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Ⅰ. 서  론

최근 들어 스마트폰의 급속한 성장과 보급의

확대로 인해 침체되었던 모바일 인터넷 시장이

전성기를 맞고 있다. 현재 모바일 앱은 뉴스, 건

강/생활, 게임, 음악/동영상, 사전/학습, 소셜네트

워킹, e-book 등 다양한 분야에서 널리 이용되고

있다.

스마트폰 앱은 설치 및 삭제가 쉽게 이루어지

기 때문에 앱에 대한 로열티 구축이 힘들다. 스

마트폰 사용자들은 자신의 필요와 흥미에 맞는

앱을 선택하여 설치하고, 설치한 자신만의 앱을

사용하다 필요성이 없어지면 쉽게 삭제가 가능

하다(Verkasalo et al., 2010). 이처럼 앱 사용 서

비스 실패 경험을 이루어진 상황에서는 신뢰 회

복을 통해 로열티를 구축하는 것이 필요하다. 앱

제공자들은 서비스 실패원인을 분석하여 사용자

들이 다시 자사의 앱을 사용하게끔 노력을 하고

있으며, 반대로 서비스 실패에 대한 기업들의 부

적절한 회복 노력은 충성고객의 이탈을 촉진하

게 된다. 많은 기업들은 충성고객의 이탈을 방지

하기 위해 다양한 방법으로 실패의 원인을 분석

하고 추적하여 이탈한 고객에 대한 회복 전략을

중요한 경영전략 도구로 사용하고 있다. 서비스

제공을 실패했더라도 회복했을 때 고객 만족과

관계에 도움이 되는 recovery paradox가 발생하

게 되어, 서비스 불평에 대하여 만족을 얻은 고

객은 서비스에 대해 기존의 문제가 없었던 고객

보다 애호도가 더 높게 나타날 수 있다 (Kelly

and Davis, 1993). 서비스 실패를 경험한 고객이

신뢰 회복을 통해 고객 유지가 된다면, 신규고객

을 유치하는 것보다 훨씬 비용도 적게 들기 때

문에 기업은 신뢰 회복에 많은 노력을 기울일

필요가 있다. 따라서 적절한 서비스 회복은 기존

의 서비스를 제대로 제공하지 못해 불만을 가졌

던 고객도 지속적인 관계를 형성하는 주요한 요

소가 되므로 서비스실패에 대한 기업의 노력은

매우 중요하게 된다 (Weun et al., 2004). 이와

같이, 신뢰 회복이 정보시스템 분야에서 중요한

연구 분야임에도 불구하고 이와 관련한 연구는

매우 미미한 상태이다. 기존의 정보시스템 분야

에서 신뢰와 관련한 연구에서는 주로 신뢰회복

보다는 신뢰구축에 초점이 맞추어져 연구가 진

행되었다. 따라서 본 연구에서는 스마트폰 환경

에서 애플리케이션 서비스 사용자들을 대상으로

서비스 실패를 경험하였을 때 신뢰 회복 과정에

대해 살펴보고자 한다.

이처럼 앱 이용시 회복된 신뢰는 충성도 향상

뿐만 아니라, 인지된 제품 및 서비스 품질에도

영향을 미칠 수 있다. 특히 웹기반 서비스 이용

에 있어서의 신뢰는 고객들이 위험 및 불확실성

의 인지를 극복하는데 도움을 주며, 고객들이 인

지하는 품질에도 도움을 주어, 이러한 신뢰 인식

은 잘 알려지지 않은 서비스를 이용할 때 더욱

중요하게 작용된다(Turel et al., 2008). 높은 신

뢰 수준은 시스템 및 서비스에 대한 긍정적인

태도를 유발하고, 인지된 품질도 높게 나타나며,

또한 인지된 품질은 최종적으로 서비스의 충성

도에 영향을 주게 된다. 본 연구에서는 사용품질

을 정보품질, 시스템품질, 서비스품질로 구분하

고, 모바일 인터넷 서비스에서 회복된 신뢰가 각

사용품질에 어떠한 영향을 주는지를 살펴보고,

사용품질은 서비스 충성도에 어떤 영향을 미치

는지 검증하고자 한다. 마지막으로, 서비스와 관

련한 많은 연구들을 살펴보게 되면 서비스 유형

에 따라 사람들의 행동패턴이 다르게 나타난다.

서비스 유형에 따라 사용자들의 사용 목적이 달

라지며 동시에 사용 형태 또한 다르게 나타난다.

서비스 회복 프로세스 단계에서도 마찬가지로

사용 목적에 따라 서로 중요시 하는 요인이 다

르기 때문에 이에 대한 회복 프로세스도 다르게

나타나게 된다. 따라서 본 연구에서는 신뢰회복
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과정에 있어 서비스의 유형별로 어떤 차이가 있

는지에 대해 검증하고자 한다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. 공정성 이론 및 서비스 회복

공정성 이론(equity theory)은 서비스 회복과

고객의 평가 및 만족의 상관관계를 설명하기 위

해 가장 적절한 이론으로 사용되고 있다(Smith

et al., 1999). 공정성 이론이란 사회교환이론

(social exchange theory)에 근거를 두고 투입과

산출의 비율로써, 자신의 투입에 따른 경제적 결

과와 다른 사람의 투입의 결과가 균형을 이루는

지를 비교하는 것이다(Adms, 1965).

서비스 회복 과정에 있어 고객이 지각하는 공

정성은 보상적 공정성(distributive justice), 절차

적 공정성(procedural justice), 상호작용적 공정

성(interactional justice)의 3개의 차원이 존재한

다(Clemmer and Schneider, 1996). 보상적 공정

성은 서비스 회복에 대해 개인이 받은 결과물의

측면에 초점을 두는 것으로(Smith et al., 1999),

서비스 회복 결과물의 공정, 공평, 요구의 부응,

적절한 보상 등이 포함된다(Organ and

Konovsky, 1989). 절차적 공정성은 실패된 서비

스를 회복시키기 위해 거치는 여러 단계의 절차

와 과정에 대해 고객이 공정성을 지각하는 것을

의미한다(Lind et al., 1997). 이는 서비스 실패를

해결하는 과정에 대한 고객의 평가를 의미하며

신속한 처리 시스템과 관련이 있다. 마지막으로

상호작용적 공정성은 실패된 서비스의 회복과정

동안 고객이 서비스 기업의 직원들에게 인간적

인 상호관계에서 공정하게 대접받았는지를 느끼

는 정도를 의미한다(고성훈과 문태원, 2013;

Maxham, 2001).

서비스 실패는 서비스 접점(service encounter)

에서 실제 제공되는 서비스가 사용자들이 사전

에 기대했던 수준과 비교하여 부정적 불일치로

평가된다. 서비스 실패 후 기업이 고객들을 정상

적인 상태로 되돌리려는 행동을 ‘서비스 회복’이

라고 하는데(Bell and Zemke, 1987), Kelley et

al.(1993)의 연구에 따르면 기업의 서비스 회복

노력을 경험한 고객들이 해당 기업과 지속적인

관계를 이어 가는 비율은 70%이상이며, 애초에

문제가 없었던 고객에 비해 서비스 회복에 만족

한 고객들의 충성도는 더욱 높게 나타났다. 즉,

서비스 제공 과정에서 고객에게 만족감을 주지

못한 채 실패를 했더라도, 서비스 회복 과정을

통해 고객 만족 및 관계 개선에 도움이 되는 서

비스 회복 패러독스(serviece recovery paradox)

가 발생한다.

2. 신뢰

스마트폰 사용자가 급증하고, 제공되는 앱이

증가함에 따라 몇몇 문제가 발생하고 있는데, 그

중 가장 중요한 요인 중의 하나가 사용자들이

해당 서비스를 얼마나 믿고 사용할 수 있는가이

다(심선희와 김하균, 2011). Gefen et al.(2003)은

신뢰란 소비자가 그들의 거래 환경을 예측하고,

이해하고, 통제하기 위해 기본적으로 필요한 사

항이라 정의하였으며, 신뢰에 대한 많은 정의들

을 살펴보면 불확실한 상황에서 어떠한 결정을

하게 될 때, 해당 대상이 특정한 방향으로 행동

할 것이라고 기대된다는 개념이 필수적으로 포

함된다(Turel et al., 2008).

3. 사용 품질

정보시스템의 품질은 정보시스템을 성공적으

로 수행하기 위한 중요한 요인으로 초기에는 시
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스템 품질 및 정보품질로 구분하였으며(DeLone

and McLean, 1992), 이후 정보기술과 정보시스

템의 발달로 인하여 서비스 품질을 추가하여 연

구가 진행되었다(Myers et al., 1997). 정보시스

템 성공 모델에서 초기의 시스템 품질은 정확한

정보를 생산하고 의사소통하는 기술적인 성공을

측정하는 것이다(DeLone and McLean, 1992). 이

에 반해, 정보 품질은 의도하는 정보가 성공적으

로 전달되도록 하는 의미적인 성공을 측정하는

것이다. 마지막으로 서비스 품질은 제공하는 서

비스에 대해 사용자에 의해 인식되고 판단되는

주관적인 평가라고 볼 수 있고, 그 평가는 서비

스 제공 후에 이루어지는 것이 아니라 서비스를

받는 전체과정에 걸쳐 이루어진다.

4. 고객 충성도

고객 충성도에 대한 연구는 많은 학자들에 의

해 이루어졌으며 대표적인 고객 충성도 정의로

서 “특정한 상황에서 역동적인 심리적 가정의 결

과를 나타내는 태도로 보고 몰입, 긍정적 태도,

사전지식, 일치감, 신뢰에 의해 뒷받침되는 성향”

혹은 “다른 기업의 제품이나 서비스를 구매하도

록 잠재적 상황적 요인 혹은 다른 기업의 적극

적 마케팅 활동에도 불구하고 고객이 특정 제품

이나 서비스를 일관되게 재구매하고 반복적으로

구매하고자 하는 고객의 깊은 몰입의 정도”라고

할 수 있다(최정환과 이유재, 2001). 고객 충성도

는 기업과 고객 간의 관계에 있어 재구매 활동

을 통한 기업의 직접적인 수익과 연결되며 기업

이 충성고객을 확보하였을 때 기업은 고객으로

부터 긍정적인 구전, 재구매의도, 실패비용의 감

소, 거래비용의 감소, 전화비용 감소 등의 효과

를 얻을 수 있다(Reichheld et al., 2000). 따라서

고객 충성도는 급속히 변화하는 스마트폰 앱 시

장 간의 치열한 경쟁 속에서 생존할 수 있는 핵

심적 성공요인이기 때문에 고객 충성도를 살펴

보는 것은 매우 중요하다 하겠다.

5. 서비스 유형

서비스 유형은 서론에서 언급한 바와 같이 크

게 유희적 목적의 서비스와 실용적 목적의 서비

스로 나누어 볼 수 있다. 이런 서로 다른 사용

목적으로 인해 사용자들의 사용행태가 서로 다

르게 나타날 수 있다. 기존의 정보시스템 분야에

서 기술 수용과 관련하여 사용 목적에 따라 서

로 다른 정보시스템 사용행태를 증명하였다. 이

와 같이 정보시스템 사용과 관련하여 사용 목적

에 따라 서로 다른 요인이 영향을 끼쳤듯이 정

보시스템을 사용하고 난 후 서비스 회복 프로세

스에서도 사용 목적에 따라 서로 다르게 영향을

끼치게 될 것이다.

III. 연구 설계

1. 연구 모형

본 연구는 스마트폰 사용자들을 대상으로 앱

이용 시 서비스 실패상황을 경험하고 난 후, 신

뢰회복 프로세스를 파악하고자 한다. 앱 제공 기

업의 신뢰회복 노력인 공정성은 보상적 공정성,

절차적 공정성, 상호작용적 공정성으로 분류하였

고, 사용 품질은 정보 품질, 시스템 품질, 서비스

품질로 설정하였다. 또한 기업의 신뢰회복 노력

에 대해 인지하는 공정성은 서비스 유형에 따라

다르게 인식할 수 있을 것으로 보고, 서비스 유

형을 유희적 서비스와 실용적 서비스로 구분하

여 가설화하였다. 구체적인 내용은 <그림 1>과

같다.
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<그림 1> 연구 모형

2. 연구 가설

본 연구는 기존의 선행연구를 토대로 설계된

연구모형에 따라 스마트폰의 앱 사용 경험에서

신뢰 회복에 대한 고객의 공정성 지각과 신뢰,

충성도간의 영향관계와 서비스유형에 따른 조절

효과를 분석하기 위해 다음과 같이 연구목적에

부합하는 연구가설을 도출하였다.

2.1 공정성과 회복된 신뢰 

서비스 실패 후 신뢰회복 과정에서 지각된 공

정성은 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다(Turel et

al., 2008). 서비스 사용자들이 공정한 대우를 받

고 있다고 인식함으로써 서비스 제공자가 진실

하고 선한 의도(benevolence)를 가지고 있다는

믿음을 강화시키고, 이는 앱 자체에 대한 신뢰성

(trustworthiness)을 형성하는 신호가 될 수 있

다. 반면 사용자가 불공정하다고 느끼게 된다면,

그것은 앱 서비스 제공자가 악의가 있다거나 숨

겨진 나쁜 의도가 있을 것이라고 생각하게 될

수도 있고, 또한 불공정한 대우는 앱 제공자와

사용자 간에 심리적 계약의 위반으로 지각될 수

도 있다. 이러한 위반은 서비스 제공자가 선의와

진실성을 가지고 행동할 것이라는 믿음을 약화

시킬 수 있기 때문에 서비스 제공자에 대한 사

용자의 신뢰에 영향을 미칠 수 있다(Pavlou, et

al., 2003). 이러한 내용을 바탕으로 본 연구에서

는 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H1. 앱 사용자가 지각하는 공정성은 신뢰에

유의한 영향을 미칠 것이다.

공정한 보상적 결과는 앱 서비스 제공자들과

사용자들 사이의 심리적 계약의 실행으로 인지

되며, 이로 인해 관련자들은 서로에 대해 신뢰를

갖는지의 여부를 판단하게 된다(Turel et al.,

2008). 고객들은 서비스 회복의 결과로 어떠한

것을 제공받았으며, 그 제공물이 본인이 실패로

인한 비용을 상쇄시켰다고 느끼거나 오히려 더

욱 큰 보상을 받았다고 느끼게 된다면 비록 서

비스 실패를 경험하였더라도 서비스 제공자에

대한 신뢰는 높아지게 된다 (Mattila, 2001). 따

라서 본 연구에서는 스마트폰 앱 환경에서도 보

상적 공성성이 신뢰에 영향을 미칠 것으로 보고

아래와 같은 가설을 설정하였다.
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H1-1. 앱 사용자가 지각하는 보상적 공정성은

신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

서비스 실패 후 회복 단계에서 앱 사용자가

지각하는 절차적 공정성은 신뢰에 영향을 미친

다. 조직 내 업무처리에서의 절차적 공정성은 주

로 의사결정과 관련된 부분으로 의사결정 과정

에 관여하기 쉬운 접근성 및 견해를 표현할 자

유성을 의미하며, 이러한 절차적 공정성은 내부

고객인 직원들의 신뢰에 영향을 미친다

(Konovsky and Cropanzano, 1991). Alexander

와 Ruderman(1987)의 연구에서는 세 차원의 공

정성 중에서 절차적 공정성이 상대적으로 신뢰

에 대한 영향력이 크다고 하였다. 따라서 본 연

구에서는 스마트폰 앱 환경에서도 신뢰 회복을

위한 절차가 신뢰회복에 영향을 미칠 것으로 보

고 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H1-2. 앱 사용자가 지각하는 절차적 공정성은

신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

서비스 실패 상황에서 상호작용적 공정성은

신뢰 회복 과정에 영향을 미친다. 상호작용적 공

정성은 서비스 실패를 경험한 고객에게 실패원

인에 대한 설명을 충실히 하고, 정중하고 예의바

른 행동으로 대하는 것으로, 이로 인해 고객은

서비스 제공자의 진실성을 느끼며, 존중받고 배

려받는 느낌을 갖게 된다 (Bitner et al., 1990).

신뢰 회복 과정에서는 절차 및 보상 공정성에

비해 상호작용적 공정성이 신뢰에 가장 큰 영향

을 미치기도 한다는 평가를 받고 있다(Blodgett

et al., 1997). 따라서 이러한 논리를 바탕으로 본

연구에서는 앱 환경에서도 상호작용적 공정성이

신뢰에 영향을 미칠 것으로 보고 아래와 같은

가설을 설정하였다.

H1-3. 앱 사용자가 지각하는 상호작용적 공정

성은 신뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.

2.2 회복된 신뢰와 품질

신뢰와 사용 품질사이의 관계는 이전 연구들

에서도 근거를 찾아볼 수 있는데, 특히 전자상거

래 분야에 관한 연구에서 Gounaris et al.(2005)

는 신뢰가 e-품질에 강한 영향력을 미치는 선행

요인이라고 하였다. 모바일 환경과 마찬가지로

앱 환경에서도 신뢰는 품질에 영향력을 미칠 것

으로 보고 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2. 앱에 대한 신뢰는 앱의 품질에 긍정적인

영향을 미칠 것이다.

앱에 대한 신뢰 결핍 시 사용자는 정보 품질

에 대한 불안감을 가지게 된다. 앱의 정보품질은

사용자가 스마트폰에서 사용하기 위해 다운로드

한 앱이 사전에 얻은 정보와 동일한지, 사용하기

에 타당한지, 그리고 시기적절하게 제공되는지에

대한 사람들의 평가를 나타낸다. 과거 연구들은

대부분 관련된 사람들 간에 신뢰는 정보에 대한

인지된 정확성에 긍정적인 영향을 미친다고 강

조하였다 (Benton et al., 1969). 그러므로 앱에

대한 인지된 정보품질은 사용자의 신뢰 수준에

기초하여 달라질 것으로 보고 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

H2-1. 앱에 대한 신뢰는 앱의 정보품질에 긍

정적인 영향을 미칠 것이다.

신뢰는 앱에 대한 인지된 시스템 품질에도 영

향을 미친다. 과거 연구들에서 높은 신뢰 수준은

조직적 시스템의 성과 인지에 긍정적인 영향을

주는 것으로 밝혀졌다(Lind et al., 1997). 스마트

폰의 앱도 웹기반 상거래와 마찬가지로 고객이
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앱을 신뢰하면, 거래에 있어서 앱의 기능을 모니

터하고 테스트하기 위한 노력을 비롯한 불필요

한 노력은 감소된다. 사용자는 앱 제공자가 앱의

품질을 높이고 보안 등의 기술적 신뢰를 향상시

키기 위해 노력할 것이라고 믿게 된다면, 이로

인해 앱에 대한 인지된 시스템 품질도 높아지게

될 것이다. 이와 같은 내용을 바탕으로 다음과

같은 가설을 설정하였다.

H2-2. 앱에 대한 신뢰는 앱의 시스템품질에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

앱에 대한 신뢰는 앱의 인지된 서비스 품질에

도 영향을 미친다. 스마트폰 사용 환경에서도 서

비스 품질의 인식은 앱 제공자와 사용자 사이의

상호작용과 관련이 될 수 있다. 이러한 관점에서

만약 앱에 대한 신뢰가 높다면, 사용자들은 처리

시간이 길어지는 등의 좋지 않은 서비스에 대한

부정적인 경험에 대해서도 관대해지고, 그런 서

비스에도 쉽게 만족할 것이다. 이러한 논리를 바

탕으로 다음과 같은 가설을 설정하였다.

H2-3. 앱에 대한 신뢰는 앱의 서비스품질에

긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.3 품질과 충성도

정보시스템 성공 초기 모델에서는 정보시스템

의 시스템 품질과 정보 품질은 정보시스템 사용

및 사용자 만족에 미치는 영향력을 살펴봄으로

써, 기술적인 측면에서의 정보시스템 및 웹 콘텐

츠의 사용의도 및 고객충성도를 검증해왔다. 스

마트폰의 앱 환경에서도 품질이 고객 충성도에

영향을 미칠 것으로 보고 다음과 같은 가설을

설정하였다.

H3. 앱에 대한 품질은 고객 충성도에 긍정적

인 영향을 미칠 것이다.

앱 자체의 정보 품질이 제품 및 서비스 이용

도와 만족도에 직접적으로 긍정적인 영향을 미

치고 있음은 이미 많은 연구에서 밝혀졌다

(Szaina, 1993). 정보가 부정확하면 정보 제공원

천에 대한 신뢰가 무너지면서 충성도 형성에 영

향을 미치며, 특히 웹 환경에서 제공되는 제품

및 서비스 정보품질은 고객 충성도 향상을 위한

주요 선행요인이 된다. 이러한 내용을 바탕으로

앱에 대한 정보품질이 고객충성도에 영향을 미

칠 것으로 보고 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H3-1. 앱에 대한 인지된 정보품질은 고객충성

도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

앱의 인지된 시스템품질은 사용자가 안정적인

접속 상태에서 앱을 이용하는 것과 관련되어 있

다. 스마트폰의 앱에서도 안정적 접속 상태의 유

지가 계속적인 앱 이용 및 고객 충성도 형성에

영향을 미칠 것으로 보고 아래와 같은 가설을

설정하였다.

H3-2. 앱에 대한 인지된 시스템품질은 고객충

성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

서비스 품질은 만족은 사용자에게 제공되는

기능적 품질 즉, 기술적 완벽성, 태도, 응답성, 지

원팀의 서비스와 사용자의 교육훈련의 정도 등

이 포함된다. 정보시스템 및 모바일 서비스의 선

행연구에서 서비스 품질은 사용자 만족 및 구매

의도, 고객 충성도에 영향을 주는 요소로서 정보

시스템의 성공척도로 제시되고 있다. 서비스 품

질은 서비스 제공자가 고객과의 약속을 제대로
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이행하는지, 정확한 시간 안에 고객의 요구사항

을 처리하는지, 최신의 정보를 제공해주는지, 안

심하고 거래할 수 있도록 안전을 확보하는지와

관련되기 때문에, 이러한 서비스 품질의 특성이

우수하다면 높은 고객만족수준을 기대할 수 있

어 충성도를 향상시킬 수 있을 것이라고 하였다

(Liu and Arnett, 2000). 또한 서비스 제공자와

고객 간의 의사소통이 얼마나 잘 되고, 서비스제

공자가 고객을 잘 이해하는지에 따라 고객만족

이나 구매의도 등이 높아지게 된다. 따라서 본

연구에서는 아래와 같은 가설을 설정하였다.

H3-3. 앱에 대한 인지된 서비스품질은 고객충

성도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2.4 서비스 유형의 조절효과

실용적 속성은 어떤 제품이나 서비스의 기능

적인 역할과 비용 대비 가치에 비중을 두고 있

는 반면, 유희적 속성은 제품이나 서비스를 이용

함으로써 얻는 감각적 즐거움(sensory pleasure)

혹은 외부 세계에 대하여 자신의 원하는 이미지

를 나타내고 자신의 위상을 표현하고자 하는 속

성을 말한다(박세훈, 2005). 이러한 서비스의 유

형은 정수연과 박철(2009)의 연구에서 실용성을

강조하는 모바일 금융과 유희성을 강조하는 모

바일 게임을 대상으로 모바일 서비스의 특징이

수용에 미치는 영향에서 조절 효과로서의 역할

을 한다고 설명되어지기도 하였다. 따라서 본 연

구에서는 모바일 서비스 유형에 따라 공정성이

신뢰 회복 과정에 미치는 영향이 다를 것으로

보고 아래와 같은 가설을 설정하였다.  

H4. 공정성은 서비스 유형에 따라 신뢰 회복

과정에 미치는 영향은 다를 것이다.

실용적 서비스는 최종적인 욕구 충족에 얼마

나 도움이 되는지, 기능 수행을 할 때 서비스가

얼마나 도움을 주었는지에 따라 서비스를 평가

하게 된다(Strahilevitz and Myers, 1998). 서비스

회복 과정에서의 공정성 중에서 보상적 공정성

은 개인이 받은 결과물의 측면을 의미하기 때문

에(Smith, 1997), 결과를 중시하는 실용적 서비스

의 경우에는 보상적 공정성이 신뢰 회복 과정에

더 큰 영향을 미치게 될 것이다. 이와 같은 이론

을 바탕으로 아래와 같은 가설을 설정하였다.  

H4-1. 보상적 공정성은 신뢰 회복 과정에서

실용적인 서비스일 때 보다 큰 영향을 받을 것

이다.

유희적 서비스는 감각적 즐거움과 환상을 가

지고 서비스 이용을 시작하며, 서비스를 이용할

때 발생하는 즐거움의 정도에 따라 서비스를 평

가하게 된다(Hirschman and Morris, 1982). 과정

을 중시하는 유희적 서비스를 사용하는 사용자

는 서비스 회복 과정에서도 결과보다는 과정에

더욱 민감하게 영향을 끼칠 것으로 보고 아래와

같은 가설을 설정하였다.

 

H4-2. 절차적 공정성은 신뢰 회복 과정에서

유희적인 서비스일 때 보다 큰 영향을 받을 것

이다.

상호작용적 공정성은 고객이 직원간의 인간적

인 상호작용 과정과 관련 있는 것으로, 결과보다

는 과정에 관심을 가지게 된다. 서비스 중 과정

에 더욱 초점을 맞추는 유형은 유희적 서비스로

서, 유희적 서비스를 사용하는 사용자는 서비스

회복 과정에서도 결과보다는 과정 중의 상호작

용에 더욱 민감하게 영향을 끼칠 것으로 보고

아래와 같은 가설을 설정하였다.
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H4-3. 상호작용적 공정성은 신뢰 회복 과정에

서 유희적인 서비스일 때 보다 큰 영향을 받을

것이다.

IV. 연구 방법

1. 표본 선정 및 자료 수집

본 연구는 스마트폰 앱을 이용하던 중 불만을

느끼고 서비스 제공자에게 불만을 제기하여 서

비스 회복되는 과정에서의 공정성, 신뢰, 품질,

고객충성도 간의 관계를 실험하고자 하였다. 문

헌연구를 통해 각 요인에 대한 설문 문항을 도

출하여, 스마트폰 앱 상황에 맞게 수정하였다.

설문항목은 총 30문항으로 구성되었다.

2011년 10월 실시한 예비조사를 통해 확정된

문항과 설계된 시나리오를 기반으로 스마트폰을

실제로 사용하고 있는 대학생들을 대상으로 표

본을 선정하였다. 대학생들은 청소년들에 비해

새로운 기기를 사용할 수 있는 자율성을 가지고

있고, 중장년층에 비해서는 새로운 제품 및 기술

을 받아들이는 속도가 빠른 편이기 때문에 스마

트폰 앱에 대한 연구를 하기에는 적절한 표본이

라 판단된다. 설문조사는 2011년 11월 7일 - 11

월 25일까지 3주간 진행되었으며, 회수된 520부

가운데 불성실한 응답을 제외한 유효한 응답은

실용적 앱 247부, 유희적 앱 240부를 포함하여

총 487부로 나타났다.

2. 시나리오 설계

신뢰 회복의 공정성 지각에 관한 선행연구들

에 있어서도 연구목적에 적합한 표본선정에 있

어 우선 서비스 실패에 대한 경험이 있는 고객

이어야 한다는 것을 전제로 하기 때문에 적합한

표본을 선별하기가 쉽지 않다. 기존의 신뢰 회복

과 관련한 많은 연구들이 시나리오기법을 이용

하여 연구를 진행하여 왔다(Bitner et al., 1990).

본 연구에서도 마찬가지로 실험설계에 의한 시

나리오기법을 통하여 설문지를 설계하였으며, 앱

사용자가 불평을 제기하고 그에 따른 앱 제공자

의 서비스 회복과정을 포함하는 시나리오의 현

실성과 타당성을 최대한 반영하기 위하여 스마

트폰 앱 제공업체의 과장급 이상의 직원 3명과

MIS 교수 2명과의 개별면담을 통하여 시나리오

를 설계하였다.

서비스 실패에 따른 서비스 회복과정에서 고

객이 지각하는 공정성의 유형은 절차, 태도, 보

상 공정성으로 나타날 수 있는데, 서비스 제공업

체마다 다른 회복과정을 보일 수 있으며, 고객들

이 지각하는 공정성에 대한 만족정도는 각기 다

르게 나타날 수 있다. 따라서 본 연구에서는 서

비스 실패에 따른 서비스 회복과정에서 서비스

를 회복하는 절차(빠름, 느림), 태도(좋음, 나쁨),

보상(높음, 낮음)을 각각 두 가지 유형으로 설계

하였으며, 각 유형별로 조합하였다. 뿐만 아니라

본 연구에서는 실용적 앱과 유희적 앱의 조절효

과를 살펴보기 위해 앱의 유형에 따라 다른 시

나리오를 개발하였다. 또한 한 유형에 대한 집중

화 현상을 최대한 줄이기 위해 각 유형당 30±2

개의 설문을 수령하였다.

3. 측정 모형 검정

본 연구에서는 측정 모형에 사용된 변수의 타

당성 및 신뢰성을 확보하기 위해 PLS를 이용하

여 변수의 신뢰성, 수렴타당성(convergent

validity), 그리고 판별타당성(discriminant

validity)을 파악하였다<표 1>.
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구성
개념

항목 표준요인
적재치

Cronbach's
α AVE 합성

신뢰도
t값

절차적 공정성

1 0.832

.910 .81 .85

32.267*

2 0.827 53.541*

4 0.772 37.203*

상호작용적 공정성

1 0.684

.957 .80 .88

35.703*

2 0.844 121.339*

3 0.836 104.923*

4 0.821 68.072*

보상적 공정성

1 0.833

.950 .80 .90

57.038*

2 0.757 27.660*

3 0.829 42.663*

4 0.798 26.598*

5 0.780 60.877*

신뢰

1 0.678

.956 .66 .91

71.241*

2 0.657 46.641*

3 0.669 106.086*

4 0.641 42.603*

정보품질

1 0.618

.960 .62 .92

71.619*

2 0.600 83.969*

3 0.609 61.454*

4 0.640 45.277*

시스템 품질

2 0.555

.853 .63 .95

24.493*

3 0.761 29.334*

4 0.546 57.674*

서비스 품질

2 0.674

.913 .70 .74

54.464*

3 0.748 51.430*

4 0.668 32.347*

충성도

1 0.683

.947 .69 .85

66.875*

2 0.664 135.170*

3 0.667 77.984*

4 0.745 19.354*

<표 1>

우선, 각 항목별 기준치를 살펴보면 표준요인

적재치는 표본의 크기가 100이상인 경우

0.50~0.55 이상으로 보고 있다. 크론바흐 알파계

수는 0.6에서 0.7이상이면 신뢰성이 있는 것으로

간주하고, AVE 값은 0.5보다 크면 영향요인의

신뢰성이 있는 것으로 판단하며, 내적 일관성을

평가하기 위한 합성신뢰도는 0.7을 기준치로 보

고 있다. 분석 결과, 표준요인 적재치는 모두 0.5

이상으로 집중타당성이 있는 것으로 볼 수 있다.

크론바흐 알파계수는 모두 0.85 이상으로 기준인

0.7을 상회하고, AVE값은 0.6이상으로 기준치인

0.5를 상회하고 있으며, 합성신뢰도는 0.7이상으

로 내적 일관성을 가지고 있다고 볼 수 있다.

V. 연구 결과

본 연구에서는 스마트폰 앱의 서비스 실패이
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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

후 서비스 회복과정에서의 공정성이 신뢰, 품질

및 고객 충성도에 미치는 영향을 살펴보기 위해

PLS(partial least squares)를 이용하여 설명하고

자 하였다. 모델에 대한 영향 정도를 파악하기

위해 PLS의 Bootstrap기법을 이용하여 경로계수

의 유의미성을 아래의 <표 2>과 같이 검증하였

다. 위의 표에서 보듯이 공정성이 신뢰에 미치는

영향을 살펴보면, 태도 공정성(β=0.281, t=2.980)

과 보상 공정성(β=0.491, t=5.846)은 신뢰에 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 다음으로 신뢰가 품

질에 미치는 영향을 살펴보면, 신뢰는 정보 품질

(β=0.855, t=27.058), 시스템 품질(β=0.719,

t=13.057), 서비스 품질(β=0.735, t=13.253) 모두에

영향을 미치는 것으로 나타났다. 마지막으로 품

질이 고객 충성도에 미치는 영향을 살펴보면, 정

보 품질(β=0.543, t=3.866), 서비스 품질(β=0.184,

t=1.696)은 고객 충성도에 영향을 미치는 것으로

나타났다.

<표 2> 유형별 경로 분석 결과(***<0.01, **<.05, *<.1)

다음으로 앱 유형별 차이에 따른 비교를 하기

위해 두 집단 간 경로계수 차이 검증을 실시하

였다. t검정을 실시한 결과는 다음의 <표 3>에

나타내었다. 검증 결과 공정성이 신뢰에 미치는

영향은 유희적 앱이 절차 공정성(β=0.155)과 보

상 공정성(β=0.531)이 통계적으로 유의하게 더

강하게 나타났고, 실용적 앱은 태도 공정성(β

=0.400)이 더 강하게 나타났다. 신뢰가 품질에 미

치는 영향은 유희적 앱이 정보 품질(β=0.862)과

서비스 품질(β=0.749)이 통계적으로 유의하게 더

강하게 나타났고, 실용적 앱은 시스템 품질(β

=0.727)이 더 강하게 나타났다. 품질이 고객 충성

도에 미치는 영향은 실용적 앱이 정보 품질(β

=0.557)과 서비스 품질(β=0.230)이 통계적으로 유

의하게 더 강하게 나타났고, 유희적 앱은 시스템

품질(β=0.166)이 더 강하게 나타났다.
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　 구분 실용적 앱
(n=247)

유희적 앱
(n=240)

검증
결과

PJ->TRUST

경로계수 0.081 0.155

채택표준오차 0.08693 0.09188

t-값 -9.13197(**)

IJ->TRUST

경로계수 0.400 0.175

채택표준오차 0.09519 0.08632

t-값 27.30142(**)

DJ->TRUST

경로계수 0.439 0.531

채택표준오차 0.08052 0.07936

t-값 -12.69546(**)

TRUST->IQ

경로계수 0.848 0.862

채택표준오차 0.03327 0.03011

t-값 -4.86497(**)

TRUST->SQ

경로계수 0.727 0.709

채택표준오차 0.05325 0.05510

t-값 3.66602(**)

TRUST->SVQ

경로계수 0.720 0.749

채택표준오차 0.06703 0.04858

t-값 -5.45345(**)

IQ->LYT

경로계수 0.557 0.528

채택표준오차 0.12800 0.14792

t-값 2.31559(**)

SQ->LYT

경로계수 0.095 0.166

채택표준오차 0.10442 0.15681

t-값 -5.89648(**)

SVQ->LYT

경로계수 0.230 0.139

채택표준오차 0.10366 0.11467

t-값 9.19190(**)

<표 3> 유형별 경로계수 비교(**<0.01)

Ⅳ. 결론 및 토론

  
본 연구의 결과는 크게 4가지로 정리해볼 수

있다. 첫째, 스마트폰의 애플리케이션 서비스 실

패 후 신뢰가 회복되는 과정에서 3가지 공정성

(보상적, 절차적, 상호작용적 공정성)이 신뢰 회

복에 미치는 영향을 살펴본 결과 절차적공정성

과 상호작용 공정성이 신뢰에 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 둘째, 신뢰가 회복되어 애플리케

이션의 사용 품질에 미치는 영향에 대해 살펴본

결과, 신뢰는 정보 품질, 시스템 품질, 서비스 품

질 모두에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째,

애플리케이션의 사용품질이 애플리케이션 충성

도에는 미치는 영향을 살펴본 결과, 정보 품질과

서비스 품질이 고객 충성도에 영향을 미치는 것

으로 파악되었다. 마지막으로 서비스유형(유희적,

실용적 서비스)에 따른 신뢰회복 과정을 살펴본

결과, 유희적 앱은 절차 공정성과 보상 공정성이

신뢰에 미치는 영향이 컸으며, 실용적 앱은 태도

공정성이 신뢰에 미치는 영향이 더 강하게 나타

났다. 신뢰가 품질에 미치는 영향과 품질이 고객

충성도에 미치는 영향 모두는 유희적 앱이 정보
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품질과 서비스 품질이 더 강하며, 실용적 앱은

시스템 품질이 더 강하게 나타났다.

본 연구에서는 다음과 같은 이론적인 의의와

실용적 의의를 가진다고 할 수 있다. 우선, 이론

적인 의의를 살펴보면 첫째, 본 연구에서는 공정

성 이론을 토대로 하여 스마트폰 애플리케이션

서비스 실패 상황에서 신뢰 회복 프로세스 모델

을 구축하였다. 서비스 실패로 인한 신뢰 회복전

략이 결국 고객이탈을 방지하고 고객과의 지속

적인 우호관계를 위한 고객관계 강화전략의 구

축을 위한 초석임에도 불구하고 지금까지 신뢰

회복을 대상으로 한 연구는 많지 않았다. 특히

스마트폰이 대중화되어가고 있는 시점에서 모바

일인터넷 영역에서 한발 더 나아가 스마트폰의

애플리케이션을 대상으로 한 연구는 전무하였다.

따라서 본 연구는 시나리오 기법을 적용하여 애

플리케이션 제공자의 신뢰회복노력에 대한 결과

를 규명하고자 한다. 둘째, 본 연구에서는 기존

의 신뢰 회복 프로세스의 연구 범위를 확장시켰

다는데 의의가 있다. 기존의 연구들은 단순히 신

뢰 회복에만 초점을 맞추어 각 공정성이 신뢰에

어떠한 영향을 주는지에 대해서만 살펴본 반면,

본 연구에서는 신뢰를 회복한 후 다시 인지된

사용품질에 어떠한 영향을 미치게 되며, 또한 이

에 따른 충성도 구축에 대한 부분까지 연구모델

범위를 확대하였다. 셋째, 본 연구에서는 유희적

서비스와 실용적 서비스에 따라 신뢰회복 과정

이 어떠한 차이가 있는지 살펴볼 수 있다. 과거

의 신뢰 회복을 연구한 연구들을 살펴보게 되면

사용목적에 따른 차이를 살펴보지 않고 신뢰회

복 프로세스를 살펴본 반면 본 연구에서는 서비

스 사용목적에 따른 신뢰회복 프로세스를 파악

하였다.

또한, 본 연구는 다음과 같은 실용적인 의의를

가진다고 볼 수 있다. 첫째, 본 연구의 신뢰 회

복 과정을 면밀히 검토해 봄으로써 서비스 실패

를 경험한 고객의 효과적 신뢰회복을 위한 지침

을 마련할 수 있다. 신규고객을 창출하는 마케팅

전략도 중요하지만 마케팅 비용과 평생고객가치

면에서 기존고객의 충성도를 유지시켜 전환비용

을 높이고 고객 유대를 강화함으로써 단골고객

을 유지하는 것 또한 중요한 영업 전략이라고

볼 때, 스마트폰 애플리케이션 제공자는 기업의

고객관리 측면에서 서비스 실패를 경험한 고객

에 대한 효과적인 신뢰회복을 위해 기업 내 공

정한 처리절차를 구축하고, 이러한 처리철차가

제대로 반영될 수 있도록 유지, 관리하는 시스템

구축의 필요성을 본 연구를 통해 확인하게 될

것이다. 둘째, 신뢰 회복에 대한 고객의 공정성

지각 차원을 그 중요도에 따라 서비스 회복전략

에 활용할 수 있다. 효율적인 시스템을 구축하

기 위해서는 자원의 효율적 관리가 필수적인데

공정성 하위요소에 대한 관리상의 우선순위를

결정하는 것은 이에 기여할 수 있다. 따라서 보

상 공정정 지각이 서비스 회복에 대한 만족과

가장 중요한 관계에 있는 바, 서비스 실패에 대

한 서비스 회복 과정에서 보여주는 직원들의 태

도나 신뢰 회복에 걸리는 시간 등과 같은 상징

적인 보상보다는 할인, 무료제공, 쿠폰 등과 같

은 겉으로 드러나는 경제적 가치를 부여할 수

있는 실질적인 보상으로 신뢰 회복전략을 펼쳐

나감으로써 신뢰 회복에 대한 만족이 높아질 수

있음을 보여준다고 예측할 수 있다. 하지만 서비

스 회복과정에서 직원들의 사과, 정중함, 진실성

등과 같은 상호작용적 공정성 속성과 신속성 및

적시성 등의 절차 공정성 속성을 소홀히 다루어

서는 안 된다는 것 또한 반드시 명심해야 한다.

왜냐하면, 신뢰 회복 과정 및 결과에 대한 만족

은 단지 할인과 같은 보상적 공정성 지각에 의

해서만 나타나는 것이 아니라 세 가지 공정성

모두의 상호 복합된 결과에 의해서 나타나기 때

문이다. 셋째, 본 연구에서 제시된 서비스 유형
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의 조절변수 효과를 실무에 적용시켜 서비스 유

형별 애플리케이션에 차별화된 고객관리 전략을

수립할 수 있다. 신뢰 회복 과정에 있어서 공정

성 지각은 서비스 유형에 따라 특히 더 중요한

공정성 지각이 존재할 수 있다. 따라서 스마트폰

애플리케이션 신뢰 회복과정에서 본 연구에서

제시된 서비스 유형의 조절변수 효과를 실무에

적극 활용할 수 있다. 즉, 서비스 유형별 애플리

케이션에 각기 다른 고객관리 전략을 실시할 수

있다면, 최종적으로 고객 충성도 향상에 도움을

줄 수 있을 것으로 보인다.
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Abstract

The Study of Recovering trust and Rebuilding Loyalty on Applications services

in SmartPhone: Focusing on Service Type

Choi, Hun
*․Choi, Yoo-Jung**

Although the study of IT services has increased in recent years, few study have focused on

trust based recovery process. Additionally, users of IT services have different use purpose

depending on service type. Therefore, 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.

Key Words: Equity Theory, Trust Recovery, Service Type, Loyalty, Use Quality, Application
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