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요  약  서비스 복구에 관한 선행연구는 원상태로의 서비스 복구가 가능하다는 전제하에 이루어졌다.  하지만 본 연구는 

국내외 최초로 원상태로 복구 불가능한 서비스 문제에 초점을 두고, 다양한 문제들을 유형별로 분류하고 각 하위 유형을 

살펴보았다.  또한 복구 불가능한 서비스 문제를 겪은 고객의 감정, 행동유형, 그리고 기업의 대응유형 등을 분석하여 좀 

더 고객의 구체적인 요구를 파악하고자 하는 것에 의의가 있다. 분석결과, 세 개의 주 문제유형과 문제 유형 내 하위범주는 

그룹1에 대해 2개, 그룹2에 대해 6개, 그룹3에 대해 2개로 구분되었다. 구체적으로 살펴보면, 물품파손과 신체 관련 피해의 

경우가 빈번히 발생되는 문제이며, 하위범주 중 가장 심각한 복구 불가능한 서비스는 신체 피해로 나타났다. 고객의 감정측면

에서는 적반하장의 태도에서 고객은 가장 분노하며, 원상태로의 복구가 불가능한 서비스 실패를 야기하였음에도 기업의 대

응은 다양한 문제점을 보여주었다. 서비스 문제에 대한 고객행동과 기업평가에 관해서도 유형화하여 분석결과를 제시하였다. 

본 연구의 결론에서는 연구결과 요약 및 시사점, 그리고 향후연구에 대한 제언을 하였다. 

Abstract  Service recovery research has been conducted on the premise that service problems can be returned to the
original condition. This study, however, focused on irrecoverable service problems for the first time and classified 
them according to the types and sub-types.  The specific wants of customers who experienced unrecoverable service
problems were identified by analyzing the customers’ emotion, behavior pattern, and the company’s responses. The 
results revealed three main types of problems and 2 categories in group 1, 6 categories in group 2, and 2 categories
in group 3. In particular, damaged items and bodily harm were frequent problems, and bodily harm was recognized 
as the most severe failure.  Regarding the customers’ emotion, the customers were so enraged at the audacity and
the company still showed many problems in terms of its response to the service failures. This study also suggested
the analysis results of the customers’ behavior and company evaluation. 

Key Words : Irrecoverable service failure, Discomfort, Company response, Service recovery, Critical incident 
technique, Severity, Customer evaluation
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1. 서론

서비스 실패에 대한 신속하고 유연한 대응은 불만족

한 고객을 만족한 고객으로 전환시킬 뿐만 아니라 기업

에 대한 신뢰와 몰입에 영향을 미치므로 효과적인 서비

스 복구관리를 통해 우호적인 고객행동과 신규고객 창출

을 가능하게 하며, 긍정적인 감정반응에 영향을 미친다

[1]. 서비스 실패와 그 이후 복구과정을 검토한 연구를 구

체적으로 살펴보면, 특정 서비스 산업의 복구전략 형태, 

공정성 이론에 근거한 서비스 복구의 역할, 물리적 환경 
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문제에 중점을 둔 고객관계, 서비스 복구에 대한 고객의 

기대, 서비스 복구노력에 대한 고객평가 및 감정반응 등

으로 구분되며 이와 같이 다양한 주제로 서비스 실패 및 

복구에 관한 연구가 진행되었다[2-6]. 

이와 같은 선행연구는 발생한 서비스 문제의 복구 가

능여부와 관계없이 서비스 복구가 가능하다는 부분에만 

초점을 두어 서비스 실패의 원인, 복구유형 파악, 효율적

인 복구 방안 등을 언급하여 왔다. 즉, 서비스 제공자의 

복구노력을 통해 상처받은 고객의 마음을 되돌리는 과정 

및 결과만을 제시하였다. 하지만 서비스 실패는 문제가 

발생하기 전의 상태로 되돌릴 수 있는 실패와 원래 상태

로의 복구가 불가능한 서비스 실패로 구분할 수 있다. 예

를 들어, 미용실에서 머리카락을 실수로 잘라버리거나, 

머릿결이 완전히 다 상해버린 경우, 항공기 예약이 출발

당일 날 취소된 경우, 치과에서 썩은 이 대신 멀쩡한 이

를 뽑은 경우 등은 서비스 실패 이전의 원상태로 되돌릴 

수 없는 경우이다.   

원상태로의 복구 불가능한 서비스 실패에 관한 연구

는 매우 의미 있는 이론적 및 실무적 시사점을 제공할 연

구주제임에도 불구하고, 이에 관한 연구는 사실상 전무

하며 서비스 복구에 관한 문헌들은 여전히 복구가능 여

부에 관계없이 일반적인 복구전략만을 제시하고 있다.  

따라서 서비스 실패가 발생한 경우, 원상태로의 복구가

능 유무에 따른 차이점을 연구할 필요성이 강하게 대두

되며, 복구가능 유무에 따라 달리 요구되는 복구전략을 

파악하여 보다 효율적인 복구전략을 제공할 것으로 기대

된다.

따라서 본 연구는 선행연구에서 살펴보지 않았던 복

구 불가능 서비스 실패에 초점을 두고 실패유형, 그 당시 

고객이 느끼는 감정, 분노 및 문제의 심각성, 고객의 대응

행동 및 평가를 분석하여 요약하고 시사점을 제시하였다.

2. 문헌고찰

2.1 서비스 복구노력 

서비스 실패 및 복구에 관한 실증적인 연구는 전통적

인 설문기법 및 시나리오에 의한 실험설계를 이용한 정

량적 연구, 그리고 CIT를 이용한 정성적 연구 등이다. 대

부분 정량적 연구는 초기에는 서비스 실패의 유형화 및 

복구전략의 연구가 주를 이루었고, 이후 공정성이론을 

근거로 하여 훌륭하게 수행된 복구노력이 고객만족, 고

객평가, 재이용의도 및 긍정적인 구전 등의 행동적 결과

에 초점을 두었다. 그리고 CIT를 이용하여 다양한 서비

스 산업에서 보편적으로 발생하는 서비스 실패와 복구유

형을 체계적으로 분류하고 효율적인 복구전략에 관한 실

무적 시사점을 제시하였다. 

서비스 실패 후 기업의 복구노력은 서비스 제공자가 

서비스 실패 후 이를 만회하기 위한 일련의 행동으로 보

상에 대한 고객의 공정성 지각이 효과적인 서비스 복구

만족이 되고 있다. 이와 같은 서비스 복구에 관한 대부분 

연구는 공정성 이론에 이론적 토대를 갖고 있으며 서비

스 복구노력에 대한 고객평가에 대해 제시하고 있다. 공

정성 차원은 분배 공정성, 상호작용 공정성 그리고 절차 

공정성으로 구분하여 서비스 기업에서 공정성 지각을 높

이기 위해 노력하고 있다. Lee[7]는 고객이 지각하는 서

비스 공정성을 조사한 결과, 고객만족에 가장 큰 영향을 

미치는 차원으로는 분배공정성이며, 다음으로 상호작용

공정성이 영향을 미치는 것으로 나타났다. Cho et al[8]도 

세 가지 차원 중 불평처리에 대한  분배 및 상호작용 공

정성만이 고객만족에 영향을 주는 것으로 제시하였다. 

그러나 Clemmer and Schneider[9]는 세 가지 차원 모두 

개별적으로 전반적인 고객만족과 재구매 의도에 영향을 

미친다고 밝힌 바 있다. 

최근 서비스 복구노력에 있어서 인지적 과정인 공정

성뿐만 아니라 심리적 과정인 감정반응에 큰 관심을 보

이고 있다. Kong, Lee[10]는 금융 산업에서 충성도가 있

는 고객이 자신의 기대와 달리 차별적 서비스를 받고 있

다는 것을 알았을 때의 부정적 감정과 행동반응을 살펴

보고자하였다. 분석결과, 금융정보추구의지가 높은 고객

이 서비스 실패를 경험할 때는 질투감만을 경험하고, 고

객 충성도가 높은 고객은 배신감과 질투감을 둘 다 경험

하는 것으로 나타났다. 또한 서비스 실패 심각성의 조절

효과는 서비스 실패에 대하여 사소하다고 지각할 때 질

투감을 느꼈으며, 서비스 실패가 심각하다고 지각할 때 

배신감을 느껴 전환과 불평행동을 하는 것으로 나타났다. 

Park[11]은 서비스 복구를 경험하는 과정에서 서비스 제

공자의 서비스 복구노력과 친밀감이 고객반응에 미치는 

영향을 검증하였다. 검증결과, 친밀도가 높은 집단에서는 

서비스 실패 후의 복구노력이 낮아도 고객의 긍정적 반

응이 크게 감소하지 않았지만 친밀도가 낮은 집단에서는 

실패 후 낮은 보상이 주어지면 고객의 긍정적 반응이 크
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게 감소한 것을 검증하였다. Ha, Lee[12]는 소비자의 감

정회복이 인지 평가 요소의 회복보다 더 크게 소비자의 

재구매 및 구전의도에 영향을 미치는 것으로 나타나 소

비자의 보상영역에서 감정적 요소가 더 강하게 영향을 

미칠 수 있다는 것을 보여주었다. 또한 진정성의 문제가 

화두가 되고 있는 시점에서 고객은 진정성을 제공받기를 

원하며, 서비스 복구 문헌에서 진정성 개념의 중요성이 

대두되기 시작하였다. 최근 Kim[6]은 공정성과 진성성의 

상대적 영향력을 비교한 결과 복구노력의 진정성이 고객

용서에 더 큰 영향을 미치며, 공정성 차원 중 상호작용 

공정성만이 고객용서에 다소 영향을 미친다고 밝혔다. 

그러므로 공정성 차원이 만족을 높일 수는 있지만 고객

용서를 얻기에는 어려운 요소임을 확인할 수 있었다.  

2.2 서비스 복구유형

Seo, Yoon[2]은 적극적인 서비스 복구노력을 구체적

으로 무형적 노력과 유형적 노력으로 분류하였다. 먼저 

무형적 복구노력은 고객에게 관심을 보여줌으로써 서비

스 실패 상황을 개선하고자 하는 것으로 유형에는 적극

적인 조치와 정중한 사과를 제시하였다. 이 두 가지의 복

구만족도는 가장 높았으므로 서비스 복구과정에서 적절

하게 적용하여 효율적인 복구만족으로 이끌어야 할 것이

라고 제안하였다. 또한 유형적인 복구노력은 서비스 실

패로 발생된 고객 불편과 비용에 대한 공정한 보상을 제

공하는 것이며, 유형에는 같은 수준의 보상, 추가 보상 등

을 제시하였다. 

서비스 복구노력에 대한 고객평가는 복구수준, 거래기

간 그리고 불평의 수용절차 등에 따라 상이하며 복구 속

성에는 사과, 신속한 복구, 감정이입, 보상, 후속조치 등

이 있다. 또한 이 속성들은 기업의 복구노력에 대한 고객

의 평가를 강화시킨다[13].

복구속성 중 사과는 서비스 실패가 발생하였다는 점

을 시인하고 이해 구하는 행동을 의미한다[14]. Kim et 

al[14]은 분배적 실패에 대하여 적절한 복구를 하지 않더

라도 사과만을 제공하면 아무런 복구노력을 기울이지 않

은 것과 동일하며, 상호작용적 실패 상황에서는 물질적 

보상과 같은 다른 보상수단보다 사과의 영향력이 매우 

크다고 제시하였다. Yoon, Hwang[15]연구에서도 진심어

린 사과를 하게 되었을 때 서비스 복구수준이 매우 높아

지는 결과를 보여주었다. 따라서 서비스 제공자가 제시

하는 사과는 서비스 실패를 경험한 고객에게 예의, 정직, 

관심, 설명 그리고 감정이입을 제공하여 고객서비스에 

대한 평가를 강화한다. 즉, 고객들이 의사결정 절차와 서

비스 실패 및 복구의 접점 성과가 공정했다고 평가할지

라도 상호관계 커뮤니케이션과 활동은 고객들로 하여금 

불공정하다고 느낌을 받게 될 수도 있다. 따라서 사과는 

더욱 공정한 교환관계를 가능케 하며 불쾌한 감정을 가

진 고객을 고양시키는 데 도움을 준다.  

그러나 Yoon, Seo[16]의 연구에서는 사과의 형태를 형

식적 사과 및 정중한 사과, 그리고 매니저의 사과로 구분

하며, 사과는 복구노력에서 꼭 필요하지만 무형적인 복

구보다는 유형적인 복구수단이 고객만족에 보다 영향을 

미치는 것으로 조사되었다. 이들은 서비스 산업이 다르

기 때문이라고 하여 서비스 산업별로 복구 형태도 달라

야 함을 주장한 바 있다.  

Park[17]은 서비스제공자의 복구노력과 친밀감의 역

할을 살펴본 바, 고객과의 긍정적인 친밀감이 서비스 실

패가 없었던 상황으로 돌리는 것은 불가능하지만 서비스 

실패로 인한 부정적인 영향을 감소시켜주는 완충작용을 

하는 것으로 나타났다.

3. 연구결과

3.1 CIT 및 실증분석

본 연구는 복구 불가능한 서비스 문제유형을 구체적

으로 살펴보고, 고객이 느끼는 구체적인 감정과 기업이 

복구노력을 위해서 얼마나 노력하고 있는 지, 그리고 고

객이 선호하는 복구전략 등에 관해 구체적으로 분석하고

자 정성적 연구 방법인 CIT(Critical Incident Technique)

을 이용하였다. CIT는 서비스 현장을 관리하는 실무자가 

서비스 문제와 복구를 효율적으로 통제 및 관리하고 이

를 통해 서비스 문제를 예방하는데 도움이 되는 정성적 

연구기법이다. 또한 서비스 품질의 결함을 분석하고 규

정하는 유용한 기법이며, 그 분류 시스템에 사건들을 적

용시키는 과정은 매우 높은 객관성을 확보하고 분석결과

의 유용성으로 인해 이미 발생한 서비스 문제를 보완하

고 전략적 시사점을 도출하는 데 적절한 방법이다[2].

CIT는 고객불만족을 범주화하고 고객의 관점에서 효

과적으로 서비스 수행하도록 하는 분류기준을 보여주므

로 국내외 많은 학자들이 선호하여 방법론으로 많이 이

용되고 있다[2-4, 16]. 분류과정은 Bitner et al[17]을 근거
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로 결정적 사건을 분류하였으며, (1) 연구목적 결정, (2) 

CIT를 이용한 자료 수집계획 및 수립, (3) 설문지 작성 

(4) 자료수집, (5)자료의 분석 및 범주화, (6) 기간을 둔 

재범주화 작업, (7) 자료해석이라는 7단계로 이루어졌다. 

CIT는 수집된 자료를 해석 가능한 일반적인 항목으로 분

류한 후 다시 세부항목의 하위 항목들로 범주화 하며, 이 

범주화된 실패유형을 주그룹으로 나누고 그 주그룹을 다

시 하위범주별로 나눈다. 

본 연구도 기존연구와 마찬가지로 Bitner et al[18]의 

범주를 따르고는 있지만 원상태로의 복구 불가능한 서비

스 실패를 범주화하여 동일하지 않은 하위범주들이 상당

히 많이 범주화되었다.

본 연구의 자료수집은 복구 불가능한 서비스 문제를 

겪은 고객의 감정, 행동유형, 그리고 기업의 대응유형 등

을 파악하여 좀 더 고객의 구체적인 요구를 파악하고자 

하는 것으로 서비스문제가 발생한 경우 중에서 응답자가 

경험한 원상태로 되돌리기 불가능한 서비스 문제를 인터

뷰하여 기술하게 하였다. 자료 수집을 위해 많은 시간과 

노력을 할애하였다. 먼저 자료수집자를 6명을 모집하여 

그들을 대상으로 설문작성 방법을 연구자가 직접 2차례 

교육하였으며, 그들에게 질의응답을 통한 자료수집 과정

에 대해 상세히 설문한 후, 복구 불가능한 서비스 문제를 

경험한 결정적 사건을 수집하도록 하였다. 6명의 자료수

집자가 총 20일 동안 1,000명이 넘는 사례 경험자를 접촉

하여, 인터뷰에 응한 365명의 응답자로부터 설문지를 회

수하였다. 그 중 응답이 불성실하거나 범주화되지 못한 

설문지 16부를 제외한 349부의 설문지가 본 연구의 최종

분석에 이용되었다. 

본 연구의 인구 통계적 특성을 살펴보면, 연령은 30세 

이하가 144명(41.3%), 41세에서 50세 이하가 88명

(25.2%), 51세 이상이 78명(22.4%), 31세에서 40세 이하

가 39명(11.1%)을 차지하고 있으며, 성별은 남성 176명

(50.4%), 여성 173명(49.6%)으로 비교적 고른 분포를 보

여주었다.

3.2 서비스 문제의 유형별 분석

복구 불가능한 서비스 문제와 관련된 결정적 사건을 

분류한 결과, 크게 3개의 주 문제유형으로 나타났다. 각 

문제유형별 하위범주는 그룹1에 대해 2개, 그룹2에 대해 

6개, 그리고 그룹3에 대해 2개의 하위범주로 구성되어 총 

10개의 하위범주가 도출되었다. 각 범주에 나타난 일부 

사례는 다음과 같다.

그룹1: 신체 관련 문제

1A-신체 피해: 네일 샵에서 손톱 상처, 식중독, 화장품

으로 인한 피부트러블, 헤어컷 중에 귀에 상처, 약

부작용으로 인한 복통, 강아지 꼬리 자름, 목욕탕 

세신 중 피부상처 등

1B-심각한 신체 피해: 쌍꺼풀 비대칭, 양악수술로 인

한 감각 상실, 디스크 수술 실수, 인대재건의 의사

실수, 안과에서의 의사오진, 치과의사 실수로 인한 

턱관절 이상 등

그룹2: 서비스 제공시스템 문제

2A-이중 예약 및 오류: 스키장 렌탈샵 예약 누락, 축

구장 이중예약, 여행사 예약 누락, 호텔 룸 이중 

예약, 불꽃놀이 관람을 위한 카페 이중예약, 골프

장 이중예약 등

2B-서비스 지연: 비행기 연착, 결항사고로 지연, KTX 

고장으로 인한 지연, 냉동식품 배달지연, 버스 고

장으로 인한 지연 등

2C-과잉약속 및 거짓: 숙박업체의 홈페이지 사진과 

실제실물과의 차이, 학원의 과대광고, 장례비용의 

추가 지불 등

2D-물품 파손: 자동차 범퍼 사고, 직원의 기술부족으

로 컴퓨터 고장 및 초기화, 세탁소에서 옷 손상, 

캐리어 파손 등

2E-물품 분실: 세탁소에서 양복분실, 택배회사의 분실

사고, 찜질방에서 신발분실 등

2F-잘못 전달된 제품: 인터넷에서 주문한 제품과 다

른 제품 배송, 잘못된 택배 등

그룹3: 직원행동 문제

3A-적반하장: 고객에게 오히려 핀잔, 문제를 고객 탓

으로 돌림 등

3B-비전문적인 서비스: 고객을 도둑취급, 뺑뺑이 돌

리기, 계산오류 등

복구 불가능한 서비스 문제의 사례를 구체적으로 살

펴본 결과, Table 1와 같이 세 가지 주요 그룹별로 분류

하여 10개의 하위범주로 나타남을 알 수 있다. 복구 불가

능한 서비스 문제 유형은 물품파손(18.5%) → 신체 피해
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(14.1%) → 심각한 신체 피해(12.4%) → 잘못 전달된 제

품(11.9%) → 서비스 지연(10.9%) → 이중예약 및 오류

(10.3%) → 불친절 및 비전문적인 서비스(8.6%) → 과잉

약속 및 거짓(6.9%) → 적반하장의 태도, 물품분실(각각 

3.2%) 등의 순으로 나타났다. 물품파손의 경우 가장 많이 

발생하는 서비스 문제로 나타났으며, 다음으로는 신체 

피해와 심각한 신체 피해이다. 예상한 바와 같이 하위범

주 중 가장 심각한 복구 불가능한 서비스 문제는 심각한 

신체 피해이며, 이는 의료인의 과실뿐만 아니라 예측 불

가능한 불가항력적인 사고까지 포함된다.

서비스 문제의 심각성 정도를 살펴보면, 심각한 신체 

피해(4.90) → 신체 피해(4.72) → 적반하장(4.55) →  과잉

약속 및 거짓(4.23) →  서비스 지연(3.94) → 물품 분실

(3.93)  등의 순이다. 불쾌감 정도도 심각한 신체 피해

(4.95)에서 가장 높은 불쾌감을 나타내었으며, 다음으로 

신체 피해와 적반하장의 태도로 나타났다. 그리고 복구 

가능한 서비스 문제의 심각성 수준을 다룬 선행연구와 

비교해 살펴보면[1,15], 복구 불가능한 서비스 문제의 심

각성 수준이 상당히 높은 것으로 나타났다.

 

Type of service failure
Num-

ber
% Severity

Dis-

comfort

Group 1  Body-related failure

1A. Bodily harm 49 14.1 4.72 4.89

1B. Serious bodily harm 43 12.4 4.90 4.95

Sub-total (average) 92 26.5 4.81 4.92

Group 2  Failure of service delivery systems

2A. Double booking and error 36 10.3 3.80 4.35

2B. Delayed service 38 10.9 3.94 4.45

2C. Excess and false promises 24 6.9 4.23 4.52

2D. Damaged item 64 18.5 3.66 4.07

2E. Lost Luggage 11 3.2 3.93 4.55

2F. Mis-delivery of the product 41 11.9 3.46 4.18

Sub-total (average) 214 61.7 3.84 4.35

Group 3  Service employee problem

3A. Audacity 11 3.2 4.55 4.60

3B. Unprofessional service 30 8.6 3.78 4.45

Sub-total (average) 41 11.8 4.17 4.53

Total (average) 347 100.0 4.22 4.60

* Severity, Discomfort: five-point Likert Scale

[Table 1] Type of service failure

 

3.3 서비스 문제 후 고객행동

Table 2는 복구 불가능한 서비스 문제 발생 후 고객행

동을 나타내며, 강력한 항의(63.1%) → 보상 요구한 항의

(16.3%) → 법률적 대응(8.9%) → 환불(7.4%) → 바로 다

른 업체 거래(4.3%) 순으로 나타났다. 즉, 고객은 복구 불

가능한 서비스 문제가 발생한 경우, 대부분 무조건 강력

하게 항의거나 원상복구를 요구하는 행동을 가장 많이 

하는 것으로 나타났으며, 다음으로 유형적인 보상을 요

구하는 행동으로 나타났다. 또한 서비스 문제의 심각성 

및 불쾌감 수준이 높은 경우 본사 홈페이지에 서비스 문

제를 직접 올리거나 법률적 대응을 하는 것으로 나타났다.

Customer behavior Number % Severity
Dis-

comfort

Strongly protest and 

restoration 
220 63.1 4.09 4.29

Compensation claims 57 16.3 4.22 4.42

Refunds 26 7.4 3.53 4.55

Legal response 31 8.9 4.60 4.88

Other companies Deal 15 4.3 4.22 4.12

Total (average) 349 100.0 4.13 4.45

[Table 2] Customer behavior

3.4 서비스 문제 후 기업대응

기업대응유형은 진심어린 사과 후 보상제공, 진심어린 

사과, 환불이나 교환으로 합의, 마지못해 보상만 제공, 마

지못해 사과한 후 보상제공, 마지못해 사과만, 모르쇠, 적

반하장, 규정핑계의 9개로 분류되었다. Table 3의 9개 대

응유형은 긍정적 대응, 소극적 대응, 부정적 대응의 세 가

지 형태로 크게 분류되며, 흥미롭게도 수동적 대응

(38.34%) → 긍정적 및 부정적 대응(30.83%) 순으로 나타

나 복구 불가능한 서비스 문제의 대응임에도 불구하고 

고객이 인지하기에 기업 측에서 긍정적 노력보다 수동적 

대응 노력을 더 많이 할 뿐 아니라, 부정적 대응도 흔한 

것으로 나타났다. 

구체적인 기업대응유형은 진심어린 사과 후 보상 제

공(25.93%) → 모르쇠(18.44%) → 마지못해 보상만 제공

(10.95%) → 마지못해 사과한 후 보상 제공(10.09%) → 

마지못해 사과만(9.80%) → 환불이나 교환으로 합의

(7.50%) → 규정핑계(6.63%) → 뻔뻔한 태도(5.76%) → 

진심어린 사과(4.90%) 등의 순으로 나타났다.

3.5 기업대응 후 고객평가

Table 4는 원상태로 되돌리기 불가능한 서비스 문제

에 대해 기업의 복구노력 후, 기업대응에 대한 고객평가 

유형을 나타내고 있다.  
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Corresponding type of company Number %

  Positive response

Sincere apology + Compensation 90 25.93

Sincere apology 17 4.90

Sub-total 107 30.83

  Passive response

Agreed to refund or exchange 26 7.50

Reluctant apology & compensation 35 10.09

Reluctant apology 34 9.80

Reluctant Compensation 38 10.95

Sub-total 133 38.34

  Negative response

Playing innocent 64 18.44

Audacity 20 5.76

Excuse for regulations 23 6.63

Sub-total 107 30.83

Total 347 100.00

[Table 3] Corresponding type of company

만족한 1개 그룹과 불만족한 3개 그룹(용서되지 않음, 

기업신뢰 하락, 해결되었으나 불쾌함)으로 총4개로 분류

되었다. 그 중 화가 나서 그 기업이 용서되지 않는다고 

응답한 고객평가는 58.17%로 가장 높은 빈도를 보여주었

다. 흥미롭게도, 고객은 서비스 문제를 대부분 내부적 요

인(86.25%)탓으로 귀인하며, 특히 회사나 시스템 보다는 

서비스제공자(59.89%)를 매우 심하게 원망함을 보여주

고 있다.

Customer 

Evaluation

Internal factors External 

factors

Total

(%)Staff System

Unforgivable 119 54 30
203

(58.17)

Damaged trust 25 18 6
49

(14.04)

Unpleasant 15 3 5
23

(6.59)

(Sub-total)

Dissatisfaction
159 75 41

275

(78.80)

Satisfaction 50 17 7
74

(21.20)

Total (%) 209 (59.89)
92

(26.36)

48

(13.75)

349

(100.00)

[Table 4] Customer Evaluation and Attribution

4. 결론 

4.1 연구결과 및 시사점

원상태로의 복구 불가능한 서비스 실패에 관한 연구

는 사실상 전무하며 선행연구에서는 복구가능 여부에 관

계없이 일반적인 복구전략만을 제시하고 있다. 따라서 

본 연구는 원상태로의 복구 불가능한 서비스 문제에 초

점을 두어 실패유형과 그 당시 겪은 고객의 감정, 고객행

동유형, 그리고 기업의 대응유형 및 고객평가를 분석하

는 것에 의의가 있다. 

본 연구결과 및 시사점은 다음과 같다. 첫째, 복구 불

가능한 서비스 문제 중에서 빈번하게 발생한 사건은 물

품파손, 신체 피해, 심각한 신체 피해, 잘못 전달된 제품, 

서비스 지연 등의 순이며 10개의 하위범주로 구분되었다. 

또한 예상한 바와 같이 가장 심각하고 불쾌한 복구 불가

능한 서비스 문제의 하위범주는 심각한 신체 피해로 나

타났다. 지속적이고 심각한 신체 피해가 발생되는 것은 

불분명한 의료서비스 실패의 책임성 및 사고발생의 방지

에 대한 인식부족이라고 할 수 있다. Park[19]은 의료사

고 방지를 위해 하마터면 발생할 수 있는 ‘니어미스(Near 

Miss)’에 대한 사례수집 및 분석을 강조하였다. 이는 복

구 불가능한 의료사고의 잠재위험 요인까지도 수집 및 

분석을 통해 미연에 방지하는 의료시스템 개선과 의료안

전에 대한 관심이 먼저 이루어져야 할 것이다. 

둘째, 고객행동유형에서 대부분은 원상복구를 요구하

며 강력하게 항의를 하는 행동을 하지만, 심각한 수준의 

서비스 문제에서는 법률적 대응을 하는 것으로 나타났다. 

이는  복구 가능한 서비스 실패에 초점을 둔 선행연구에

서 발견하지 못한 고객행동으로 확연히 법률적으로 보상

받길 원하는 고객행동임을 알 수 있다. 그러므로 기업의 

사회적 책임과 고객중심경영에 입각하여 그 특정 고객에

게 관심을 갖고 지속적으로 사후 서비스를 제공하여 상

처받은 고객의 감정치유를 위한 전략을 마련해야 할 것

이다.

셋째, 기업대응유형은 수동적 대응>긍정적 대응=부정

적 대응 순을 보여주었으며, 복구 불가능한 문제가 발생

한 이후에 대한 대응임에도 불구하고 대부분 수동적 태

도로 문제에 임하는 것으로 나타났다. 서비스 문제의 심

각성 및 고객의 부정적 감정정도가 높은 상태이므로 서

비스매뉴얼에 있는 표준화된 대응보다 종업원의 개별능

력에 맞춘 공감능력과 차별화된 서비스 능력이 필요할 
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것이다. 

넷째, 기업대응 후 고객평가 유형은 화가 나서 용서되

지 않음, 기업신뢰 하락, 해결되었으나 불쾌함 그리고 만

족으로 4개의 유형을 분류되었으며, 그 중 화가 나서 용

서되지 않는 고객평가가 가장 높은 빈도로 나타났다. 또

한 고객평가에서 심각하고 불쾌한 서비스 문제에 대한 

귀인을 내부적 요인 중 사람을 탓하는 경우가 대다수로 

나타났다. 그러므로 서비스 기업에서는 진심어린 서비스 

복구노력을 위해서는 원상태로의 복구 불가능한 서비스 

문제에 대한 공정한 처리뿐만 아니라 접점 종업원의 진

정성 있는 대응이 무엇보다 중요하다. 진정성 있는 대응

은 고객이 느끼는 것이므로 서비스 제공자가 유형적 및 

무형적 복구노력 이상의 고객용서 감정을 이끌어야 할 

것이다. 따라서 기업에서는 진정성 있는 고객대응을 위

한 방안을 심도 있게 마련해야 할 것이다.

4.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 복구 불가능한 서비스 문제 349개 자료를 

분석하였으나 이 주제에 관한 선행연구는 전무하여 이론

이 매우 미비하므로 복구 불가능한 서비스 문제에 대한 

후속연구가 좀 더 연구되어 본 연구를 지지할 수 있는 결

과들이 나오길 기대한다. 또한 복구 불가능한 서비스 문

제에 대한 탐색적인 연구로 향후연구에서는 고객의료서

비스의 복구 불가능한 서비스 문제만의 자료를 수집하여 

병원 측의 복구전략 등에 대한 세분화되고 구체적인 자

료로 복구 불가능한 의료서비스 문제의 구체적인 사례를 

인터뷰하고 분석하여 의료서비스 문제를 면밀히 분석할 

필요성도 제기된다. 
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