's

α
AVE

합성

신뢰성

상호작용적

공정성

1 .689

.957 .81 .88
2 .855

3 .851

4 .833

절차적 공정성

1 .835

.910 .82 .862 .835

3 .784

보상적 공정성

1 .834

.945 .82 .89
2 .839

3 .819

4 .8791

신뢰

1 .734

.913 .77 .932 .805

3 .755

서비스

품질

1 .766

.956 .76 .94
2 .746

3 .782

4 .742

2. 스마트폰 애플리케이션의 신뢰회복 요인이 신뢰 구축 및 

   서비스 품질에 끼치는 영향

본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션의 신뢰회복요인이 서비스 품질 및 신

뢰에 미치는 영향을 살펴보기 위해 PLS(partial least squares)를 이용하여 설명

하고자 하였다. 모델에 대한 영향 정도를 파악하기 위해 PLS의 Bootstrap기법

을 이용하여 경로계수의 유의미성을 아래와 같이 검증하였다.

<표 3> 구조 모형에 대한 경로계수 값( *< .05)

독립변수 종속변수 경로계수 t값

절차적 공정성

신뢰

0.177 1.580

상호작용적 공정성 0.408 3.509*

보상적 공정성 0.261 2.442*

신뢰 서비스 품질 0.740 13.449*

<표 3>에 제시한 분석 결과를 구체적으로 살펴보면, 상호작용적 공정성과 보



스마트폰 환경에서 웹 애플리케이션 서비스 실패 요인 및 서비스 회복에 관한 연구 215

상적 공정성은 신뢰에 유의적인 영향을 주는 것으로 나타났다(β=0.408, t=3.509;

β=0.261, t=2.442). 또한, 스마트폰 애플리케이션에 대한 신뢰는 스마트폰 애플리

케이션 서비스 품질에 긍정적으로 영향을 끼치는 것으로 나타났다(β=0.740,

t=13.449). 하지만, 절차적 공정성은 스마트폰 애플리케이션에 대한 신뢰에 영향

을 끼치지 않는 것으로 나타났다(β=0.177, t=1.580).

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 공정성 이론을 이용하여 스마트폰 애플리케이션 사용에 있어 사용

실패한 사용자들이 어떻게 해당 애플리케이션에 대해 회복이 이루어지는지를

파악하고자 하였다. 이를 위해, 본 연구자는 사용자의 애플리케이션 사용 실패

경험을 제공하기 위해 시나리오 기법을 이용하여 실패 시나리오 및 각 회복과

정을 16가지 시나리오를 이용하여 사용자를 대상으로 설문을 실시하였다. 연구

결과, 상호작용적 공정성과 보상적 공정성은 신뢰에 긍정적으로 영향을 끼치는

것으로 나타났으며, 절차적 공정성은 신뢰에 영향을 끼치지 않는 것으로 나타났

다. 뿐만 아니라, 스마트폰 애플리케이션에 대한 신뢰는 스마트폰 애플리케이션

의 서비스 품질에 영향을 끼치는 것으로 나타났다.

본 연구는 다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 첫째, 본 연구에서는 스마트폰

애플리케이션의 회복과정을 살펴보기 위해 공정성이론을 이용하여 설명하고자

하였다. 하지만 하위 개념인 3가지 공정성에 영향을 끼치는 하위 요인들을 파악

하지 않은 채 서비스 회복과정을 설명하기에는 한계가 있다. 따라서 향후 연구

에서는 공정성에 영향을 끼치는 하위 요인들을 이용하여 설명력을 높여야 하겠

다. 둘째, 서비스 회복에 있어 본 연구에서는 서비스 품질 요인만을 이용하여

설명하였다. 서비스를 회복을 통해 서비스 품질만이 향상되는 것이 아니라 정보

품질 및 시스템 품질 역시 서비스 회복 단계를 통해 향상될 수 있기 때문에 향

후 연구에서는 품질 요인들을 추가하여야 할 것이다. 셋째, 본 연구에서는 사용

목적에 따라 서비스 회복에 대한 과정을 살펴보지 못하였다. 사용 목적에 따라

서비스 회복과정 역시 달라질 것으로 예상되지만 본 연구에서는 이에 대한 검

증이 이루어지지 않아 향후 연구에서는 사용 목적에 따른 서비스 회복 과정을

살펴볼 필요가 있다.

이러한 연구의 한계점에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 의의점을 가지고



216 經營情報硏究 第31券 第1號

있다. 첫째, 본 연구에서는 스마트폰 애플리케이션 이용에 있어 사용 실패 요인

에 대해 파악하였다. 본 연구자는 기존의 연구에서 제시되었던 서비스 실패요인

과 더불어 실증적으로 게시판 분석을 통해 서비스 실패 요인들에 대해 살펴보

았다. 둘째, 스마트폰 애플리케이션 사용 실패 후 서비스 회복과정을 실증적으

로 검증하였다. 본 연구는 공정성 이론을 이용하여 스마트폰의 애플리케이션 회

복과정을 살펴보았다. 이러한 연구결과는 스마트폰 애플리케이션에 대한 사용자

의 공정성 지각 차원을 중요도에 따라 회복 전략에 활용할 수 있는 의의점이

있다. 본 연구결과를 살펴보면 애플리케이션 사용 실패에 대한 서비스 회복을

개발자나 직원의 태도 같은 상호작용적 지각을 통해 보다 효율적으로 이끌어낼

수 있을 것이다.
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Abstract

A Study on Service Failure and Service Recovery in Web

Application of Smart Phone

Choi, Hun
*

This study is to understand how why users fail to service and how users

use service recovery strategics. This study use equity theory to understand

how perceived justices have influence on trust and to identify how trust has

influence on service quality. This study used scenario techquie to get user

experience of service failure in smartphone application. Scenario is composed

of 16 sub scenario and we conducted survey with each case.

The results show that interpersonal justice and distributed justice have

significantly influence on trust. However, procedural justice has not influence

on trust. Service quality is influenced by trust. This paper conclude with

statements of implications and limitations of the study results.

Key Words : Equity Theory, Interactional justice, Procedural justice,

Distributed justice, Smartphone application, Scenario,

Trust, Service quality
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