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 요약
본 연구는 서비스 실패의 환경에서 회복과정의 공정성 인지의 정도가 고객의 전환의도에 부정적인 영향

을 미칠 것이며, 공정성과 전환의도간의 만족이 매개변수로서 영향을 미칠 것이라는 가정에서 출발되었다. 

실증연구 결과 회복의 과정에서 인지되는 공정성은 회복 후 고객만족에 긍정적인 영향을 미치며 서비스 

기업에서 이탈하고자 하는 전환의도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 파악되었다. 그러나 공정성과 전환

의도의 인과관계에서 회복 후 만족이 매개변수 역할은 하지 않는 것으로 나타났다.

 ■ 중심어 :∣서비스회복의 공정성∣회복 후 만족∣전환의도∣

Abstract
To find out an mediating variable between justice perception and switching intentions in the 

service failure and recovery context the study has centered mainly on justice perceptions, 

satisfaction and switching intentions after service failure. The researcher found that justice 

perceptions had negative effects on switching intentions, but satisfaction after service recovery 

didn't mediate between justice perceptions and switching intentions.
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I. 문제 인식과 연구목적

고객 증가율의 감소에 따른 문제를 해결하는 방법의 

하나로 최근 자주 논의되고 있는 논제는 서비스실패에 

대한 회복을 통한 고객 재만족[17][1]과 전환비용과 전

환장벽을 통한 기존 고객의 유지[4]이다. 

서비스 실패에 대한 서비스회복의 중요성은 대부분 

서비스 기업들이 제공하는 서비스 상품들은 종업원뿐

만 아니라 상품을 이용하는 고객들의 참여가 요구되는 

인적중심의 상품이라는 점에서 강조되고 있다. 서비스 

품질은 일선 종업원들의 태도 및 행동, 고객들의 기대, 

그리고 심지어는 다른 고객들의 행동과 밀접한 연관성

을 갖게 된다[14]. 또한 생산과 소비의 동시성은 서비스 

상품이 전달되기 까지 서비스 품질에 대하여 통제 할 

수 있는 시간적 여유가 없다는 점에서 서비스 실패는 

서비스 환경에서 피할 수 없는 요소로 알려져 있다. 그

러므로 서비스 회복의 개념은 실패한 서비스에 대하여 

불만족한 고객들을 구매 이전의 만족 또는 최소한 불만

족을 느끼지 않는 상태로 되돌려 기존의 고객을 유지하

고자 하는 노력이다. 

기존의 많은 연구자들이 서비스 회복의 공정성이 고

객만족에 미치는 영향에 대하여 연구를 하였고(e.g.[1] 
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[11][8]), 고객만족이 전환의도에 영향을 미치는 인과관

계에 대하여도 논의가 이루어져 왔다[5]. 그러나 서비스

회복의 공정성이 전환의도에 미치는 영향에 대한 연구

는 많지 않다. 또한 서비스회복의 공정성과 전환의도 

간의 중재 역할을 하는 매개변수에 대한 연구도 부족한 

면이 있다.

본 연구에서는 서비스회복의 노력이 고객만족에 영

향을 미친다는 여러 학자들의 연구를 확장하여 서비스 

회복의 공정성이 고객들의 전환의도에 어떤 영향을 미

치는지에 대하여 알아보고자 한다. 또한 서비스 회복의 

공정성과 전환의도간의 인과관계어서 만족이 매개 변

수로서의 역할을 할 것이라는 가정 하에 이에 대한 영

향관계를 실증 연구를 통하여 파악하고자 한다.

II. 이론적 고찰과 가설설정

서비스회복은 서비스 실패를 보상하기 위하여 서비

스 기업이 취하는 행동과 프로세스이다[8]. 서비스에 대

한 만족도를 설명하는데 여러 이론들이 이용되고 있다. 

그 중에도 공정성이론, 영향통제이론, 인지적 평가이론

이 많이 이용되는 것은 고객들이 서비스 실패에 대하여 

정도의 차이는 있다하더라도 불공정을 인지하기 때문

이다[10]. 갈등이 내재되어 있는 상황에서 개인의 반응

을 연구하는 데는 공정성인지가 중요한 역할을 하며[9], 

서비스 실패 상황은 전형적으로 서비스 기업과 고객 간

의 갈등 상황이므로 서비스 회복에 대한 고객들의 행동

을 설명하기 위해서는 공정성인지에 대한 이해가 필요

하다

서비스 회복에 대한 만족을 연구하면서 어떤 학자들

은 공정성에 대한 세부적인 면을 고려하지 않은 경우도 

있고[13], 3가지 공정성 영역을 구분했지만 모두를 분석

에는 포함시키지 않은 연구도 있으며[12],  분배공정성, 

과정공정성, 상호관계 공정성 3가지를 모두 포함해야 

할 것이라고 주장하는 학자들도 있다[19]. 본 연구에서

는 회복의 공정성 영역을 분배, 과정, 상호관계 공정성 

3 영역으로 구분하고자 한다.

1. 서비스 회복의 3가지 유형의 공정성이 회복 후 
만족에 미치는 영향

분배공정성이란 서비스 실패에 대한 회복의 과정에

서 서비스 기업이 실패를 경험한 고객이게 가시적인 보

상으로 제공한 것이 실패를 경험한 고객에게 공정하게 

인지되는 정도라고 정의 할 수 있다[1]. 많은 연구들에

서 분배공정성은 만족에 긍정적인 영향을 미치고 있음

을 밝히고 있으며[6][7][18]  분배공정성이 서비스 회복

에 대한 만족도를 높이는 것으로 보고하고 있다[11][1].

과정 공정성은 서비스 실패에 대한 회복의 단계에서 

서비스 기업이 고객에게 제공하는 문제해결의 과정 및 

방법에 대하여 실패를 경험한 고객이 인지하는 공정성

의 정도라고 할 수 있다[1].  과정공정성이 불평과정에

서 고객만족에 긍정적인 영향을 미친다는 연구는 많지

만[6][7][18], 과정 공정성이 서비스 회복의 만족에 영향

을 미치는 정도는 연구에 따라서 상이한 결과를 보인

다. [11]의 은행과 주택건축 서비스 분야를 대상으로 한 

연구에서는 과정 공정성이 서비스회복의 만족에 유의

한 영향이 없는 것으로 나타났으나, 동일한 연구자들의 

2003년 온라인 전자제품구매 분야에 대한 연구에서는 

두 변수들 간의 긍정적인 영향관계가 있음을 밝히고 있

다. 

상호관계 공정성은 서비스실패의 회복과정에서 서비

스 기업의 종업원들이 실패를 경험한 고객들에게 대하

는 방법 및 태도의 공정성 정도라고 할 수 있다[1]. 그러

므로 상호관계 공정성이란 종업원과 고객들 간의 인간 

대 인간의 관계에서 일어나는 관계의 공정성을 말한다. 

많은 기존의 연구들이 불평해결 과정에서 일선 종업원

들의 상호관계 공정성 인지는 고객만족에 긍정적인 영

향을 미친다고 밝히고 있다(e.g. [7][6]). 그러나 또한 서

비스 회복의 과정에서 상호관계 공정성은 회복에 대한 

만족에 유의한 관계가 없음을 주장한 경우도 있다

[11][1]. 따라서 서비스 회복의 3가지 공정성 유형들은 

회복 후 만족에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 가정하며 

가설 1을 다음과 같이 설정 하였다.

가설 1-1: 서비스 회복의 분배공정성은 회복 후 만족

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
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가설 1-2: 서비스 회복의 과정공정성은 회복 후 만족

에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3: 서비스 회복의 상호관계공정성은 회복 후 

만족에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

2. 서비스 회복의 3가지 유형의 공정성이 전환의
도에 미치는 영향

[16]의 연구에서는 서비스 회복단계에서 낮은 공정성

인지는 고객들의 부정적 감정의 수준을 높이며, 반대로 

높은 공정성 인지는 긍정적인 감정의 수준을 높인다고 

하였다. 서비스를 경험한 후 인지되는 감정의 정도에 

따라 관계를 지속 할지의 여부가 결정될 것으로 가정 

할 수 있다. 그리고 기업에 대한 고객의 감정은 해당기

업과 지속적인 거래 관계를 유지 할 것인지 또는 다른 

기업에게로 거래 대상을 바꿀 것인지에 대한 전환의도

에 영향을 미칠 것이다. 

문제 해결의 과정에서 느끼는 낮은 과정공정성은 고

객들에게 부정적인 감정을 갖게 한다[16]. [2]의 연구에

서는 비록 서비스 실패에 대한 회복이 신속히 이루어 

졌다 할지라도 고객들은 긍정적인 감정을 보여주지 않

는 반면, 회복이 더딘 경우엔 부정적인 감정을 보인다. 

이와 같이 실패를 회복하는 과정에서 형성된 감정은 기

존의 서비스 기업을 지속적으로 유지 할 것인지에 대한 

판단을 하는데 많은 영향을 미칠 것으로 생각된다. 

상호관계공정성이 고객들이 느끼는 감정에 미치는 

영향에 대하여 실증적인 연구를 한 경우는 많지 않다. 

그러나 [2]의 연구와 [16]의 연구에서 상호관계공정성

은 고객들의 감정에 유의한 영향을 미치는 것으로 파악

되었다. 또한 [3]의 연구에서는 서비스 실패의 원인 제

공의 주체가 누구냐에 따라서 고객들의 부정적 감정의 

수준이 달라진다고 하였다. 따라서 본 연구에서는 위 

연구들을 토대로 서비스 회복의 3가지 공정성 유형이 

고객의 전환의도에 부정적인 영향을 미칠 것으로 가정

하고 가설 2를 다음과 같이 설정 하였다.

가설 2-1: 서비스 회복의 분배공정성은 고객의 전환

의도에 부정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2: 서비스 회복의 과정공정성은 고객의 전환

의도에 부정적인 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3: 서비스 회복의 상호관계 공정성은 고객의 

전환의도에 부정적인 영향을 미칠 것이다.

3. 회복 후 만족이 전환의도에 미치는 영향
서비스 회복의 과정에서 고객들이 인지하는 공정성

의 인지정도는 회복 후 만족에 영향을 주며, 이를 통하

여 인지된 긍정적 반응인 만족은 고객들로 하여금 다른 

서비스 기업으로 이탈하고자하는 부정적인 생각을 줄

일 것으로 생각된다. 따라서 서비스 회복 후 인지된 만

족은 전환의도에 부정적인 영향을 줄 것으로 가정하며 

가설 3을 다음과 같이 설정 하였다.

가설 3: 서비스 회복 후 만족은 전환의도에 부정적인 

영향을 미칠 것이다.

4. 회복의 공정성과 전환의도간의 매개변수로서의 
회복 후 만족

서비스 실패의 환경에서 회복의 공정성이 회복만족

에 미치는 영향은 다수의 연구를 통하여 밝혀졌고(e.g. 

[1]), 고객만족이 전환의도에도 긍정적인 영향을 미친

다는 연구가 있었으므로(e.g.[5]) 본 연구에서는 서비스 

회복과정의 공정성이 회복 후 만족이라는 매개 변수를 

통하여 전환의도에 영향을 미칠 것이라는 것을 가정한

다. 따라서 가설 4를 다음과 같이 설정 하였다.

가설 4: 서비스 회복의 공정성은 회복 후 만족을 통

하여 전환의도에 간접적인 영향을 미칠 것이다.

이론적인 고찰을 통하여 가설을 설정하고 연구 대상

이 되는 변수간의 인과관계를 설명하기 위하여 본 연구

에서는 다음과 같이 연구모형을 설정 하였다.
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그림 1. 연구의 모형

III. 연구 설계와 조사방법

본 연구를 위해서 레스토랑에서 종종 일어날 수 있는 

서비스 실패와 이에 대한 레스토랑 측의 회복노력을 시

나리오로 작성하여 이를 배경으로 설문 문항을 작성 하

였다. 시나리오 방법을 택한 이유는 서비스 업체에서 

서비스 실패와 회복의 유형이 대단히 다양하며 유사한 

경험을 한 표본을 선정하기가 어렵기 때문이다. 그리고 

연구의 표본 집단에게 동일한 서비스 실패와 회복의 상

황을 설정하고 동일한 조건을 부여하여 해당 서비스 실

패상황에 대한 회복의 과정에서 느끼는 공정성 및 전환

의도를 파악하기 위함이다. 서비스 실패와 회복의 변수

들 간의 인과관계를 연구하는데 있어 시나리오 방법이 

많이 이용된다(e.g. [12]).

본 연구의 설문문항은 총 30문항으로 구성되어 있으

며 1-23번 문항 까지는 회복과정의 공정성 인지, 회복 

후 만족 및 전환의도 등을 측정하기 위한 문항으로 5점 

리커트 척도를 이용하였고,  24-30번 문항들은 응답자

들의 인구 통계적 특성을 파악하기 위한 문항들로 명목

척도로 이루어져 있다, 

연구의 대상은 최근 6개월 이내에 국내의 외식 업체

(레스토랑)에서 식사를 하는 동안 제공되는 서비스에 

대하여 만족스럽지 못한 경험을 한 20세 이상 60세 이

하의 성인으로 정하였다. 표본의 선정은 연구자의 강의

를 수강하는 160명의 학생들에게 설문지를 각 2부씩 배

부하여 자신의 가족이나 친지, 또는 지인들 중 본 연구

에 표본 기준에 부합하는 대상자를 선택하여 연구의 목

적을 설명하고 설문 응답자들이 응답한 후 직접 수거하

여 연구자에게 제출하도록 하였다. 

표 1. 표본의 인구통계적 특성
 구  분 빈 도 백분율

성    별 남
여

150
145

 50.8
49.2

연    령

20대
30대
40대
50대
60대

17
65

 109
 99
  5

 5.8
22.0
36.9
 33.6
1.7

직    업

자영업
전문직

일반회사원
노무직
학생

101
72
90
14
18

34.2
24.4
30.5
4.7
6.1

학    력
중학이하
고등학교
대학교

대학원이상

12
135
131
17

 4.1
45.8
44.4
5.8

합         계 295 100.0

설문지는 320부가 배포되었으며 불성실한 응답지 와 

미수거된 설문지를 제외하고 295부가 분석에 이용되었

다. 설문지의 배포기간과 수거기간은 2010년 3월 8일부

터 4월 5일까지 한 달 기간 이었다.  

수거된 설문지를 분석하기 위해서는 통계패키지 

SPSS version 18을 이용하였고, 빈도분석, 요인분석, 

신뢰도분석, 변량분석 및 다중회귀분석 방법을 이용하

였다.

IV. 분석의 방법과 가설의 검증

1. 변수들의 요인분석과 신뢰도 분석
서비스 실패에 대한 회복의 공정성을 묻는 설문 항목

들은 12문항으로 이루어져 있으며 이 변수들을 축약하

고 단순화하기 위하여 Varimax 회전을 이용한 주성분 

요인분석을 실시하였다. 분석결과 KMO 측도는 0.894

이고, Bartlett 구형검정 값을 나타내는  카이제곱 값이 

1656.37(p<0.01)이므로 요인분석의 적합성이 입증되었
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다. 요인추출은 아이겐 값이 1 이상인 값으로 하였으며 

다음과 같이 12개의 변수가 3가지 요인으로 축약되었다.

표 2. 공정성 유형의 요인분석 결과
요인명 Cronbach‘s α 설문항목

분배
공정성 0.886

- 물질적보상은 적절하다
- 가격할인은 적절하다
- 손실보상은 적절했다
- 경제적보상은 공정하다

과정
공정성 0.821

- 문제해결은 즉각적이다
- 보고체계가 잘 갖춰졌다
- 문제해결방법이 적절하다
- 문제를 신속히 처리하기위해 최선

을 다했다

상호관계
공정성 0.726

- 직원들은 최선을 다했다
- 직원들은 솔직했다
- 직원들이 권한을 갖고 있다
- 직원들이 손님께 정중했다

서비스 회복 후 만족도와 다른 서비스 기업체로 고객

관계를 전환하고자 하는 전환의도를 측정하기 위한 문

항들은 총 7문항으로 이루어져 있고 이에 대한 요인분

석(PCA, Varimax, 아이겐값>1)을 한 결과 KMO는 

0.844, Bartlett의 카이제곱은 998.194(p<0.01)이므로 요

인분석은 유효하며 결과는 다음과 같다.

표 3. 만족과 전환의도의 요인분석 결과
요인명 Cronbach‘s α 설문항목

회복후 만족 0.804
-보상정도는 만족스럽다
-문제해결방법은 만족스럽다
-직원들의 태도는 만족스럽다
-회복노력이 전반적으로 만족

전환의도 0.896
-단골식당을 바꾸고자 한다.
-다음엔 다른 식당으로 간다.
-다른 식당이 더 좋을 것이다

2. 가설의 검증
제시된 연구가설을 검증하기 위하여 4단계의 회귀분

석 과정을 거쳤다. 1단계에서는 공정성의 유형이 매개

변수인 만족에 미치는 영향을 파악하기 위하여 3가지 

공정성유형을 독립변수로, 그리고 매개변수인 만족을 

종속변수로 놓고 회귀 분석을 실시하였으며, 2단계에서

는 독립변수인 공정성 유형들과 종속변수인 전환의도

간의 영향관계를 파악하였으며, 3단계에서는 매개변수 

만족과 종속변수간의 영향관계 유무를 파악하였고, 마

지막으로 4단계에서는 독립변수 공정성 유형들과 매개

변수를 독립변수로 놓고 종속변수와의 영향력관계를 

파악하였다. 

매개변수가 독립변수와 종속변수간의 매개 역할을 

하는지를 입증하기 위해서는 1단계에서 독립변수는 매

개변수에 유의한 영향을 미쳐야하며, 2단계에서 독립변

수는 종속변수에 유의한 영향을 미쳐야 하고, 3단계에

서 매개변수는 독립변수에 유의한 영향을 미쳐야 하고, 

마지막으로 4단계에서 매개변수를 포함한 독립변수가 

종속변수에 미치는 영향력 정도가 2단계에서 보다 작

거나 전혀 없어야 한다.

2.1 1단계- 회복과정의 공정성들이 회복 후 만족에 
미치는 영향.

3가지 유형의 공정성들이 회복 후 만족에 미치는 영

향관계를 파악하기 위하여 회귀분석을 실시하였고 이

에 대한 결과는 아래와 같다.

표 4. 유형의 공정성이 회복 후 만족에 미치는 영향에 대한 
회귀분석결과

모형
표준화계수

t 값 유의확률
베타

(상수)
분배공정
과정공정
상호공정

0.525
0.357
0.371

13.215
8.997
9.353

0.00
0.00
0.00

F=114.356(p<0.01), R=0.736  R제곱=0.541

 * 종속변수: 회복 후 만족

독립변수 3가지 공정성이 매개변수인 회복 후 만족에 

미치는 영향을 회귀분석 한 결과 3가지 공정성은 서비

스 실패 후 회복의 만족에 긍정적인 영향을 미치며, 영

향을 미치는 정도의 크기는 분배(t=13.215), 상호관계

(t=9.353), 그리고 과정공정성(t=8.997) 순임을 알 수 있

다. 따라서 연구가설 1번이 입증되었고 또한 조절회귀

변수 1단계 조건이 만족되었다.

2.2 2단계- 회복과정의 공정성이 전환의도에 미치는 
영향

2번째 단계로 독립변수인 3가지 유형의 공정성들이 
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가설 요약 비고

H1-1 분배공정성은 회복 후 만족에 긍정적인 영
향을 미칠 것이다. 지지

H1-2 과정공정성은 회복 후 만족에 긍정적인 영
향을 미칠 것이다. 지지

H1-3 상호관계공정성은 회복 후 만족에 긍정적
인 영향을 미칠 것이다. 지지

H2-1 분배공정성은 전환의도에 부정적인 영향을 
미칠 것이다. 지지

H2-2 과정공정성은 전환의도에 부정적인 영향을 
미칠 것이다. 지지

종속변수인 회복 후 고객의 전환의도에 어떤 영향을 미

치는지 파악하기 위하여 다중회귀 분석을 실시하였으

며 그 결과는 다음과 같다.

표 5. 3 유형의 공정성이 회복 후 전환의도에 미치는 영향에 
대한 회귀분석결과

모형
표준화계수

t 값 유의확률
베타

(상수)
분배공정
과정공정
상호공정

-0.133
-0.202
-0.236

-2.414
-3.658
-4.275

0.02
0.00
0.00

F=12.496(p<0.01), R=0.338  R제곱=0.114

 * 종속변수: 전환의도

위의 회귀분석 결과에 따르면 3가지 유형의 공정성 

들은 전환의도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타

난다. 즉 회복 과정의 공정성 인지도가 높을수록 고객

들은 다른 서비스 기업체로 전환하고자 하는 의도가 줄

어든다는 것이다. 영향의 정도를 보면 상호관계공정성

이 가장 높은 영향을 미치며(t=-4.275), 그 다음으로 과

정공정성(t=-3.658), 그리고 분배공정성(t=-2.414) 순이

다. 따라서 연구 가설 2번이 지지 되었음을 알 수 있고 

또한 독립변수가 종속변수에 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타나 매개회귀변수 2단계 조건이 부합되었다.

2.3 3단계- 회복 후 만족이 전환의도에 미치는 영향
매개변수인 회복 후 만족이 종속변수인 전환의도에 

미치는 영향의 정도를 파악하기 위하여 회귀분석을 실

시하였고 그 결과는 다음과 같다. 

표 6. 회복 후 만족이 전환의도 미치는 영향에 대한 회귀분
석결과

모형
표준화계수

t 값 유의확률
베타

(상수)
회복후만족 -0.252 -4.450 0.00

F=19.800(p<0.01), R=0.338  R제곱=0.114

 * 종속변수: 전환의도

위의 회귀 분석 결과를 보면 회복 후 만족은 고객이 

다른 레스토랑으로 전환하고자 하는 전환의도에 유의

한 영향을 미치며 영향의 방향은 부정적인 영향을 미치

는 것을 알 수 있다(t=-4..450, p<0.01). 그러므로 회복 

후 만족은 고객의 전환의도에 부정적인 영향을 미치며, 

또한 이로써 매개회귀분석의 3단계 조건도 충족됨을 

알 수 있다.

2.4 4단계- 공정성유형과 만족이 전환의도에 미치는 
영향

독립변수인 3가지의 공정성 유형과 매개변수인 만족

을 동시에 독립변수로 취하고 전환의도를 종속변수로 

놓고 다중 회귀분석 한 결과는 다음과 같다. 

표 7. 공정성과 만족이 전환의도에 미치는 영향

모형
표준화계수

t 값 유의확률
베타

(상수)
분배공정
과정공정
상호공정
회복후만족

-0.379
-0.389
-0.404
0.237

-2.414
-3.658
-4.275
3.225

0.02
0.00
0.00
0.01

F=28.704(p<0.01), R=0.533  R제곱=0.284

 * 종속변수: 전환의도

변수의 영향력 정도를 나타내는 베타의 크기를 비교

하면 3가지 공정성; 분배, 과정, 상호관계 공정성들이 2

단계에서는 각각 -0.133, -0.202, -0.236에서 4단계에서

는 각각 -0.379, -0.389, -0.404로 늘어났음을 볼 수 있

다. 따라서 회복 후 만족이 회복 후 공정성과 전환의도

간의 매개역할을 한다고는  볼 수 없고, 연구가설 4는 

기각 되었다.

3. 가설검증의 요약
표 8. 가설 검증의 요약
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H2-3 상호관계공정성은 전환의도에 부정적인 영
향을 미칠 것이다. 지지

H3 회복 후 만족은 전환의도에 영향을 미칠 
것이다. 지지

H4 회복 후 만족은 공정성과 전환의도간의 매
개역할을 할 것이다. 기각

D.J.

P.J.

I.J.

SA

S.I.
-.316

.371

.525

-.255
.357

.-.305
-.252

V. 결론 및 연구의 한계

본 연구는 서비스 회복의 과정에서 고객들이 인지하

는 공정성의 인지 정도가 회복 후 고객의 만족에 영향

을 미친다는 기존의 연구를 기반으로 하여 동일한 공정

성의 유형들이 전환의도에 어떤 영향을 미칠 것인가, 

그리고 공정성과 전환의도간의 매개변수로 회복 후 만

족이 매개 역할을 하는가 라는 문제의식을 갖고 연구되

었다. 위 연구주제를 파악하기 위하여 매개변수를 파악

할 수 있는 회귀분석을 4단계에 걸쳐서 실시하였다. 그 

결과 서비스 회복의 과정에서 고객들이 인지하는 공정

성의 인지 정도는 이전의 연구들과 유사하게 회복 후 

만족에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 공정

성인지와 만족과의 인과관계에서 한 단계 연구의 내용

을 확장하여 공정성 인지가 고객들의 전환의도에 부정

적인 영향을 미칠 것이라는 가설도 연구를 통하여 알아

본 결과 지지 되었다. 연구 결과를 통하여 서비스 회복

의 환경에서 고객들이 인지하는 공정성 정도는 회복후

의 만족에 긍정적인 영향을 미치는 동시에 전환의도에

는 부정적인 영향을 미친다는 것을 확인 하였다. 따라

서 고객을 유지하는데 중요한 역할을 하는 서비스 회복 

과정의 공정성들은 점점 새로운 고객을 유치하기 어려

워져 가는 비즈니스 환경에서 서비스 기업들에게 매우 

중요한 의미를 갖는다고 할 수 있을 것이다. 

그러나 회복 후 만족은 공정성 인지와 전환의도 간의 

매개변수 역할은 하지 않는 것을 연구를 통하여 알 수 

있었다. 이는 회복 과정의 공정성이 고객들이 느끼는 

부정적인 감정을 통하여 전환의도에 간접적인 영향을 

미친다는 [15]의 연구가 있었으나 회복 후 만족이라는 

변수는 회복의 공정성인지와 전환의도 간의 매개역할

은 하지 않는 것으로 밝혀졌다. 이는 고객들이 느끼는 

회복 과정의 공정성에 회복 후의 만족이라는 감정적인 

인지요인이 이미 내포되어 있기 때문에 회복 후 만족이

라는 변수를 거치지 않고 직접적으로 전환의도에 영향

을 미치기 때문으로 생각된다.

본 연구의 한계로는 연구의 대상이 한국의 레스토랑

에 국한된 연구로서 다양한 서비스 기업환경에 확장시

켜 적용하는 데는 한계가 있을 수 있다는 것이다. 또한 

서비스의 실패 상황을 시나리오로 작성하였으므로 실

제의 상황과 유사하게 작성을 했다 할지라도 응답자들

에게는 자신이 직접 경험한 실제의 서비스 실패상황은 

아니기 때문에 응답의 진정성이 다소 결여될 수도 있다

는 한계를 가질 수 있다.
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