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Abstract

Purpose - With growing competition in the service distribution industry, the importance of managing customer complaints has 

increased. If firms handle customer complaints effectively, they can strengthen customer loyalty and repurchase intention. 

Many studies have focused on customers expressing complaints, yet research on silent customers is scant. This study 

focuses on two types of complainers and non-complainers. In other words, this study is to examine the value of voice 

complaint intention and no-action intention. This study also investigates how perceptual and relational factors affect complaint 

intention.

Research design, data, and methodology - This study was carried out using the survey with undergraduate students who 

have faced a service failure in a retail store(fast foods, electronics, apparel). And if such complaint were to occur again, 

respondents were asked about any possible action they would take. 300 questionnaires were distributed and a total of 279 

respondents provided complete and usable data. The sample consisted of 158 males(56.6%) and 121 females(43.4%). The 

structural equation modeling analysis was used for the hypothesis test. 

Results - The results are as follows. First, attitude toward complaining, likelihood of successful complaint, and ease of 

complaint were positively related to voice complaint intention. Second, attitude toward complaining, likelihood of successful 

complaint, and ease of complaint were negatively related to no-action intention. Third, commitment was positively related to 

voice complaint intention but didn't have a significant negative impact on no action. Forth, voice complaint behavior reduced 

switching intention and no-action intention enhanced switching intention.

Conclusions - The findings of this study confirm the value of complaint behavior and show voice complaint intention and 

no-action intention should be managed differently. Voice complaint intention is evaluated positively because it reflects 

customers' concerns about the company, while no-action intention is evaluated negatively. Attitude toward complaing is the 

most effective in increasing voice complaint intention and likelihood of successful complaint is a major factor in reducing 

no-action intention. Also, in explaining switching intention, voice complaint intention plays a more important role than 

no-action intention.
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1. 서론

최근 서비스 유통 산업에서 경쟁이 치열해짐에 따라 기업들

은 고객의 이탈을 막고 충성고객을 확보하는데 마케팅 초점을 

두고 있다. 이러한 고객유지 전략의 맥락에서 관리자들은 서비

스 실패 후 불만을 제기하는 고객 불평행동을 이해하는 것이 
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중요하다(Singh, Jain, & Choraria, 2016). 왜냐하면 체계적인 

불평관리는 고객의 재구매율을 높이고 브랜드 충성도를 강화

하며 부정적인 구전을 차단하는 등 기업의 성과에 영향을 주

기 때문이다(Cheng & Lam, 2008). 무엇보다 고객불평은 불만

족한 상황을 변화시키려는 시도로서 기업은 제품 개선을 위한 

마케팅 정보를 획득하고 관계를 회복할 수 있는 관리의 기제

로 활용할 수 있다. 특히 고객의 요구가 더욱 까다롭고 다양해

지면서 서비스 실패에 따른 소비자 문제는 지속적으로 증가하

고 있는 실정이다. 이에 따라 성공적인 기업은 적극적인 마케

팅 노력을 통해 불평행동에 대한 통찰을 얻게 되지만, 그렇지 

않은 기업들은 불만관리에 수동적인 접근을 하게 된다. 결국 

필연적으로 나타나게 되는 고객불평을 기업이 어떻게 처리하

는가에 따라 고객이 떠날 수도 있고 더 좋은 관계를 만들 수

도 있는 계기가 된다.

그 동안 마케팅 및 유통 분야에서 많은 관심을 받아 온 불평

행동은 고객이 표출한 불평양상이 주요 이슈로 강조되어 왔다

(Davidow, 2003). 즉 고객이 불만족스러운 경험을 할 때 고객

의 불평행동이 어떻게 표출되어 전개되는가가 큰 축을 이루어 

왔다. 그러나 불만족을 느낀 많은 고객들이 불평을 드러내지 

않고 단지 침묵하게 된다는 사실에 주목할 필요가 있다

(Chebat, Davidow, & Codjovi, 2005). 와튼 스쿨의 불만고객 

연구(2006)에 의하면 불만을 경험한 고객 가운데 직접 기업에 

항의한 고객은 단지 6%에 불과하다고 밝혀졌으며, Andreassen 

(2001)의 연구에서는 불만을 경험한 고객들 중 약 68%가 불

평하지 않고 그 기업을 조용히 떠나고 있음을 지적하였다. 이

처럼 다수의 불만족한 고객들이 침묵을 유지함에도 불구하고 

숨겨져 나타나지 않는 무행동은 상대적으로 관심을 받지 못하

였다. 최근 연구자들은 침묵의 내재된 함의를 제안하면서 이를 

직접불평행동과는 다른 별개의 개념으로 파악해야 한다고 주

장하고 있다(Chung, 2013; Ro, 2013). 즉 침묵으로 일관하는 

무행동은 직접 불만의 목소리를 내는 불평행동과 양극단의 대

비되는 개념이 아닌 그 자체로 많은 의미를 담고 있다는 것이

다.

기존 연구들은 고객 불평행동을 결정하는 주요 변수로 불평

에 대한 태도, 불평의 성공가능성, 불평의 용이성, 통제가능성, 

지각된 가치, 소비자 역량, 시장특성, 인구통계적 특성 등 매

우 다양한 측면을 포함하였다(Kim et al., 2003; Singh, 1990; 

Evanschitzky, Brock, & Blut, 2011). 이와 함께 불평행동을 설

명함에 있어 신뢰와 결속 등 관계적 요인을 실증하는 연구도 

부각되고 있다(Bove & Robertson, 2005). 본 연구는 고객들이 

어떤 조건에서 불만사항을 표출할 가능성이 높아지고 기업의 

노력에도 불구하고 소비자들은 왜 불평하지 않는가에 대한 의

문에서 시작하였다. 표출되어 드러나는 고객의 불평만 강조되

고 그 이면에 가려진 침묵을 간과한다면 다양하고 복잡하게 

나타나는 불평행동을 체계적으로 파악하는데 한계가 있다. 

따라서 본 연구는 불평의도에 영향을 미치는 변수는 무엇이

고 직접불평과 무행동이 지닌 차별적인 역할을 파악하는데 그 

목적이 있다. 구체적으로 불평에 대한 태도와 성공가능성 및 

용이성 등에 대한 지각적 특성과 결속에 기반한 관계적 특성

이 불평의도에 미치는 영향관계를 검토하고자 한다. 그리고 불

평의도 양상이 전환의도에 미치는 영향관계를 분석한다. 이를 

통해 불평행동이 지니는 가치에 대한 이해의 폭을 넓히고 효

과적인 불평관리에 대한 시사점을 제안하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1. 불평의도

불평행동은 고객 불만족에 의해 야기되는 반응으로(Oliver, 

1980), 제품이나 서비스를 구매하고 소비하거나 소유하는 동안 

불만족에서 비롯되는 모든 반응의 조합을 말한다(Crie, 2003). 

또한 불평행동은 제품이나 서비스 실패 후 불만족에 의해 나

타나는 공개적인 행동을 뜻한다(Mowen, 1990). 이처럼 불만족

과 밀접하게 관련되어 있는 불평행동은 행동적 반응뿐만 아니

라 아무런 행동을 취하지 않는 비행동적 반응도 포함하고 있

다(Singh & Howell, 1985). 

기존 연구들은 불만족한 고객들이 어떤 형태의 불평행동을 

취할 것인가를 설명하기 위해 불평행동의 유형을 범주화하는

데 지속적인 노력을 기울여 왔다. Hirschman(1970)은 불평행

동을 기업에 대한 직접불평, 아무런 행동도 취하지 않고 참는 

행동, 관계를 중단하는 이탈 등으로 구분하였다. Singh(1988)

은 불평행동을 기업에게 불만을 제기하는 직접행동, 친구나 가

족에게 부정적인 구전을 전달하는 사적행동, 사법기관 및 소비

자 단체에 적극 호소하는 제3자 행동을 제시하였다. Son 

(2008)은 불평행동 유형을 무행동(아무런 행동도 취하지 않음), 

사적행동(보상추구 및 부정적 구전), 공적행동(제3자 이용)으로 

제안하였다. Crie(2003)는 불평행동을 기업에 직접불평, 부정적

인 구전, 법적인 행동, 행동을 취하지 않음, 이탈 등으로 구분

하였다. 그리고 Ro(2013)는 불평행동 유형을 기업에 대한 직

접불평(보상추구 및 우호적인 불평), 무행동(애호도 및 체념), 

제3자 행동, 부정적인 구전, 이탈 등을 언급하였다. 이처럼 고

객 불만족으로 인한 의사소통 과정에서 나타나는 불평행동 유

형은 직접불평, 무행동, 사적불평, 제3자 이용, 이탈 등으로 분

류할 수 있다.

본 연구는 불평행동을 수행하려는 의지를 나타내는 불평의

도에 초점을 맞추어 고객들은 어떤 방법으로 불평행동을 취하

게 될 것인가를 살펴보았다. 즉 문제의 책임이 있는 기업에게 

고객의 의견을 전달하는 직접 불평의도와 아무런 행동을 취하

지 않고 침묵하는 무행동 의도로 구분하였다. 왜냐하면 직접불

평과 무행동은 서비스 실패 후 고객들이 1차적으로 선택하는 

즉각적인 불평행동으로 사적 불평이나 제3자 이용에 비해 비

교적 마케팅 조정이 가능하기 때문이다. 

직접불평 의도는 기업이 고객의 문제를 인식하고 분석하며 

개선할 수 있는 기회를 갖게 한다는 점에서 긍정적인 불평으

로 간주되고 있다(Bove & Robertson, 2005). 고객이 불만족스

러운 상황을 경험할 때 그 관계를 담보할 수 있는 확실한 수

단은 불평하는 고객의 요구에 효과적으로 응답하는 것이다. 즉 

고객이 공개적으로 문제를 제기하고 기업이 이에 대한 해결책

을 제시할 때 그 관계는 지속적으로 유지될 수 있다. 특히 고

객의 직접불평은 문제를 해결하기 위한 건설적인 조언과 비판

으로 작용할 수 있고 역동적인 의사소통 과정에서 사려깊고 

우호적인 반응으로 이해할 수 있다(Kaur & Sharma, 2015). 이

처럼 기업이 감지한 고객의 불평은 마케팅 문제를 개선할 수 

있는 토대가 되기 때문에 기업에게 바람직한 행동으로 여겨진

다. 따라서 보다 건강한 관계를 유지하기 위해서 기업은 고객

이 불만을 적극적으로 토로할 수 있도록 유도하는 노력이 필

요하다. 

한편 무행동 의도는 기업에게 어떤 문제에 대한 단서도 제
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공하지 않은 채 서비스 실패로 이어진다는 점에서 부정적인 

불평으로 평가되고 있다. 이러한 무행동은 드러나지 않는 비가

시적인 행동 특성 상 관찰이 어렵다는 이유로 그 동안 불평연

구에서 간과되어 왔다(Chebat et al., 2005). 그러나 불평하지 

않는 행동도 의사소통 과정의 한 축으로 인식하고 이에 대한 

면밀한 분석과 평가가 요구된다. 왜냐하면 침묵하는 행동은 고

객이 무엇을 원하고 생각하는가에 대한 마케팅 정보를 주지 

않음으로써 서비스 문제를 바로잡을 기회를 상실하고 기업의 

성장에 걸림돌로 작용할 수 있기 때문이다(Kim, 2016). 또한 

불평을 드러내지 않는 고객들은 서비스 문제를 애써 해결하려

고 시도하지 않고 조용히 기업을 떠난다는 것에 더 큰 어려움

이 있다. 따라서 기업은 숨겨진 불평에 담긴 무언의 메시지에

도 관심을 갖고 대처하는 세심한 관리가 필요하다.

2.2. 불평의도에 영향을 미치는 요인

기존 연구들은 기본적으로 불평의도에 영향을 미치는 선행 

요인을 밝히는데 주력해 왔다. 여기에는 불평에 대한 태도, 불

평의 성공가능성, 불평의 용이성, 불평 비용 등 지각적 요인과 

교육수준, 연령, 지식, 사회적 계층 등 개인적 요인 및 신뢰, 

결속, 접촉정도 등 관계적 요인을 포함한 다양한 접근이 이루

어졌다(Cheng & Lam, 2008). 일반적으로 고객이 불평행동에 

대해 긍정적으로 평가하고 불평의 성공확률을 높게 바라보며 

불평 장벽이 낮다고 인식할수록 불만을 적극적으로 표현하는 

경향이 높은 것으로 밝혀졌다. 또한 고객이 나이가 적을수록 

교육수준이 높을수록 지식이 많을수록 수입이 높을수록 불만

을 잘 표출하는 것으로 나타났다. 그리고 서비스 제공자에 대

해 보다 호의적이고 믿음직하게 여기며 빈번하게 접촉하고 감

정적인 애착이 높을수록 더 많은 불만을 토로하는 것으로 알

려졌다.

Crie(2003)는 불평행동을 결정하는 요인으로 학습, 불평에 

대한 태도, 경험, 교육수준 등의 심리적 측면과 불평에 대한 

비용, 불평의 성공가능성, 기대이익, 수입, 전환장벽 등의 경제

적 측면을 제안하였다. Kim et al.(2003)은 불평의도에 영향을 

미치는 요인으로 불평에 대한 태도, 불평에 대한 지각된 가치, 

불평의 성공가능성을 포함하였고, Bove and Robertson(2005)

은 불평의도를 예측하는 변수로 신뢰와 결속 등 관계적 측면

을 강조하였다. Cheng and Lam(2008)은 중국 레스토랑을 중

심으로 불평의도를 예측하는 변수로 관계의 강도, 불평에 대한 

태도, 주관적 규범 등을 제시하였다. 그리고 Ro(2013)는 불평

행동을 설명하는 요인으로 불평에 대한 태도, 서비스 실패의 

중요성, 정서적인 유대를 포함하였고 Kim(2016)은 고객침묵에 

영향을 미치는 요인으로 불평처리 디자인 품질과 고객과 종업

원 유대강도를 언급하였다. 

특히 Hirschman(1970)은 불평행동을 설명하는 기본 틀을 

제안하면서 불만을 제기하는 행동은 불평에 대한 태도, 불평의 

성공가능성, 불평비용 및 혜택 등 지각적 요인에 의해 결정된

다고 언급하였다. 그리고 Evanschitzky et al.(2011)은 불평행

동에 대한 관계적 요인의 연구가 활발하지 못함을 지적하면서 

결속이 불평의도를 설명하는데 중요한 기반이 된다고 주장하

였다. 이러한 선행연구에 근거하여 본 연구는 불평행동을 설명

하는 변수를 크게 고객의 인식과 관련된 지각적 측면과 관계

의 강도와 관련된 관계적 측면을 고려하였다. 지각적 요인에는 

불평에 대한 태도, 성공가능성 및 불평의 용이성을 포함하였고 

관계적 요인에는 결속을 살펴보았다. 

3. 연구모형 및 가설도출

본 연구는 관계관리의 연장선에서 효과적인 불평관리는 의

미있는 성과로 이어진다는 것을 기본 전제로 하고 있다. 고객 

불평의도 양상은 긍정적인 불평으로 간주되는 직접불평 의도

와 부정적인 불평으로 간주되는 무행동 의도로 구분하였다. 불

평의도의 선행변수로는 지각적 측면에서 불평에 대한 태도와 

불평의 성공가능성 및 불평의 용이성을 선정하였고 관계적 측

면에서 결속을 제시하였다. 그리고 불평의도의 결과변수에는 

불평하는 고객들의 마지막 수단인 전환의도를 포함하였다. 이

에 대한 종합적인 연구모형을 도식화하면 <Figure 1>과 같다.
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<Figure 1> Research Model

3.1. 불평에 대한 태도와 불평의도

불평에 대한 태도는 불만족한 특정 사건에 국한하지 않고 

불평행동을 하는 것이 옳은 것인지 잘못된 것인지에 대한 전

반적인 평가를 의미한다(Singh & Wilkes, 1996). 이는 불평행

동에 대한 선유경향으로 기업에게 보상을 추구하는 행동에 대

한 개인적인 성향을 나타낸다(Richins, 1980). 이처럼 불평을 

바라보는 개인의 태도에 따라 어떤 소비자들은 불평을 표출하

는 것이 적절하다고 평가하여 보상을 추구하는 반면, 일부 소

비자들은 적절치 않다고 판단하여 불평을 하지 않을 수도 있

다. 불평에 대한 태도가 불평의도를 결정짓는 선행변수가 된다

는 주장은 많은 연구에서 언급되어 왔다(Singh & Wilkes, 

1996). 즉 불평에 대해 호의적인 태도를 갖는 소비자들은 기

업에게 불만을 적극적으로 표출하는 경향이 높다는 것이다. 

Kim et al.(2003)은 불평에 대한 태도가 불평의도에 미치는 긍

정적인 영향을 확인하였다. 한편 불평이 바람직한 행동이라고 

평가하는 소비자들의 경우 침묵을 유지할 가능성은 줄어든다

고 볼 수 있다. 왜냐하면 불평에 대해 긍정적인 태도를 갖는 

소비자들이 아무런 반응을 하지 않음으로써 자신의 의무를 저

버리는 행동을 할 가능성은 낮기 때문이다. 따라서 불평에 대

한 태도는 직접 불평의도를 증가시키고 무행동 의도를 감소시

킨다고 할 수 있다.

<H1-1> 불평에 대한 태도는 직접불평 의도에 정의 영향을 

미칠 것이다.

<H1-2> 불평에 대한 태도는 무행동 의도에 부의 영향을 미

칠 것이다. 
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3.2. 불평의 성공가능성과 불평의도

불평의 성공가능성은 어떤 문제가 발생할 경우 소비자가 불

평행동을 통해 기업으로부터 교환, 환불, 사과 등의 보상을 받

을 수 있을 것으로 지각하는 정도를 말한다(Singh, 1990). 즉 

소비자가 불만사항을 제기하면 기업이 이를 해결해줄 것이라

고 기대하는 정도를 의미한다. 일반적으로 소비자들은 그들의 

불평행동이 기업에게 잘 받아들여질 것이라고 인식할 때 자신

의 불평을 기업에게 적극적으로 표출하게 된다. 반면 기업이 

그들의 불평에 어떤 관심도 보이지 않을 것이라고 믿는다면 

소비자들은 그러한 불평행동이 의미가 없다고 생각하여 조용

히 침묵을 유지하게 된다. 기존 연구에서 불평의 성공가능성이 

불평행동에 영향을 주는 것으로 언급되고 있다(Richins, 1987; 

Singh, 1990). Kim et al.(2003)은 보상에 대한 성공가능성의 

정도가 높다고 지각할수록 기업에게 직접 불만을 호소하는 경

향이 높음을 보여주었다. 한편 불평행동에 대한 성공가능성이 

높다고 평가하면 보상에 대한 가치를 크게 느끼기 때문에 침

묵을 선택하여 그 편익을 포기할 가능성은 낮다고 볼 수 있다. 

따라서 불평의 성공가능성은 직접불평 의도를 증가시키고 무

행동 의도를 감소시키게 될 것이다.

<H2-1> 불평의 성공가능성은 직접불평 의도에 정의 영향을 

미칠 것이다.

<H2-2> 불평의 성공가능성은 무행동 의도에 부의 영향을 

미칠 것이다. 

3.3. 불평의 용이성과 불평의도

불평의 용이성은 고객이 불만사항을 처리하기 위해 이용할 

수 있는 시스템이 잘 갖추어져 있는가를 의미한다(Huppertz, 

2007). 이는 불만을 제기할 수 있는 콜센터, 이메일, 접점 직

원 등에 대한 커뮤니케이션 통로가 잘 마련되어 있는가와 관

련된다. 일반적으로 고객들은 불평을 하기 위해 들이는 시간과 

비용 및 노력 등의 불평장벽을 고려하여 불평행동에 대한 여

부를 결정하게 된다. 즉 불평장벽을 낮추면 불평을 하는데 수

반되는 심리적 및 물리적 비용이 줄어들기 때문에 불평행동에 

대한 고객의 의지가 높아진다. Voorhees, Brady, and Horowitz 

(2006)은 낮은 불평장벽이 서비스 실패 후 고객으로 하여금 

직접 불만을 호소할 가능성을 증가시킨다고 하였다. Huppertz 

(2003)는 불평비용이 낮을수록 고객들이 불만을 더 적극적으

로 표출하게 된다고 하였다. 한편 Kim(2016)은 불평처리 시스

템 품질이 우수할 경우 실패 발생 시 고객들의 침묵을 감소시

킨다는 것을 확인하였다. 즉 우수한 불평처리 시스템은 기업이 

고객의 문제에 관심을 가지고 있다는 인식을 갖게 하여 고객

이 협력적으로 문제를 해결하도록 하기 때문에 침묵할 가능성

은 감소하게 된다. 따라서 불평의 용이성은 직접불평 의도를 

증가시키고 무행동 의도를 감소시키게 될 것이다.

<H3-1> 불평의 용이성은 직접불평 의도에 정의 영향을 미

칠 것이다.

<H3-2> 불평의 용이성은 무행동 의도에 부의 영향을 미칠 

것이다.

3.4. 결속과 불평의도

결속은 관계의 질을 나타내는 핵심적인 요소로서 관계마케

팅 뿐만 아니라 서비스 실패에 따른 불평의도를 설명하는데 

있어서도 강력한 변수로 언급되고 있다(Bove & Robertson, 

2005; Evanschitzky et al., 2011). 일반적으로 결속은 의미 있

는 관계를 유지하기 위해 단기간의 희생을 기꺼이 감수하더라

도 최대의 노력을 기울이는 것이 중요하다고 믿는 것을 말한다

(Morgan & Hunt, 1994). 이러한 결속은 유대감, 선호도, 희생 

등 심리적인 상태와 관계에 대한 투자, 협력에 대한 의지 등 

행동의도를 포함하고 있다. 

서비스 실패 상황에서 결속이 높은 고객은 불만을 표출함으

로써 서비스 문제를 개선하기 위해 노력하게 된다(Roos, 1999). 

정서적으로 결속된 고객은 기업의 발전에 많은 관심이 있기 

때문에 서비스 문제가 발생할 경우 적극적인 의견을 제공함으

로써 성과 저하를 방지할 가능성이 높다(Blodgett & Granbois, 

1992). 또한 기업에 대한 애착이 강한 고객은 상당한 시간과 

노력이 들더라도 서비스 문제에 대한 불만을 전달함으로써 기

업을 도울 가능성이 크다. 한편 호의적인 감정을 지닌 고객이 

서비스 실패 상황에서 침묵을 유지함으로써 기업의 발전을 저

해하는 부정적인 행동을 할 가능성은 낮다. 즉 높은 결속을 지

닌 고객이 서비스 문제가 발생할 경우 무관심과 체념의 상태

로 그 관계를 방치할 가능성은 낮다고 볼 수 있다. 이러한 논

의에 기초하여 결속은 고객의 직접불평 의도를 증가시키고 무

행동 의도를 감소시킬 것으로 기대할 수 있다. 

<H4-1> 결속은 직접불평 의도에 정의 영향을 미칠 것이다.

<H4-2> 결속은 무행동 의도에 부의 영향을 미칠 것이다. 

3.5. 불평의도와 전환의도

전환의도는 고객이 자발적 및 비자발적으로 기업과의 관계

를 중단하려는 의도를 말한다(Zeelenberg & Pieters, 2004). 이

러한 전환행동은 불만족을 경험한 고객이 불평행동을 전개함

에 있어 나타나는 마지막 수단으로 보고되고 있다(Blodgett, 

Granbois, & Walters, 1993). 

많은 연구에서 불만을 제기하는 고객은 관계를 위협하지 않고 

제품 및 서비스 질을 개선하며 궁극적으로 기업의 경쟁력을 강화

하는데 도움이 된다고 하였다. 기업에게 불만을 표출함으로써 고

객은 관계를 강화할 수 있는 계기가 되고 재구매 의도를 증가시킬 

수 있는 기회가 된다(Blodgett et al., 1993; Mousavi & Esfidani, 

2013). 왜냐하면 고객이 수고스럽게 자신의 요구를 표출하고 불만

사항을 직접 전달한다는 것은 기업에 대한 관심의 표명이자 관계 

회복을 위한 높은 의지의 반영으로 해석할 수 있기 때문이다

(Hibbard, Kumar, & Stern, 2001). 이처럼 직접불평행동은 기업의 

문제뿐만 아니라 고객의 요구를 고려하여 문제를 해결하려는 시도

이기 때문에 다른 기업으로의 전환을 방지할 수 있다. 따라서 직

접불평 의도는 고객의 전환의도를 억제한다고 할 수 있다.

불만을 표출하지 않는 행동은 기업에 대한 심리적인 철회 

및 감정적인 이탈을 내포하는 것으로 그 관계를 더욱 악화시

키게 된다(Ping, 1993). 즉 불평하지 않는 고객들은 기업에 대

해 무관심하거나 냉담하기 때문에 관계를 개선하기 위한 조치

를 취하지 않는다. 이처럼 소극적으로 대응하는 무행동은 관계

회복을 위한 노력이나 미래 변화에 대한 의지가 없기 때문에 

비협력적인 행동으로 이어질 가능성이 높다. Kim(2016)은 침

묵 그 자체가 본질적으로 지니는 부정적인 특성을 지적하면서 

현 상황에 관여하지 않는 침묵행동이 전환의도를 증가시킴을 

보여주었다. 불만이 있음에도 반응하지 않는 성향은 부정적인 
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감정이 내재되어 있다는 것을 의미하므로 그 관계를 더 이상 

유지하기 어렵게 된다. 이상의 논의를 토대로 무행동 의도는 

전환의도를 증가시킨다고 할 수 있다.

<H5-1> 직접불평 의도는 전환의도에 부의 영향을 미칠 것이다.

<H5-2> 무행동 의도는 전환의도에 정의 영향을 미칠 것이다.

4. 연구방법 및 분석결과

4.1. 자료수집

본 연구의 실증을 위해 대학생을 대상으로 패스트푸드, 가

전매장, 의류점 등 소매점 이용 시 가장 최근에 경험한 불만족

스런 상황을 회상하도록 하였다. 그리고 만약 그러한 불만이 

또 발생한다면 어떻게 행동할 것인지 응답하도록 하였다. 설문

은 총 300부가 배부되었고, 이 중 응답이 불성실한 설문지를 

제외하고 279부를 최종 분석에 이용하였다. 응답자의 특성을 

살펴보면 남성 158명(56.6%), 여성 121명(43.4%)이었으며, 1

학년 49명(17.6%), 2학년 84명(30.1%), 3학년 87명(31.2%), 4

학년 59명(21.1%)으로 나타났다. 

4.2. 변수의 측정

본 연구에 포함된 변수는 모두 5점 리커트 척도를 이용하여 

측정하였다. 불평에 대한 태도는 Kim et al.(2003)의 연구를 토

대로 불만족스러운 제품이나 서비스에 대해 불평하지 않으면 

마음이 편하지 않음, 불만족스러운 제품이나 서비스에 대해 지

적하는 것이 나의 의무라고 생각함, 제품이나 서비스가 불만족

스러울 때 매장에 불평하는 편임 등 3문항을 본 연구에 맞게 

사용하였다. 불평의 성공가능성은 Kim et al.(2003)의 연구를 

기초로 만일 불만족스러운 경험을 매장에 알린다면 그 매장은 

적절한 조치를 취할 것임, 그 매장은 미래에 보다 나은 서비스

를 제공할 것임, 향후 다른 손님들도 혜택을 받게 될 것임 등 

3문항을 측정하였다. 불평의 용이성은 Evanschitzky et al. 

(2011), Kim(2016)의 연구를 참고로 이 매장은 불평을 제기하

는 수단이 잘 되어 있음, 이 매장은 고객들에게 불만족스러운 

사항을 전달하도록 독려함, 이 매장은 고객 불평에 대한 지침

이 잘 마련되어 있음 등 3문항으로 구성하였다. 결속은 De 

Wulf and Odekerken-Schrӧder(2003), Sweeney and Swait 

(2008)의 나는 이 매장과의 관계를 오랫동안 유지하려 함, 나

는 이 매장의 고객으로 남을 것임, 이 매장은 나에게 매우 중

요함, 나는 이 매장의 단골고객임 등 4문항을 측정하였다. 

직접불평 의도는 Bove and Robertson(2005)과 Ro(2013)의 연

구를 토대로 나는 담당자와 내가 접한 문제에 대해 의논할 것임, 

내가 접한 문제를 담당자에게 얘기할 것임, 담당자에게 제품 및 

서비스 교환을 요구할 것임, 담당자에게 그 문제를 즉시 해결하

도록 요구할 것임 등 4문항을 본 연구에 맞게 사용하였다. 무행

동 의도는 Son(2008)의 대수롭지 않은 일이므로 말하지 않을 것

임, 들이는 시간과 노력이 아까워서 이야기하지 않을 것임, 말을 

해도 변화될 가능성이 없으므로 표현하지 않을 것임 등 3문항을 

측정하였다. 전환의도는 Fullerton(2005)의 연구를 참고로 조만간 

다른 매장으로 바꿀 것임, 이 매장과의 관계를 중단하고자 함, 이 

매장을 이용하는 것을 그만두려고 함 등 3문항을 포함하였다.

4.3. 변수의 신뢰성 및 타당성 분석

각 변수들의 신뢰성을 확인하기 위하여 본 연구에서는 

Cronbach's α를 사용하였다. <Table 1>에서 나타난 바와 같이 

Cronbach's α 계수가 0.7을 상회하고 있으므로 모든 변수의 

신뢰성이 확보된 것으로 분석되었다.

<Table 1> Confirmatory Factor Analysis

Variables Item Loadings t value Alpha CR

Attitude toward Complaining
Attitude1
Attitude2
Attitude3

.829

.837

.824

16.119
16.350
15.976

.868 .868

Likelihood of Successful 
Complaint

Likelihood of Success1
Likelihood of Success2
Likelihood of Success3

.788

.836

.779

14.706
15.934
14.463

.843 .843

Ease of Complaint
Ease of Complaint1
Ease of Complaint2
Ease of Complaint3

.844

.883

.863

16.869
18.057
17.438

.897 .897

Commitment

Commitment1
Commitment2
Commitment3
Commitment4

.801

.872

.865

.863

15.768
17.994
17.756
17.705

.911 .912

Voice 
Complaint 
Intention

Voice Complaint Intention1
Voice Complaint Intention2
Voice Complaint Intention3
Voice Complaint Intention4

.833

.790

.594

.610

16.036
14.881
10.238
10.580

.804 .803

No-Action 
Intention

No-Action Intention1
No-Action Intention2
No-Action Intention3

.916

.925

.913

19.715
20.014
19.605

.941 .941

Switching Intention
Switching Intention1
Switching Intention2
Switching Intention3

.771

.914

.897

14.835
19.149
18.585

.891 .897

χ2=462.600, df=209, p=.00, GFI=.873, CFI=.976, IFI=.976, RMR=.041
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변수의 타당성은 집중타당성과 판별타당성으로 나누어 검토

하였다. 먼저 변수의 집중타당성 검토를 위해 본 연구에서는 

LISREL의 측정모형(measurement model)을 이용하여 확인적 

요인분석을 실시하였다. 집중타당도의 평가는 요인적재량들이 

통계적으로 유의적이라면(t>2.00), 집중타당성이 있는 것으로 

판단할 수 있다. <Table 1>에서 알 수 있듯이 측정항목들의 

요인적재량이 모두 통계적으로 유의하고, 합성신뢰도는 기준치

인 0.7 이상을 보이고 있으므로 각 구성개념들은 집중타당성

을 갖는다고 볼 수 있다.

다음으로 판별타당성을 살펴보기 위해 개념들 간의 상관계

수가 동일하다는 가설을 기각하는지의 여부를 검토하였다. 즉 

95% 신뢰구간에서 (Φ ± 2SE)가 1을 포함하지 않으면 판별타

당성이 있다고 보는 것이다(Anderson & Gerbing, 1988). 

<Table 2>와 같이 모든 변수 간 관계에서 표준오차를 두배하

여 상관계수를 더하거나 빼면 1을 포함하고 있지 않으므로 판

별타당성이 있다고 할 수 있다.

<Table 2> Correlation Matrix

1 2 3 4 5 6 7

1 1

2
0.396

(0.057)
1

3
0.473

(0.051)
0.413

(0.055)
1

4
0.447

(0.052)
0.431

(0.054)
0.522

(0.047)
1

5
0.580

(0.045)
0.429

(0.054)
0.479

(0.051)
0.550

(0.044)
1

6
-0.372
(0.057)

-0.374
(0.057)

-0.371
(0.056)

-0.308
(0.059)

-0.455
(0.050)

1

7
-0.195
(0.065)

-0.412
(0.055)

-0.318
(0.059)

-0.588
(0.044)

-0.338
(0.060)

0.309
(0.059)

1

Note: 1. Attitude toward Complaining, 2. Likelihood of Successful 

Complaint, 3. Ease of Complaint, 4. Commitment, 5. Voice 

Complaint Intention, 6. No-Action Intention, 7. Switching 

Intention

(  ): Standard Error

4.4. 가설검증

본 연구에서 가설을 검증하기 위해 구조방정식 모형분석을 

실시하였다. 연구모형의 적합도 지수는 χ2=563.564(df=214, 

P=.00), GFI=.905, CFI=.923, IFI=.923, RMR=.04로 나타나, 이모

형을 통해 가설검증을 수행하는 것은 비교적 타당하다고 판단되

었다. 본 연구에서 확인된 가설검증 결과는 <Table 3>와 같다.

<H 1>의 경우 불평에 대한 태도는 직접불평 의도(경로계수

=.324, t=6.622)에 정의 영향을 주지만 무행동 의도(경로계수

=-.222, t=-2.954)에는 부의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

<H 2>의 불평의 성공가능성은 직접불평 의도(경로계수=.139, 

t=2.329)에 정의 영향을 미치는 반면 무행동 의도(경로계수

=-.311, t=-3.382)에는 부의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

<H 3>의 불평의 용이성도 직접불평 의도(경로계수=.122, 

t=2.117)에 정의 영향을 미치는 한편 무행동 의도(경로계수

=-.230, t=-2.598)에는 부의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한 <H 4>의 결속은 직접불평 의도(경로계수=.296, t=5.056)

에 정의 영향을 미치게 되지만 무행동 의도(경로계수=-.058, 

t=-0.647)에 미치는 영향은 유의미하지 않게 나타났다. 그리고 

가설 5의 직접불평 의도는 전환의도(경로계수=-.225, t=-4.256)

에 부의 영향을 미치는 반면 무행동 의도(경로계수=.137, 

t=3.313)에는 정의 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 특히 불평

의도가 전환의도에 미치는 상대적인 크기를 고려할 때 무행동 

의도보다 직접불평 의도의 영향이 더 큰 것으로 확인되었다.

<Table 3> Hypothesis Test Results

Hypothesis Path Coefficient t-value Result

H1-1
Complaint Attitude 

→ Voice
.324 6.622 supported

H1-2
Complaint Attitude 

→ No-Action
-.222 -2.954 supported

H2-1
Likelihood of Success 

→ Voice
.139 2.329 supported

H2-2
Likelihood of Success 

→ No-Action
-.311 -3.382 supported

H3-1
Ease of Complaint 

→ Voice
.122 2.117 supported

H3-2
Ease of Complaint 

→ No-Action
-.230 -2.598 supported

H4-1 Commitment → Voice .296 5.056 supported

H4-2 Commitment → No-Action -.058 -0.647 rejected

H5-1
Voice 

→ Switching Intention
-.225 -4.256 supported

H5-2
No-Action 

→ Switching Intention
.137 3.313 supported

5. 결론

5.1. 연구의 요약 및 시사점

본 연구는 지각적 특성과 관계적 특성이 불평행동 의도에 

미치는 영향력을 확인하고 긍정적인 불평행동과 부정적인 불

평행동이 지니는 전략적인 가치를 규명하는데 초점을 두고 진

행되었다. 즉 직접불평행동과 무행동의 역동적인 의미를 통합

하여 조망하고 이들이 전환의도로 이어지는 과정을 분석하였

다. 

이상에서 분석된 연구결과와 관리적인 시사점을 요약하면 

다음과 같다. 첫째, 불평에 대한 긍정적인 태도가 불평행동을 

관리하는데 중요한 요인으로 작용한다는 것을 확인하였다. 특

히 기업들은 불평에 대한 태도가 고객들의 직접 불평을 유도

하는데 가장 효과적이라는 것에 주목할 필요가 있다. 이는 

Kim et al.(2003)의 연구와 맥을 같이 하는 것으로 불평행동이 

바람직하다고 평가할수록 자신의 불만을 기업에게 적극적으로 

표출하게 된다는 것을 의미한다. 따라서 불평행동에 대해 바람

직한 태도를 견지할 수 있도록 문제점을 개선시킬 소비자의 

권리와 책임 및 영향력 등에 대한 소비자 교육을 강화할 필요

가 있다(Singh & Wilkes, 1996). 아울러 불평에 대한 태도는 

본질적으로 단기간 내에 변할 수 없기 때문에 기업은 불평 관

리를 위해 장기적인 관점에서 일관된 서비스 개선의 노력을 
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지속해야 할 것이다.

둘째, 보상에 대한 성공가능성이 불평행동을 효과적으로 관

리하는데 유용하게 작용하고 있음을 확인하였다. 특히 불평의 

성공가능성이 무행동을 감소시키는데 있어 가장 중요한 열쇠

로 작용함을 알 수 있다. 많은 소비자들이 불평을 해도 소용이 

없다는 체념 때문에 침묵을 유지하게 되므로 불평 결과에 대

한 호의적인 정책을 강조하는 것이 중요하다. 무엇보다 기업은 

고객의 문제에 진심어린 관심을 가지고 투명한 불평처리 과정

을 확보하는데 중점을 두어야 한다. 따라서 기업이 문제를 잘 

처리할 것이라는 확신을 주기 위해서는 접점 직원에게 많은 

권한과 책임을 부여하고 직원 교육 프로그램을 강화할 필요가 

있다. 이를 위해 현장에서 기업의 실수나 잘못을 즉각 인정함

과 동시에 진실한 사과와 합리적인 보상 등의 빠른 대응이 이

루어져야 할 것이다.

셋째, 불평에 대한 용이성이 불평행동을 관리하는데 주요한 

수단이 되고 있음을 확인하였다. 즉 불만족이 불평행동으로 이

어질 수 있는 시스템이 잘 갖추어져 있을 때 고객들은 불편사

항을 더 많이 토로하고 무관심으로 대응할 가능성이 감소하게 

된다. 이는 불평을 호소하는 과정에서 나타나는 불평장벽과 관

련하여 이해할 수 있다. 가령 불만사항을 처리하는 절차와 서

식이 복잡하거나 불만 제기에 따른 비용과 불쾌감 등 물리적 

및 심리적 장벽을 가리킨다(Evanschitzky et al., 2011). 따라서 

기업은 불평장벽을 낮추기 위해 고객이 불만사항을 쉽고 편리

하게 접수할 수 있도록 다양한 채널을 구축하고 이를 널리 홍

보해야 한다. 여기에는 상시적인 불만고객 모니터링 실시, 불

만신고 센터 운영, 불만 게시판 제공, 건의함 설치 등 고객 맞

춤 커뮤니케이션 서비스가 포함될 수 있을 것이다.

넷째, 결속은 직접불평 의도를 증가시키는데 효과가 있지만 

무행동 의도를 감소시키는데 있어서는 한계가 있음을 확인하

였다. 기업에 대한 애착이 강한 고객은 서비스 실패를 단순한 

실수로 간주하고 기업의 발전을 위해 건설적인 제안과 비판을 

아끼지 않음을 알 수 있다(Singh et al., 2016). 이러한 결과는 

심리적인 유대를 기반으로 한 관계가 직접불평행동을 촉진하

는데 유용한 토대가 된다는 기존의 주장을 지지하고 있다. 다

만 결속이 침묵에 영향을 주지 못하는 것은 다분히 감정적인 

측면에 초점을 두는 결속이 무관심과 체념 등 인지적인 요소

에서 비롯되는 무행동과는 다르게 평가되기 때문인 것으로 풀

이된다. 따라서 기업이 상호간의 가치를 공유하고 고객의 마케

팅 참여를 확대하며 장기적인 관계에 집중할 때 고객은 더욱 

적극적인 조언자 역할을 하게 될 것이다. 

다섯째, 전환의도를 방지함에 있어 직접불평 의도는 긍정적

인 불평행동으로 확인되었고 무행동 의도는 부정적인 불평행

동으로 평가되었다. 즉 기업에 대한 불평은 관계에 대한 고객

의 우려와 기대에 부응할 것이라는 신념을 반영하고 있기 때

문에 고객유지에 효과적이지만 무행동은 부정적이고 소극적이

며 어두운 면모를 지니므로 고객이탈을 초래한다고 볼 수 있

다. 이를 통해 고객불평은 기업이 서비스 품질 저하를 인식할 

수 있는 강력한 지표로서 관계를 강화할 수 있는 기회가 될 

수 있음을 시사하고 있다(Ro, 2013). 따라서 기업은 조직의 건

강을 진단하기 위해 불평행동의 내재된 가치를 이해하고 고객

불만을 체계적으로 관리해야 한다. 이를 위해 우선 고객이 불

만을 적극적으로 토로할 수 있도록 격려해야 하며 이와 함께 

침묵하는 고객들을 설득하여 숨겨진 불평까지 파악하는 노력

이 뒤따라야 할 것이다.

본 연구의 의의는 기존에 표출된 불평에 초점을 두고 진행

되어 온 불평행동에 대한 연구를 침묵하는 행동으로 확장하여 

불평양상의 역할에 대한 이해를 넓혔다는 점이다. 즉 직접불평 

의도와 무행동 의도는 서로 다르게 관리되어야 함을 시사하고 

있다. 특히 기업의 지속적인 성장을 위해서는 침묵으로 대응하

는 소극적인 고객들보다 적극적으로 불만을 토로하는 고객들

의 역할이 더 중요함을 보여주고 있다. 또한 불평의도 결정요

인에 있어 직접불평을 이끌어내는데 있어서는 불평에 대한 태

도가 가장 효과적으로 작용하였고, 무행동을 감소시키는데 있

어서는 불평의 성공가능성이 주요한 요소로 밝혀졌다.

5.2. 연구의 한계 및 향후 연구방향

본 연구가 지니는 한계점과 이를 극복하기 위한 향후 연구

방향을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 본 연구는 불평의도 유형

을 직접불평행동과 무행동만을 고려하여 단순하게 제시되고 

있다. 그러나 일부 고객들은 보복과 같은 매우 공격적인 불평

행동을 취할 수도 있고(Gregoire & Fisher, 2008), 용서와 같이 

배려하는 차원에서 친사회적인 침묵행동을 유지할 수도 있다

(Ro, 2013). 따라서 향후에는 불평고객들의 다양한 동기를 반

영하여 불평행동 분류 체계를 확대한다면 보다 현실적인 이해

를 높이는데 도움이 될 것이다. 

둘째, 불평의도에 영향을 미치는 변수를 고객의 지각적 측

면과 관계적 측면에서 살펴보았다. 그러나 이 외에도 설명력을 

높일 수 있는 다양한 변수를 추가하여 검토할 필요가 있다. 

Bove and Robertson(2005)은 불평의도를 예측하는 변수로 고

객의 요구사항을 변경할 수 있는 영향력 측면을 제안하고 있

다. 따라서 향후에는 영향력 차원에서 전문력, 보상력, 강압력 

등도 포함할 수 있을 것이다. 

셋째, 본 연구의 실증이 대학생을 대상으로 이루어졌기 때

문에 연구결과를 일반화하는데 한계가 있다. 일반적으로 젊은 

고객일수록 불평을 적극적으로 표현한다고 알려져 있기 때문

에 연령에 따라 불평행동이 다르게 나타날 수 있다. 따라서 향

후에는 이러한 문제점을 극복하기 위해 다양한 연령의 고객층

을 확보해야 할 것이다. 
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