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요 약

본 연구는 서비스 실패와 회복 프로세스를 살펴봄과 동시에 항공사에 따른 고객 인식의 차이를 알아보고자 한다. 

또한 최근 경쟁심화에 따라 많은 항공사가 고객관계마케팅에 주력하여 기존 고객의 충성도를 높이고, 고객이탈을 

방지하기 위한 다양한 전략을 구축하고 있다는 점에 착안하여, 서비스 실패에서의 회복노력이 관계마케팅 측면에

서 중요하게 다루어지고 있는 고객시민행동과 기업-고객의 장기지향성에 미치는 영향까지 알아보고자 한다. 

분석결과, 공정성의 하위차원인 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정성 모두는 회복만족에 긍정적인 영향을 

미치는 것으로 나타났다. 또한 회복만족은 고객시민행동의 하위요소인 충성, 참여 및 도움 모두에 긍정적인 영향

을 미치는 것으로 확인되었다. 즉, 서비스 실패 후 문제해결을 빠르고 신속하게 처리하는 것이 고객의 입장에서

는 매우 중요하며, 이 때 가장 큰 회복 만족을 느낀다고 해석할 수 있다. 이러한 충성과 도움은 장기지향성에 긍

정적인 영향을 미쳤으나, 참여는 영향을 미치지 못하는 것으로 파악되었다. 즉, 서비스 실패 후 고객이 항공사의 

회복전략에 만족을 경험한다면, 자발적으로 긍정적인 행동을 표출하게 된다는 것이다. 그러므로 기업에서는 서비

스 실패가 일어났더라도 이러한 서비스 회복 패러독스를 바탕으로 적절한 회복노력을 기울인다면, 이에 만족한 

고객들이 스스로 시민행동을 형성하게 될 것이다. 마지막으로 추가분석을 통해 항공사에 따른 집단 간 비교를 실

시한 결과, 대형 항공사가 저비용 항공사에 비해 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정성이 회복만족에 미치는 

영향이 더 높은 것으로 나타났다. 또한 회복만족이 충성, 참여 및 도움에 미치는 영향도 대형 항공사가 저비용 

항공사에 비해 높은 것으로 확인되었다. 이는 사회 심리적 이론 중 하나로 인지부조화 관점에서 설명할 수 있다. 

즉, 소비자의 신념과 비일관성, 불일치가 발생하는 서비스 실패 상황에서 고객은 심리적 불일치를 제거하기 위해 

자신의 태도를 상황에 일치시킬 수 있다. 높은 비용을 지불한 고객의 만족도가 낮은 비용을 지불한 고객에 비해 

더 높다는 것이다. 또한 회복만족이 충성, 참여 및 도움에 미치는 영향도 대형 항공사가 더 높은 것으로 나타났

는데, 이는 저비용 항공사 고객에 비해 대형 항공사 고객이 높은 회복만족을 통해 고객시민행동을 하는 것을 알 

수 있다. 이 점을 통해 대형 항공사는 향후 서비스 실패에서 수행하는 회복노력이 고객의 충성, 참여, 도움과 같

은 다양한 적극적 행동을 촉진한다는 점을 염두에 두고 회복노력이 비용이나 단순한 보상이 아닌, 미래의 긍정적 

고객확보를 위한 투자의 개념으로 접근할 수 있을 것이다. 
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Ⅰ. 서 론

세계적으로 기업목표가 성과달성을 위한 고객만족

으로 형성되는 추세에 따라 고객에게 제공되는 서비

스 수준은 날로 높아지고 있으며, 고객 또한 서비스

에 대한 요구사항이 다양해지고 기대수준 또한 높아

지고 있다. 서비스 산업 중 항공 산업의 경우 초과예

약, 기상상태, 기계적 결함 등에 의해 통제하기 어려

운 서비스 실패가 더욱 빈번하게 발생한다. 더불어, 

서비스업 중 호텔이나 외식업은 서비스 실패가 일어

나더라도 전환이 용이하지만, 항공사의 경우 제한된 

기업, 노선, 시간 등으로 인해 고객의 선택범위가 상

대적으로 좁다.

특히 서비스 불만족을 경험한 고객은 장기적인 관점

에서 기업에 많은 부정적 결과를 초래한다(Bagozzi, 

Gopinath and Nyer, 1999). 최근에는 이동을 위

해 항공사를 이용하는 것은 필수적이며, 저비용항공

사의 성장과 더불어 김포-제주, 부산, 여수 등 국내

에서도 각 지역으로의 이동을 위해 항공기를 이용하

는 소비자가 늘고 있다. 이와 같이 많은 소비자들이 

보편적인 경험이 있는 항공서비스에 대한 부정적 구

전활동은 항공사에 대한 불신감, 이미지 훼손 등을 

초래할 가능성이 있다. 서비스 실패가 발생할 경우, 

소비자는 이를 회복하기 위해 기업에게 환불, 수리, 

할인, 사과와 같은 보상을 요구할 수 있으며, 최근과 

같이 SNS가 발달한 사회에서 고객의 불만족은 제

2, 제3의 고객이탈을 유발할 수 있다. 

따라서 항공사를 비롯한 많은 서비스 기업들은 고

객만족을 이끌어내는 것도 중요하지만, 고객 불만족

을 최소화하거나, 서비스 실패로 인해 고객 불만족

이 발생하더라도 적절한 회복전략을 통해 고객만족

을 이끌어낼 필요가 있다. 특히 서비스 실패상황에

서 적절한 회복전략은 서비스 실패 이전보다 더 강

력하고 우호적인 관계를 형성한다(라선아 2012). 

서비스 회복 노력은 과거에는 고객 불평에 대한 

소극적 대응으로 시작하였으나 점차 적극적인 기업

의 노력으로 변화해가고 있다. 이는 고객의 높아진 

기대수준, 다양한 외부환경요인으로 인해 발생하기 

쉬운 서비스 실패상황에서 기업이 어떤 회복노력을 

하느냐에 따라 사후 고객만족도에 많은 영향을 미치

기 때문이다. 또한 서비스 기업의 서비스 제공범위

가 점차 광범위해짐에 따라 서비스 실패 요인을 관

리하기 어렵기 때문이기도 하다. 따라서 많은 기업

들은 서비스 회복에 많은 관심을 기울이고 있으며, 

이러한 관심 증가에 따라 서비스 실패와 회복에 대

한 연구도 다수 수행되었다.

무결점 서비스를 제공하는 것은 중요한 기업의 목

표이지만 서비스의 기본 특성으로 인해 서비스 실패

는 발생하기 마련이며, 중대한 실수가 일어나지 않

더라도 고객의 기대와 서비스 성과간의 차이로 인해 

고객 불만족은 발생할 수 있다. 따라서 고객 불만족 

및 고객이탈을 최소화하기 위해서는 회복전략을 관

리하는 한편 고객 불만족이 발생할 경우 신속한 회

복을 통해 고객과의 협력관계를 유지할 필요가 있

다. 뿐만 아니라 리커버리 패러독스 관점에서도 적

절한 회복전략을 통해 고객 반응을 더욱 호의적으로 

관리할 수 있기 때문에 실패 없이 무결점의 서비스

를 제공하는 것보다 오히려 실패발생 후 적절한 회

복전략을 통해 고객 만족도를 더욱 높일 수 있다(라

선아 2012). 특히 서비스는 이질성, 무형성, 생산

과 소비의 동시성 등의 특성으로 인해 서비스의 표

준화, 규격화, 품질 관리 등이 매우 어렵다. 따라서 

서비스의 독특한 특성으로 인해 서비스 실패를 완벽

하게 피하기 매우 어렵다. 서비스는 고객에게 전달

되는 결과물이라기보다 서비스 제공 과정 자체가 중
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요한 요소로 작용한다. 따라서 수많은 고객과의 서

비스 접점에서 일어나는 서비스 실패를 미연에 방지

하기 매우 어렵다. 이에, 기업은 서비스 실패가 발생

했을 때 적절한 대응전략을 통해 고객 불만족을 극

복하고자 노력하고 있다. 만약, 서비스 실패로 인해 

고객이 치명적인 손해를 보았다면 고객은 강한 불만

을 가지게 되지만 적절한 회복전략을 통해 서비스 

실패를 극복할 경우, 오히려 고객의 만족도와 충성

도는 높아질 수 있다.

따라서 본 연구는 항공 산업에서 서비스 실패 상황 

시 기업의 회복노력에 대한 공정성, 이에 대한 회복

만족이 고객시민행동, 기업-고객의 장기지향성에 

미치는 영향관계를 밝히고자 한다. 서비스 실패상황

은 고객의 인지적, 감정적 손실상태이며 이에 기업

이 제공하는 회복노력을 공정성 차원에서 파악할 수 

있다(정은유, 김홍범 2015). 특히 서비스 회복에 

관한 많은 연구들은 공정성 이론에 근거하고 있다

(Mueller, Mack and McMullen, 2003). 공정성 

이론은 고객들이 서비스에 대한 회복이 공정하다고 

느낄 때보다 공정하지 않다고 느낄 때 더 민감하게 

반응한다고 알려져 있기 때문에(김도윤 2015), 서

비스 실패와 회복 과정에서 공정성은 매우 중요하게 

다루어져야한다. 

특히 본 연구는 서비스 실패와 회복에 대한 고객

반응에 영향을 미치는 다양한 요인 중 항공사 특성

(대형, 저비용 항공사)을 고려하여 차이를 밝히는데 

의의가 있다. 항공 산업 관련 연구는 대형항공사와 

저비용 항공사를 비교한 연구가 주를 이루고 있다. 

구체적으로 선택속성(박정민, 하동현 2015; 박진영, 

정성엽, 윤세환 2012), 서비스 품질 및 서비스 속

성(정은유 2015; 정지아 2014), 품질속성(권영훈 

2012), 고객의 위험인식(안대천, 주진혁, 김미정 2015), 

항공사간 전략비교(이성희, 김대기, 여민영 2015), 

지각된 가치(김미정, 고경표, 조의영 2015), 객실

승무원(맹연호, 이동명 2014), 재무적 차이(정선

자, 백형신 2012)에 있어서 대형항공사와 저비용 

항공사를 비교한 연구가 수행되었다. 이는 서비스 

제공 대상에게 고객이 가지는 기대, 감정, 만족의 차

이에 기인한다. 구체적으로 특히 국내의 많은 대형, 

저비용항공사는 서비스 실패나 고객 불만에 대해 다

양한 대응방식을 운영하고 있다. 서비스는 특수성으

로 인해 상황에 따라, 제공받는 사람에 따라 지각되

는 정도가 상이할 수 있으며 서비스 실패 경험 유형

에 따라 같은 회복노력이라 할지라도 고객마다 만족

도가 다를 수 있다(김모란, 안광호 2012). 그 중에

서도 낮은 가격을 지불하고 이용하는 저비용항공사

와 비교적 고가의 비용을 필요로 하는 대형항공사에

서 발생한 서비스 실패에 대해 고객은 비슷한 유형

의 서비스 실패라 하더라도 기업이 제공하는 회복노

력에 대해 각기 다른 반응을 보일 수 있다. 

따라서 본 연구는 서비스 실패와 회복 프로세스를 

살펴봄과 동시에 항공사에 따른 고객 인식의 차이를 

알아보고자 한다. 또한 최근 경쟁심화에 따라 많은 

항공사가 고객관계마케팅에 주력하여 기존 고객의 

충성도를 높이고, 고객이탈을 방지하기 위한 다양한 

전략을 구축하고 있다는 점에 착안하여(윤태연, 문

명희 2012), 서비스 실패에서의 회복노력이 관계마

케팅 측면에서 중요하게 다루어지고 있는 고객시민

행동과 기업-고객의 장기지향성에 미치는 영향까지 

알아보고자 한다. 지속적인 저비용 항공사의 성장, 

항공 산업에서의 경쟁심화와 더불어 서비스 수준에 

대한 고객의 기대수준 또한 높아지고 있으며, 항공

사는 고객과의 관계 유지를 도모하기 위해 항공 서

비스 실패 발생 시 적절한 회복전략을 구축할 필요

가 있을 것이다.
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Ⅱ. 이론적 배경

2.1 서비스 실패와 회복

서비스 실패는 고객의 기대를 충족하지 못하는 것

이며(Bose and Ye 2015), 이는 서비스 접점에서 

발생하게 된다. 서비스 접점은 서비스 제공자와 고

객이 상호작용하는 것을 일컫는 것으로 접점에서 서

비스 제공자와 고객간 상호작용이 일어나며, 고객의 

기대를 충족하지 못할 경우 이를 서비스 실패라 한

다(박종무, 오상현 2013). 

Oliver(1997)에 의하면, 소비자는 구매 이전에 

기대를 형성하고 구매 후 사용을 통해 자신의 기대

수준과 성과를 비교하여 만족, 불만족을 지각하게 

된다. 서비스 실패 관점에서 보았을 때, 고객의 기대

수준에 미치지 못하는 수준 이하의 서비스 제공으로 

인해 성과가 고객 기대에 미치지 못할 경우를 서비

스 실패라 한다(Bhandari, Tsarenko and Polonsky 

2007). 

많은 선행연구들은 서비스 실패와 회복노력에 따

른 고객만족(Andreassen 2000), 전환행동의 감소

(Hart, Heskett and Sasser 1990), 몰입과 신뢰

의 증가(Weun, Beatty and Jones 2004), 적절

한 회복유형(Hoffman, Kelly and Chung 2003; 

Smith and Bolton 2002) 등에 중점을 두고 있다. 

특히 회복노력에 대한 고객 만족이 전환의도와 같은 

부정적 행동의도를 감소시키고 재구매의도, 충성도

에 긍정적 영향을 준다는 연구가 상당한 부분을 차

지하고 있다. 현대사회에서 많은 기업들은 관계마케

팅에 주력하여, 고객과 장기적 관계를 구축하기 위

해 노력하고 있다. 즉, 고객보유, 고객 이탈방지, 잠

재고객 확보 등에 많은 고객이 주력할 만큼 고객과 

긍정적 관계를 구축하는 것은 기업의 성과달성에 있

어 매우 중요하다. 이러한 측면에서 본 연구는 서비

스 실패가 발생하더라도 회복 패러독스 관점에서, 

기업의 적절한 회복노력과 이에 대한 고객만족이 기

업-고객의 장기지향성으로 이어지는 과정을 살펴봄

에 있어 고객시민행동을 포함하고자 한다. 즉, 서비

스 회복의 최종 목표는 고객과의 장기적인 관계 유

지이며, 이를 나타내는 기업과 고객 간 장기지향성

에 고객시민행동이 미치는 영향을 알아보고자 한다. 

특히 본 연구대상인 항공 산업의 경우 항공에 대

한 규제완화, 저비용항공사의 등장으로 많은 항공사

는 노선 다양화, 가격 인하, 각종 프로모션 등 고객

을 확보하기 위해 다양한 노력을 펼치고 있다. 이와 

같이 경쟁이 심화되고 있는 환경 속에서 고객과 긍

정적 관계를 유지하는 것이 더욱 중요해지고 있다

(Steyn et al. 2011). 

일반적으로 ‘마일리지제도’로 알려진 항공사의 상

용고객우대제도(Frequent Fliers Program)는 

1980년대 초에 시작되어 현재는 포인트제도, 고객 

보상제도 등의 형태로 항공사 외에도 주유소, 호텔, 

커피숍 등 거의 모든 산업에서 활용되고 있다(서정아, 

윤선영 2013). 이는 항공사를 이용하는 고객을 일시

적인 이용자가 아닌, 지속적인 관계로 확보하기 위한 

관계마케팅의 일환으로 실시되고 있다. 그러나 2011

년 국제회계기준(IFRS)이 시행되면서 마일리지도 기

업의 부채로 계상됨에 따라, 우리나라의 대표적인 대

형항공사인 대한항공의 부채 비율이 2배로 증가한 

것은 항공사 마일리지 때문인 것으로 나타났다(동아

일보 2015). 

따라서 항공 산업에서는 관계마케팅의 하나인 마일

리지 제도와 같은 프로그램 운영에 대한 부담을 느

끼고 있으며(동아일보 2015), 또 다른 방식으로 고

객을 만족시키고 고객과의 관계를 장기적으로 유지
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할 방안이 필요한 실정이다. 뿐만 아니라 항공 산업

은 다른 상품시장과 달리 여러 제약으로 인해 시장 

확장이 어렵기 때문에, 기존 고객을 유지하는 것 또

한 매우 중요하다(김정숙 2013). 고객을 이탈하게 

하는 원인은 여러 가지가 있지만 대표적인 서비스 

산업인 항공 산업에서 고객을 이탈하게 하는 중요한 

원인은 서비스 실패이다. 또한 서비스 실패는 고객

의 공정성을 훼손하며, 고객의 불만족을 일으키는 

중요한 원인이 되므로 서비스 실패와 기업의 회복노

력에 대한 고객의 공정성 인식과 이를 통한 고객의 

만족, 긍정적 행동의도로써 고객시민행동과 장기지

향성에 이르는 과정을 살펴볼 필요가 있을 것이다.

선행연구에 의하면 고객만족은 고객시민행동에 긍

정적 영향을 미친다. 또한 불만족한 고객은 보복, 보

상요구, 불평, 부정적 구전 등 다양한 관계단절행동

을 할 수 있으며 이는 연쇄적으로 고객이 기업을 이

탈하는 원인이 된다. 서비스 실패 없이 기업이 제공

하는 최초 서비스에 만족한 고객은 긍정적 행동으로 

고객시민행동을 할 수 있다. 그렇다면 불만족을 경

험한 고객이라 하더라도 기업의 회복노력이 공정하

다고 인식하고 이에 대해 만족하여 고객시민행동을 

할 수 있는가? 본 연구는 초기 서비스 실패를 경험

한 고객의 기업의 회복노력에 대한 회복만족, 고객

시민행동, 장기지향성에 이르는 과정을 검증하고자 

한다. 많은 연구들은 서비스 기업이 서비스 실패를 

완벽하게 예방하기 어렵다고 지적하고 있다(Bose 

and Ye 2015; Sivakumar et al. 2014). 즉, 서

비스 실패가 일어나더라도, 적절한 서비스 회복은 

서비스 실패를 경험한 고객과도 장기적인 관계를 형

성하는 계기가 될 수 있는지 알아보고자 한다. 

특히 본 연구는 크게 두 가지 측면에서 선행연구

와 차별화된다. 첫째, 본 연구에서는 공정성을 분배

공정성, 절차공정성, 상호작용공정성으로 분류하여 

항공사의 회복노력 중 어떤 측면에 고객의 회복만족

에 유의한 영향을 주는지 검증하고, 항공사의 회복

노력에 대한 고객만족이 리커버리 패러독스 이론에 

따라 고객시민행동, 기업-고객의 장기지향성으로 이

어지는 흐름을 파악하고자 한다. 

즉, 공정성(분배공정성, 절차공정성, 상호작용 공

정성)과 고객시민행동(충성, 참여, 도움)을 세부적

인 차원으로 분류하여 리커버리 패러독스를 더욱 자

세하게 알아보고자 한다. 둘째, 본 연구는 대형항공

사와 저비용항공사의 조절효과를 추가로 알아보고자 

한다. 그 이유는 비교적 저비용항공사에 비해 많은 

비용을 지불하고 이용하는 대형항공사와 저비용항공

사 간에는 같은 서비스 실패라 할지라도 고객의 반

응이 다를 수 있기 때문이다. 즉, 서비스 실패는 고

객의 기대에 서비스 품질 수준이 미치지 못하는 것

인데, 항공사 유형에 따라 고객의 기대수준이 다르

고 이에 따라 서비스 실패에 대한 고객의 인식이 다

를 수 있으므로 대형항공사와 저비용항공사 간 조절

효과를 검증하고자 한다.

2.2 공정성이론(Justice Theory)

Goowin and Ross(1992)가 처음 서비스 실패와 

회복에 공정성개념을 도입한 이후로 공정성 이론은 

서비스 실패 및 회복 과정을 설명하는 효과적인 이

론으로 적용되고 있다. 즉, 공정성 이론은 서비스 실

패와 회복을 설명하는 지배적인 이론이라 할 수 있

으며, 고객은 공정성 이론의 관점에서 서비스 실패에 

대한 기업의 회복노력 공정성을 판단하고 이에 따라 

향후 행동을 결정한다(Tax and Brown 2000). 

서비스 실패와 회복에 관해 많은 연구들은 고객의 

서비스 회복 공정성 지각에 따라 향후 기업에 대한 

고객태도가 달라진다는 것을 밝히고 있다(Hoffman 
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and Kelly 2000; Smith, Bolton and Wagner 

1999). 특히 서비스 기업은 서비스 실패를 완벽하

게 예방하기 어렵기 때문에, 필연적으로 발생하는 

서비스 실패에서의 적절한 회복전략이 매우 중요하

기 때문에 공정성 이론은 서비스 실패와 회복 연구

에서 많이 사용되어져왔다(고선희, 박은숙, 이향정 

2011). 공정성은 서비스 실패 상황 발생시, 고객이 

투입 산출 대비 자신이 만족한 수준으로 지각하는 

것이다. 공정성 이론에 의하면 기업의 회복노력은 

절차적, 상호작용적, 분배적 공정성으로 구분하여 

파악할 수 있다(Maxham and Netemeyer 2002; 

Smith and Bolton 2002). 분배공정성(distributive 

justice)은 결과로써 자신이 얻게되는 산출물로 공정

성을 평가하는 것이다. 예를 들면, 환불이나 교환, 

물질적 보상과 같은 금전이나 시간에 대한 보상 등

을 의미한다. 절차공정성(procedural justice)은 서

비스 실패 및 회복노력에서 서비스 제공자가 고객을 

응대하는 절차를 의미한다. 마지막으로 상호작용 공

정성(interactional justice)은 서비스 제공자가 고

객을 응대하는 태도, 대우 등을 의미하며, 서비스 실

패 및 회복 상황에서 응대절차 등을 수행 할 때 고객

에게 진정성 있게 행하는 대우라 할 수 있다. 

2.3 회복만족

회복만족이란 서비스 실패에 대해 기업이 제공하

는 회복노력에 대한 만족도를 의미한다(고선희 등 

2011). 서비스 실패가 발생했을 때 기업의 반응과 

대처는 서비스 접점에서의 만족에 영향을 미치며

(Bitner 1990), 회복을 어떻게 수행하느냐에 따라 

고객의 만족도에는 큰 차이가 있다(Parasuraman, 

Berry and Zeithaml 1990). 따라서 서비스 실패

를 수정하기 위한 기업의 회복노력에 대한 2차 만족

도를 회복만족이라고 하며(양미 2007), 만족한 고

객은 서비스 실패에 대한 부정적 감정을 가라앉힐 

수 있다(권정희 2010; 한정인 2013). 

서비스 기업이 무결점 서비스를 제공하기란 매우 

어려우며, 서비스 실패는 고객과의 다양한 접점에서 

발생한다. 따라서 서비스 실패를 효과적으로 관리하

기 위해서는 적절한 회복전략을 통해 회복만족을 이

끌어내야 한다. 처음부터 만족스러운 서비스를 제공

하는 것도 중요하지만, 회복 패러독스 측면에서 보

았을 때 서비스 실패가 발생하더라도 효과적인 회복

전략을 수행하는 것은 고객의 만족도를 더욱 높일 

수 있기 때문이다. 또한 회복노력에 대한 고객의 불

만족은 부정적 구전, 불평, 보복, 고객이탈 등 기업

에게 여러 측면에서 부정적 피해를 주기 때문에(박

의정, 정지아, 유한주 2015), 기업은 효과적인 회

복전략을 통해 고객의 회복만족을 이끌어낼 필요가 

있다. 

2.4 고객시민행동

최근에는 서비스 고객을 단순한 고객이 아니라 서

비스의 공동생산자로 인식을 확대해감에 따라 많은 

연구들이 고객참여의 중요성을 논의하고 있다(정준이 

2011; 정경은, 문연희, 한계숙 2007). 특히 과거

에는 기업-고객 관계를 기업은 서비스를 제공하고 

고객은 단지 이를 구매하는 일방적 관계라고 보았지

만, 과거와 달리 최근에는 기업-고객 관계가 쌍방향의 

관계로 주목받고 있다(박미영, 박정은, 이성호 2010). 

즉, 고객들은 자신의 의견을 적극적으로 표출하고 

개선방안을 건의하는 등 다양한 방식으로 기업에 영

향력을 행사한다. 

그 중에서도 고객의 긍정적인 참여행동으로 고객

시민행동에 주목할 필요가 있다. 이는 기존에 조직
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분야에서 연구되어온 조직시민행동(organizational 

citizenship behavior)을 고객에게 적용한 것이다. 

구체적으로 고객시민행동은 고객에게 기업에 대한 

애정, 소속감, 만족을 느끼게 하며 기업차원에서는 

서비스의 품질향상, 장기적인 기업-고객 관계 구축

에 기여하는 개념이다. 고객시민행동에 관한 초기 

연구는 고객의 자발적 성과(customer voluntary 

performance)이며, 이는 고객시민행동과 유사한 

개념이다. 고객의 ‘자발적 성과’란 기업에게 도움을 

주는 고객의 행동을 의미한다. 

구체적으로 조직시민행동의 역할 외 행동과 같이 

고객의 자유 재량적 행동을 의미한다. 처음으로 이 

개념을 제안한 Bettencourt(1997)은 고객의 충성, 

참여, 도움이라는 세 가지 차원이 자발적 성과를 구

성한다고 하였다. 즉, 고객이 충성, 협력, 참여를 통

해 기업에 도움을 주고 기업존속, 이익 등에 공헌한

다는 것이다. 또한 고객시민행동은 고객이 직접적으

로 보상을 받는 것은 아니지만 기업에게 행하는 자발

적이고 자유재량적인 행동으로 기업과 고객의 관계를 

긍정적으로 구축하는데 도움이 된다(Groth 2005).

2.5 기업-고객 장기지향성

서비스 회복의 목표는 단순히 실패를 해결하고 동

일한 실패가 발생하지 않도록 예방하는 것에만 있는 

것이 아니라 고객과의 관계를 회복하고 장기적인 관

계를 형성하는 것에 있다(김윤환 2014). 서비스 산

업 내 경쟁심화에 따라 많은 기업들은 기업 성과달

성을 위한 주요 목표로 기업-고객의 장기 관계 구축

에 관심을 보이고 있다(윤태연, 문명희 2012). 즉, 

기업은 고객이 지속적으로 자사의 서비스를 구매하

고 재이용하도록 하기 위해 고객과 관계를 강화하기 

위한 마케팅 전략을 펼치고 있다. 상호간 교환관계

를 지속하고자 하는 상호의존성을 장기지향성이라 

하며(Ganesan 1994), 장기지향성은 지속적인 관

계 유지가 서로에게 이득이 된다고 지각되어지는 것

이다. 즉, 장기지향성이란 고객이 지속적으로 해당 

기업과 안정적, 장기적으로 거래를 하고자 하는 긍

정적 행동의도라 할 수 있다. 

Ⅲ. 연구방법

3.1 가설설정 및 연구모형

3.1.1 공정성과 회복만족

서비스 실패 후 회복단계에서 적절한 보상을 받은 

고객은 긍정적 감정, 만족도 등을 경험할 수 있으나, 

충분한 보상을 받지 못했다고 느낀 고객은 부정적 

감정, 불만족을 경험할 수 있다. 

특히 항공사의 경우 기상악화로 인한 결항, 기계

결함이나 예상치 못한 문제로 인한 지연 등 기업이 

통제하기 어려운 서비스 실패가 자주 발생하는데, 

이에 대해 기업은 자사의 잘못이 아니라는 이유로 

책임을 회피하여 소비자 민원이 다수 발생하여 공정

거래위원회로부터 보상범위 확대 시정권고, 약관조

항 수정 등을 지적받기도 했다(The consumer news 

2016). 즉, 다른 서비스 산업보다도 통제 불가능한 

서비스 실패가 자주 발생하며 이에 대해 약관을 제

시하며 책임을 회피하는 문제가 다수 발생하고 있으

며, 이에 대한 공정성 논란이 지속적으로 발생하고 

있다. 특히 공정성의 훼손은 고객 불만족의 중요한 

원인이 된다는 점과(라선아 2012), 항공사가 약관

을 통해 보상을 최소화하고 책임을 회피하려 한다는 

점을 고려할 때(The consumer news 2016), 통
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제 불가능한 서비스 실패가 빈번하게 발생하는 항공

사의 불만족 고객을 대상으로 공정성의 3가지 차원

인 분배공정성, 절차공정성, 상호작용 공정성으로 

구분하여 회복만족에 미치는 영향을 살펴볼 필요가 

있을 것이다. 구체적으로 분배공정성은 실패에 대해 

제공받은 보상이 고객의 기대수준과 일치한지 지각

하는 것이며, 절차공정성은 고객의 불만족 상황에 

대해 처리절차가 공정했다고 지각하는 것이다. 또한 

상호작용공정성은 서비스 실패 및 회복 상황에서 직

원의 태도의 예의, 진정성 등이 공정했다고 지각하

는 것이다. 이러한 분배, 절차, 상호작용 공정성은 

서비스 실패가 발생했을 때 기업의 회복노력에 대한 

고객의 만족도에 영향을 미칠 수 있을 것이다. 서비

스 실패는 고객과 기업사이의 관계단절을 야기하기

도 하며, 부정적 구전이나 보복행동을 유발할 수 있

지만 적절한 서비스 회복은 불만족한 고객을 만족한 

고객으로 전환시켜 장기적으로 고객과 긍정적인 관

계를 구축한다(고선희 등 2011). 따라서 공정성이 

회복만족에 미치는 영향에 대한 가설을 다음과 같이 

설정하였다.

가설 1: 분배공정성은 회복만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

가설 2: 상호작용공정성은 회복만족에 정(+)의 

영향을 미칠 것이다.

가설 3: 절차공정성은 회복만족에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.

3.1.2 회복만족과 고객시민행동

실패와 회복과정은 고객-기업관계가 드라마틱한 

변화를 거치는 과정이다(라선아 2012).

서비스 실패는 서비스 제공 과정에서 필연적으로 

발생하며, 이에 대한 항공사의 회복전략에서 만족스

러운 경험을 한 고객은 실패를 경험하지 않은 고객에 

비해 더욱 긍정적 행동의도가 높아진다는 것이 다수

의 선행연구에서 검증되었다(Etzel and Silverman 

1981; Smith and Bolton 2002). 이를 서비스 

회복 패러독스라 하며, 이러한 측면에서 보았을 때 

서비스 실패가 일어났더라도 기업의 회복노력에 만

족한 고객에게 고객시민행동이 형성될 수 있을 것이

다. 즉, 회복 패러독스로 서비스 실패에 대한 기업의 

효과적인 회복노력은 처음부터 서비스를 잘 수행하

는 것에 비해 더 높은 만족도를 이끌어낸다는 관점

에서, 서비스 실패 및 회복에 대한 고객의 회복만족

은 단지 고객의 만족도만 높이는 것이 아니라 기업

과 고객의 관계를 더욱 돈독하게 하는 고객시민행동

에 긍정적 영향을 미칠 수 있을 것이다. 

회복만족이 이루어지면 고객은 기업을 신뢰하고 몰

입하며 긍정적 경험을 다른 고객과 공유하거나 추천

하는 행동을 하는 등 주변사람에게 기업을 권유할 

수 있다(정준이 2011). 즉, 고객의 입장에서 기업의 

만족스러운 회복은 고객시민행동이라는 긍정적 행동

에도 영향을 미칠 수 있다(Hu et al. 2013). 고객

시민행동은 기업의 서비스 품질을 향상시키는데 매

우 유용한 고객의 자유재량적 행동일 뿐만 아니라 

긍정 구전, 추천행동을 통해 기업의 이미지를 향상

시킨다는 점에서 서비스 기업에 매우 중요한 역할을 

한다(Bettencourt 1997). 

서비스 실패를 경험했더라도 기업의 회복노력에 

만족한 고객은 고객시민행동이라는 자발적 행동을 

할 수 있다. 즉, 고객시민행동은 서비스 실패 및 회

복에 대한 2차만족의 결과변수로 볼 수 있다. 기업

의 회복노력에 만족한 고객은 회복 패러독스 관점에

서 더 긍정적인 동반자적 관계를 추구할 수 있다. 회

복만족은 고객이 기업과의 관계를 중요하게 여기고, 

기업의 서비스 품질 향상 및 기업과 고객의 관계에 
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긍정적인 영향을 미칠 수 있는 고객시민행동에 긍정

적인 영향을 줄 수 있다. 

가설 4: 회복만족은 고객시민행동 중 충성에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 회복만족은 고객시민행동 중 참여에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 6: 회복만족은 고객시민행동 중 도움에 정

(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.1.3 고객시민행동과 기업-고객 장기지향성

본 연구는 관계마케팅 측면에서 고객시민행동이 

기업-고객의 장기지향성에 미치는 영향을 살펴보고

자 한다. 서비스 실패가 발생했을 때, 적절한 회복전

략을 통한 회복만족은 고객시민행동과 같은 적극적 

행동의도에 긍정적 영향을 줄 수 있다. 최근에는 많

은 항공사들이 고객의 충성도를 높여 기업-고객의 

장기적 관계를 구축하고 고객을 이탈을 막기 위한 

고객관계 마케팅을 실시하고 있다(윤태연, 문명희 

2012). 고객은 서비스상황에서 기업으로부터 정서

적, 수단적 지원을 많이 받았다고 지각하면 고객시

민행동을 적극적으로 하게 되며(박미영 등 2010), 

고객만족을 넘어선 고객시민행동은 고객의 장기적 

관계지속의도인 장기지향성에도 긍정적인 영향을 미

칠 것이다.

가설 7: 충성은 기업-고객 장기지향성에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 8: 참여는 기업-고객 장기지향성에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

가설 9: 도움은 기업-고객 장기지향성에 정(+)

의 영향을 미칠 것이다.

지금까지의 이론적 배경과 가설설정을 토대로 다

음과 같은 모형을 제시하였다.

3.2 조사 설계

본 연구는 항공사를 이용하면서 서비스 실패 경험

이 있는 20대 이상 성인 남녀에게 온라인 설문조사

를 실시하였다. 즉, 본 연구는 항공사 불만족을 경험

한 고객만을 조사대상으로 한정하였다. 온라인 설문

조사를 실시하기 전에, 먼저 항공사를 이용하면서 

서비스 실패 경험이 있는지 질문하였으며, 해당 서

<그림 1> 연구모형
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비스 실패 경험이 항공사 이용 중 발생한 것인지 다

시 질문하여 항공사 서비스 실패를 경험하지 않은 

고객의 설문은 자동적으로 종료되도록 하였다. 구체

적으로 레스토랑, 항공사, 호텔, 골프장 등 다양한 

서비스 산업 군을 제시하고 그중에서 항공사를 대상

으로 항공기 지연, 결항, 기계결함, 직원 불친절, 불

만족스러운 서비스 등 서비스 실패를 경험했다고 선

택한 고객에게만 설문조사를 실시하였다. 또한 온라

인 설문조사에서 짧은 시간동안 불성실한 응답을 하

거나 일관되지 않은 응답을 한 데이터를 제외하고 

최종적으로 911부를 실증분석에 이용하였다.

3.3 측정항목 도출

본 연구의 측정항목은 다음과 같이 도출하였다. 먼

저, 공정성은 분배공정성, 절차공정성, 상호작용 공

정성이라는 세 가지 차원으로 구분하였으며 Smith 

et al.(1999), Grégoire and Fisher(2008)의 연

구를 토대로 수정, 보완하였다. 구체적으로 분배공

정성은 회복의 결과물에 대한 지각으로 고객이 겪은 

불편에 대해 충분한 보상을 받았는지, 원하는 만큼

의 보상을 제공받았는지를 의미한다. 절차공정성은 

서비스 실패에 대한 처리 절차, 내용에 대해 고객이 

느끼는 공정한 정도를 의미한다. 상호작용 공정성은 

서비스 실패가 발생했을 때 고객의 불만을 처리하는 

과정에서 이를 해결하기 위한 고객-서비스 제공자 

간 상호작용 품질이라고도 할 수 있다. 회복만족은 

서비스 실패 및 기업의 회복노력에 대한 고객의 전

반적인 충족으로 정의하였으며, 서비스 실패로 인해 

불만을 가진 고객이 기업의 회복노력에 의해 만족함

에 이르게 된 상태를 의미한다. 회복만족은 라선아

(2009), 라선아, 이종만(2011), Brady and Cronin 

(2001)의 연구를 토대로 수정, 보완하였다. 특히 

고객시민행동은 충성, 참여, 도움으로 구성하였으며 

Bettencourt(1997), Groth(2005)의 연구를 토

대로 수정, 보완하였다. 구체적으로 고객시민행동은 

고객의 역할 외 행동, 자발적 행동으로 기업을 지인

에게 추천하는 등 자발적으로 긍정적 구전을 하는 

충성, 기업의 서비스 개선이 필요한 부분이나 아이

디어 등을 기업에게 전달하는 역할 외 행동인 참여, 

직원이 수월하게 일하고 서비스가 원활하게 이루어

질 수 있도록 기업에게 적극적으로 협조하고자 하는 

도움으로 구분된다. 장기지향성은 고객이 기업과 장

기적으로 관계를 지속하고자 하는 의도를 의미하며, 

Ganesan(1994)의 연구를 토대로 수정, 보완하였다. 

Ⅳ. 분석결과

4.1 인구통계학적 특성

응답자의 인구통계학적 특성을 살펴보면, 먼저 성

별은 여성이 64.4%(587명), 남성이 35.6%(324

명)으로 나타나, 항공사 불만족 경험 고객은 여성이 

남성에 비해 더 큰 비중을 차지하는 것으로 나타났

다. 다음으로 연령은 20대가 41.2%(375명)으로 

가장 많았으며, 이어서 30대가 36.6%(333명), 40

대가 15.5%(141명), 50대가 5.7%(52명), 60대

가 1.1%(10명)으로 나타났다. 이용 항공사는 저비

용 항공사가 62.5%(569명), 대형 항공사가 37.5% 

(342명)으로 나타났다. 서비스 실패가 주로 일어난 

노선은 국내선(32.6%)에 비해, 국제선(67.4%)이 

더 많았으며, 이용좌석은 이코노미 클래스가 92.9%

로 대부분을 차지하는 것으로 나타났다. 이용 목적

은 80.5%의 응답자가 휴가 및 여행으로 나타났다.
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4.2 신뢰성과 타당성 분석

우선, 본 연구에서 사용된 변수들에 대한 신뢰성

을 확인하기 위해 Cronbach’s α 계수를 확인하였다. 

분석결과 Cronbach’s α 계수 값이 .895 ~ .957로 

나타나 전반적으로 내적일관성이 확보되었다.

다음으로 측정항목의 타당성 확보를 위해 확인적 

요인분석을 실시한 결과, 각 요인별로 지시변수들의 

요인적재량 값이 최소값 .772 이상으로 적정 수준

을 보이고 있다. 또한 평균분산추출값(AVE)이 최

소값 .695이고, 복합신뢰도(CR)가 최소값 .901로 

각 기준치이상을 상회하고 있어 구성개념들의 수렴

타당성이 확보되었다.

마지막으로 확인적 요인분석에 대한 적합도를 살

펴보면, χ²=1912.773(p=.000), GFI=.888, CFI 

=.957, NFI=.941, TLI=.952, RMR=.035, 

RMSEA=.053로 χ²를 제외하고는 적합지수의 수

용수준을 모두 만족하는 것으로 나타났다. 따라서 

각 차원의 지시변수들의 신뢰성 및 타당성이 확보되

었다고 볼 수 있다.

구분 빈도(N=911) 퍼센트(%)

성별
남성 324 35.6

여성 587 64.4

연령

20대 375 41.2

30대 333 36.6

40대 141 15.5

50대 52 5.7

60대 10 1.1

이용 항공사
대형 항공사 342 37.5

저비용 항공사 569 62.5

이용노선
국제선 614 67.4

국내선 297 32.6

비행시간

1-3시간(단거리) 431 47.3

3-5시간(중거리) 257 28.2

5시간 이상(장거리) 223 24.5

이용좌석

이코노미 클래스 846 92.9

비즈니스 클래스 59 6.5

퍼스트 클래스 6 .7

여행목적

출장 및 사업 112 12.3

휴가 및 여행 733 80.5

친구 및 친지 방문 51 5.6

기타 15 1.6

<표 1> 응답자의 인구통계적 특성(N=911)
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변수 항목
표준화 
계수

AVE CR
Cronbach’s 

α

분배
공정성

1 문제해결을 위해 항공사는 적절한 경제적 보상을 해주었다. .772

.754 .924 .923
2 불편을 겪었지만 원하는 수준의 보상을 받았다. .819

3 내가 겪은 불편함에 대해 적정한 보상을 해주었다 .936 

4 내가 겪은 불편함에 대해 적절한 보상을 해주었다. .931 

상호작용
공정성

1 항공사(직원)는 정중한 태도로 사과했다. .813 

.763 .928 .932
2 문제를 해결하기 위해 친절히 응대했다. .902 

3 항공사(직원)는 문제를 경청하고 공감했다. .909 

4 문제를 해결하기 위해 진정성 있는 태도를 보였다. .904 

절차
공정성

1 항공사(직원)는 문제해결을 위해 즉시 처리했다. .885 

.798 .940 .935
2 항공사(직원)가 문제해결을 위한 시간은 적절했다. .900 

3 항공사(직원)은 문제를 신속하게 처리하였다. .913 

4 나의 불평을 공정한 절차에 따라 처리하였다. .851 

회복만족

1 항공사의 서비스실패 후 서비스가 전반적으로 마음에 든다. .839 

.785 .956 .948

2 항공사의 서비스회복은 기대 이상이다. .865 

3 항공사의 서비스실패에 대한 대처는 기대했던 것보다 좋았다. .874 

4 항공사의 서비스실패에 대한 업무처리방식에 만족한다. .877 

5 항공사의 보상처리과정은 만족스러웠다. .876 

6 서비스 실패에 대한 회복노력이 만족스러웠다. .873 

충성

1 주위 사람들에게 이 항공사에 대해 좋다고 이야기한다 .911 

.787 .917 .9072 주위 친척, 친구들에게 이 항공사를 이용하도록 권한다 .913 

3 항공사와 관련된 모든 서비스를 이 항공사에서만 제공받는다 .811 

참여

1 항공사 직원들의 요구에 적극적으로 협조한다 .781 

.695 .901 .895

2 항공사 규칙이나 규정을 잘 지키려고 노력한다 .869 

3 다른 사람이 서비스를 이용하는데 도움을 준다 .815 

4
도움이 필요한 사람에게 어떻게 서비스를 이용하는지 
가르쳐 준다

.840 

도움

1 항공사 서비스 질 개선방안이 있으면 알린다 .795 

.763 .928 .915
2 서비스 개선을 위한 아이디어가 있으면 제안한다 .832 

3 불편을 느낀다면 개선사항을 말한다 .883 

4 서비스 불편을 개선하기 위한 방안을 제안한다 .902 

기업-고객 
장기지향성

1 항공사를 선택할 때, 이 항공사를 최우선으로 택할 것이다 .871 

.796 .959 .957

2 주변 사람에게 이 항공사 이용을 권할 의향이 있다 .868 

3 지속적으로 이 항공사를 이용할 의향이 있다 .889 

4 이 항공사 이용은 나에게 가치있다고 생각한다 .898 

5 다른 항공사보다 이 항공사를 우선적으로 택할 것이다 .900 

6 이 항공사와 오랫동안 관계를 유지하는 것은 중요하다 .904

<표 2> 신뢰성 및 타당성 분석결과
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4.3 가설검증

공분산 구조분석을 통해 분석된 최종모형의 적합

도는 GFI=.870 CFI=.945, NFI=.929, TLI= 

.940, RMR=.076, RMSEA=.059로 chi-square 

값(χ²=2308.548, p=.000)을 제외하고는 모두 

양호하게 나타났으며 따라서 비교적 자료를 잘 설명

해주는 모델로 평가할 수 있다. 

최종모형 분석결과를 살펴보면, 공정성의 하위차

원인 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정성 모

두는 회복만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 또한 회복만족은 고객시민행동의 하위요소

인 충성, 참여 및 도움 모두에 긍정적인 영향을 미치

는 것으로 확인되었다. 마지막으로 충성과 도움은 

장기지향성에 긍정적인 영향을 미쳤으나, 참여는 영

향을 미치지 못하는 것으로 파악되었다.

가설 경로계수 t/p-value 결과

H1 분배공정성 → 회복만족 .347   9.156(p=.000) 지지

H2 상호작용공정성 → 회복만족 .145   2.807(p=.005) 지지

H3 절차공정성 → 회복만족 .357   6.096(p=.000) 지지

H4 회복만족 → 충성 .861  29.101(p=.000) 지지

H5 회복만족 → 참여 .119   3.332(p=.000) 지지

H6 회복만족 → 도움 .202   5.733(p=.000) 지지

H7 충성 → 기업-고객 장기지향성 .761  25.421(p=.000) 지지

H8 참여 → 기업-고객 장기지향성 .016    .636(p=.525) 기각

H9 도움 → 기업-고객 장기지향성 .049   1.991(p=.047) 지지

<표 3> 가설검증 결과

<그림 2> 가설검증 결과
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4.4 추가분석

본 연구에서는 추가적으로 서비스 실패가 기업의 

회복노력, 고객만족, 고객시민행동, 장기적 관계구

축에 이르는 과정을 살펴봄에 있어 대형항공사와 저

비용 항공사간의 차이를 알아보고자 하였다. 우리나

라 항공 산업은 과거 대한항공과 아시아나가 과점체

계를 구축하고 있었지만, 저비용항공사의 출항 후 가

파른 성장세가 나타나고 있다. 저비용항공사는 낮은 

항공운임으로 간소한 서비스를 제공하지만, 2016년 

1월에 발생한 제주공항 결항사태와 같은 위기상황에

서의 위기대처능력 또한 지적받고 있다. 즉, 대형항

공사에 비해 저비용항공사는 서비스 실패 상황에 대

한 매뉴얼이 미비한 실정이며, 낮은 운임과 더불어 

서비스 제공 범위나 제공 수준 또한 대형항공사에 

비해 부족한 것으로 나타나고 있다. 이러한 관점에

서 많은 연구들은 대형항공사와 저비용항공사의 차

이에 주목하였다(김미정 2013).

고객은 자신이 투입한 자원이 적더라도 기업의 명

성을 근거로 매우 높은 회복수준을 기대할 수 있으

며, 사소한 서비스 실패라 할지라도 그 실패가 명성

이 높은 기업에서 유발된 것이라면 보상에 대해서도 

높은 기대를 가질 수 있다(라선아, 이종만 2011). 

이와 같이 동일한 수준의 서비스 실패라 하더라도 

고객은 서비스 기업의 명성, 인지도 등 다양한 요인

을 통해 기업의 회복노력을 평가하고 각기 다른 공

정성, 만족도 지각을 할 수 있다. 또한 서비스 실패 

대상에 따라 고객이 기대하는 회복노력의 수준이나 

유형은 다를 수 있다(Mattila, Cho and Ro 2009; 

Svari and Olsen 2012). 특히 항공 산업의 경우 

타 산업과는 구분되는 특징으로 인해 서비스 실패 

시 고객이 선호하는 회복전략과 이에 대한 고객의 

감정반응 또한 다를 수 있다(Betts, Wood and 

Tadisina 2011; Diaz and Ruiz 2002; Lewis 

and McCann 2004). 또한 이용하는 항공기에 따

라서도 고객만족에 각기 다른 영향을 미치기 때문에 

항공사 특성 또한 서비스 실패에 영향을 미친다고 

추론할 수 있다(정은유 2015). 즉, 항공사의 특성

경로

경로계수

t/p-value대형 항공사

(N=342)

저비용 항공사

(N=569)

분배공정성 → 회복만족 .373 .345    9.426(p=.000)

상호작용공정성 → 회복만족 .182 .172    3.463(p=.000)

절차공정성 → 회복만족 .328 .315    5.599(p=.000)

회복만족 → 충성 .862 .861   29.040(p=.000)

회복만족 → 참여 .127 .118    3.408(p=.000)

회복만족 → 도움 .232 .199    5.993(p=.000)

충성 → 기업-고객 장기지향성 .746 .768   25.152(p=.000)

참여 → 기업-고객 장기지향성 .019 .021     .822(p=.411)

도움 → 기업-고객 장기지향성 .043 .052    1.997(p=.046)

자유 모형:　χ²(1096)=3121.314, 제약 모형:　χ²(1105)=3138.850, χ² 차이: 17.536

χ²(9) 변화량 16.919 이상이면 p < .05에서 유의함

<표 4> 항공사에 따른 집단 간 차이비교
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에 따라 서비스에 대한 기대영역의 차이가 발생할 

수 있다. 다시 말하면, 낮은 운임으로 이용하는 저비

용항공사와 비교적 높은 운임으로 완전한 서비스를 

제공하는 대형항공사 간에 서비스 실패 및 회복 과

정에 있어 차이를 발견할 수 있을 것으로 판단된다. 

따라서 이를 확인하기 위해 대형 항공사와 저비용 

항공사 간의 집단 간 비교를 실시하였다.

분석결과를 살펴보면, 대형 항공사가 저비용 항공

사에 비해 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정

성이 회복만족에 미치는 영향이 더 높은 것으로 나

타났다. 또한 회복만족이 충성, 참여 및 도움에 미치

는 영향도 대형 항공사가 저비용 항공사에 비해 높

은 것으로 확인되었다. 반면, 고객시민행동의 하위

차원인 충성과 도움이 장기지향성에 미치는 영향은 

저비용 항공사가 대형 항공사에 비해 높게 나타났으

며, 참여는 차이가 없는 것으로 파악되었다.

Ⅴ. 결론 및 시사점

본 연구는 최근 경쟁이 심화되고 있는 항공 산업

에 초점을 두고 연구를 진행하였다. 특히, 관계마케

팅에 주력하여 기존 고객의 충성도를 높이고, 고객

이탈을 방지하기 위한 다양한 전략을 구축하고 있다

는 점을 바탕으로 서비스 실패에서의 회복노력이 관

계마케팅 측면에서 중요하게 다루어지고 있는 고객

시민행동과 기업-고객의 장기지향성에 어떠한 영향

을 미치는지에 대해 알아보고자 하였다. 또한 이러

한 서비스 실패와 회복 프로세스를 살펴봄과 동시에 

항공사에 따른 고객 인식의 차이도 함께 확인해보고

자 하였다. 

분석결과를 자세히 살펴보면, 첫째, 공정성의 하

위차원인 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정성 

모두는 회복만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 특히 절차공정성이 회복만족에 가장 큰 

영향을 미치는 것으로 나타났다(=.357). 이는 한

상린, 정경식, 이명성(2014)의 논문 결과와 일치하

는 대목이다. 그들의 연구에 의하면 고객들은 서비

스 실패 후 회복 전략 중에서 행동적 차원이 가장 중

요하다고 언급하고 있다. 즉, 서비스 실패 후 문제해

결을 빠르고 신속하게 처리하는 것이 고객의 입장에

서는 매우 중요하며, 이 때 가장 큰 회복 만족을 느

낀다고 해석할 수 있다. 이와 더불어 분배공정성과 

상호작용공정성도 함께 이루어진다면 더 높은 회복 

만족을 느낄 수 있게 할 것이다. 따라서 기업에서는 

서비스 실패 시 빠르고 신속, 정확하게 대응할 수 있

는 다양한 매뉴얼을 개발하고 그에 따른 적절한 보

상체계도 갖추는 것이 무엇보다 중요하다.

둘째, 회복만족은 고객시민행동의 하위요소인 충

성, 참여 및 도움 모두에 긍정적인 영향을 미치는 것

으로 확인되었다. 이러한 결과는 서비스 실패 시 항

공사의 회복전략을 통해 만족스러운 경험을 한 고객

은 더욱 긍정적 행동의도가 높아진다는 선행연구

(Etzel and Silverman 1981; Smith and Bolton 

2002)와 일치하는 결과이다. 즉, 서비스 실패 후 

고객이 항공사의 회복전략에 만족을 경험한다면, 자

발적으로 긍정적인 행동을 표출하게 된다는 것이다. 

그러므로 기업에서는 서비스 실패가 일어났더라도 

이러한 서비스 회복 패러독스를 바탕으로 적절한 회

복노력을 기울인다면, 이에 만족한 고객들이 스스로 

시민행동을 형성하게 될 것이다.

셋째, 충성과 도움은 장기지향성에 긍정적인 영향

을 미쳤으나, 참여는 영향을 미치지 못하는 것으로 

파악되었다. 즉, 주위에 항공사에 대해 긍정적으로 

이야기하고 추천, 권유하며 항공기를 이용할 때 요
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구, 절차, 규정 등을 잘 지키고 적극적으로 협조하는 

행동을 하여 기업과의 장기적 관계를 추구하는 것으

로 나타났다. 그러나 서비스 질 개선을 위한 제안이

나 불편사항, 문제점 지적 등의 행동은 장기지향성

에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 고객

이 기업의 서비스 회복 노력에 만족하면 충성, 도움, 

참여와 같은 고객시민행동을 하지만 이것이 장기지

향성으로 이어지기 위해서는 기업이 고객 충성, 도

움을 더욱 장려할 필요가 있다는 것을 나타낸다는 

것을 추측할 수 있을 것이다. 구체적으로 고객의 자

발적인 구전, 추천행동과 협조하고자 하는 마음이 

기업-고객의 장기적인 관계형성에 도움이 되지만 서

비스 품질 개선사항, 서비스 수준 향상에 도움이 되

는 지적 등 참여행동을 한다고 해서 장기적인 관계

가 형성되지 않는다는 것을 의미한다는 것을 추측할 

수 있다.

즉, 장기지향성을 추구하기 위해서는 고객들이 주

위에 항공사 이용을 권유하고, 추천할 수 있도록 하

는 마케팅 전략을 수립할 필요가 있다. SNS를 이용

한 항공사 추천, 소개활동을 통해 고객에게 항공권

과 같은 경품을 지급하는 등 고객시민행동을 장려하

기 위한 전략을 수립할 필요가 있을 것이다. 한편, 

고객시민행동 중 참여는 장기지향성에 유의한 영향

을 미치지 못하는 것으로 나타났으나, 적극적인 고

객의 의견 제안, 문제점 및 개선방안 지적은 전통적 

서비스 기업인 항공사의 서비스 품질 개선에 도움이 

될 수 있으므로, 지속적으로 서비스 개선을 위해 고

객의견을 수렴할 필요가 있을 것이다. 예를 들면 고

객이 기업에 자신의 불만족 사례를 제시하는 것은 

기업의 고객 불평관리에 도움이 될 수 있을 것이다. 

즉, 고객참여가 장기지향성으로 이어지지 않더라도 

자신의 불만족 사례를 대중에게 공개하고 부정적 구

전을 하는 것은 기업의 입장에서 더 큰 이미지 실추

로 이어질 수 있으므로, 고객의 서비스 실패 경험을 

꾸준하게 수집하고 이에 대해 진정성 있게 대응하

고, 회복전략을 구축할 필요가 있다. 

마지막으로 추가분석을 통해 항공사에 따른 집단 

간 비교를 실시한 결과, 대형 항공사가 저비용 항공

사에 비해 분배공정성과 상호작용공정성, 절차공정

성이 회복만족에 미치는 영향이 더 높은 것으로 나

타났다. 이는 사회 심리적 이론 중 하나로 인지부조

화 관점에서 설명할 수 있다. 즉, 소비자의 신념과 

비일관성, 불일치가 발생하는 서비스 실패 상황에서 

고객은 심리적 불일치를 제거하기 위해 자신의 태도

를 상황에 일치시킬 수 있다. 이는 송운강(2006)의 

연구에서도 나타나는데, 높은 비용을 지불한 고객의 

만족도가 낮은 비용을 지불한 고객에 비해 더 높다

는 것이다. 즉, 대형 항공사를 이용하기 위해 비교적 

높은 비용을 지불한 고객은 기업의 서비스 회복 노

력에 대해 더 공정성을 높게 지각하고, 회복만족 역

시 저비용 항공사 고객에 비해 더 높을 수 있다. 

또한 회복만족이 충성, 참여 및 도움에 미치는 영

향도 대형 항공사가 더 높은 것으로 나타났는데, 이

는 저비용 항공사 고객에 비해 대형 항공사 고객이 

높은 회복만족을 통해 고객시민행동을 하는 것을 알 

수 있다. 즉, 대형 항공사 고객이 더욱 기업의 회복

노력에 만족하고 고객시민행동을 수행한다는 것이

다. 이 점을 통해 대형 항공사는 향후 서비스 실패에

서 수행하는 회복노력이 고객의 충성, 참여, 도움과 

같은 다양한 적극적 행동을 촉진한다는 점을 염두에 

두고 회복노력이 비용이나 단순한 보상이 아닌, 미

래의 긍정적 고객확보를 위한 투자의 개념으로 접근

할 수 있을 것이다. 

한편, 고객시민행동 중 충성과 도움이 장기지향성

에 미치는 영향은 저비용 항공사가 대형 항공사에 

비해 더 높은 것으로 나타났다. 이는 대형 항공사 고
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객이 공정성 인식, 회복만족, 고객시민행동에 미치

는 영향이 더 높으나, 반대로 저비용 항공사 고객이 

고객시민행동을 통해 항공사와의 장기지향성을 더 

추구한다는 것을 의미한다. 우리나라는 90년대까지 

대형 항공사가 중심을 이루었으나, 현재 저비용 항

공사가 급성장하고 있는 상황이다. 즉, 저비용 항공

사의 성장이 두드러진 시점에서 대형 항공사에 비해 

저비용 항공사 이용 고객이 고객시민행동을 통해 기

업과의 장기적 관계를 더욱 추구한다는 것이다. 이

는 대형 항공사 고객이 기업의 회복노력을 더욱 공

정하다고 인식하여 더 만족하고, 고객시민행동으로 

이어질 수 있으나 기업과 고객의 장기지향성은 저비

용 항공사 고객이 더 높다고 해석할 수 있을 것이다. 

또한 인지부조화 관점에서 해석한다면, 대형 항공사 

이용 고객의 만족도가 더 높은 것은 높은 비용을 지

불했기 때문에 서비스 실패라는 인지부조화를 극복

하기 위한 것일 수 있으므로, 대형 항공사는 더욱 고

객이 지불한 금전적, 심리적 비용을 만회하기 위한 

회복 전략을 적극적으로 수행할 필요가 있을 것이

다. 그리고 적극적인 회복노력을 통해 고객과 장기적 

관계를 구축하기 위한 노력을 수행할 필요가 있다.

이렇게 다양한 시사점에도 불구하고 본 연구에서

는 다음과 같은 한계점을 지니고 있으며, 향후 이를 

보완한 연구가 진행되길 바란다. 

첫째, 본 연구는 서비스 실패와 회복을 연구함에 

있어 서비스 실패 유형을 별도로 분류하지 않았다. 

즉, 고객마다 경험하는 서비스 실패 유형은 다양하

지만 본 연구에서는 유형별 특성을 고려하지 않았다

는 한계점이 있다. 따라서 향후 연구에서는 서비스 

실패 원인과 유형을 자세하게 분류하여, 각각의 특성

을 고려한 회복 과정을 살펴볼 필요가 있을 것이다.

둘째, 본 연구는 대형 항공사와 저비용 항공사로 

분류하여 살펴보았으나, 국제선과 국내선에 따른 조

절효과 등 추가 연구를 통해 서비스 실패와 회복에 

영향을 주는 다양한 조절변수를 고려할 필요가 있을 

것이다. 이는 향후 연구를 통해 대형/저비용 항공

사, 국제선/국내선, 단거리/장거리 등에 따른 서비

스 실패와 회복 특징을 살펴볼 수 있을 것이다. 마지

막으로, 표본의 구성이 남성에 비해 여성이 많다는 

점이며 이로 인해 편향(bias)이 발생될 수 있기 때

문에 후속 연구에서는 이를 고려하여 진행해야 할 

것이다.
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Effects of Service Recovery Justice on Customer 

Long-term Orientation in the Airline Industry

Han, Sang-Lin*․Jung, Kyung Sik**․Moon, Ji Hyo***

Abstract

Service quality management has been one of the major issues in the airline industry. So, 

carriers have provided a variety of recovery strategies in order to solve this problem. This study 

aims to provide information on how to conduct recovery strategies regarding service recovery 

justice, recovery satisfaction, customer citizenship behavior and long-term orientation based on 

surveys of flight cancelation customers.

The Key findings of the study are as follows. The results suggest that distributive, procedural 

and interactional as a service recovery justice impacts on recovery satisfaction significantly. 

Also the higher recovery satisfaction increases recommendations, helping customers and providing 

feedback as a customer citizenship behavior. And then recommendations and providing feedback 

had a positive impact on long-term orientation, but helping customers not affected.

In addition, we investigated the moderating effect of carriers type. We identified that service 

recovery justice had stronger effect on recovery satisfaction in full service carriers. Also recovery 

satisfaction had stronger effect on customer citizenship behavior in full service carriers. 

However recommendations and providing feedback had stronger effect on long-term orientation 

in low cost carriers. Limitations and future extensions of the study are also discussed. 

※ Key Words: justice, recovery satisfaction, customer citizenship behavior, long-term 

orientation
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