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ABSTRACT1)

This study attempts to analyze relational structures among service failure-related variables after 
the moderation of fairness in the beauty service industry with the following purposes:

First, it aims to review and investigate service failure & service recovery strategies, non-switch-
ing intentions after recovery, revisit intention, the intent to provide word-of-mouth recom-
mendations and previous studies on service failure and recovery in the beauty service industry. 
Second, it targets the analysis of the role of fairness as a variable that moderates relations be-
tween service recovery strategies and post-recovery satisfaction in the beauty service industry. For 
this, the following research method was used: 

This study has investigated the effect of service failure and its recovery strategies (behavioral 
recovery strategy, psychological recovery strategy, monetary recovery strategy) on customer sat-
isfaction for beauty service users and used the Structural Equation Model (SEM) to further ana-
lyze and verify the effect of the satisfaction on post-satisfaction behavior (non-switching intention, 
repurchase intention and the intent to provide word-of-mouth recommendations). The SEM was 
divided into a measurement model and structural model to determine if the model is appropriate 
and estimate the parameters of the path coefficient. In addition, this study examined to see if 
fairness (procedural fairness, distributive fairness and interactive fairness) works as a moderating 
variable while the service recovery efforts affect customer satisfaction. Then, the role of service re-
covery strategies, targeted to satisfy the customers who were dissatisfied because of service failure, 
were investigated. In addition, its effect on post-satisfaction behavior was analyzed from the struc-
tural aspect, and the moderating role was examined as well. Then, the role of the service recov
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ery strategy, which can be used to satisfy dissatisfied customers, was examined, and the effect of 
the satisfaction on customer behavior was analyzed from a structural perspective. In addition, the 
moderating role of fairness was tested. As a result, this study is significant in that it helps service 
providers formulate service recovery-related strategies. 

Key words: fairness(공정성), service failure(서비스 실패), service recovery(서비스 회복)

<그림 1> 연구모델

Ⅰ. 서론
많은 서비스 산업이 우수한 서비스 시스템과 숙련

된 서비스 종업원들을 보유하고 있고, 높은 품질의

서비스 제공을 위한 최선을 다하고 있다 하더라도

서비스 산업내 그들의 상품이 갖고 있는 특수성 때

문에 고객이 만족할 수 있는 완벽한 서비스를 제공

한다는 것은 불가능하다. 따라서 서비스 산업은 서비

스 실패에 따른 심각성을 숙지하고 이에 따른 서비

스 회복 전략과 회복 후 만족을 통해 기존 고객의

재유치 및 신규 고객을 창출 할 수 있는 마케팅 수

립이 필요하다.

서비스 기업이 서비스를 제공하고 고객이 해당 서

비스를 구매하는 과정에서 다양한 이유로 서비스의

실패가 발생할 수 있다. 이러한 경우 서비스 실패로

인해 고객은 불만을 야기할 수 있으며, 서비스 기업

에서는 불만족한 고객을 방치하기보다 적극적으로

불만족을 해결하기 위한 회복전략이 필요하게 되며

이를 통해 불만족한 고객을 만족할 수 있도록 해야

만 한다. 이러한 서비스 회복전략을 통해 서비스를

구매한 고객의 태도를 불만족에서 만족으로 전환시

킴으로서 지속적인 재구매와 이탈방지, 긍정의 구전

등 사후 행동을 기대할 수 있다. Blodgett et al.1)의

연구에 따르면 서비스 회복에 대해 고객들이 인지하

는 결과의 공정성과 과정의 공정성이 고객들의 구전

의도에 영향을 미치며, 이는 다시 해당 서비스 기업

의 서비스 구매의도에 영향을 미친다고 한다.2) 따라

서 본 연구는 이론과 선행연구의 고찰을 통해 본 연

구의 연구목적을 바탕으로 미용서비스를 구매하는

소비자를 대상으로 서비스 실패가 회복전략을 매개

로 회복 후 만족에 미치는 영향과 나아가 만족한 고

객의 행동 반응을 살펴보고 서비스 회복전략이 서비
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스 회복 후 만족에 영향을 미치는 과정에서 공정성

이 조절적 기능을 수행하는지를 구체적으로 알아보

고자한다. 이러한 연구 목적에 따른 연구문제는 다음

과 같으며, <그림 1>과 같이 연구모델을 설정하였다.

연구문제 1. 서비스 실패는 서비스 회복전략에 유

의미한 영향을 미칠 것인가?

연구문제 2. 서비스 회복전략은 회복 후 만족에

유의미한 영향을 미칠 것인가?

연구문제 3. 회복 후 만족은 행동 의도에 유의미

한 영향을 미칠 것인가?

연구문제 4. 공정성의 인식에 따라 서비스 회복전

략과 회복 후 노력의 관계는 다르게

나타날 것인가?

Ⅱ. 이론적 배경
1. 서비스 실패
서비스 실패는 서비스 제공시 고객이 인지한 기대

수준 이하의 서비스 결과로 불만족을 느끼게 하는

경험을 의미하며, 기업의 지속적인 성장과 수익성에

영향을 미치는 요인으로 중요성이 크다고 할 수 있

다. 서비스 실패 시 고객이 불만족을 초래하고 이는

부정의 구전을 통해 불만을 야기하는 고객 뿐 아니

라 잠재 고객까지 잃게 될 수도 있다. 반면 서비스를

받은 고객이 만족할 경우 고정 고객이 되고 나아가

긍정의 구전효과로 인해 신규고객 창출을 할 수 있

는 큰 효과를 보게 된다.

서비스 실패에는 다양한 유형이 있으며 이러한 유

형화를 통해 효율적인 관리도구로서 고객 관점의 효

과적인 성과를 반영하는 기준이 될 수 있다. 즉, 공

통적인 실패 상황을 규명하여 실패 발생을 최소화하

는데 이용됨으로써 기업의 이익에 기여한다.3) 서비

스 실패 유형에 따른 서비스 실패의 심각성을 살펴

보면 서비스 전달, 명확한 고객의 요구, 비 즉각적이

고 부적절한 직원 행동 3가지 실패 유형으로 나누어

지고 이 중 서비스 전달 실패 유형이 심각성이 가장

높으며 고객을 잃게 하는 요인으로 밝혀졌다. 따라서

미용 서비스 산업에서 미용실과 고객과의 관계에서

서비스 실패를 어떻게 회복하느냐는 것은 매우 중요

한 사안이다.

TARP4)의 연구 결과에 따르면 새로운 고객을 창

출하는 것이 기존 고객을 유지하는 것보다 비용 면

에 있어서 5배에서 10배 정도가 더 든다고 한다. 또

한 불평하는 고객 한명은 불만족하지만 불평하지 않

는 26명의 고객이 있다는 것을 의미하며 27명의 불

만족한 고객들은 8∼16명의 주변 사람들에게 자신의

경험을 이야기하며, 이들 중 10%는 20명 이상의 사

람들에게 자신의 경험을 이야기 한다고 한다. 이는

만일 3명이 불평을 한다면 1000명의 잠재고객이 해

당 기업에 대한 좋지 않은 평을 듣게 된다는 것을

의미하는 것이다.5) 현재와 같이 경쟁이 극도로 심화

된 시장 상황 하에서는 새로운 고객을 창출하는 것

은 한계에 다다랐기 때문에 서비스 실패로 인한 고

객의 이탈을 막는 것이 중요하며 이는 서비스 실패

에 대한 회복을 통하여 가능한 것이다.6) 본 연구에

서는 선행연구를 토대로 인적 서비스 실패, 물적 서

비스 실패, 규정 및 절차 서비스 실패, 본질적 서비

스 실패의 4가지로 분류하였다.

인적 서비스 실패는 고객의 요구에 대한 서비스제

공자의 부적절한 대응으로 서비스 제공자의 태도, 미

용서비스에 대한 기술과 지식, 의사소통 내지 답변의

불명확함 등의 실패를 의미하며, 물적 서비스 실패는

서비스 이용환경의 물리적 열악성으로 내 외부 인테

리어, 서비스 이용 환경의 열악, 청결상태 등의 실패

를 의미한다.

규정 및 절차 서비스 실패는 서비스 전달체계상의

문제로 요청된 서비스의 신속함, 문제 해결 과정의 번

거로움 등의 실패를 의미하며, 본질적 서비스 실패는

고객이 요구하는 핵심 서비스를 제공하지 못하여 발

생하는 문제로 제공되는 서비스의 다양함, 서비스에

대한 정보, 서비스 약속시간 등의 실패를 의미한다.

2. 서비스 회복
서비스 회복은 서비스 실패에 대하여 이를 수정하

기 위하여 서비스 제공자가 취하는 일련의 행동을

의미하는 것으로 서비스를 제공하는 기업이 서비스
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실패에 대하여 고객에게 취하는 일련의 행동으로 고

객이 서비스 실패에 반응하는 실망한 감정 반응을

최소한 서비스 실패가 일어나기 전의 상태나 그 이

상으로 복원하여 만족 수준으로 되돌려 고객의 손실

을 보상하기 위한 기업의 노력 행동이라고 할 수 있

다. 서비스 회복에 대한 정의는 학자들마다 다양하지

만 결국 서비스 기업에서 서비스 실패로 잃어버린

고객에게 취하는 일련의 행동을 통해 고객의 신뢰가

최소한 서비스 실패가 일어나기 이전의 상태 또는

그 이상으로 고객에 대응하여 서비스를 회복하고자

하는 노력이며, 이로 인해 경쟁 기업으로의 고객의

이탈을 막고 긍정적인 구전으로 인해 더 많은 신규

고객을 창출할 뿐 만 아니라 나아가 기업의 이윤 창

출을 위해 행하는 서비스 기업의 신뢰성 구축을 위

한 것이다. 이를 위해 서비스 기업에서 서비스 실패

에 따른 서비스 회복을 위해서는 모든 서비스 기업

의 직원들이 고객 불평행동을 효과적으로 처리해 줄

수 있도록 서비스 마인드 교육을 통해 이루어져야

하며 이를 통해 서비스 회복 방법을 체계화 시킬 필

요가 있다.7)

서비스 회복에는 다양한 전략을 요구하지만 선행

연구를 토대로 살펴보면 크게 행동적 회복노력, 심리

적 회복노력, 금전적 회복노력의 3가지로 나눠지며,

행동적 회복노력은 서비스의 실패를 즉각적으로 처

리하기 위해 경영자나 상급자가 개입하고 발생한 문

제에 대해 자세히 설명해주는 것을 의미한다.

심리적 회복노력은 서비스 실패 발생 시 고객에

대한 사과와 고객 불편 내지 불만족에 대한 공감, 실

수의 인정을 의미하며, 금전적 회복노력은 서비스 실

패 발생 시 무료제공, 할인, 환불, 쿠폰 등 모든 경제

적 보상을 의미한다.

3. 회복 후 만족
회복 후 만족이란 서비스 실패를 전제로 서비스

제공자의 실패 회복 노력 결과에 의한 고객의 만족

수준을 의미한다.

서비스 회복은 서비스 실패가 발생한 이후의 서비

스 과정을 사전에 관리하는데 있어 매우 유용하게

이용될 수 있으며, 고객들에게 신뢰를 주고 재방문과

긍정적 구전 의도를 강화시킬 수 있는 도구로 사용

되어진다.8) 따라서 서비스 실패는 오히려 적절한 회

복에 의해 서비스 기업의 이미지를 바꾸어 놓을 수

있는 기회가 되며 이러한 적절한 회복을 통한 고객

만족은 해당 기업의 서비스를 구매하고자 하는 의도

를 증가시키고, 효과적인 서비스 회복을 통하여 만족

을 경험한 고객들은 오히려 처음부터 서비스 실패를

경험하지 않은 고객들보다 해당 기업의 서비스에 대

하여 더 높게 평가한다.9)10)11) 서비스 실패가 일어났

을 경우 실패가 효과적으로 회복되어 진다면 실패

발생 이전보다 고객에게 더 큰 만족을 줄 수 있는

기회가 된다.12) 따라서 효과적인 서비스 회복을 위해

서는 미리 준비된 프로그램이 필요하며, 서비스 실패

에 대하여 부정적이고 수동적인 자세로 대처하기보

다는 긍정적이고 능동적인 서비스 회복 노력을 강구

해야 한다.13)

이러한 서비스 회복 후 만족에 따른 행동의도로는

크게 비전환 의도, 재방문 의도, 구전의도로 이어지

며. 비전환 의도는 고객이 기존의 서비스 제공자와의

관계를 종료하거나 새로운 서비스 제공자를 찾아 교

체하려는 의도를 회피하는 것을 의미한다. 재방문 의

도는 고객이 서비스 제공자의 전반적인 서비스에 만

족하여 다시 반복적으로 서비스를 구매하기 위해 방

문하고자 하는 의도적 행위를 의미하며, 구전 의도는

고객이 서비스 제공자의 서비스를 잠재적인 구매자

에게 호의적으로 말하고자 하는 태도를 의미한다.

4. 공정성 이론
서비스 기업과 고객과의 관계에서 서비스 실패 시

서비스 회복에 대한 많은 연구에서 공정성 이론을

근거로 하고 있다.

공정성 이론은 어떤 목적을 위하여 투자 또는 희

생한 것과 산출 또는 보상받은 것에 대한 가중치를

비교하는 인지적 과정(cognitive process)에 초점을

두며, 자신의 투자와 산출의 비율이 동일한 조건 하

에 있는 준거 대상과 비교를 통하여 이루어진다. 이

이론은 서비스 전달과정이나 회복 전략에서 중요시

되고 있으며, 교환이 일어나는 모든 곳에 적용할 수

있다. Homans14)가 보상에 대한 공정성에 관한 연구
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를 한 것이 공정성 이론의 시초이며, 그 이후 Adams15)

에 의해 공정성 이론이 정립되었다.16) Homans는 서

비스를 받기 위해 자신이 투자한 노력과 자신이 받

은 최종 서비스를 비교하여 노력과 보상이 공정하다

고 느낄 때 공정성을 지각한다고 주장하였다. 이는

공정성의 요인 중에서 보상에 대한 공정성에 관한

이론으로서 이후의 공정성 이론을 연구하는데 상당

히 큰 영향을 미쳤다.17)

Adams18)에 의해 개발된 공정성 이론은 조직 내

의 개인이 공정성을 인식하고 반응하는 것에 대한

이론으로 직원들은 조직 내에서의 개인은 자신의 공

헌을 그에 대한 보상과 비교하고, 그 둘 사이의 비율

을 다른 사람과 비교하여 공정한 대우를 받았는지

판단한다. 즉, 직업의 상황으로부터 얻는 것(산출)을

그것에 투자하는 것과 관계 지으면서 인식을 하며

그런 다음 자신의 투자-산출의 비율과 비슷한 수준

의 다른 사람의 투자-산출의 비율과 비교한다고 설

명한다. 만일 직원이 자신과 다른 사람의 보상 비율

이 같다고 느낄 때 공정한 상태로 인식하여 현 상태

를 유지하려 한다. 하지만 보상을 더 적게 받는다고

느낄 때는 부정적인 불공정성을 인식하고 노력의 수

준을 낮출 것이며, 반대로 보상을 더 많이 받는다고

느낄 때 긍정적인 불공정성을 인식하고 더욱 노력하

여 직무를 열심히 수행할 것이다. 이와 같이 개인이

불공정성을 인식하면, 직무에 대한 노력을 변화시키

거나, 자신 또는 타인에 대한 인식을 변화시키거나

(재능, 행운, 연줄 등의 탓으로 돌림), 상황을 이탈함

(부서 또는 회사의 이동)으로써 불공정성에 대한 감

정을 해소하려는 노력을 하게 된다.

공정성 유형은 서비스 회복 과정에서의 이론적 개

념들로 주목 받아왔다. 공정성의 유형은 연구자들에

따라 분배적 공정성, 절차적 공정성, 상호 작용적 공

정성 등으로 구분하고 있다.19)20)21)22)23)24)25)26)27)28)

29)30)31)

분배 공정성은 최종적인 결과에 대한 지각이 공정

했는가를 나타내며 교환의 주목적인 대상물 즉, 핵심

적인 서비스에 대한 지각이 공정했는가를 결정하는

것으로 조직 구성원이 조직으로부터 받는 보상과 자

신이 기여한 노력과 비교하여 보상이 적절하다고 인

식하는 정도라고 하였다.32) 또한 Bitner & Hubbert33)

의 연구에서는 서비스 실패를 성공적으로 관리하기

위해서는 서비스 문제에 대한 정확한 인지, 사과, 서

비스 실패 상황에 대한 충분한 설명, 그리고 약간의

유형적인 보상이 중요하다고 하였다. Smith et al.34)

은 분배 공정성에 대한 연구에서 고객이 지불한 비

용, 시간, 노력의 결과로 제공받게 되는 기업의 서비

스 결과에 대한 지각하는 공정성이라고 정의 하였다.

절차 공정성은 불평 혹은 개인의 의사결정을 형성

하는데 적용되는 과정의 타당성에 관한 것으로 그

목적을 달성하는데 사용된 수단에 대해 인지된 공정

성이며, 논쟁 또는 협상의 결과에 도달하기 위해 의

사결정자들에 의해 사용되는 정책, 절차, 기준의 인

지된 공정성이다.35) 즉 서비스 실패를 수정하기 위한

과정상의 공정성36)으로, 결과를 획득하기 위하여 이

용하는 방법이 공정했는가를 의미한다.37) 따라서 서

비스 회복에 있어서 절차 공정성은 서비스 실패의

문제를 해결하거나 고객 불만을 관리하는데 있어서

그 절차와 내용에 대해 고객이 적당하다고 느끼는

정도를 의미하며 조직의 체계적이고 적절한 절차라

고 할 수 있다.

상호작용 공정성은 커뮤니케이션 과정에서 고객이

받은 상호작용상의 개념으로 갈등과 관련된 고객과

종업원간의 의사전달 과정상의 정보의 체계 혹은 상

호작용 품질이며 갈등해결 동안에 사람들이 취급되

어지는 태도이다. 일반적으로 갈등해소 과정 동안에

사람들이 대우받는 방식에 대한 공정성으로도 정

의38)39)되며, 서비스 회복 절차가 진행되는 동안 서

비스 제공자와 고객 사이의 인간적인 상호관계에 대

한 것으로 고객들이 서비스 기업의 종업원들에게 인

간적인 상호관계에서 공정하게 대접을 받았는가에

대한 정도의 평가라고 할 수 있다.40) 서비스 회복의

절차나 결과가 공정하였음에도 불구하고 고객들이

불공정한 대우를 받았다고 지각을 하는 경우에는 문

제 해결 과정에서 커뮤니케이션의 문제가 들어난 것

으로 이는 상호작용 공정성과 관계가 있으며41) 이는

고객의 불평 해결을 위한 심리적인 보상 측면에서

접근42)하여야 하는데 이 과정에서 심리적 공정성이

이루어지지 않았음을 말하는 것으로 유형적인 보상
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의 측면 외에 심리적인 보상의 측면에 대한 공정성

이 중요함을 알 수 있다.

Ⅲ. 연구방법
1. 연구대상
본 연구는 연구모델인 구조회귀모델의 부합도 및

모수치를 신뢰성 높게 추정하기 위해 필요한 최소한

의 연구대상을 얻기 위해 자유모수치:피험자의 수의

비율 1:10의 기준43)에 따라 단순무작위추출(simple

random sampling)을 통하여 미용서비스 실패를 경험

한 20대 이상의 남녀를 대상으로 1,500부의 설문을

배포하여 980부를 회수하였으며 오기, 누락, 편의가

있는 설문은 제외하여 실제 분석에 사용한 설문은

792부가 사용되었다.

2. 측정도구
1) 서비스 실패

서비스 실패는 인적 서비스 실패, 물적 서비스 실

패, 규정 및 절차 서비스 실패, 본질적 서비스 실패

로 구성하였으며44)45)46)47)48)49)50)51)52)53)54)55), 선행

연구에서 사용된56)57)58)의 측정변수를 본 연구의 목

적에 맞게 수정 및 보완하여 서비스 실패의 하위요

인별 각 5문항씩 총 20문항으로 구성하여 5점 Likert

형 척도로 사용하였다. Raykov의 CFA측정모델을 이

용한 척도 신뢰도 추정절차에 따라 신뢰도계수를 추

정한 결과 인적 서비스실패 .87, 물적 서비스실패 .85,

규정 및 절차 서비스실패 .85, 본질적 서비스실패 .88

로 나타났다.

2) 서비스 회복전략

서비스 회복 전략은 행동적 회복노력, 심리적 회

복노력, 금전적 회복노력 등의 3개 차원으로 구성하

였으며59), 선행연구에서 사용된60)61)62) 측정변수를

본 연구의 목적에 맞게 수정 및 보완하여 서비스 회

복전략의 하위요인별 각 4문항씩 총 12문항으로 구

성하여 5점 Likert형 척도로 사용하였다. Raykov의

CFA측정모델을 이용한 척도 신뢰도 추정절차에 따라

신뢰도계수를 추정한 결과 행동적 회복전략 .85, 심리

적 회복전략 .94, 금전적 회복전략 .85로 나타났다.

3) 회복 후 만족

회복 후 만족은 선행연구에서 사용된63)64)65)66)67)

68)69)70)71)72)73) 측정변수를 본 연구의 목적에 맞게

수정 보완하여 총 4문항으로 구성하여 5점 Likert형

척도로 사용하였다. Raykov의 CFA측정모델을 이용

한 척도 신뢰도 추정절차에 따라 신뢰도계수를 추정

한 결과 회복 후 만족 .96으로 나타났다.

4) 서비스 회복 후 만족에 따른 행동 의도

고객은 서비스를 구매한 후 자신의 주관적인 판단

에 따라 만족 내지 불만족의 결과를 통해 신념과 태

도를 형성하며 그에 따라 행동에도 변화를 야기한다.

특히 불만족한 고객의 경우 서비스 기업의 회복노력

을 통해 만족으로 태도가 전환된 경우 사후 야기되

는 행동의 변화(비전환 의도, 구전 의도, 재방문 의

도 등)는 더욱 강하게 나타남을 선행연구를 통해 살

펴보았다. 본 연구에서는 서비스 회복 후 만족에 따

른 행동의도를 비전환 의도, 구전 의도, 재방문 의도

등 3개의 요인으로 나누어 연구하였다.

비전환 의도는 선행연구에서 사용된74)75)76) 측정

변수를 본 연구의 목적에 맞게 수정 보완하여 총 4

문항으로 구성하여 5점 Likert형 척도로 사용하였다.

Raykov의 CFA측정모델을 이용한 척도 신뢰도 추정절

차에 따라 신뢰도계수를 추정한 결과 .89로 나타났다.

재방문 의도는 선행연구에서 사용된77)78)79)80)81)

측정변수를 본 연구의 목적에 맞게 수정 보완하여

총 4문항으로 구성하여 5점 Likert형 척도로 사용하

였다. Raykov의 CFA측정모델을 이용한 척도 신뢰도

추정절차에 따라 신뢰도계수를 추정한 결과 .90으로

나타났다.

구전 의도는 선행연구에서 사용된82)83)84)85)86) 측

정변수를 본 연구의 목적에 맞게 수정 보완하여 총

3문항으로 구성하여 5점 Likert형 척도로 사용하였

다. Raykov의 CFA측정모델을 이용한 척도 신뢰도

추정절차에 따라 신뢰도계수를 추정한 결과 .96으로
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<그림 2> 통계적 모델

나타났다.

5) 공정성 측정도구

공정성은 서비스 전달과정이나 회복전략에서 매우

중요시 되고 있으며, 교환이 일어나는 모든 곳에 적

용할 수 있다. 이러한 공정성 이론은 서비스 실패를

통한 회복 전략이 회복 후 고객들이 느끼는 만족에

있어서 다른 사람들에 비해 열악하거나 불공정하다

고 느끼는 경우 그 만족도가 낮게 나타날 수 있다.

본 연구에서는 공정성을 절차공정성, 분배공정성, 상

호작용공정 등 3개 요인으로 구분하고87)88)89)90)91)

92)93)94)95)96)97) 등의 연구에 따라, 선행연구에서 사

용된 측정변수를 본 연구의 목적에 맞게 수정 보완

하여 공정성의 하위문하별 각 4문항씩 총 12문항으로

구성하여 5점 Likert형 척도로 사용하였다. Raykov의

CFA측정모델을 이용한 척도 신뢰도 추정절차에 따

라 신뢰도계수를 추정한 결과 절차 공정성 .93, 분배

공정성 .94, 상호작용 공정성 .95로 나타났다.

3. 통계모형 및 자료분석
본 연구는 미용 서비스 산업에서의 서비스 실패가

서비스 회복전략을 매개로 소비자들의 서비스 회복

에 따른 만족과 만족에 따른 행동의도에 미치는 효

과를 분석하기 위해 <그림 1>의 연구모델을 <그림

2>와 같이 설정하였다. <그림 2>의 통계적 모델에서

볼 수 있는 바와 같이 연구모델 하의 각 이론 변수

들은 지표변수들을 이용하여 수학적으로 측정되는

잠재변수로 설정하였다. 모델부합도는 부합도 지수 χ

2, RMSEA, SRMR, NNFI, CFI를 통해 평가하였으

며 모델하의 변인들 간의 효과를 검증하기 위하여

AMOS 19.0 프로그램의 Bootstrapping 절차를 사용

하여 분석한 다음 유의확률 1%에서 통계적 유의성

을 검증하였다. 또한 공정성의 조절효과를 알아보기

위해 서비스 회복 전략과 회복 후 만족간의 회귀모

형에 각각의 조절변수들과의 상호작용 변수를 추가

하였으며, 조절변수가 투입된 모형이 타당성을 가지

기 위해서는 회귀분석에서 독립변수와 조절변수의

상호작용이 독립변수로서 유의해야 한다.

Ⅳ. 결과 및 해석
1. 측정변인 간의 상호상관행렬 및 기술
통계치

통계적 모델하의 측정변인들 간의 상호상관행렬

및 각 측정변인들의 평균 및 표준편차를 추정한 결

과 아래 <표 1>과 같다. 통계적 모델의 추정 방법을

결정하기 위해 AMOS 19.0의 다변인 정규분포성 검

증 절차를 통해 구조방정식모델하의 11개 측정변수

들에 대한 다변인 정규분포성을 검증한 결과, 단변인

별 왜도와 첨도 모두에 있어서 정규분포의 조건을

만족한 것으로 나타났을 뿐만 아니라 다변인 정규분

포성 가정 역시 충족된 것으로 나타났기 때문에 최
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측정변인 인적 물적 규정 본질 행동 심리 금전 만족 비전환 재방문 구전

서

비

스

실

패

인적 1

물적 .49 1

규정/절차 .84 .56 1

본질적 .73 .56 .79 1

서

비

스

회

복

전

략

행동적 .40 .30 .35 .41 1

심리적 .34 .23 .35 .37 .84 1

금전적 .26 .30 .22 .35 .80 .71 1

회복 후 만족 .37 .33 .38 .44 .85 .80 .71 1

행

동

의

도

비전환 의도 .17 .20 .19 .27 .59 .47 .49 .58 1

재방문 의도 .33 .24 .34 .38 .70* .63 .56 .75 .73 1

구전 의도 .38 .31 .38 .41 .74 .64 .58 .82 .67 .86 1

평 균 4.11 3.92 4.10 3.90 3.47 3.59 3.15 3.51 3.08 3.48 3.48

표준편차 .76 .87 .81 .84 1.04 1.04 1.12 1.05 1.11 1.08 1.13

첨 도 -.74 -.54 -.76 -.47 -.39 -.52 -.06 -.34 -.15 -.36 -.37

왜 도 .15 -.11 .20 -.16 -.39 -.34 -.83 -.54 -.71 -.63 -.77

n 792 792 792 792 792 792 792 792 792 792 792

<표 1> 측정변인 간의 상호상관행렬 및 사례수, 평균, 표준편차

모델 NPAR DF CMIN NC NNFI SRMR CFI
RMSEA(.04)

LO90 HI90

측정모델 135 685 1682.81 2.46 0.94 0.04 0.96 0.04 0.05

<표 2> 측정 모델의 부합도 지수

대 우도추정(ML: Maximum Likelihood Estimation)절

차를 사용하여 모델 부합도 및 모수치를 추정하였다.

2. 측정모델의 부합도 및 모수치 평가
본 연구에서의 구조회귀모델의 모델추정가능성과

부합도를 검증하기 전에 모델추정 가능성 확인절차

인 이론적 모델추정 가능성 확인과 경험적 모델추정

가능성 확인의 두 단계98)에 따라 최대우도추정법에

의한 측정모델의 부합도를 추정하였으며 그 결과는

아래 <표 2>와 같다.

<표 2>에서 보는바와 같이 모든 부합도 지수 평가

에서 측정모델의 RMSEA(.04∼.05)를 비롯한 모든

부합도 지수가 부합도 기준에 양호하게 부합되는 것

으로 나타났다. 따라서 모수치 추정결과 각 잠재변인

과 지표변수간의 관계를 검토한 결과 모든 잠재변수

에 있어서 지표변수들의 표준화 회귀계수인 요인부

하량이 모두 .50이상의 높은 부하량을 가지는 것으로

나타났으며, 각 이론변수들 간의 상호상관정도를 검

토한 결과 연구모델하의 각 이론변수들을 측정하기

위해 설정된 지표변수들의 표준화 요인 부하량이 .70

이상이며 AVE값이 .50이상으로 나타나 충분한 수렴

적 타당성을 지니고 있고, 이론 변수들 간에도 충분

한 변별성을 가지는 것으로 나타나 본 연구에서 사

용된 연구 단위들은 추후 분석을 위한 타당성이 있

다고 하겠다. 따라서 측정된 이론변수들 간의 인과적

관계를 설정한 구조회귀모델의 부합도 및 모수치를
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인적 물적 규정 본질 행동 심리 금전 만족 비전환 재방문 구전

인적 .62*

물적 .23 .66*

규정 .71 .32 .66*

본질 .53 .32 .62 .64*

행동 .12 .09 .13 .17 .67*

심리 .11 .05 .12 .14 .71 .79*

금전 .07 .05 .05 .12 .65 .50 .59*

만족 .14 .11 .14 .19 .72 .64 .51 .87*

비전환 .03 .04 .04 .07 .35 .22 .24 .34 .66*

재방문 .19 .06 .12 .14 .49 .340 .31 .56 .53 .71*

구전 .14 .10 .15 .17 .54 .49 .33 .67 .45 .74 .89*

* 각 잠재변수에 대한 AVE값

<표 4> 초기연구 모델의 부합도 지수

모델 NPAR DF CMIN NC NNFI SRMR CFI
RMSEA(.04)

LO90 HI90

초기모델 76 705 2188.20 3.10 0.92 014 0.95 0.05 0.05

<표 3> 변별타당성 검증 결과

추정한 결과는 다음과 같으며, 변별 타당성 검증에

따른 결과를 <표 3>에 나타내었다.

3. 초기 연구모델의 부합도 추정결과
통계적 모델을 구성하는 측정모델의 부합도 지수

가 기준을 충족시키는 것으로 나타나 구조회귀모델

의 모델추정가능성이 이론적으로 확인되었기 때문에

최대우도추정방법을 통해 연구모델인 구조회귀모델

의 부합도를 추정한 결과 <표 4>와 같이 모든 부합

도 지수가 부합도 기준에 양호하게 부합되는 것으로

나타남에 따라 모델하의 모수치의 통계적 유의성을

검증한 결과 <그림 3>에 나타내었다. <그림 3>에서

보는 것과 같이 초기 연구모델인 구조회귀모델의 경

로계수의 통계적 유의성을 검증한 결과, 다른 변인들

간의 관계는 모두 통계적으로 유의한 것으로 나타났

지만, 물적 서비스 실패→심리적, 금전적 회복노력,

규정 서비스 실패→금전적 회복노력, 금전적 회복노

력→회복 후 만족, 심리적, 금전적 회복노력→행동의

도의 경로는 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타

나 경로를 초기 연구모델에서 삭제시켜 보다 간명한

모델을 <그림 4>와 같이 수정하여 설정하였다.

초기 연구모델과 수정된 간명모델이 위계적 모델

(hierarchical model)의 관계를 이루기 때문에 초기모

델과 수정모델간에 통계적으로 유의한 차이가 있는

지 확인하기 위해 카이자승검정을 실시한 결과 x2D=

27.52, dfD=1.01, p=.06으로서 부합도에 있어서 수정

모델과 초기모델간에 통계적으로 유의한 차이가 없

는 것으로 나타났다.

4. 수정된 연구모델의 부합도 추정결과
수정모델이 초기모델과 비교하여 부합도 정도에

있어서 통계적으로 유의한 차이가 없으나 초기모델

보다 간명한 모델이므로 수정모델을 최종 연구모델

로 선택하여 부합도를 추정한 결과 <표 5>와 같다.
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<그림 3> 연구 모델의 모수치 추정 결과

<그림 4> 수정된 연구 모델

모델 NPAR DF CMIN NC NNFI SRMR CFI
RMSEA(.04)

LO90 HI90

수정모델 75 710 2918.42 3.10 0.92 0.14 0.95 0.05 0.05

<표 5> 수정된 연구 모델의 부합도 지수

<표 5>에 나타난 바와 같이 초기연구 구조회귀모

델과 수정모델 간의 부합도 지수를 비교한 결과 수

정모델의 부합도는 초기연구 구조모델과 유사하였다.

수정된 구조모델의 절대부합지수인 χ2(CMIN) 값은

초기연구 구조모델에 비해 높아졌으나 통계적으로

유의할 만큼의 부합도 지수가 나빠지지 않는 것으로
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<그림 5> 최종분석모델 모수치 추정결과

경로 B S.E.
C.R.

(t값)
P

표준화

β

인적 서비스 실패 → 행동적 회복노력 4.888 .976 5.007 .000 3.89

인적 서비스 실패 → 심리적 회복노력 4.158 .834 4.983 .000 3.23

인적 서비스 실패 → 금전적 회복노력 4.399 .886 4.964 .000 3.19

물적 서비스 실패 → 행동적 회복노력 .109 .031 3.497 .000 .09

규정 서비스 실패 → 심리적 회복노력 .092 .037 2.503 .012 .07

본질적 서비스 실패 → 행동적 회복노력 7.280 1.307 5.569 .000 4.24

본질적 서비스 실패 → 심리적 회복노력 6.209 1.117 5.558 .000 3.61

본질적 서비스 실패 → 금전적 회복노력 6.529 1.187 5.502 .000 3.54

행동적 회복노력 → 회복 후 만족 .643 .051 12.626 .000 .65

심리적 회복노력 → 회복 후 만족 .256 .048 5.384 .000 .26

회복 후 만족 → 비전환의도 .689 .040 17.286 .000 .60

회복 후 만족 → 재방문의도 .783 .033 23.581 .000 .76

회복 후 만족 → 구전의도 .883 .029 30.200 .000 .82

주) *** p<0.01

<표 6> 최종분석모델의 모수치 추정 결과

나타났다. NC값은 수정모델이 초기 모델보다 0.02정

도 개선되었다. 수정된 연구모델의 모든 부합도 지수

가 부합도 기준을 충족하는 것으로 나타났기 때문에

수정모델을 최종 구조회귀모델로 선정하여 모수치들

의 통계적 유의성을 검증한 결과 <그림 5>와 같다.

5. 공정성의 조절효과
공정성(절차 공정성, 분배공정성, 상호작용 공정

성)이 독립변수로서의 서비스 회복전략(행동적 회복

전략, 심리적 회복전략, 금전적 회복전략)과 종속변

수로서의 회복 후 만족의 관계를 조절하는 조절변수
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모형
비표준화 계수 표준화 계수

t R2
수정

R2
F p

β 표준오차 β

행동적 회복노력 → 회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .20 .07 2.67

.73 .73 1095.31 .00행동적 .40 .03 .40 13.53***

절차 .53 .03 .51 17.42***

2

(상수) .32 .18 1.75

.73 .73 729.99 .00
행동적 .36 .07 .35 5.55***

절차 .49 .06 .47 8.27***

x1 * x2 .01 .02 .08 .75

심리적 회복노력 → 회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .27 .08 3.41

.70 .70 941.08 .00심리적 .30 .03 .30 9.06***

절차 .60 .03 .58 17.68***

2

(상수) .09 .20 .46

.70 .70 627.64 .00
심리적 .36 .07 .35 5.36***

절차 .66 .07 .63 9.72***

x1 * x2 -.02 .02 -.11 -.96

* p<.10, ** p<.05, *** p<.01

<표 7> 절차공정성의 조절효과

로서의 역할을 살펴보기 위하여 중재회귀분석(Mo-

derated Regression analysis; MRA)을 실시하였다.

조절회귀분석으로 조절효과를 살펴보기에 앞서 조절

변수인 공정성 요인에 대한 신뢰성 및 타당성 분석

을 실시한 결과 가설을 검정하기 위한 각 변수의 신

뢰성과 타당성은 문제가 없는 것으로 나타나고 있다.

공정성 조절효과를 알아보기 위한 각각의 모형 1,

2는 서비스 회복 전략과 회복 후 만족간의 회귀모형

에 각각의 조절변수들과의 상호작용 변수를 추가한

것이다. 조절변수가 투입된 모형이 타당성을 가지기

위해서는 회귀분석에서 독립변수와 조절변수의 상호

작용이 독립변수로서 유의해야 한다. 서비스 회복노

력이 회복 후 만족에 미치는 영향과정에서 공정성의

조절효과를 검정하기 위해 중재회귀모형을 사용하였

으며 회귀식은 다음과 같다.

모형 1 :       

모형 2 :  ×

y : 회복 후 만족, x1 : 서비스 회복전략, x2 : 공정성

모형1은 서비스 회복전략 및 공정성을 독립변수로,

회복 후 만족을 종속변수로 하는 다중회귀모형이며,

모형 2는 공정성이라는 조절변수의 상호작용 변수를

각각 독립변수로서 추가한 모형이다. 그리고 금전적

회복노력이 회복 후 만족에 미치는 효과는 수정모델

에서 삭제하였으므로 조절효과를 살펴보지 않았다.

절차 공정성의 조절효과 분석 결과는 <표 7>에 제

시하였으며, 그 결과를 살펴보면 절차 공정성은 행동

적 회복노력 및 심리적 회복노력이 회복 후 만족에

영향을 미치는 과정에서 조절적 역할을 하지 못하는

것으로 나타났다. 각 경로에서 모형1과 모형2를 비교

해 보면 절차 공정성은 t값이 1.96(p<.05)이상으로 회

복 후 만족에 직접 영향을 미치는 것으로 나타났으

나, 상호작용(조절효과)은 t값이 1.96(p<.05)에 미치

지 못해 통계적으로 유의하지 않은 것으로 나타났다.

분배 공정성의 조절효과 분석 결과는 <표 8>에 제

시하였으며, 그 결과를 살펴보면 분배 공정성은 행동

적 회복노력 및 심리적 회복노력이 회복 후 만족에

영향을 미치는 과정에서 조절적 역할을 하는 것으로

나타났다. 각 경로에서 모형1과 모형2를 비교해 보면

분배공정성은 회복 후 만족에 직접 효과와 상호작용

효과가 있는 것으로 나타났다. 그러나 R2 변화량이

행동적 회복노력이 회복 후 만족에 영향을 미치는

경로에서는 .001, 심리적 회복노력이 회복 후 만족에



공정성 조절효과에 따른 서비스 실패 관련 변인들 간의 관계구조분석

- 25 -

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t R2
수정

R2
F p

β 표준오차 β

행동적 회복노력→회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .31 .07 4.53

.75 .75 1213.70 .00행동적 .33 .03 .32 10.76***

분배 .60 .03 .59 19.76***

2

(상수) .00 .17 .022

.76 .75 813.36 .00
행동적 .42 .06 .41 7.49***

분배 .71 .06 .69 11.34***

x1 * x2 .03 .02 .19 1.97**

심리적 회복노력→회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .18 .07 2.60

.77 .77 1319.80 .00심리적 .33 .03 .33 13.26***

분배 .63 .03 .61 25.02***

2

(상수) .19 .17 1.14

.77 .77 886.96 .00
심리적 .44 .05 .43 8.55***

분배 .77 .06 .75 12.29***

x1 * x2 .04 .01 .22 2.39**

* p<.10, ** p<.05, *** p<.01

<표 8> 분배공정성의 조절효과

모형
비표준화 계수 표준화 계수

t R2
수정

R2
F p

β 표준오차 β

행동적 회복노력→회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .10 .07 1.46

.76 .76 1254.26 .00행동적 .33 .03 .32 11.03***

상호작용 .62 .03 .59 20.50***

2

(상수) .42 .17 2.44

.76 .76 840.77 .00
행동적 .21 .06 .21 3.31***

상호작용 .53 .06 .50 9.38***

x1 * x2 .03 .02 .20 2.02**

심리적 회복노력→회복 후 만족의 조절효과

1

(상수) .14 .07 1.83

.74 .74 1136.79 .00심리적 .23 .03 .23 7.53***

상호작용 .69 .03 .67 21.78***

2

(상수) .37 .18 1.98

.74 .74 759.30 .00
심리적 .16 .06 .15 2.43***

상호작용 .62 .06 .60 10.14***

x1 * x2 .02 .02 .14 1.36

* p<.10, ** p<.05, *** p<.01

<표 9> 상호작용공정성의 조절효과

영향을 미치는 경로에서는 .002 증가하는 것으로 나

타나 행동적 회복노력과 심리적 회복노력이 회복 후

만족에 영향을 미치는 과정에서 분배공정성의 조절

효과는 미미하다고 판단할 수 있다.

상호작용 공정성의 조절효과 분석 결과는 <표 9>

에 제시하였으며, 그 결과를 살펴보면 상호작용 공정

성은 행동적 회복노력이 회복 후 만족에 영향을 미

치는 과정에서는 조절적 역할을 하는 것으로 나타났
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으나 심리적 회복노력이 회복 후 만족에 영향을 미

치는 과정에서는 t값이 1.96(p<.01)에 미치지 못해 조

절적 역할을 하지 못하는 것으로 나타났다.

행동적 회복노력이 회복 후 만족에 영향을 미치는

경로에서 모형1과 모형2를 비교해 보면 상호작용 공

정성은 회복 후 만족에 직접 효과와 상호작용 효과가

있는 것으로 나타났다. 그러나 R2 변화량이 .001 증

가하는 것으로 나타나 조절효과는 미미하다고 판단할

수 있다. 그리고 심리적 회복노력이 회복 후 만족에

영향을 미치는 경로에서 모형1과 모형2를 비교해 보

면 상호작용 공정성은 회복 후 만족에 직접 영향을

미치고 있으나 상호작용(조절효과) 효과는 통계적으

로 유의하지 않아 조절효과가 없는 것으로 나타났다.

Ⅴ. 논의 및 제언
본 연구는 미용서비스 이용 과정에서 서비스 실패

경험자를 대상으로 서비스 실패가 서비스 회복전략

을 매개로 회복 후 만족 및 만족 후 행동의도에 영

향을 미치는 과정과 공정성의 조절효과를 알아보기

위해 구조방정식 모형을 설정하여 측정모델과 구조

모델로 나누어 모델의 부합여부와 경로계수의 모수

치 효과를 검증 하였다.

본 연구의 분석결과를 종합하면 다음과 같다.

1. 서비스 실패와 서비스 회복전략 간의 관계
본 연구에서는 인적, 물적, 규정 및 절차, 본질적

서비스 실패가 행동적, 심리적, 금전적 회복노력에

정(+)의 영향이 있을 것이라는 가설을 설정하여 경

험적 자료를 통해 통계적 검증을 한 결과 통계적으

로 유의한 결과가 나타났다. 이는 Hoffman et al.99)

(1995)가 중요사건 조사법을 통해 레스토랑에서 발

생하는 서비스 실패의 원인을 서비스 전달체계상의

문제, 서비스의 접근성, 종업원의 부적절한 대응, 고

객의 요구를 제대로 반영하지 못한 실패, 불친절 등

으로 규정하며 이러한 실패가 발생할 경우 고객은

불만족하며, 실패한 서비스에 대한 빠른 조치(행동적

회복노력)와 진심어린 사과(심리적 회복노력) 및 실

패에 대한 보상(금전적 회복노력)을 원하게 된다는

선행연구와 일치된 결과이다. 또한 서비스 실패의 종

류를 결과적 및 과정적 실패로 구분하고 서비스 실

패에 따른 고객반응과 회복전략 간의 관계를 연구한

Parasuraman et al.100), Bitner et al.101), 윤성욱, 황

경미102) 등도 서비스 실패는 고객의 불만족을 야기

시키며, 불만족한 고객의 태도를 회복전략을 통해 돌

려놓지 않으면 기업의 큰 손실을 초래한다고 하였다.

본 연구의 분석 결과를 구체적으로 살펴보면 다음

과 같다.

첫째, 미용 서비스를 이용하는 과정에서 인적 서

비스 실패가 발생할 경우 고객들은 회복전략 중 행

동적 회복노력을 가장 원하는 것으로 나타났다. <표

6>에서 제시된 표준화 β값을 살펴보면 서비스 실패

에 따른 서비스 회복노력 중 행동적 회복전략은 표

준화 β=3.81, 심리적 회복전략의 표준화 β=3.23, 금

전적 회복노력의 표준화 β=3.19로 나타났다. 이러한

결과는 서비스 제공자가 기술 및 지식이 부족하거나

직원의 잦은 교체, 태도나 의사소통의 부재 등 인적

서비스 실패가 발생할 경우 미용서비스 구매자에게

가해지는 회복전략은 실수에 대한 인정과 함께 사과

나 설명 등 심리적 회복노력을 구사하며, 문제의 설

명이나 신속한 해결 또는 서비스의 재제공과 같은

행동을 즉각적으로 보이는 등 행동적 회복전략을 구

사하는 것으로 나타나고 있다. 보상과 같은 금전적

측면의 회복노력이 행동적, 심리적 측면의 회복 노력

보다 표준화 β이 낮게 나온 이유는 대부분의 미용업

체들이 규모가 작고 영세하여 금전적 측면의 보상을

통한 회복전략을 사용하기가 용이하지 않기 때문인

것으로 판단된다. 즉, 미용실 이용자들은 인적 서비

스 실패가 발생할 경우 실패에 대한 즉각적인 조치

를 원하는 것으로 판단할 수 있다. 즉각적인 조치가

취해지고 난 다음 진심어린 사과를 요구하게 되며

이러한 조취가 취해지고 나면 금전적 보상에 대한

요구를 하는 것으로 판단할 수 있다.

둘째, 미용 서비스를 이용하는 과정에서 물적 서

비스 실패가 발생할 경우 고객들은 행동적 회복전략

을 가장 원하는 것으로 나타났다. 그러나 물적 서비

스 실패가 높을수록 심리적 회복노력이 높아질 것이
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라는 가설과, 금전적 회복노력이 높아질 것이라는 가

설은 통계적으로 유의미한 결과를 나타내지 못해 기

각되었다. 접근성, 인테리어, 대기공간의 청결, 신문

이나 잡지의 구비 등의 물적 서비스 실패는 행동적

회복노력에 유의미한 영향을 미쳤는데, 이러한 물적

서비스 실패가 발생할 경우 인테리어를 정비한다던

가, 업소의 청결을 위한 청소, 신문 및 잡지의 신속

한 구비 등 행동적으로 조취를 취할 수 있기 때문인

것으로 생각된다.

셋째, 미용 서비스를 이용하는 과정에서 규정 및

절차 서비스 실패가 높을수록 심리적 회복노력이 높

아질 것이라는 가설은 유의한 것으로 나타난 반면

규정 및 절차 서비스 실패가 높을수록 행동적 회복

노력이 높아질 것이라는 가설과, 금전적 회복노력이

높아질 것이라는 가설은 통계적으로 유의미한 결과

를 나타내지 못해 기각되었다. 이러한 결과는 예약의

변경이나 취소가 어렵거나 예상치 못한 대기시간의

발생, 문제해결과정의 어려움이나 복잡함 등의 문제

가 발생했을 때 행동적 회복전략의 일환으로 신속한

문제해결을 위한 노력이나 문제에 대한 설명, 문제해

결을 위한 상급자의 개입으로 문제해결을 하게 되며,

서비스의 무료제공이나 할인, 쿠폰제공, 추가서비스

제공 등과 같은 금전적 회복전략을 사용하는 것보다,

심리적 회복전략인 사과와 설명 및 해명을 통한 고

객의 양해를 구하는 것이 우선적이다 할 수 있다.

넷째, 미용 서비스를 이용하는 과정에서 본질적

서비스 실패가 발생할 경우 고객들은 회복전략 중

행동적 회복노력을 가장 원하는 것으로 나타났다.

<표 6>에서 제시된 표준화 β값을 살펴보면 서비스

실패에 따른 서비스 회복노력 중 행동적 회복전략은

표준화 β=4.28, 심리적 회복전략의 표준화 β=3.61,

금전적 회복노력의 표준화 β=3.54로 나타났다. 본질

적 서비스 실패는 효용을 기대하고 서비스를 구매하

려는 소비자의 욕구를 제대로 충족시키지 못해 발생

하는 실패이며 서비스기업의 경영에 있어 가장 치명

적인 실패라고 할 수 있다. 서비스에 결점이 발생하

거나 다양하지 못해 선택의 폭이 좁아지는 경우, 서

비스와 관련된 정보제공의 미흡이나 서비스 제공시

간이 정확하지 못해 서비스 구매자가 불만이나 불평

을 제기하는 경우 신속한 문제 해결을 위한 노력이

우선 투입되게 되며 불만족한 고객에게 진심어린 사

과와 해명, 제발 방지를 위한 약속 등 행동적, 심리

적 회복노력을 기울이게 된다. 또한 불만족한 고객의

문제 해결을 위해 서비스의 무료제공, 할인, 추가서

비스, 쿠폰 등과 같은 금전적 회복전략도 함께 사용

하는 것이 중요하다고 판단할 수 있다.

2. 서비스 회복전략과 회복 후 만족 간의 관계
Hoffman et al.103)은 중요사건조사법을 통해 머천

다이징 소매업자를 대상으로 이용고객에게 회복전략

을 실시하였으며, 이 중 회복 후 만족도에 영향을 주

는 정도의 차이가 있음을 발견하고 전략의 성과 간

차이가 있음을 역설하였다. Hoffman et al.이 제시한

회복전략은 할인, 정정, 개입, 추가서비스 제공, 교환,

사과, 환불 등을 제시하면서 사과와 정정이 가장 중

요한 요인이라고 하였다. Smith et al.104)도 회복전략

을 보상, 반응속도, 심리적 회복노력인 사과, 불평행

동을 하기 전에 서비스 실패를 먼저 인지하고 회복

하려는 노력 등 4개의 요인으로 구분하여 이러한 회

복노력이 불만족한 고객의 태도를 만족으로 전환시

킬 수 있음을 제시하였다.

Bitner et al.105), 윤성욱, 황경미106) 등도 서비스

실패를 통해 불만족한 고객을 대상으로 회복전략을

통해 불만족을 만족으로 전환시킬 수 있음을 역설하

면서 회복전략으로 금전적 요인(무료, 할인, 쿠폰

등), 정정 및 교환, 사과, 설명, 의사소통, 무조치 등

을 제시하면서 서비스의 정정 및 사과가 가장 선호

되는 회복전략의 하나임을 강조하였다. 이러한 연구

는 본연구의 결과와 일치되는 결과이나 본 연구에서

는 금전적 회복전략은 회복 후 만족에 유의미한 영

향을 미치지 않는 것으로 나타나 선행연구를 일부

지지하는 것으로 나타났다.

<표 6>에서 제시된 표준화 β값을 살펴보면 서비스

회복노력이 회복 후 만족에 미치는 영향 중 행동적

회복노력의 표준화 β=.65, 심리적 회복노력의 표준

화 β=.26으로 나타나 행동적 회복노력을 통해 만족

에 이르는 경로의 영향력이 더 큰 것을 알 수 있다.

이러한 결과를 비추어 볼 때 서비스 실패가 발생하
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는 경우 즉각적인 서비스의 정정이나 실패에 대한

조치가 매우 중요함을 알 수 있다.

3. 회복 후 만족과 행동 의도 간의 관계
오흥진107)은 서비스 회복은 서비스 실패가 발생한

이후의 서비스 과정을 사전에 관리하는데 있어 매우

유용하게 이용 될 수 있으며, 고객들에게 신뢰를 주

고 재방문과 긍정적 구전의도를 강화시킬 수 있는

도구로 사용되어진다고 하였다. 따라서 서비스 실패

는 오히려 적절한 회복에 의해 서비스 기업의 이미

지를 바꾸어 놓을 수 있는 기회가 되며 이러한 적절

한 회복을 통한 고객만족은 해당 기업의 서비스를

구매하고자 하는 의도를 증가시키고, 효과적인 서비

스 회복을 통하여 만족을 경험한 고객들은 오히려

처음부터 서비스 실패를 경험하지 않은 고객들보다

해당 기업의 서비스에 대하여 더 높게 평가한다.

108)109) 이는 서비스 회복에 의해 서비스 실패가 만

족스럽게 치유된 고객들은 실패 경험이 없는 고객들

보다 기업에 대해 더욱 만족하고, 애호하며, 호의적

인 구전활동에 참여한다는 서비스 회복 패러독스

(Recovery Paradox) 이론을 입증하는 연구결과이다.

Smith et al.110), Fornell & Wernerfelt111), Goodwin

& Rose112), 조영대113) 등의 연구에서도 제대로 된

서비스 회복은 고객만족을 증가시키고, 서비스 기업

과 고객과의 관계를 공고히 하게 되며, 고객의 전환

행동이나 이탈을 방지하며, 긍정의 구전을 높이는 중

요한 역할을 한다고 하였으며, 본 연구의 결과도 선

행연구와 일치되는 것으로 나타났다.

<표 6>에서 제시된 표준화 β값을 살펴보면 비전환

의도의 표준화 β=.60, 재방문 의도의 표준화 β=.76,

구전의도의 표준화 β=.82로 나타났다. 회복 후 만족은

구전 의도에서 가장 큰 영향을 미치며, 재방문 의도와

비전환 의도 순으로 영향을 미치는 것을 알 수 있다.

4. 공정성의 인식에 따른 서비스 회복전략과
회복 후 노력 간의 관계

본 연구에서는 종속변수인 회복 후 만족이 조절변

수인 공정성(절차 공정성, 분배 공정성, 상호작용 공

정성)에 의하여 조절되는지의 여부를 검증하였다.

첫째, 절차 공정성은 행동적, 심리적 회복노력과

회복 후 만족 간의 관계에서 조절변수로서 작용을

하지 못하는 것으로 나타났으며, 둘째, 분배 공정성

은 행동적, 심리적 회복노력과 회복 후 만족 간의 관

계에서 조절변수로서 기능을 하는 것으로 나타났다.

셋째, 상호작용 공정성은 행동적 회복노력과 회복 후

만족 간의 관계에서는 조절변수로서 기능을 하였지

만, 심리적 회복노력과 회복 후 만족 간에는 조절변

수로서 작용을 하지 못하는 것으로 나타났다. 이러한

결과는 선행연구의 결과를 일부 지지하는 것으로

Smith et al.114), Clemmer & Schneider115), 이수

원116), 김은주117) 등의 선행연구에서는 서비스 회복

노력이 고객에게 제공되어질 때 고객이 지각하는 공

정성의 수준에 따라 회복만족이 달라지며 공정성을

높게 인지하는 경우 회복만족에 미치는 부정적인 영

향을 완화시킬 수 있다고 하였다.

이러한 결과는 미용 서비스업의 특성에 따른 것으

로 판단할 수 있는데 미용 서비스업의 특성상 규모

가 영세하고 제공되는 서비스의 종류도 여타 서비스

업에 비해 매우 제한적이기 때문에 특별히 절차적

공정성에 대해서 고객이 심각하게 인지하지 못하기

때문인 것으로 판단된다. 그러나 핵심 서비스에 대한

지각이 공정한가와 관련된 분배 공정성은 서비스의

실패 후 충분한 설명이나 사과, 즉각적인 정정 및 대

처 등과 같은 회복전략을 사용할 때 고객이 소모한

시간이나 비용, 노력의 결과로 제공받게 되는 서비스

결과가 공정하거나 충분하다고 생각할 때 만족은 더

욱 커지는 것으로 생각할 수 있다.

또한 미용 서비스업은 서비스를 제공하는 동안 지

속적으로 고객과 접촉을 해야 하며, 고객과의 커뮤니

케이션이 빈번하게 발생하게 된다. 특히 서비스 실패

로 인해 고객이 불만을 야기한 경우 고객과의 갈등

해결 과정에서 인간적인 상호관계를 바탕으로 문제

를 해결하는 경우 회복만족의 수준은 더욱 높아진다

고 할 수 있다. 따라서 개별 미용 서비스 업체들은

서비스 실패의 발생 시 고객과의 갈등 해결과정이나

서비스 회복전략을 사용할 경우 고객이 어떻게 취급

되어지는가를 고려하고, 고객이 충분한 서비스의 정
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정을 받았다고 인식할 수 있도록 해야 할 것이다.

본 연구의 결론을 종합해 보면, 본 연구는 서비스

실패에 따른 불만족한 고객이 만족으로 태도 전환을

위해 사용할 수 있는 서비스 회복전략의 역할을 살

펴보았으며 만족 후 행동에 미치는 영향을 구조적으

로 살펴보았다. 이러한 연구는 미용 서비스 산업에서

의 서비스 실패와 그에 따른 관련 변인들이 어떤 과

정을 통해 일어나고 있는가를 경로와 상대적 영향력,

관계구조에 관한 정보를 실증적으로 뒷받침하는 연

구로써 미용서비스 업체들이 서비스 실패한 고객에

게 서비스 회복과 관련된 전략을 수립하는데 기여할

수 있다는 점에서 그 의의를 찾을 수 있다.
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