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초  록

본 연구의 목적은 대학 도서관 이용자에 대한 정보서비스 실패의 심각성이 서비스 회복 공정성에 

어떤 역할을 하는지, 그리고 이러한 서비스 회복 노력들이 이용자의 만족과 재이용에는 어떤 영향을 

미치는 지를 분석하고자 하였다. 실증분석을 위해 대학 도서관의 정보서비스 실패를 경험한 대학생을 

대상으로 452부의 설문지를 회수하여 분석하였으며, 다음과 같은 결과를 파악하였다. 첫째, 서비스 

실패의 심각성이 강할수록 서비스 회복을 위한 공정성에 부(-)의 영향을 미친다. 둘째, 서비스 회복을 

위한 서비스 회복 공정성 인식이 높을수록 이용자의 회복 만족도는 높아진다. 셋째, 서비스 회복의 

절차적 공정성, 상호작용 공정성 인식이 높을수록 이용자의 재이용과 추천 의도는 높아질 수 있다. 

마지막으로, 정보서비스 실패에 대한 서비스 회복 노력으로 이용자의 회복 만족도가 높아질수록 대학도서

관의 이용자가 다시 찾거나 다른 이용자에게 이용을 권유한다고 할 수 있다.

ABSTRACT

The aim of this study is to investigate the role of information service failure severity 

within existing framework of service recovery justice research and analyse the effects of 

the attribution of service recoveries on recovered user satisfaction and revisit.

For empirical analysis, A total of 452 valid questionnaires were used to analyse the 

data gathered from university students who experienced the information service failures 

of university library. Some findings of the research are as follows: First, service failure 

severity has negative effect on service recovery justice. Second, procedural and interactional 

recovery justice has positive effect on recovered user satisfaction. Third, service recovery 

justice has significant influence on procedural and interactional justice. Finally, recovered 

user satisfaction has positive effect on user revisit and mouth of word.
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1. 서 론

오늘날 대학도서관의 정보서비스 환경은 각

종 정보통신기술의 발달로 인하여 급속한 변화

를 맞이하고 있으며 전통적인 도서관서비스 업

무도 많은 변화를 가져왔다. 정보통신과 인터넷

의 발전으로 대학도서관의 실시간 참고정보서

비스는 디지털참고정보서비스로 발전되어 오고 

있다(Dollah & Singh, 2005). 최근에는 이를 

보다 발전시킨 실시간 쌍방향 정보서비스까지 

가능하기에 이르렀다.

정보기술을 이용한 서비스는 온라인뿐만 아

니라 자동화 장비를 포함한 각종 Kiosk 등을 이

용한 셀프서비스기술(self-service technologies)

로 현장에서 확대되고 있는 실정이다(이성신, 

2011). 이러한 서비스는 직원과의 대면없이 이

용자 스스로 서비스를 받을 수 있도록 함으로써 

인건비를 절감하고 업무의 효율성도 높이려고 

하는 목적으로 확대 일로에 있으나, 이용자가 

요구하는 서비스를 충분히 지원하지 못하는 서

비스 실패가 발생할 때 사후 처리가 면대면 처리

에 비해 상대적으로 심각해진다(박민정, 2008; 

박경도, 박진용, 서지연, 2006).

온라인과 오프라인을 통해 제공되는 정보

기술 서비스를 이용하는 이용자가 원하는 수준

의 서비스 품질을 받지 못할 경우에 불만족을 

느끼게 되고, 그것은 해당 조직에 대한 충성도

나 재방문율의 저하로 이어진다. 그리고 이용

자가 갖는 불만족의 원인도 온라인과 오프라인 

환경이 다르기 때문에 다소 차이를 보일 수밖

에 없다.

또한 정보통신과 인터넷의 발전은 이용자로 

하여금 불평을 용이하게 하며, 따라서 이용자는 

오프라인상의 서비스 실패보다는 온라인상의 서

비스 실패에 대하여 더욱 적극적으로 불평하는 

경향이 있다. 그것은 온라인상의 모든 서비스가 

신뢰를 바탕으로 이루어질 것이라는 기본 믿음

에 배반하기 때문이다(김승남, 정광진, 2001; 박

민정, 2008).

온라인상 이용자의 서비스 실패에 대해 이용

자는 주로 전자우편이나 게시판을 이용하여 접

촉한다. 그래도 불만이 해결되지 않고 지속된

다면 이용자는 보다 공개된 사이트를 통한 불

만을 토로하기도 한다. 이용자는 사과나 특별

한 내용이 없는 단순한 문자메시지나 전자우편

을 받는 것에 대하여 불만을 갖게 되고, 이것은 

이용자가 기대하는 수준이나 유용한 정보서비

스를 받지 못하는 서비스 실패를 경험하게 하

고, 결국 이러한 경험이 이용자의 공정성 인식에 

영향을 미치게 된다(김달식, 2005; 박대환, 박진

우, 2006).

서비스 자체가 가지고 있는 무형성, 이질성, 

동시성, 소멸성의 특성 때문에 서비스 전달에 

있어 실패는 불가피하며, 나름대로 서비스 실패

를 방지하기 위한 조치를 취한다 할지라도 서비

스 실패는 거의 모든 서비스 조직에서 발생할 수 

있다(Kotler et al., 1999; Andreassen, 2000; 

이정실, 2010). 이것은 서비스 제공자의 노력에

도 불구하고 서비스에 대한 이용자의 기대 수준

의 차이에 따른 인식의 차이로 해석할 수 있다. 

그리고 서비스 제공자의 서비스 회복을 위한 노

력도 전적으로 이용자가 지각하는 정도에 의존

하게 된다(Maxham III & Netmeyer, 2002).

따라서 조직이 제공하고자 하는 서비스의 수

준과 이용자가 기대하고 있는 수준과의 차이를 

회복하여 궁극적으로 서비스의 품질 수준을 높



 정보서비스 실패에 대한 회복 방법이 온라인 이용자의 공정성과 만족도에 미치는 영향에 관한 연구  37

여야 한다. 그것이 조직의 성과 제고와 이용자

의 신뢰감과 충성도를 높일 수 있게 되며, 이용

자의 재이용율도 높아지며 긍정적인 구전효과

로 이어지기 때문이다. 기존 연구들은 온라인 

상황에서 보상이 공정성에 미치는 영향을 조사

하였으나(Harris et al., 2006), 서비스 실패에 

대한 회복으로 상호작용적인 요소를 조사한 연

구는 드물다. 그리고 기존 연구에서 온라인 서

비스 실패가 발생했을 때, 이용자들은 상호작용

적인 요소에 초점을 맞춘다는 것을 밝히고 있다

(Neale & Murphy, 2007). 

공정성과 이용자만족(Tax, Brown, & 

Chandrashekaran, 1998; 임두규, 한진수, 2008), 

공정성과 이용자 유지 및 충성도의 관계(Goodwin 

& Ross, 1992; 정기은, 이서구, 2003), 서비스 

환경품질과 서비스 실패의 심각성과 이용자와 

상호작용하는 과정에서 인지된 공정성에 관한 

관계 연구(서문식, 오창호, 2006)와 아울러 일

반적인 서비스 회복 연구들이 밝히고 있는 것처

럼, 온라인 서비스 실패의 경우도 상호작용 공정

성과 분배적 공정성이 서비스 만족도의 회복과 

밀접하게 연계될 것으로 판단하였다(Maxham 

III & Netmeyer, 2002; 이유재, 공태식, 2004; 

Homburg & Furst, 2005; Karatepe, 2006; 

김학윤, 허원무, 박진요, 2008; 조경식, 2009; 

Wang et al., 2011). 하지만 본 연구에서는 대

학도서관에서 발생하는 정보서비스 실패의 심

각성의 정도를 파악하고, 이러한 정보서비스 실

패에 대해 이용자가 인지하는 심각성이 서비스 

회복을 위한 공정성에 대한 평가에 영향을 주게 

되고, 나아가 이러한 인지된 공성의 평가가 이

용자의 서비스 만족도와 향후 재이용 의도에 미

치는 영향의 정도를 실증적연구를 통해 검증하

려고 한다. 또한 본 연구는 대학 도서관을 이용

하는 온라인 이용자가 받는 정보서비스의 품질

이 이용자의 요구 수준에 미치지 못할 때 이용

자가 느끼는 공정성에는 어떤 영향을 미치는지 

파악하여 서비스 실패를 회복하기 위한 구체적

인 방법을 제시하고자 한다. 이러한 연구는 대

학 도서관이 정보서비스 실패에 대해 보다 신속

하고 효과적인 대응자세를 유지할 수 있는 방안

을 모색하는 데 도움을 주게 되고, 궁극적으로 

서비스 실패의 회복을 통한 도서관 이용자의 만

족도를 회복시키거나 이용을 촉진하는 데 기여

하게 될 것이다.

2. 이론적 배경

2.1 서비스의 실패

서비스는 무형재로서 서비스제공자와 이용

자 간의 상호작용을 통하여 제공된다. 이용자가 

원하는 서비스는 완전하게 전달되는 경우보다

는 전달과정의 실수나 실패로 인해 완벽한 서비

스를 보장하기 어렵다. 그 이유는 이러한 서비

스가 서비스 제공자의 통제 범위를 넘어서 이용

자 측면에서 발생하기 때문에 실패가 발생할 수 

있는 것이다. 

서비스 실패는 서비스 접점에서 이용자 불만

족을 발생시키는 좋지 않은 서비스 경험을 의미

하는데, 이것은 서비스가 공급되는 동안 발생

하는 여러 가지 실수들, 이용자에 대한 서비스

의 약속 위반 혹은 다양한 형태의 서비스 오류 

등을 포함하는 개념이다(Weun, 1997). 이러한 

서비스 실패에 대한 정의를 살펴보면 Bell과 
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Zemke(1987)는 ‘서비스가 제공하는 성과가 고

객의 기대 이하로 심각하게 떨어진 상태’로, Hart, 

Heskett, Sasser(1990)는 ‘서비스 과정이나 결

과에 대하여 서비스를 경험한 고객이 좋지 못한 

감정을 가지는 것’으로, Johnston(1995)은 ‘책

임 소재와 관계없이 서비스 과정이나 결과에서 

무엇인가 잘못된 상태’라고 정의하고 있다. 

결국 서비스 실패는 서비스가 전달되는 서비

스 접점에서 이용자가 기대하는 서비스품질에 

미치지 못할 때 발생하는 불만족을 말하는 것으

로(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; 

Yi & Lee, 2005; 장형섭, 안운석, 2007; 정삼술, 

윤지환, 박영기, 2007), 서비스 접점에서 발생하

는 서비스 실패의 요인들은 업종에 따라 매우 다

양하다. 이러한 서비스 실패에 대한 분류는 핵심

서비스실패와 부가서비스실패로 나누거나(Yi & 

Lee, 2005), 일상적 실패와 이례적 실패로(김성

호, 김혜란, 설유경, 2007) 나누기도 한다.

그런데 서비스 제공자가 이러한 서비스 실패

의 발생을 예견하고 자신이 제공하는 서비스의 

질적 향상을 위해 부단히 노력해 보지만 만족스

러운 결과를 항상 가져오지는 못한다는 데 문제

가 있다. 그것은 이용자가 요구하는 서비스의 수

준이 이용자의 경험과 시대적 상황 변화에 따른 

인식의 변화로 인해 점진적으로 변화하기 때문

이다.

따라서 서비스 실패는 서비스를 수행하는 과

정에서부터 서비스 제공 이후 사후적 결과까지 

발생할 수 있는 모든 실패를 포함하며, 서비스

는 제품과 달리 서비스 제공 과정이나 결과에서 

실패나 실수가 불가피하다(Hart, Heskett, & 

Sasser, 1990). 그리하여 서비스 실패에 대한 예

방 노력도 중요하지만 서비스 실패에 대한 회

복 노력이 더 중요하게 인식되는 이유이다. 

또한 발생한 실패가 회복 가능한지 여부에 대

한 판단과 이에 대한 처리 방법을 강구하는 

것이 더 중요하다. 이러한 서비스 실패에 대한 

대응이 이용자와 유대를 더욱 강화시킬 수도 

있지만, 적절히 대응하지 못했을 경우에는 이

용자의 이탈과 부정적인 구전행위로 이어져 결

국 이용 부진으로 이어진다(Weun, Beatty, & 

Jones, 2004).

그런데 도서관의 디지털참고정보서비스와 관

련한 연구는 비교적 다양하게 이루어져 왔지만, 

다른 업종과는 달리 디지털 정보서비스 실패에 

대한 연구는 전무한 실정이다. 장영혜, 박명호

(2005)는 인터넷 환경에서의 서비스 실패를 ‘서

비스 과정이나 결과에 대해 고객의 불만족과 불

평을 야기할 수 있는 서비스 기업의 과실’로 정

의하였는데, 본 연구에서는 이를 참고하여 정보

서비스 실패를 ‘온라인 정보서비스의 과정이나 

결과에 대해 이용자의 기대 수준에 미치지 못하

여 이용자가 느끼는 불만족과 불평을 야기할 수 

있는 과실’로 정의한다.

2.2 서비스 회복 공정성

서비스 회복(service recovery)은 서비스 실

패에 대한 서비스 제공자의 대응으로 서비스 실

패를 바로잡기 위해 서비스 제공자가 취하는 일

련의 행동을 말한다(Grönroos, 1988; Kelly & 

Davis, 1994). 결국 서비스 회복은 발생한 문제

를 해결하고 기대수준 이하의 서비스를 경험한 

이용자의 부정적인 태도를 교정하여 이용자 유

지를 도모하기 위한 행동이다(Miller, Craighead, 

& Karwan, 2000). 
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서비스 회복에 관한 많은 연구들이 공정성 이

론에 근거하는데, 그것은 서비스 회복을 위해 

가장 중요시되는 것이 공정성의 제시이기 때문

이다. 공정성 이론은 어떤 목적을 위하여 투자

된 것과 산출 결과에 대한 비율을 비교하는 인지

적 과정에 초점을 두고, 자신의 투자와 산출의 

비율을 동일한 조건하에 있는 준거 대상과 비교

를 통하여 이루어진다(전우혁, 박대환, 원철식, 

2010). 이러한 공정성이론은 이용자만족, 재이용 

의도, 구전행위에 영향을 준다(Fisk, Brown, & 

Bitner, 1993).

서비스 회복이 불가피한 이유는 서비스 실패

가 불가피한 것이고, 서비스 실패는 이용자의 기

억에 오래 남아, 결국 이용자 이탈로 이어지기 

때문이다. 따라서 효과적인 서비스 회복을 통해 

이용자가 만족을 경험하면 서비스 실패를 경험

하지 않은 이용자들보다 제공하는 서비스에 대

해 더 높게 평가하는 회복 파라독스(recovery 

paradox)가 발생한다(Goodwin & Ross, 1992; 

Kelly & Davis, 1994; Hart, Heskett, & Sasser, 

1990; Halstead, Morash, & Ozment, 1996; 

McCollough, Berry, & Yadav, 2000).

이러한 공정성 개념이 서비스 실패 회복과 관

련하여 연구될 때 일반적으로 공정성 이론의 세 

가지의 하위 요소인 절차적 공정성, 상호작용 공

정성, 분배적 공정성 등으로 구분되어 연구되고 

있다(Blodgett, Hill, & Tax, 1997; Tax, Brown, 

& Chandrashekaran, 1998; Smith, Bolton, & 

Wagner, 1999; Maxham Ⅲ & Netemeyer, 

2002; Chebat & Slusarczyk, 2005). 본래 공정

성 이론(fairness theory)은 사회심리학에서 자

신의 투입에 대한 보상을 타인의 투입에 대한 보

상과 비교하여 균형을 살펴보는 것이다(Adams, 

1963). 공정성을 인지하는 것은 조직의 반응에 

대한 개인의 주관적인 평가이다. 이용자는 개인

의 주관적 평가의 결과로 공정하다고 인식할 때

보다 공정하지 않다고 인식할 때 더욱 강하게 

반응한다(Tyler, 1994). 

절차적 공정성(procedural justice)은 서비

스 실패의 개선을 위한 과정에 대한 공정성을 

말한다. 구체적으로는 서비스 회복과 관련하여 

진행되는 논의와 협상에 사용된 조직의 정책, 

규칙, 절차, 기준에 대한 지각된 공정성을 말한

다. 나아가 정보서비스 실패회복에서 말하는 

절차적 공정성은 서비스 실패를 수정하기 위한 

절차의 공정성으로 문제해결의 적시성, 신속성, 

접근성, 유연성, 불평기회의 부여, 절차에 대한 

통제, 결과에 대한 통제, 정책, 적절한 방법 등이 

해당된다(Mattila, 2001; Collier & Bienstock, 

2006). 

상호작용 공정성(interactional justice)은 서

비스 회복 과정이 실행되는 동안 이용자가 받는 

상호작용상의 개념으로 이용자가 받는 처우에 

대한 품질을 말한다. 구체적으로는 서비스 회복

의 과정에서 조직이 이용자를 대하는 방법과 관

련된 것으로 직원의 공손, 친절, 정직, 경청, 공감, 

설명, 진실성, 노력, 존경, 사과, 의사소통 등이 

해당된다(Sparks & McColl- Kennedy, 2001). 

상호작용 공정성은 이용자의 서비스 실패에 대

한 보상과 절차가 공정하다고 할지라도 불공정

함을 느끼는 경우에 대한 설명력을 가지는 개념

이다. 반대로 서비스에 대한 불만이 있더라도 

직원이 친절하고 공감을 보이면 이용자는 만족

감을 느낄 수 있다는 것은 상호작용 공정성으로 

설명할 수 있다.

분배적 공정성(distributive justice)은 당사
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자 간의 의사결정, 협상, 논쟁의 구체적인 결과

에 대해 공정하다고 인지하는 것을 말한다. 분

배적 공정성은 비용, 시간, 노력 등을 투입한 이

용자가 제공받는 서비스 결과에 대한 지각을 말

한다. 서비스 실패 회복의 경우는 서비스 회복

의 실제적 결과물의 유형적 보상과 혜택으로 

결과물의 공정, 공평, 요구의 부응, 적절한 보상 

등이 해당된다(Mattila, 2001; Maxham Ⅲ & 

Netemeyer, 2002).

이러한 공정성을 이용자들은 모든 서비스 접

점에서 평가하고, 실제 전달된 서비스를 기대와 

비교하여 불일치의 정도를 고려한다. Ruyter와 

Welzels(1999)는 이용자의 공정성에 대한 고려

가 인지된 서비스품질, 만족, 충성도, 신뢰에 미

치는 연구를 실시하여, 상호작용적 공정성은 신

뢰, 분배적 공정성과 절차 공정성은 서비스 품질, 

이용자 만족, 충성도와 유의적 관계가 있다는 것

을 밝혔다. 그리고 서비스 공정성은 서비스품질

(Clemmer & Schneider, 1996; Smith, Bolton, 

& Wagner, 1999), 이용자의 몰입(Bowen, 

Gilliland, & Folger, 1999; 이유재, 공태식, 2004; 

서희정, 정정희, 2006), 행동의도나 이용자의 충

성도(황지현, 2007; 정우진, 권상수, 2008; 임

두규, 한진수, 2008; 박대섭, 2009)에 크게 영향

을 준다고 알려지고 있다.

2.3 이용자의 만족과 재이용

만족(satisfaction)은 주로 기대불일치, 지각

된 성과, 공평성, 귀인 등의 이론 하에서 연구되

어 왔는데(Oliver & Desarbo, 1988), 기대불일

치 패러다임이 가장 많이 사용되고 있는 모델이

다. 즉, 도서관 이용자는 자신의 사전 기대와 실

제 성과를 비교하여 성과가 기대와 일치하거나 

초과할 경우는 긍정적 불일치로 만족을 느끼게 

되고, 인식이 기대보다 낮으면 부정적 불일치로 

불만족을 느끼게 되는 것이다.

만족은 과정적 관점과 결과적 관점, 인지적 반

응과 감정적 반응의 관점, 단일차원과 두 차원의 

관점 등 여러 가지 관점으로 나누어 고찰할 수도 

있다(장병주, 윤대균, 2005). 한편, 선행연구에

서는 만족을 대체로 ‘서비스 접점 만족’과 ‘전반

적 기업 만족’(정현영, 2000) 또는 ‘회복 만족’과 

‘전반적 기업 만족’(Maxham Ⅲ & Netemeyer, 

2002) 등으로 구분하고 있다. 

이용자 만족이란 서비스의 품질과 성과에 대

해 이용자 자신의 지각의 결과로써 나타나는 감

성적 반응으로, 예상한 결과에 대한 비용과 이에 

상응하는 보상을 비교함으로써 얻어지는 결과로

서 심리적 상태의 요약이라 할 수 있다(Oliver, 

1981; Churchill and Suprenant, 1982). 따라서 

본 연구에서는 이용자의 회복 만족을 서비스 실

패의 상황에서 지각된 서비스 회복으로 인한 감

정의 긍정적 상태의 개념으로 보고자 한다.

도서관 이용자의 정보서비스에 대한 만족은 

제공하는 정보서비스에 대한 이용자의 지각 결

과로 나타나며, 특히 정보서비스 실패에 대한 

회복 만족도는 이용자의 불만사항이 얼마나 잘 

해결되었는가에 대한 이용자의 평가 정도라고 

볼 수 있다. 따라서 정보서비스 실패에 대한 회

복은 도서관이 제공하는 정보서비스가 이용자

의 기대에 미치지 못할 경우에 이를 충족시키기 

위한 노력의 과정으로 달성될 수 있다.

재이용은 도서관 이용자의 충성도(loyalty)로 

볼 수 있으며, 본래 마케팅 분야에서 고객의 충성

도는 고객이 특정 제품이나 서비스를 재구매할 
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가능성 또는 경향을 말하며(Auh & Johnson, 

2005), 마케팅 분야에서 고객 충성도를 주로 재

구매 또는 다른 사람에 대한 추천으로 간주하고 

있다(Stank, Goldsby, & Vickery, 1999; Yoon 

& Uysal, 2005). 충성도는 행동론적 관점, 태도

론적 관점, 복합적 관점의 3가지 측면에서 살펴 

볼 수 있는데, 본 연구에서는 도서관 이용자의 

충성도를 행동론적 관점에서 보아 도서관 이용

의 연속성, 이용 비율, 재이용 가능성 등의 관점

에서 살펴보고자 한다(Yoon & Uysal, 2005). 

3. 연구의 설계

3.1 연구모형

서비스 실패는 심각한 정도의 차이는 있으나 

발생할 수밖에 없고, 그러한 서비스 실패에 대

한 심각성 수준이 서비스 실패 회복에 다양한 

형태로 부정적 영향을 미치며, 서비스 실패 회

복에 미치는 영향인 공정성은 서비스 실패의 종

류에 따라 다르게 나타날 수 있다는 것이 선행연

구들을 통해 밝혀졌다(Kelley & Davis, 1994; 

Matilla, 2001; 서문식, 오창호, 2006). 따라서 

이러한 서비스실패의 심각성은 회복 노력에 해

당하는 공정성과 부의 관계로 영향을 미칠 것이

다. 다시 말해서 공정성 종류에 따라 어떤 서비

스의 실패는 회복이 쉽게 될 수 있으나, 어떤 서

비스의 실패는 회복이 쉽지 않을 수 있다는 것

이다. 그리고 공정성 이론은 교환이 일어나는 

모든 곳에 적용할 수 있으며(Adams, 1965), 이

용자만족, 재이용과 구전(추천) 행위에 영향을 

준다.

본 연구는 대학 도서관의 정보서비스의 실

패의 심각성과 이에 대한 회복 공정성(절차적 

공정성, 상호작용 공정성, 분배적 공정성)이 

어떤 관련을 가지며, 이러한 공정성이 결국 이

용자의 회복 만족도에 어느 정도 영향을 주고, 

결국 이용자의 이탈을 방지하고 유지하는 데 

어느 정도 관련을 가지는지를 실증적으로 연구

하기 위해 <그림 1>과 같이 연구모형을 제시하

였다.

<그림 1> 연구모형
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즉, 대학도서관의 정보서비스 실패와 서비스 

회복 과정에서 이용자가 지각하는 공정성을 절

차적 공정성, 상호작용 공정성, 분배적 공정성

으로 구분하고, 이러한 공정성 유형들은 이용자

의 회복 만족과 재이용 및 추천 의도에 유의한 

영향을 미칠 것이라는 가정을 나타내고 있다. 

또한 서비스 회복 과정에서의 공정성은 무작위

적으로 제공되어지고, 이러한 공정성이 이용자

의 회복 만족과 재이용 및 추천 의도와 관련을 

가진다.

3.2 연구가설의 설정

공정성이론은 연구자들에 의해 서비스 회복 

과정에서의 이론적 근간으로 적용되었으며, 연

구자들에 의하여 공정성은 절차적 공정성, 상호

작용적 공정성, 분배적 공정성으로 구분하여 제

시되었다(Goodwin & Ross, 1992; Tax, Brown, 

& Chandrashekaran, 1998; Mattila, 2001; 

Maxham Ⅲ & Netmeyer, 2002).

또한 서비스 실패 회복에서 지각된 공정성이 

이용자의 만족에 긍정적인 영향을 미친다는 데

는 이견이 없지만, 연구자들에 따라 공정성의 

유형에 따라 미치는 영향력은 다르다고 주장하

고 있다. Goodwin과 Ross(1992), Tax, Brown, 

Chandrashekaran(1998) 등은 분배적 공정성이 

가장 큰 영향을 미친다고 하였고, Alexander와 

Ruderman(1987)은 절차적 공정성이 상대적

으로 관계 질에 미치는 영향이 크다고 하였

고, Blodgett, Hill, Tax(1997)는 상호작용적 

공정성이 관계 질에 미치는 영향이 크다고 하

였다. 

김수경(2004)은 불평처리 공정성과 만족의 

관계 연구에서 서비스 실패의 심각성과 회복 

공정성의 관계에서 서비스실패의 심각성이 절

차적 공정성, 상호관계적 공정성, 분배적 공정

성의 순서로 매우 높은 부(-)의 영향을 미친다

고 하였다. Gilly와 Gilb(1982)는 이용자가 실

패의 심각성을 높이 인지할 경우에 서비스회복

으로 인한 이용자의 만족 기준은 낮아지게 된다

고 하였다. 그리고 서비스 실패가 심각할수록 서

비스 회복이 더욱 어렵다는 것은 증명되었으며

(Hoffman, Kelley, & Rotalsky, 1995), 심각성

을 낮게 지각할 경우에 높게 지각할 경우보다 

회복 공정성을 높게 인식하며, 서비스 실패의 

심각성이 높을 경우에 회복 공정성을 낮게 인지

한다(Matilla, 2001).

Ruyter와 Welzels(1999)는 이용자의 공정성

과 이용자 만족, 충성도의 관계 연구에서 분배

적 공정성과 절차 공정성은 서비스 품질, 이용

자 만족, 충성도와 유의적 관계가 있다는 것을 

밝혔다.

서비스공정성은 이용자의 행동 의도나 이용자

의 충성도(황지현, 2007; 정우진, 권상수, 2008; 

임두규, 한진수, 2008; 박대섭, 2009)에 크게 영

향을 준다고 알려지고 있다. 재이용 의도는 서

비스에 관련된 경험에 근거하여 본인이 재이용

하게 되는 의도를 말하며, 이용자가 서비스 이

용을 통해 지속적인 만족을 경험할 때 충성도로 

발전하고, 타인에게 긍정적으로 추천하게 된다

(최주호, 2003). 이러한 선행연구들을 바탕으로 

본 연구에서는 다음과 같은 10개의 가설을 설정

하였다. 그 내용은 <표 1>과 같다.
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가설 내용

가설 1-1 정보서비스의 서비스 실패의 심각성이 절차적 공정성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 정보서비스의 서비스 실패의 심각성이 상호작용 공정성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 정보서비스의 서비스 실패의 심각성이 분배적 공정성에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1 절차적 공정성이 이용자의 회복 만족 수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 상호작용 공정성이 이용자의 회복 만족 수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3 분배적 공정성이 이용자의 회복 만족 수준에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-1 절차적 공정성이 이용자의 재이용 및 추천 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-2 상호작용 공정성이 이용자의 재이용 및 추천 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 3-3 분배적 공정성이 이용자의 재이용 및 추천 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 4 이용자의 회복 만족 수준은 이용자의 재이용 및 추천 의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

<표 1> 연구가설

3.3 변수의 조작적 정의

본 연구의 실증 분석을 위한 세부 항목에 대

한 문항 구성은 선행연구를 참조하여 결정하였

다. 대학 도서관이 제공하는 정보서비스의 실패

에 대해 이용자가 느끼는 심각성은 박준식(2005)

의 정보서비스에 대한 분류 중에서 서비스 수단

적 측면의 정보서비스는 서비스 실패 회복의 수

단으로 사용될 수 있는 것이므로 제외하고 직접 

및 간접 서비스 측면의 정보서비스를 활용하였

다. 즉 질문․해답시스템, 가상참고서가, 데이

터베이스 탐색서비스, SDI서비스, 주문형 영화․

음악, 해답의 자문과 정보교환, 이용자교육, 자

원공유수단의 정보서비스에 대해 느끼는 이용

자의 불편 정도, 기대에 미치지 못하는 정도, 서

비스 부족으로 인한 시간적 손실의 3개 항목을 

사용하여 그 수준의 심각성을 5점 척도로 측정

하였다.

절차적 공정성은 서비스 실패의 해결 과정

에서 그 처리 절차가 공정했다고 이용자가 지각

하는 정도로 Blodgett, Hill, Tax(1997), Tax, 

Brown, Chandrashekaran(1998), Smith, Bolton, 

Wagner(1999)이 사용한 척도 중 문제해결의 

접근성, 불평기회 부여, 적절한 방법으로 처리 

등의 3개 항목을 사용하여 리커트 5점 척도로 

측정하였다.

상호관계적 공정성은 서비스 실패에 대한 문제

해결과정에서 서비스 회복을 하는 직원의 응대가 

공정하다고 이용자가 지각하는 정도로 Blodgett, 

Hill, Tax(1997), Tax, Brown, Chandrashekaran 

(1998), Smith, Bolton, Wagner(1999)이 사용

한 척도 중 친절, 공손, 사과 등의 3개 항목을 사

용하여 리커트 5점 척도로 측정하였다.

분배적 공정성은 서비스 실패에 대해 기업이 

제공하는 보상이 기대하는 것과 일치한다고 이용

자가 지각하는 정도로 Blodgett, Hill, Tax(1997), 

Smith, Bolton, Wagner(1999), Tax, Brown, 

Chandrashekaran(1998)이 사용한 척도 중 원

하는 것을 얻음, 적절한 보상, 노력한 만큼의 결

과를 얻음, 결과가 공정함 등의 4개 항목을 사용

하여 리커트 5점 척도로 측정하였다.

회복 만족은 서비스 실패의 상황에서 지각된 

서비스 회복으로 인한 감정의 긍정적 상태로 

Smith, Bolton, Wagner(1999)과 Weun, Beatty, 
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Jones(2004)이 사용한 척도 중 전반적 문제해

결방식의 만족, 문제해결을 위한 서비스 제공에 

대한 만족, 문제에 대한 서비스 반응이 기대보

다 좋음 등의 3개 항목을 사용하여 리커트 5점 

척도로 측정하였다.

재이용 및 추천은 이용자가 정보서비스를 다

시 이용하거나 긍정적 구전 의도를 가지는 것을 

의미하며, 이것은 Maxham Ⅲ와 Netemeyer 

(2002) 등이 사용한 척도 중 재이용, 우선적으

로 선택, 호의적으로 구전 등의 3개 항목을 사용

하여 리커트 5점 척도로 측정하였다.

4. 실증분석결과

4.1 설문의 구성 및 자료수집

본 연구는 대학 도서관이 제공하는 정보서비

스, 서비스 실패, 서비스 회복, 이용자의 만족과 

재이용과 관련한 선행 연구를 참고하여 총 19개

의 설문 문항을 정하였고, Likert 5점 척도를 이

용하여 ‘1’은 ‘매우 그렇지 않은 편임’, ‘5’는 ‘매

우 그런 편임’으로 측정하였다.

정보서비스 실패의 심각성에 대한 설문은 이

용자의 서비스 이용의 불편 정도, 서비스가 기

대에 미치지 못하는 정도, 서비스 부족으로 인

한 시간적 손실의 3개 항목으로 구성하였다. 그

리고 서비스 회복과 관련한 공정성에 대한 설문

으로 절차적 공정성은 공정하고 신속하게 처리

하는 문제해결의 접근성, 공정한 정책과 절차를 

통한 불평기회의 부여, 적절한 방법으로 처리의 

3개 항목으로 구성하였다. 상호작용 공정성은 

이용자의 입장에서 의견을 충분히 청취해주고, 

예의바르게 최선을 다하는 이용직원의 태도와 

관련된다. 이와 관련하여 상호작용 공정성은 이

용직원의 친절, 공손, 사과와 관련한 3개 항목으

로 구성하였다. 분배적 공정성은 원하는 것을 얻

게 되었는지, 보상의 적절성, 노력한 만큼의 결

과를 얻었다고 생각하는지, 보상 처리의 공정성 

여부의 4가지 항목으로 구성하였다. 그 결과 이

용자가 느끼는 회복 만족도 측정을 위한 항목은 

전반적 문제해결방식의 만족도, 문제해결을 위

한 서비스제공에 대한 만족도, 문제에 대한 서비

스 반응이 기대보다 좋았는지 여부의 3가지로 

하였고, 재이용 및 추천 의도와 관련된 항목은 

다시 이용할 건인지, 우선적으로 선택할 것인지, 

호의적으로 구전할 것인지 여부를 묻는 3가지

로 하였다. 

본 연구를 위한 자료수집은 2012년 11월과 

12월에 걸쳐 경남지역에 소재하는 사립대학과 

국공립대학 각 1개 대학의 재학생 중 2, 3, 4학

년을 대상으로 설문조사를 하기 위해 478부를 

배포하여 직접 회수하였고, 그 중 응답을 일부 

하지 않았거나 설문지의 신뢰성이 현저히 떨어

진다고 판단되는 설문지 26부를 제외한 나머지 

452부(94.5%)를 최종 유효표본으로 확정하여 

통계처리를 하였다.

표본에 대한 특징을 살펴보면 성별은 전체 응

답자 452명 중 남성이 238명(52.7%), 여성이 

214명(47.3%)으로 나타났으며, 학년별로는 2학

년 132명(29.2%), 3학년 201명(44.5%), 4학년 

119명(26.3%)으로 분포하고 있음을 알 수 있

었다.

수집된 자료의 실증 분석은 SPSS 12.0과 

LISREL 8.72를 이용하여 신뢰도 검증, 확인요

인분석 그리고 공변량 구조분석을 통해 연구가
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설을 검증하였다.

4.2 신뢰성 및 타당성 분석

본 연구에 이용된 설문항목들은 선행 연구를 

통해 타당성과 신뢰성을 인정받고 있으며, 측정 

도구의 신뢰도를 검증하기 위해 가장 일반적으

로 사용되고 있는 Cronbach's α 계수를 이용하

였다. 일반적으로 Cronbach's α 계수는 0.7을 

넘으면 신뢰성이 상당히 양호한 것으로 보고 있

다. 본 연구의 신뢰성 검증을 위해 Cronbach's 

α 분석 결과 각 변수의 신뢰성이 0.7 이상으로 

나타나 내적 일관성이 확보된 것으로 판단된다. 

연구 결과는 <표 2>와 같다.

연구 변수 항목수 α 계수

서비스 실패 심각성

절차적 공정성

상호작용 공정성

분배적 공정성

서비스 회복 만족

재이용 및 추천 의도

3

3

3

4

3

3

0.732

0.845

0.839

0.812

0.893

0.901

<표 2> 측정변수들의 신뢰성 검증

신뢰성 분석 결과를 거친 측정항목들에 대하

여 구성개념별로 확인요인분석(confirmatory 

factor analysis; CFA)을 실시한 결과는 <표 3>

과 같이 나타났다. 그리고 적합도가 모두 0.9 이

상으로 나타나 현재의 수준에서 분석에 이용하

였다.

구분 항목
요인

적재량

표준

오차
t값* 적합도

서비스

실패

심각성

서비스 이용의 불편 정도 0.81 0.06 13.53

=172.45

df=132

GFI=0.98

AGFI=0.96

NFI=0.97

CFI=0.96

NNFI=0.95

IFI=0.93

서비스가 기대에 못미치는 정도 0.72 0.06 12.05

서비스 부족으로 인한 시간적 손실 0.55 0.06 9.20

절차적 

공정성

문제해결의 접근성 0.65 0.05 13.04

불평기회 부여 0.73 0.05 14.64

적절한 방법으로 처리 0.76 0.05 15.26

상호작용

공정성

직원의 친절성 0.82 0.05 16.44

직원의 공손성 0.78 0.05 15.64

직원의 사과 정도 0.69 0.06 11.55

분배적

공정성

원하는 것을 구함 0.79 0.05 15.84

보상의 적절성 0.65 0.06 10.87

노력에 상응하는 결과 받음 0.68 0.06 11.37

보상처리의 공정성 0.78 0.06 13.03

서비스

회복 만족

전반적 문제해결방식의 만족도 0.81 0.05 16.24

문제해결을 위한 서비스제공에 대한 만족도 0.77 0.05 15.46

문제에 대한 서비스 반응이 기대보다 좋음 0.75 0.05 15.04

재이용 및

추천 의도

재이용 의도 0.89 0.06 14.87

우선적인 선택 의도 0.74 0.06 12.37

호의적인 구전 의도 0.78 0.06 13.03

* 모든 t값은 p<0.001에서 유의하게 요인적재 되었음을 나타냄.

<표 3> 구성개념에 대한 확인요인분석 결과
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4.3 가설의 검증

본 연구에서는 도서관 정보서비스의 실패의 

심각성, 절차적 공정성, 상호작용 공정성, 분배

적 공정성, 이용자 회복 만족, 재이용 및 추천 

간의 관련성을 파악하기 위해 총 10가지의 연구

가설을 정한 바 있다. 본 연구에서는 연구모형

의 잠재변수들 간의 가설 검증을 위해 구조 모

델을 <표 4>와 같이 분석하였다. 

정보서비스 실패와 회복 공정성의 관계를 보

면, 서비스 실패의 심각성과 분배적 공정성, 상

호작용 공정성, 절차적 공정성의 경로계수 값

이 각각 -.58, -.47, -.31이고 t-값은 각각 -6.30, 

-3.09, -3.41로 부(-)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 따라서 가설 1-1, 가설 1-2, 가설 1-3

은 지지되었다.

서비스 회복 공정성과 서비스 회복 만족의 

관계를 보면, 절차적 공정성, 상호작용 공정성, 

분배적 공정성의 순서로 경로계수 값이 각각 

0.52, 0.49, 0.29이고, t-값은 각각 6.27, 6.62, 

4.08로 나타나 서비스 회복 공정성이 서비스 회

복 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것을 나타났

다. 따라서 가설 2-1, 가설 2-2, 가설 2-3은 지

지되었다.

서비스 회복 공정성과 재이용 및 추천 의도

의 관계를 살펴보면, 상호작용 공정성, 절차적 

공정성, 분배적 공정성의 순서로 경로계수 값

이 각각 0.42, 0.31, 0.18이고, t-값이 4.12, 3.78, 

1.46으로 나타났다. 따라서 상호작용 공정성, 절

차적 공정성, 분배적 공정성이 이용자의 재이용 

및 추천 의도에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났으나, 분배적 공정성은 t-값이 2.33을 넘

지 못하여 가설 3-3은 기각되었고, 가설 3-1, 가

설 3-2는 지지되었다.

서비스 회복 만족과 재이용 및 추천 의도의 

관계를 보면 경로계수 값이 0.37, t-값이 3.94로 

서비스 회복 만족이 높을수록 이용자의 재이용 

및 추천 의도도 높아진다고 할 수 있다. 따라서 

가설 4는 지지되었다.

가설(방향) 경로
경로

계수

표준

오차
t-값 결과

가설1-1(-) 서비스 실패 심각성 ￫ 절차적 공정성 -.31 0.09 -3.41* 채택

가설1-2(-) 서비스 실패 심각성 ￫ 상호작용 공정성 -.47 0.15 -3.09* 채택

가설1-3(-) 서비스 실패 심각성 ￫ 분배적 공정성 -.58 0.09 -6.30* 채택

가설2-1(+) 절차적 공정성 ￫ 서비스 회복 만족 0.52 0.08 6.27* 채택

가설2-2(+) 상호작용 공정성 ￫ 서비스 회복 만족 0.49 0.07 6.62* 채택

가설2-3(+) 분배적 공정성 ￫ 서비스 회복 만족 0.29 0.07 4.08* 채택

가설3-1(+) 절차적 공정성 ￫ 재이용 및 추천 의도 0.31 0.08 3.78* 채택

가설3-2(+) 상호작용 공정성 ￫ 재이용 및 추천 의도 0.42 0.10 4.12* 채택

가설3-3(+) 분배적 공정성 ￫ 재이용 및 추천 의도 0.18 0.12 1.46 기각

가설4(+) 서비스 회복 만족 ￫ 재이용 및 추천 의도 0.37 0.09 3.94* 채택

* t값이 p<0.001에서 유의하게 요인적재 되었음을 나타냄.

<표 4> 연구모형의 가설 검증 결과



 정보서비스 실패에 대한 회복 방법이 온라인 이용자의 공정성과 만족도에 미치는 영향에 관한 연구  47

4.4 연구 모형의 검증

본 연구 모형의 검증을 위해 표본의 공분산 

행렬을 이용하여 LISREL 분석을 실시하였다. 

LISREL 실행 시 외생개념으로 이용자 회복 만

족과 재이용 및 추천의도를 잠재변수로 하였고, 

서비스 실패, 절차적 공정성, 상호작용 공정성, 

분배적 공정성을 내생개념으로 정하여 <그림 2>

와 같이 구조모델에 대한 추정 경로도를 구하

였다.

연구 모형의 모수 추정 결과에 나타났듯이 정

보서비스의 서비스 실패의 심각한 정도는 서비

스 회복 공정성에 분배적 공정성, 상호작용 공

정성, 절차적 공정성의 순서로 부(-)의 영향을 

미친다고 볼 수 있다. 그런데 서비스 실패 심각

성이 상호작용 공정성, 절차적 공정성보다 절차

적 공정성에 상대적으로 적은 영향을 미친다고 

할 수 있다. 그리고 이용자 회복 만족에 미치는 

서비스 회복 공정성의 영향을 보면 절차적 공정

성, 상호작용 공정성, 분배적 공정성의 순서로 

정(+)의 영향을 미친다고 할 수 있다. 이용자의 

충성도와 관련된 재이용 및 추천 의도에 미치는 

서비스 회복 공정성의 영향을 보면 상호작용 공

정성과 절차적 공정성은 정(+)의 영향을 미치

지만 분배적 공정성은 정(+)의 영향을 미친다

고 할 수 없다. 그리고 서비스 회복 공정성을 통

한 이용자 회복 만족이 재이용 및 추천 의도에 

미치는 영향은 정(+)의 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

구조 모델의 직접 및 간접 효과의 정도를 나

타내는 <표 5>에서 보는 바와 같이 이용자의 재

이용 및 추천 의도와 서비스 회복 공정성의 총 

효과도 직접 효과와 같이 상호작용 공정성, 절차

적 공정성, 분배적 공정성의 순서이므로 사용자

의 재이용 및 추천 의도를 높이려면 도서관 직원

의 친절하고 공손한 태도, 서비스 실패에 대한 

솔직한 사과 등이 필요하다고 할 수 있다.

이러한 LISREL 분석결과가 나타내는 구성 

개념간의 관련성과 방향성의 정도를 기준으로 

판단할 때 다음과 같은 몇 가지 특징을 지적할 

수 있다.

첫째, 이용자가 느끼는 서비스 실패의 심각성

<그림 2> 구조 모델
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구조적 관계 총효과 직접효과 간접효과

서비스 실패 심각성 ￫ 절차적 공정성

서비스 실패 심각성 ￫ 상호작용 공정성

서비스 실패 심각성 ￫ 분배적 공정성

-0.31

-0.47

-0.58

-0.31

-0.47

-0.58

-

-

-

절차적 공정성 ￫ 이용자 회복 만족

상호작용 공정성 ￫ 이용자 회복 만족

분배적 공정성 ￫ 이용자 회복 만족

절차적 공정성 ￫ 재이용 및 추천 의도

상호작용 공정성 ￫ 재이용 및 추천 의도

0.52

0.49

0.29

0.36

0.49

0.52

0.49

0.29

0.31

0.42

-

-

-

0.05

0.07

이용자 회복 만족 ￫ 재이용 및 추천 의도 0.37 0.37 -

<표 5> 구조 모델의 직접 및 간접 효과의 정도

이 강할수록 서비스 회복을 위한 절차적 공정성, 

상호작용 공정성, 분배적 공정성에 부(-)의 영

향을 미친다.

둘째, 서비스 회복을 위한 공정성 중에서 절

차적 공정성, 상호작용 공정성, 분배적 공정성 

인식이 높을수록 이용자의 회복 만족도는 높아

질 수 있다. 이러한 회복 공정성(절차적 공정

성, 상호작용 공정성, 분배적 공정성)은 이용자

의 회복 만족도에 정(+)의 영향을 미친다고 할 

수 있다.

셋째, 서비스 회복을 위한 절차적 공정성과 

상호작용 공정성 인식이 높을수록 이용자의 재

이용과 추천 의도는 높아질 수 있다. 즉 회복 

공정성 중에서 상호작용 공정성과 절차적 공정

성이 이용자의 재이용과 추천 의도에 정(+)의 

영향을 미친다. 

넷째, 정보서비스 실패에 대한 서비스 회복 

노력으로 이용자의 회복 만족도가 높아질수록 

대학도서관의 이용자가 다시 찾거나 다른 이용

자에게 이용을 권유한다고 할 수 있다.

5. 결 론

인터넷 정보화시대의 도서관은 컴퓨터, 전자

출판, 네트워크, 멀티미디어 등의 발전과 함께 

도서관 정보서비스는 이용자가 원하는 지식과 

정보를 소장․보관하는 ‘소유’의 구조에서 이용

자가 요구할 때 정보를 제공하는 ‘접근’의 개념

으로, 시설에서 지적체계로서의 도서관 개념으

로 변화하고 있다. 이러한 상황에서 온라인정보

서비스의 제공은 이용자에게 풍부한 정보와 다

양한 서비스를 보다 신속하게 제공함으로써 전

통적인 도서관과 비교하였을 때 여러 가지 장점

을 갖게 된다. 

하지만 이러한 정보서비스는 개인적인 상황

에 따라 비록 동일한 서비스가 제공되었다 할

지라도 그들이 느끼는 서비스에 대한 기대 수

준의 차이가 다를 수 있기 때문에 물적 제품보

다 잦은 실패를 유발한다. 다시 말해 도서관이 

제공하는 정보서비스의 평가는 도서관의 정보

서비스 제공자가 아닌 이용자에 의해 이루어지

며, 동일한 서비스라도 이용자의 평가기준에 
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따라 서로 다르게 평가될 수 있다. 그것은 이용

자의 정보서비스 평가기준의 체계성이 떨어지

고, 이용자 개인의 주관적 요소가 반영되기 때

문이다. 

대학도서관과 같은 서비스 조직의 이용자 관

리에 있어서 기존 이용자의 만족도 향상이 중요

하겠지만, 실패한 서비스에 따른 불만족을 회복

시키는 활동도 반드시 고려되어야 한다. 따라서 

본 연구는 적극적인 이용자관리 관점에서 이용

자의 서비스 실패에 대해 회복 대응, 서비스 회

복에 따른 이용자의 행동의도에 미치는 영향을 

구조적 관계 검증을 통해 분석하고 설계한 연구

모형의 전체적인 적합도와 연구가설을 검증하

였다.

본 연구의 실증분석을 통해 도출된 가설을 검

증하고, 연구모형을 검토하여 다음과 같은 결과

를 도출하였다.

첫째, 도서관 이용자가 정보서비스의 이용에 

불편을 느끼고, 서비스가 기대에 미치지 못하고, 

서비스 부족으로 인해 시간적 손실을 보았다고 

느낄수록 분배적 공정성, 상호작용 공정성, 절

차적 공정성의 순서로 공정성 지각이 낮아지는 

것으로 나타났다. 다시 말해 이용자가 정보서비

스 실패에 대한 인식이 높을수록 실패에 대한 

보상과 관련된 서비스의 분배적 회복 공정성이 

덜 효과적이라는 것이다. 그것보다는 이용자의 

실패에 대해 이용자의 입장에서 의견을 충분히 

청취해 주고, 예의바르게 최선을 다해 대하는 

도서관 직원의 태도와 관련된 상호작용 공정성, 

문제 제기를 쉽게 할 수 있도록 창구를 확보하

고, 공정하고 신속하게 문제를 처리할 수 있는 

대응 태도와 관련된 절차적 공정성에는 덜 부정

적으로 작용한다는 것이다.

둘째, 정보서비스 실패 회복을 위한 회복 공

정성에 대한 이용자의 인식이 높을수록 이용자

의 회복 만족도는 높아진다. 특히 정보서비스 

실패에 대해 문제 제기를 할 수 있는 창구를 제

공하고, 질문이나 문제 제기에 대해 공정하고 

신속하게 처리해 주는 것이 이용자의 만족도 회

복을 위해 가장 중요하다. 다음으로 이용자의 

요구에 대응하는 도서관 직원의 이용자 입장에

서 친절하게 대응하는 태도가 중요하다고 볼 수 

있다. 상대적으로 정보서비스에 대해 물질적인 

보상 등과 관련된 사항은 필요하지만 절차적, 

상호작용 공정성보다 별 효과가 없다고 할 수 

있다.

셋째, 정보서비스 실패 회복을 위한 상호작용 

공정성, 절차적 공정성에 대한 이용자의 인식이 

높을수록 이용자의 재이용과 추천 의도는 높아

지게 된다. 도서관이 제공하는 정보서비스를 이

용자가 다시 이용하고 다른 이용자에게 이용을 

권유하도록 하는 것은 도서관 직원의 친절하고 

공손한 태도가 중요하게 작용하며, 공정하고 신

속한 업무 처리 역시 중요한 것으로 나타났다. 

하지만 정보서비스 실패에 대한 보상적 차원의 

조치는 이용자의 재이용과 추천 의도에 유의적 

관계가 있다고 보기 힘들었다.

넷째, 대학도서관이 제공하는 정보서비스에 

대한 이용자의 불만 회복을 위한 서비스 회복 

노력으로 이용자의 만족도가 회복될수록 대학

도서관의 이용자가 정보서비스를 다시 이용하

거나 다른 이용자에게 이용을 권유한다고 할 수 

있다.

본 연구의 주요한 시사점들을 살펴보면 다음

과 같다. 

첫째, 정보서비스의 공정성 인식이 이용자의 
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만족을 유도하고, 불공정하다고 인식하는 것이 

불만족을 가져온다는 단순한 논리에서 벗어나, 

정보서비스 실패에 따른 이용자의 부정적 인식

으로 이용자의 서비스 회복 만족을 위한 서비스 

회복 공정성이 부정적 영향을 받을 수 있다는 

인식에서 출발할 때, 서비스 조직은 서비스 회

복 만족과 관련되는 서비스 회복 공정성을 조절

함으로 인해 이용자가 느끼는 서비스 실패의 심

각성을 완화시키거나 강화시킬 수도 있다는 점

에서 큰 의의를 찾을 수 있다.

둘째, 본 연구는 온라인 이용자에 대한 정보

서비스 회복 방법과 실패를 연결하는 것이 이용

자가 인식하는 공정성을 향상시키는 것이라는 

자료교환이론을 근거하여, 대학 도서관이라는 

서비스 조직이 서비스 실패의 형태나 회복 방법

에 따라 서로 다른 서비스 회복 전략을 발전시

킬 필요가 있다는 것을 파악하게 함으로써, 온

라인상으로 높은 수준의 정보서비스가 가능하

도록 시스템의 성공적인 실행계획에도 도움을 

줄 수 있을 것으로 판단된다. 다시 말해 온라인 

서비스의 이용자 질문에 대한 창구를 게시판, 

Q&A 등으로 제한하기보다, 다양하고 편리한 

방법의 제공을 통해 다변화하거나, 질문에 대한 

답변 시한을 담당자가 답변을 할 수 있도록 절

차를 개선하고, 서비스 분야별 책임자를 정하고, 

서비스 실패에 대해 이용자 입장에서 공정하고 

신속하게 처리될 수 있도록 하는 매뉴얼(지침

서)을 작성해서 도서관 행정직원에게 교육을 

하여 실천하게 하는 등을 한 방법이 될 수 있다. 

또한 도서관 담당자의 스마트폰이나 메일로 바

로 연결되어 전달될 수 있어 서비스 실패가 가

능한 빠르게 담당자에게 전달될 수 있는 정보처

리 방법도 고려할 수 있을 것이다.

셋째, 효과적인 서비스 회복이 이용 활성화

로 연계될 수 있다는 측면에서 본 연구는 전략

적 대안을 제시하였다. 즉 서비스 관리자가 개

별 이용자 입장을 고려한 편리하고 적절한 환

경을 제공해줌으로써 서비스에 실패를 사전에 

예방하고, 효과적인 서비스 회복 방법을 통해 

서비스 불만을 가진 이용자의 서비스 회복 만

족감과 감성적 애용을 유도할 수 있게 하며, 궁

극적으로 정보서비스 실패 상황에서 도서관 직

원의 리더십과 자아효능감을 강화할 수도 있게 

한다. 

넷째, 본 연구의 시사점을 온라인 이용자가 

제공하는 정보서비스에 불만이 발생했을 때 이

를 해소하기 위해 활용되는 서비스 회복 공정성

을 위한 세부 정책을 수립하는 데 참고자료로 활

용될 수 있을 것으로 기대된다. 이용자 불만에 

대한 신속한 대응과 해소 방안을 갖추고 있으면 

이용자에 대한 정보서비스 수준을 향상으로 이

어지게 된다. 그리고 이용자가 느끼는 정보서비

스 실패의 심각성을 완화시킬 수 있는 요소로 

긍정적 서비스 환경과 아울러 서비스 실패의 크

기를 증폭시킬 수 있는 부정적인 환경품질의 제

거할 수 있는 세부 방안을 강구할 필요가 있는 

것이다.

다섯째, 대규모 정보시스템 구축에 따른 시스

템 설계에 이용자 서비스 불만 해소에 대한 채

널을 강화함으로써 고객관계관리(CRM)의 수

준을 한 단계 향상시킬 수 있는 시스템 설계 및 

개발을 위해 본 연구의 결과를 시스템 분석 및 

설계 단계에서 참고할 수도 있을 것이다.

하지만 본 연구에 대한 한계점이 있다면, 본 

연구가 대학도서관의 일반적인 특성을 반영하

였다고는 보나 대학도서관, 공동도서관, 사설도
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제공 기능의 수준에 차이가 있으므로, 모든 도

서관에 적용할 수 있는 일반적인 결과 도출에는 

다소 한계가 있다고 할 수 있다. 선행 연구들을 

볼 때 서비스 실패에 따른 서비스 회복 공정성

에 관한 연구가 업종에 따라 조금씩 차이를 보

이는 것처럼, 업종에 따라 정보서비스 실패에 

따른 회복 공정성, 이용자의 만족과 재이용은 

차이를 보일 수 있으므로, 개별 조직의 특성을 

감안한 세부 전략과 정책의 수립에는 본 연구의 

결과를 다소 차별적으로 적용하여야 할 것으로 

여겨진다.
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[부록] 설문 주요 내용

▷ 설문 목적 및 내용

 - 본 설문지는 대학도서관이 홈페이지 또는 무선통신을 통해 제공하는 각종 정보서비스(개인정보관리, 도서관 

이용안내, 이용자교육, 도서검색서비스, 대출 및 반납 현황, 도서관 시설 이용 편의 정보, 문의 및 결과 확인, 

실시간 제공 정보, 채팅 또는 화상회의 등)에 대해 귀하가 불편 사항을 겪은 정도와 이에 대한 도서관의 

대응 및 조처 사항에 대한 내용 등과 관련된 사항으로 구성되어 있습니다.

 - 본 설문지는 도서관 정보서비스의 현황 파악 및 보다 나은 서비스 제공 방안의 모색을 위한 연구이며, 응답하신 

내용들은 통계법 제13조의 규정에 따라 철저하게 익명과 비밀이 보장되며, 오로지 학문적 연구에만 활용될 

예정이오니, 평소 귀하께서 생각하시는 대로 솔직하게 응답해 주시면 감사하겠습니다.

▷ 작성 요령 

 - 도서관 이용 관련 문항은 객관식이며 5점 척도로 구성되어 있습니다. 해당 질문에 ‘전혀 동의하지 않을 경우 

또는 매우 그렇지 않을 경우’, ‘보통 정도인 경우’, ‘전적으로 동의하는 경우 또는 매우 그런 경우’ 등 해당 

되는 정도에 ○ 또는 √를 해 주시면 됩니다.

Ⅰ. 다음 항목은 귀하에 관한 일반적인 질문입니다.

1. 귀하의 성별은? (     )

 ① 남        ② 여 

2. 귀하의 학년은? (     )

 ① 1학년      ② 2학년      ③ 3학년      ④ 4학년

Ⅱ. 다음은 대학도서관의 정보서비스 이용과 관련된 질문입니다. 해당 사항에 √ 하세요.

질문 내용

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

도서관의 정보서비스를 이용하는데 불편을 느낀다.

도서관이 제공하는 정보서비스가 기대에 미치지 못한다.

도서관의 서비스 부족으로 인해 시간적 손실을 보았다.

도서관 이용 불편에 대한 문제 제기가 쉽고, 개방되어 있다.
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질문 내용

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통

이다
그렇다

매우

그렇다

도서관 이용 불편에 대한 문제해결을 공정․신속하게 처리해 준다.

도서관 이용 불편에 대한 불평 처리 방법이 적절하다고 생각한다.

도서관 직원이 이용자의 불편과 불평에 대해 충분히 들어준다.

도서관 직원이 이용자의 불편과 불편에 대해 예의바르게 최선을 

다해 받아준다.

도서관 직원이 이용자의 불편을 야기한 것에 대해 잘못을 시인하고 

적절한 사과를 한다.

잘못된 서비스에 대해 도서관으로부터 결국 원하는 해결(결과)을 

얻게 되었다.

도서관 정보서비스 이용 실패에 대해 보상 처리가 이용자 모두에게 

공정하게 이루어진다고 생각한다.

도서관 정보서비스 이용 실패에 대해 심적․물적으로 적절한 보상을 

받았다고 생각한다.

정보서비스 불편에 대한 문제 해결을 위해 내가 노력한 만큼의 결과를 

얻었다고 생각한다.

도서관의 서비스 불편에 대한 문제해결 방식에 대해 전반적으로 

좋았다고 생각한다.

도서관이 이용자 불편에 대한 문제해결을 서비스 수준이 만족스럽다.

도서관의 문제 해결을 위한 서비스가 기대보다 좋았다고 생각한다.

불편함이 있었지만 문제해결이 되어 앞으로도 우리 도서관을 계속 

이용할 것이다.

도서 정보서비스를 받기 위해서 우리 도서관을 최우선적으로 선택하

여 이용할 것이다.

우리 도서관 정보서비스에 대해 만족하며, 다른 사람에게도 이용하라

고 좋게 말할 것이다.




