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Ⅰ. 서 론

2021년 3월 금융소비자 보호에 관한 법률이 시행

될 예정이다(BusinessPost, 2020). 2015년부터 

2019년까지 총 141회에 걸쳐 크고 작은 금융사고가 

발생했고(ITChosun, 2019) 최근 라임자산운용 환

매중단 사태, 파생결합상품(DLS․DLF) 사태 등 금

융소비자의 금전적 손실을 야기한 금융사고로 인해 

금융산업의 신뢰에 금이 가고 있다. 금전적 손실 이
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The purpose of this study is to conceptualize the recovery transparency in the financial industry and 

develop a scale for measuring the financial company’s recovery efforts within the context of financial 

service failure. We newly constructed the concept of service recovery effort by adding recovery transparency 

to justice and authenticity mainly used in previous studies. And then we developed a two-dimensional 

measure of recovery transparency composed of visibility and traceability based on the literature review 

and the review of professional groups. We conducted an experimental study based on analyzing data from 

293 respondents of a questionnaire and provided them with one of the 16 service failure and recovery 

scenarios in the context of a financial mis-selling. As a result of factor analyses such as exploratory 

factor analysis (EFA) and confirmatory factor analysis (CFA), a multi-item scale involving four factors 

(visibility, traceability, authenticity, and justice) is developed. The recovery transparency proposed in 

this study will be useful for future research on service recovery in various service fields as well as in the 

financial service.
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외에도 2011년에는 농협 전산시설이 해킹을 당해 

장기간 농협을 통한 금융거래가 마비된 사태가 있었

으며 2013년에는 3개 카드사에서 대량의 개인정보

와 금융정보가 유출된 사고가 있었다. 금융소비자보

호에 관한 법률에서는 일정기간내 소비자가 금융상

품 계약을 철회하는 경우 판매자는 그동안 고객으로

부터 받았던 금전과 재화를 반환하도록 규정하고 있

으며 금융소비자 보호를 위한 사후구제도 강화될 예

정이다. 금융소비자 보호에 관한 법률의 시행은 금

융소비자 권익 신장과 금융기업 신뢰 제고 차원에서 

모두 중대한 전환점이 될 것(BusinessPost, 2020)

이라는 해석이 있지만 결과적으로 금융기업의 서비스 

실패에 대한 책임이 막중해짐은 물론 서비스 실패로 

인한 고객의 이탈 가능성 또한 높아졌다고 할 수 있다.

금융서비스를 비롯한 서비스 산업은 서비스 과정

에서 서비스 실패를 완전히 차단할 수는 없다. 서비

스 기업들은 서비스 제공 과정에서의 실패를 만회하

는데 노력을 기울여야 하는 상황에 직면할 수밖에 

없으며(Kelley & Davis, 1994) 앞서 언급했듯이 

금융서비스의 경우라면 단순한 노력 이외에 금전적

인 보상까지 수반될 수 있다. 결과적으로 금융기업

의 서비스 회복 전략은 기업의 수익과 수익성에 지

대한 영향을 미치게 된다(Bamford & Xystouri, 

2005). 서비스 회복에 대한 기존 연구들은 공정성 

이론(Justice theory)에 근거하고 있다(Smith et 

al., 1999). 공정성 이론을 바탕으로 고객은 분배 공

정성(Distributive justice), 절차 공정성(Procedural 

justice), 상호작용 공정성(Interactional justice)

의 측면에서 자신의 불만이 어떻게 다루어지는지 평

가하게 된다(Blodgett et al., 1997, Lin et al., 

2011). 서비스 회복 과정에서의 공정성은 고객의 

만족과 재구매 의도에 긍정적인 영향을 미치고 부정

적인 구전을 줄여주는 효과를 지닌다(Lin et al., 

2011; Siu et al., 2013). 이외에도 김상희(2010)

와 Shuqair et al.(2019)은 서비스 실패 이후 고

객이 인지한 진정성이 고객의 만족이나 충성도에 긍

정적인 영향을 미친다고 주장하면서 공정성 이외에 

진정성의 중요성을 주장하기도 하였다. 

이러한 서비스 실패 후 회복에 대한 대부분의 연

구들은 항공서비스(Bamford & Xystouri, 2005), 

공유경제(Shuqair et al., 2019), 레스토랑(Namkung 

& Jang, 2010) 등 서비스 공장형 서비스 분야를 

중심으로 연구가 이루어졌다. 반면, 금융서비스와 

같은 전문화된 서비스 분야에서의 서비스 실패와 회

복에 대한 연구는 찾아보기 어려운 실정이다. 이는 

금융서비스의 경우 고객은 서비스의 결과물을 인도

받기 이전까지 서비스 절차에 참여하지 않기 때문에 

서비스 실패의 가능성이 상대적으로 낮다고 판단되

어졌기 때문이라고 여겨진다. 그러나 앞서 언급했듯

이 금융산업에서도 다양한 종류의 서비스 실패 상황

이 발생하고 있으며 이에 대한 금융기업의 책임이 

보다 가중되고 있는 상황에서 금융서비스 실패에 대

한 회복노력에 대한 연구가 필요하다고 할 수 있다. 

금융서비스는 미리 만들어진 금융상품에 고객이 가

입하고 일정한 조건이 충족되면 그 결과물을 고객에

게 인도하는 방식으로 서비스가 제공된다. 예를 들

어 예․적금에 가입하면 만기 시점에 원금과 이자를 

수령하게 되고 보험에 가입하게 되면 사고 발생이나 

약정된 보험기간이 만기되었을 때 보험금을 수령하

게 된다. 즉, 금융산업은 서비스 기간이 다른 서비스 

산업에 비해 장기간이며 서비스의 최종 결과물이 고

객에게 인도되기까지 고객의 관여가 적다는 특징을 

지니고 있다. 마찬가지로 다른 서비스 산업과 달리 

서비스 실패 후 회복과정을 소비자가 즉각적으로 인

지하기 어렵다는 차별점이 있다. 그렇기 때문에 기

존 서비스 회복 노력을 구성하는 회복 공정성이나 
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진정성만으로 금융기업의 서비스 실패에 대한 회복 

노력을 설명하기에는 한계가 있다고 판단되었다. 이

에 본 연구에서는 금융소비자 보호와 금융거래의 건

전성을 결정짓는 요인인 투명성(Cho et al., 2008)

이 금융서비스 실패 후 회복과정에서 고객에게 인지

되어야 한다는 전제하에 회복 투명성을 포함한 금융

서비스 실패 후 회복 노력에 대한 요인들을 재구성

하고자 한다. 이를 위해 투명성에 관한 선행 연구들

을 고찰하고 서비스경영 분야의 박사들과 금융기업

에 종사하는 금융전문가 집단의 검토를 통해 2개의 

하위요인과 8개의 측정문항을 정리하였다. 또한 금

융서비스 실패를 경험한 소비자를 대상으로 설문을 

진행하기 어려운 한계를 고려해 금융기업 종사자들

의 검토를 거쳐 16가지 종류의 서비스 회복 시나리

오를 개발하고 일반 소비자 293명을 대상으로 설문

을 실시해 척도의 신뢰성과 타당성을 검증하였다. 

본 연구에서 제시하는 척도는 향후 금융서비스 뿐만 

아니라 비대면 거래 등 거래과정의 투명성이 소비자 

만족에 영향을 미치는 서비스 분야의 서비스 실패 

및 회복 연구에 기여할 수 있을 것이다. 한편 실무적

으로도 금융서비스 실패 상황에서 고객의 이탈을 막

고 기업의 평판을 유지하기 위한 구체적인 대응 전

략의 수립에 기여할 것으로 판단된다.

Ⅱ. 이론적 배경

2.1 금융서비스 실패

2.1.1 서비스 실패

서비스 실패란 고객이 서비스를 제공받으면서 경

험하거나 인지하게 되는 사고 또는 문제를 의미한다

(Maxham, 2001). 다시 말해 고객에게 제공되는 

서비스가 고객의 기대에 부응하지 못하면 서비스 실

패가 발생했다고 볼 수 있다(Bell & Zemke, 1987; 

Gronroos, 1992; Mok et al., 2013). 서비스 실

패에 관한 연구가 본격적으로 시작된 것은 1980년대

부터다. 초창기 선행연구들은 서비스 실패의 유형, 즉 

결과적 실패인지 과정적 실패인지에 대한 연구(Bitner 

et al., 1990; Gronroos, 1988; Hoffman et 

al., 1995; Keaveney 1995; Mohr & Bitner, 

1995; Parasuraman et al., 1985)와 서비스 실

패에 대한 고객의 반응, 예를 들어 고객만족 등에 관

한 연구들이(Gilly & Gelb 1982; Hoffman et 

al., 1995; Richins, 1987) 주를 이루었다.

서비스 실패는 서비스 이용이 불가한 경우나 지연, 

단순 실수 등에 따른 핵심적인 서비스의 문제부터 

단 몇 분의 지연과 같이 사소한 문제까지를 포함한다

(Kelly & Davis, 1994; Spreng et al., 1995). 

이러한 서비스 실패는 결국 고객의 불만족을 야기하

기 마련이다(Hays & Hill, 2001). 그러나 기업이 

아무리 노력을 기울인다고 하더라도 서비스의 특성

상 서비스 실패가 없는 무결점의 서비스 제공은 현

실적으로 불가능하다(Weun et al., 2004). 이러

한 맥락에서 Mok et al.(2013)은 서비스 실패의 

원인을 서비스 참여자 관점에서 정리하면서 서비스 

제공 조직 또는 서비스를 제공받는 고객, 다른 고객 

또는 이들간의 상호작용에 의해 발생할 수 있다고 

보았다. 

서비스 실패는 서비스 결과물과 서비스 절차상 문제

에 기인하기 마련이다(Varela-Neira et al., 2010). 

이때 전자는 고객이 서비스로부터 얻고자 하는 결과

물상의 문제와 관련이 있으며 후자는 서비스를 제공

받는 과정에서의 불쾌한 경험과 관련이 있다. 서비
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스 분야에 따라 목적물과 서비스 제공절차가 상이하

기 때문에 산업 분야와 업종에 따라 다양한 형태의 

서비스 실패가 발생할 수 있다. 예를 들어 항공서비

스 분야에서는 항공편 취소나 연착, 기내식 문제, 항

공사 지상요원의 태도 등을 들 수 있다(Bamford 

& Xystouri, 2005). 이때 항공편의 취소나 연착은 

결과물의 문제라고 볼 수 있고 항공사 지상요원의 

태도에 대한 문제는 서비스 절차상의 문제라고 볼 

수 있다. Bamford & Xystouri(2005)는 항공서

비스에서의 고객의 주요 불만사항을 정리하면서 양

질의 서비스 제공에 영향을 미치는 직원의 역할과 

능력의 중요성, 기능을 통합해야 할 필요성에 대해 

강조하였다. 반면, 레스토랑에서 이루어지는 서비스

에 대해서는 테이블 배정, 주문, 음식, 결재 과정에

서 서비스 실패가 발생할 수 있다(Namkung & 

Jang, 2010). Namkung & Jang(2010)은 일반 

식당과 고급 레스토랑의 서비스 단계별 서비스 실패 

유형을 정리하면서 일반 식당에서는 식음 단계에서 

그리고 고급 레스토랑에서는 주문 단계에서의 서비

스 실패가 고객의 재방문 의도가 가장 큰 영향을 미

침을 실증한 바 있다.

2.1.2 금융서비스 실패

최근 라임자산운용 환매중단 사태, 파생결합상품

(DLS․DLF) 사태 등 금융소비자의 금전적 손실을 

야기한 금융사고로 인해 금융산업의 신뢰에 금이 가

고 있다. 특히, 파생결합상품 사태는 판매기관인 은

행과 증권사의 불완전 판매 사실이 밝혀지면서 논란

이 가중된 바 있다. 해외 금리연계형 파생결합상품 

중 DLS는 증권사에서 판매하는 상품을 의미하고 

DLF는 은행에서 판매하는 상품을 의미한다. 만기

시 금리가 일정 구간 아래로 내려가면 손실이 발생

하고 최악의 경우 원금을 모두 잃을 수 있는 고위험 

상품이다. 그러나 증권사와 은행에서 간단한 전화통

화만으로 해당 상품을 판매하거나 노후자금을 정기

예금에 예치하려는 고령자를 유치한 사례 등이 확인

되면서 불완전 판매 논란이 불거졌다(Maeil Business 

News Korea, 2020). 라임사태나 DLF사태 이외에

도 2015년부터 2019년까지 총 141회에 걸쳐 크고 

작은 금융사고가 발생했고 피해액은 3,152억 원에 

달하는데 건당 23억 원 규모의 금융사고가 11일마

다 발생한 셈이다(ITChosun, 2019). 2011년에는 

농협의 전산망 자료가 대규모로 손상되면서 최장 

18일간 전체 또는 일부 서비스가 중단된 사고가 있

었고(Boannews, 2011), 2013년에는 디도스(DDos) 

공격으로 주요 방송사와 대형 금융사 전산망이 마비

되는 사고가 있었다(ITDongA, 2013). 고객의 직접

적인 금전적 손실이나 서비스 중단 이외에도 2013

년에는 3개 카드사에서 대량의 개인정보와 금융정보

가 유출된 사고도 있었다(JoongAng Daily, 2019).

Lewis & Spyrakopoulos(2001)는 금융산업에

서의 서비스 실패와 회복에 대한 연구를 진행하면서 

은행산업에서의 실패를 5가지 유형으로 분류한 바 

있다. 연구결과에 따르면 은행의 서비스 실패로는 

단순한 실수부터 관료적이고 느린 업무처리, 절차를 

모르거나 도움을 주지 않는 직원의 행동, 기술적 또

는 기능적 결함 그리고 공정거래에 반하는 은행의 

조치 등 다양한 유형을 들 수 있다. 앞서 언급한 라

임사태나 파생결합상품 사태는 공정거래에 반하는 

은행의 조치에 기인한 금융서비스의 실패 사례라고 

볼 수 있으며 농협 사태 또는 개인정보 유출 사태는 

기술적 또는 기능적 결함에 의한 서비스 실패 사례

라고 볼 수 있다.

앞서 사회적 이슈가 되었던 금융상품 판매 관련 

사태나 금융사의 전산망 마비, 개인정보 유출 사고
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는 일반적인 서비스 실패와 차별되는 몇 가지 특성

을 지니고 있다. 첫째, 서비스 회복에 있어 상당히 

많은 시간이 소요된다. 파생결합상품 사태의 경우 

2019년 8월 대규모 손실 논란이 벌어진 이후 2020

년 3월에서야 금융위원회의 1차 사고조사 결과가 

발표되었다(Maeil Business News Korea, 2020). 

손실 논란이 불거진지 6개월이 지난 시점까지도 손실 

규모가 확정되지 않은 상태이다(the bell, 2020). 

2011년 농협 사태의 경우 서비스가 정상화되는데 3

주의 시간이 소요되었고 소비자 보상에는 그 이상의 

시간이 소요되었다(Boannews, 2011). 둘째, 서비

스 실패시 피해 고객이 대량으로 발생한다. 농협 사

태의 경우 농협을 이용하는 모든 고객이 피해를 입

었으며 카드사의 정보유출은 1억 400만 명의 개인

정보가 유출되었다. 금융기업 입장에서 완전한 서비

스 회복이 불가능한 상황에 직면할 수도 있다. 셋째, 

기대 가능한 서비스 회복 수준이 불확실하다. 고위

험 상품에 따른 원금 손실의 경우 손실 원금 전체가 

보장되지 않는 상품이기 때문에 모든 손실에 대한 

회복이 불가능하다. 라임 사태에 대해 신영증권이 

자발적으로 손실의 일부를 보상하기로 결정한 정도

가 전부이다(the bell, 2020). 개인정보 유출의 경

우에도 소액의 보상금을 지급받았지만(JoongAng 

Daily, 2019) 유출된 개인정보로 인한 2차적인 피

해 모두를 보상받는 것은 현실적으로 불가능하다. 

이러한 금융서비스의 서비스 실패가 갖는 특성에도 

불구하고 서비스 실패 이후 회복에 대한 만족은 고

객의 충성도에 영향을 미칠 수밖에 없다(de Matos 

et al., 2013). 이에 본 연구에서는 금융서비스 실

패가 다른 서비스 실패와 차별되는 요인을 중심으로 

소비자가 인지하는 금융서비스 회복 노력 요인을 재

구성하고자 한다.

2.2 서비스 회복(Service Recovery)

서비스 산업의 특성상 서비스 과정에서 서비스 실

패를 완전히 차단할 수는 없다. 결국 서비스 기업들

은 계획된 서비스 이외에 서비스 제공 과정에서의 

실패를 만회하는데 노력을 기울여야 하는 상황에 직

면하게 된다(Kelley & Davis, 1994). 이와 같이 

실패를 만회하는 과정을 서비스 회복이라고 하는데 

서비스 실패로 인해 고객의 부정적인 반응을 원래대

로 복원하기 위한 서비스 기업과 직원들의 대응이라

고 할 수 있다(Bell & Zemke, 1987; Hess et 

al., 2003). 

서비스 회복에 관한 연구는 크게 세가지 범주로 

구분해볼 수 있다. 첫째, 서비스 회복과 고객만족 등

의 상관관계 및 영향관계에 관한 연구이다(Kim & 

Kim, 2004; Park et al., 2015; Kelly & Davis 

1994; Spreng et al., 1995). 이들 연구에 따르

면 서비스 회복 과정에서 기업과 직원이 효과적인 

대응을 할 경우 서비스 실패 이전보다 고객의 만족

을 높은 수준으로 끌어올리거나 호의적인 태도를 

보이게 만드는 효과를 가져오기도 한다(Etzel & 

Silverman, 1981). 예를 들어 Kim & Kim(2014)

은 항공서비스에서 서비스 회복 노력에 대한 고객

의 지각이 고객 만족을 향상시킴을 실증한 바 있다. 

이에 많은 연구자들에 의해 서비스 회복에 대한 연

구가 이루어졌으며 효과적인 고객의 불만 관리와 

서비스 회복 방법에 대해 논의되어 왔다(Kunz & 

Hogreve, 2011).

둘째, 서비스 회복의 공정성이 만족, 신뢰, 몰입에 

미치는 영향 등 고객의 인식과 행동에 대한 연구가 

최근까지도 이루어지고 있다(Ku & Kim, 2005; 

Jeong, 2017; Casidy & Shin, 2015; McCollough, 

2000; Muhammad, 2020; Singh & Crisafulli, 
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2016; Tax et al., 1998). 서비스 회복에 대한 많

은 연구들은 공정성 이론(Justice theory)에 근거

하고 있다(Smith et al., 1999). 고객의 만족 수준

과 향후 행동의도는 그들이 얼마나 공정하게 대접받

고 있는지에 영향을 받기 때문이다(McColl-Kennedy 

& Sparks, 2003). 공정성 이론을 바탕으로 고객

은 분배 공정성(Distributive justice), 절차 공정성

(Procedural justice), 상호작용 공정성(Interactional 

justice)의 측면에서 자신의 불만이 어떻게 다루어

지는지 평가하게 된다(Blodgett et al., 1997, Lin 

et al., 2011). 이때 분배 공정성은 고객이 투입한 

자원 대비 결과물이 얼마나 형평성에 맞느냐를 의미

하며, 절차 공정성은 회복의 결과물을 인도받는데 

있어 그 절차와 기준이 얼마나 공정한지를 의미한다

(Blodgett et al., 1993, McColl-Kennedy & 

Sparks, 2003). 상호작용 공정성은 서비스 기업이 

서비스 실패를 처리하는 방식과 서비스 기업과 고객 

간의 상호작용성과 관련이 있다(Blodgett et al., 

1993, McColl-Kennedy & Sparks, 2003). 서

비스 회복 과정에서의 공정성은 고객의 만족과 재구

매 의도에 긍정적인 영향을 미치고 부정적인 구전을 

줄여주는 효과를 지닌다(Lin et al., 2011; Siu et 

al., 2013). 서비스 산업의 특성상 서비스 회복 과

정에 서비스 제공자와 고객간의 빈번한 접촉이 지속

되는 만큼 서비스 회복의 결과물 보다 서비스 제공

자와 고객간의 상호작용의 중요성이 강조되고 있다

(Hocutt et al., 2006; Wang et al., 2011). 예

를 들어 Wang et al.(2011)은 전자상거래에서의 

서비스 실패의 심각성과 충성도의 상관관계를 실증

하면서 3가지 측면의 공정성 중 특히 상호작용 공정

성이 서비스 실패의 심각성이 높은 상황에서 고객충

성도의 급격한 하락을 완충해주는 효과가 높음을 실

증한 바 있다. 또한, Jeong(2017)은 기업의 서비스 

회복 공정성의 세가지 하위요인 모두 고객의 회복만

족에 긍정적으로 영향을 미치며, 회복만족이 높을수

록 재구매 의도가 높아지고 부정적 구전은 줄어든다

고 주장하기도 하였다.  

셋째는 공정성 이외에 물질적 보상, 심리적 공감 

등 기업의 서비스 회복 노력과 이에 대한 고객의 지

각에 관한 연구이다(Kim & Park, 2013; Kim, 

2010; Bamford & Xystouri, 2005; DeWitt et 

al., 2008; Kelly et al., 1993; Shuqair et al., 

2019). 서비스 회복 노력에는 환불, 가격할인, 서

비스 업그레이드, 무료 상품 및 서비스 제공, 사과, 

문제의 인정 등이 있다(Kelly et al., 1993). 일부 

학자들은 서비스 실패와 회복 과정에서의 고객의 심

리적 상태에 주목하면서 공정한 상호작용 보다는 진

정성이 담긴 회복노력이 더 중요하다고 주장하였다

(Kim, 2010; Shuqair et al., 2019). 특히, Kim 

(2010)은 진정성이 내면상태와 행동이 일치하는 것

을 의미하며 상호작용 공정성을 통해 진정성이 전달

될 수는 있지만 진정성이 상호작용 공정성의 전제 

자체는 아니라고 주장하였다. 한편, Shuqair et al. 

(2019)은 공유경제에서의 서비스 실패 이후 고객의 

충성도가 고객이 인지한 진정성으로부터 긍정적인 

영향을 받음을 실증한 바 있다. 

대부분의 기업은 서비스 회복에 투입되는 비용을 

투자가 아닌 단순 비용으로 인식하는 경향이 강하다

(Rosenbaum, 2015). 하지만, 효과적인 서비스 회

복 전략은 고객의 충성도를 높일 수 있는 기회를 제

공하기도 한다(DeWitt et al., 2008). 결과적으로 

기업의 서비스 회복 전략은 서비스 기업의 수익과 

수익성에 지대한 영향을 미치게 된다(Bamford & 

Xystouri, 2005). 이에 본 연구에서는 기존 선행연

구에서 주로 다루어진 서비스 회복 공정성을 기본 축

으로 서비스 회복 노력의 개념을 확장하고자 한다.
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2.3 투명성(Transparency)

투명성(Transparency)이라는 단어의 사용은 1980

년대 초국가적 단체인 NGO의 행동을 설명하면서 

사용된 이후 1990년대 들어 학계에서 관심을 갖기 

시작했다(Ball, 2009). 주로 정치 분야에서 연구가 

이루어졌는데 국가간의 관계 또는 정부에 대한 신뢰의 

근거로 투명성이 언급되었다(Cooper, 2004; Stirton 

& Lodge, 2001). Cooper(2004)는 2003년 사스

(SARS: Severe Acute Respiratory Syndrome)

를 대처하는 중국의 태도에 투명성이 결여되었다면

서 투명성의 결여가 결국 중국의 대내외 리더십에 부

정적인 영향을 미쳤다고 보았다. Stirton & Lodge 

(2001)은 공공서비스 부문에서의 투명성을 설명하

면서 투명성은 개인의 권리가 존중되고 개인이 자신

에게 영향을 미치는 결정에 참여할 수 있도록 해준

다고 보았다. 한편, 경영학 분야에서는 회계상의 투명

성을 의미하는 회계투명성(Accounting transparency)

에 대한 연구가 주를 이루고 있다. 이는 회계투명성

이 전제되지 않는다면 기업 자체의 투명성이 존재할 

수 없기 때문이다(Kwak et al., 2004). 회계투명

성이란 기업의 재무상태에 영향을 미칠 수 있는 모든 

것을 주주 및 관련자들에게 공개하는 것을 의미한다

(Hunton et al., 2006). 최근에는 회계분야 이외

에도 인사조직, 물류 등 다양한 분야에서 투명성에 

대한 연구가 진행되고 있다. 인사조직 분야에서는 진

정한 리더십의 일환으로 관계적 투명성(Relational 

transparency)을 강조하고 있다(Kempster et al., 

2019; Walumbwa et al., 2008). 또한 투명성의 

확보는 노동법 위반 등 기업이 안게 되는 규제 이슈

를 처리하는데 있어 지속 가능한 접근법이기도 하다

(Hustvedt & Kang, 2013). 한편, 물류분야에서는 

공급사슬 투명성(Supply chain transparency)이 

기업 관계에 있어 부정적인 신호를 줄여주고 지속 

가능한 성장에 기여한다고 보고 있다(Gold et al., 

2010). 이외에도 Brady(2003)는 기업의 사회적 

책임의 맥락에서 투명하게 실수를 인정하고 해결책

을 공개적으로 논의함으로써 투명성에 따른 부작용

을 상쇄하고 브랜드 신뢰를 구축할 수 있다고 주장

한 바 있다.

인터넷의 발전은 기업과 기업, 기업과 고객간의 마

케팅 활동이나 구매활동에 변화를 가져왔다(Hultman 

& Axelsson, 2007; Zhou et al., 2018). 정보의 

교환이나 거래의 효율성이 향상되었고 비용 절감효

과도 가져왔다. 뿐만 아니라 인터넷의 발전으로 인해 

정보의 투명성(Information transparency)이 향상

되면서 기업과 기업, 기업과 개인간 거래에 있어 제

품에 대한 손쉬운 검색과 의사결정의 품질을 향상시

켰다(Zhou et al., 2018; Zhu, 2002). 이러한 정

보의 투명성은 서비스 산업에서 더욱 중요하다고 할 

수 있다(Liu et al., 2015). 이는 서비스는 제품과

는 달리 무형성이라는 특징을 지니고 있어 그 결과

물을 육안으로 확인할 수 없기 때문에 정보의 비대

칭성을 해소하는 게 중요하기 때문이다. 또한 서비

스는 생산과 동시에 소비가 이루어지기 때문에 서

비스 결과를 확신할 수 없으며 그 결과 서비스의 정

보 투명성이 서비스 결과에 대한 불확실성을 해소

시켜주는 요인으로 작용할 수 있기 때문이다. 예를 

들어 전자상거래 산업에서 고객이 지각하는 투명성

(Perceived transparency)은 고객이 지각하는 위

험을 감소시키고 구매 의도에 긍정적인 영향을 미치

게 된다(Zhou et al., 2018). 또한 은행과 같은 금

융서비스 분야에서는 정보의 투명성을 의미하는 고

객과 공유하는 정보의 품질이 은행에 대한 고객의 

태도에 긍정적인 영향을 미칠 뿐만 아니라 고객의 

재정 복지(Financial well-being)에도 긍정적인 영
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향을 미친다(Losada-Otálora & Alkire, 2019). 

이에 본 연구에서는 일반적인 서비스 상황이 아닌 

서비스 실패 후 회복 과정에도 투명성이 중요한 역

할을 차지할 것으로 판단하고 금융산업에서 서비스 

회복을 위한 금융기업의 노력의 일환으로 정보의 투

명성을 제안하고자 한다.

Ⅲ. 서비스 회복 투명성의 측정문항 도출

3.1 서비스 회복 투명성을 통한 회복 노력의 재구성

본 연구는 금융서비스 실패 후 회복과정에서 금융

기업의 회복 노력을 측정할 수 있는 척도를 개발하

는데 그 목적이 있다. 과거 서비스 회복에 대한 많은 

연구들이 공정성 이론에 기반을 두고 있다(Smith et 

al., 1999). 공정성 이론에 기반한 서비스 회복 공

정성은 크게 절차적 공정성, 분배 공정성, 상호작용 

공정성으로 구성된다(Blodgett et al., 1993; 

McColl-Kennedy & Sparks, 2003). 이때 절차

적 공정성은 회복의 결과물을 인도받는데 까지 그 

절차와 기준이 얼마나 공정한지를 통해 평가하게 된

다. 분배 공정성은 고객의 노력 대비 결과물이 얼마

나 형평성에 맞는지를 평가하게 되고 상호작용 공정

성은 서비스 실패를 처리하는 과정에 있어 서비스 

기업과 고객간의 상호작용이 얼마나 이루어졌는지

를 통해 평가하게 된다(Blodgett et al., 1993; 

McColl-Kennedy & Sparks, 2003). 그런데 금

융서비스 실패의 회복과정은 소비자에게 있어 절차

적 공정성, 분배 공정성 그리고 상호작용 공정성을 

쉽게 평가하기 어려운 구조를 지니고 있다. 

우선 절차적 공정성을 평가하는 기준을 보상 기준

과 절차로 세분화해 고려하고자 한다. 이는 금융서

비스 실패의 경우 금융기업이나 감독기관의 의사결

정에 따라 그 보상 범위와 절차 등 세부 기준이 결정

되기 때문이다(Huh, 2018). 금융서비스의 회복과

정에 있어 소비자에 대한 보상은 보상기준이 결정되

는 순간 확정적이기 때문에 결과물이 얼마나 형평성

에 맞는지를 평가하는 분배 공정성과 같은 범주에 

해당될 수 있다. 반면 금융사고의 보상절차와 방안

은 금융기업과 감독당국 내부의 의사결정에 따라 수

립되는 만큼 금융서비스 실패의 수습과정을 일반 소

비자가 쉽게 파악하기 어렵다는 정보의 비대칭성이 

존재할 수밖에 없다(Jeong, 2005). 또한 의사결정

과 회복과정에 장시간이 소요되는 만큼 정보의 비대

칭성은 소비자의 불안을 가중시키게 된다. 결과적으

로 피해 당사자인 고객은 사고수습이 얼마나 투명하

게 이루어지고 있는지에 관심을 가질 수밖에 없으며 

이러한 투명성이 금융소비자 보호와 금융거래의 건

전성을 결정하게 된다(Cho et al., 2008). 결국 절

차적 공정성은 최종적인 보상을 결정짓는 보상기준

과 정보 비대칭성의 해소를 통한 보상절차로 구분된

다고 할 수 있다.

Morgan et al.(2018)은 공급업체의 투명성(Supplier 

transparency)이 공급사슬 투명성(Supply chain 

transparency)을 결정하는데 중요한 역할을 담당

한다고 주장하면서 공급업체의 투명성은 가시성

(Visibility)과 추적성(Traceability)으로 구성된다

고 제안한 바 있다. 여기서 공급사슬 가시성은 수요

와 공급 요소를 설명하는 고품질의 정보에 대한 접

근성을 의미하고 추적성은 현재 또는 과거의 활동을 

보여주는 정도를 의미한다(Morgan et al., 2018). 

가시성은 정보공유와 유사한 개념으로 사용되고 있

지만(Swaminathan & Tayur, 2003) 정보공유 

활동을 통한 잠재적 결과라고 할 수 있다(Barratt 
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& Oke, 2007). 공급사슬 관계에 있어 이러한 가

시성은 공급사슬의 운영 성과에 긍정적인 영향을 미

친다(Lee et al., 2014). 또한 전자상거래 시장에

서 가시성이 높은 소매업체는 보다 신뢰할 수 있고 

유능한 업체로 받아들여진다(Luo et al., 2012). 

국제표준기구에서는 추적성을 기록된 식별정보를 통

해 특정 개체의 이력, 적용 또는 위치를 추적하는 능

력이라고 정의하고 있다(Olsen & Borit, 2013). 

반면 제조공정의 맥락에서는 원자재부터 최종 완제

품까지 생산과정을 거치면서 제품에 발생되는 모든 

이벤트를 알고 있는 것을 의미한다(Nair & Shah, 

2007). 서비스의 맥락에서 추적성은 온라인 거래에

서 거래 시작부터 완료까지의 과정을 추적할 수 있

음을 의미하는데 이러한 추적성은 거래 참여자간의 

신뢰를 향상시키고 공정성을 보장하는 효과가 있다

(Steinauer et al., 1997).

앞서 금융서비스 실패에 대한 보상기준이 분배 공

정성의 범주에 포함되어야 함을 설명한 바 있다. 이

에 본 연구에서는 금융서비스의 회복노력의 분배 공

정성은 소비자가 제공받는 보상수준 뿐만 아니라 보

상기준을 포함하는 개념으로 정리하고자 한다. 금융

서비스의 실패에 대한 보상은 서비스 접점에 종사하

는 임직원 개인의 판단이나 의사결정이 아닌 금융기

업이나 감독당국의 의사결정에 의해 좌우되고 결정

된 보상기준에 따라 다수의 소비자에게 일괄된 원칙

으로 보상이 이루어지기 때문이다. 결과적으로 보상

기준이 불합리한 상황에서 공정한 분배가 이루어질 

수 없으며 보상기준이 합리적인 상황에서 불공정한 

분배가 불가능하다는 특징을 지닌다. 이에 본 연구

에서는 보상기준과 그 결과물의 공정성에 대한 평가

를 공정성으로 구분한다.

마지막으로 상호작용 공정성은 서비스 실패를 처

리하는 방식과 서비스 기업과 고객간의 상호작용성

과 관련되는 공정성으로(Blodgett et al., 1993) 

제공되는 정보와 제공되는 공감, 정서적 지원으로 

구성된다(Greenberg, 2006). 다시 말해 상호작용 

공정성은 인지적 요인과 정서적 요인으로 구성된다

고 볼 수 있다(Tyler & Bies, 1990). 이때 정서적 

요인은 고객이 지각하는 진정성과도 관련이 깊다

(Kim, 2010). 또한 상호작용 공정성의 인지적 요

인은 앞서 소개한 투명성의 범주에 해당된다고 할 

수 있다. 이에 본 연구에서는 상호작용 공정성의 인

지적 요인과 정서적 요인을 구분해 인지적 요인은 

투명성의 범주로 개념화하고 정서적 요인을 진정성

으로 개념화하고자 한다. 앞서 정보 비대칭성의 발

생 또한 결과적으로 상호작용 과정에서 소비자가 받

게 되는 대우에 해당되며 상호작용 공정성을 저해하

는 요인에 해당될 수 있다. 이에 본 연구에서는 상호

작용 공정성을 정서적 요인과 인지적 요인으로 분리

하고 인지적 요인은 투명성의 범주로 분류하고 정서

적 요인에 해당하는 진정성을 서비스 회복 노력의 

또다른 척도로 분류하였다. 종합하면 <Figure 1>과 

같이 기존의 절차적 공정성과 분배 공정성, 상호작

용 공정성을 재분류해 금융산업에서의 서비스 회복 

노력을 가시성과 추적성, 공정성, 진정성으로 구분

하고 개념간의 신뢰성과 타당성을 확인하고자 한다.

3.2 측정문항 도출

본 연구에서는 금융서비스 실패를 회복하기 위한 

금융기업의 회복노력을 평가하는 척도 개발을 위해 

보편적으로 인용되는 Churchill(1979) 척도개발 

프레임워크와 이를 확장한 Gerbing & Anderson 

(1988)의 방법론을 활용하였다. <Figure 2>와 같

이 4단계의 연구절차를 통해 금융서비스의 회복 투

명성에 대한 척도를 개발하고 타당성을 검증하였다. 
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1단계에서는 선행연구를 검토하여 금융서비스 회복 

투명성에 대한 주요 요인과 측정문항의 초안을 정리

하였다. 이를 위해 Rawlins(2008)가 제시한 조직 투

명성에 대한 측정문항과 Hustvedt & Kang(2013)

이 제안한 지각된 투명성에 대한 측정문항, Morgan 

et al.(2018)의 공급업체 가시성과 추적성에 관한 

측정문항, Zhou et al.(2018)의 지각된 투명성에 

대한 측정문항을 검토하였다.

2단계에서는 서비스경영 분야의 박사 4명의 검토

를 통해 2개의 하위요인과 측정문항을 검토하여 설

문지 개발을 위한 설문문항을 도출하였다. 이때 측정

문항의 신뢰도와 타당도를 확보하기 위해 투명성과 

관련된 선행연구에서 제시되었던 측정문항을 활용하

여 설문문항을 구성하였다. 가시성은 <Table 1>과 

같이 7개의 문항으로 구성되었고 추적성은 8개의 문

항을 구성되었다. 이때 가시성은 서비스 실패 즉, 금

융사고와 관련된 정보에 대한 접근성을 의미하고 추

적성은 접근한 정보가 서비스 실패와 회복과정, 사

고의 처리과정을 설명하는 정도로 정의되었다.

3단계에서는 금융기업 종사자 9명의 도움을 받아 

내용 타당성을 검증하였다. 금융기업 종사자는 은

행, 보험업, 증권업별로 각각 3명의 종사자로 구성

되었다. 이러한 검토과정을 거쳐 측정문항을 최종 

수정하여 서비스 회복 투명성을 측정하기 위한 2개

의 하위요인과 8개의 설문문항을 <Table 2>와 같이 

도출하였다.

마지막 4단계에서는 3단계에서 도출된 8개의 설

문문항과 선행연구를 바탕으로 금융서비스 실패에 

1단계 2단계 3단계 4단계

선행연구를 통한

측정문항 개발

박사 4인의

측정문항 검토, 수정

금융업 종사자의

내용타당성 분석

설문조사를 통한

타당도, 신뢰도 분석

<Figure 2> 연구절차 모형

<Figure 1> 서비스 회복 노력의 재구성
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맞게 구성된 진정성과 공정성에 대한 측정문항에 대

해 설문을 실시하였다. 이때 진정성은 Schaefer & 

Pettijohn(2006)과 Kim(2010)의 선행연구를 바

탕으로 서비스 회복과정에서 경험한 진실되고 가식

적이지 않은 금융기업의 회복 노력으로 정의하고 

Kim & Lee(2018)과 Kim(2010)가 사용한 측정

요인 측정문항 참고문헌

가시성

(VIS)

A(금융기업)는 나에게 사고에 대해 자세히 설명하였다.

A는 나에게 사고에 대해 기꺼이 설명하고자 한다.

나는 A로 부터 사고에 대한 정보를 쉽게 제공받았다.

내가 원할 때 A로부터 필요한 정보를 쉽게 제공받을 수 있었다.
개발된 측정문항

추적성

(TRC)

나는 A로부터 사고 수습에 대한 진행경과를 제공받았다.

A는 나에게 사고 수습방안을 설명하였다.

나는 A로 부터 사고원인에 대한 정보를 제공받았다.

A는 나에게 보상절차에 대해 설명하였다.

진정성

(AUT)

A의 사고 수습을 위한 노력은 진정성이 느껴졌다.

나는 A가 문제 해결을 위해 진심을 다하고 있다고 느껴졌다.

나는 A의 사고 수습 노력에서 인간적인 느낌이 들었다.

Kim & Lee(2018),

Kim(2010)

공정성

(JST)

A는 문제를 처리하는데 충분한 유연성을 보여주었다.

A는 문제를 공정하게 처리하였다.

A는 문제를 최대한 빨리 해결하려고 노력했다.

del Río-Lanza et 

al.(2009),

La & Choi(2019)

<Table 2> 요인별 측정문항

요인 측정문항 참고문헌

가

시

성

1. A(금융기업)는 나에게 사고에 대해 기꺼이 설명하고자 한다.

Hustvedt & 

Kang(2013),

Morgan et al.(2018),

Rawlins(2008), 

Zhou et al.(2018)

2. 나는 사고내용을 이해하는데 어려움이 없었다.

3. 나는 사고내용을 쉽게 확인할 수 있었다.

4. A는 사고조치에 대한 나의 의견을 요청하였다.

5. 나는 A로 부터 사고에 대한 충분한 정보를 제공받았다.

6. 나는 A로 부터 사고에 대한 정보를 쉽게 제공받았다.

7. A는 나의 요구를 이해하려고 노력한다.

추

적

성

1. A는 나에게 사고조치에 대한 자세한 계획을 제공하였다.

Hustvedt & 

Kang(2013),

Morgan et al.(2018), 

Zhou et al.(2018)

2. A는 사고조치를 위해 내가 해야 할 일을 자세히 알려주었다.

3. 나는 A로부터 사고처리 과정에 대한 정보를 제공받았다.

4. A는 사고조치 과정을 수시로 제공하였다.

5. A는 사고조치 과정에 대한 자세한 정보를 제공하였다.

6. 나는 A로부터 사고조치에 필요한 사항을 제공받았다.

7. A는 내게 사고조치를 위해 필요한 정보들을 제때 요구하였다.

8. A는 나에게 사고조치에 대한 계획을 제때 제공하였다.

<Table 1> 하위요인의 측정문항
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문항을 본 연구에 맞게 3개 문항으로 수정해 측정하

였습니다. 공정성은 del Río-Lanza et al.(2009)

과 La & Choi(2019)의 선행연구를 바탕으로 서

비스 회복에 따른 보상의 공정성으로 정의하고 이들 

연구에서 사용된 측정문항을 본 연구에 맞게 수정한 

3개의 문항으로 측정하였다. <Table 2>에 제시된 4

개 요인에 대한 14개의 설문문항은 리커드 7점 척

도를 적용하여 ‘매우 그렇지 않다’에 1점을, ‘매우 그

렇다’에 7점을 부여하였다.

Ⅳ. 연구 방법

4.1 시나리오 개발

서비스 회복은 서비스 실패 이후의 과정으로 서비

스 현장에서 일상적으로 고객이 경험하게 되는 과정

이 아니다. 또한 연구를 위해 인위적으로 서비스 실

패 상황을 만들어 내는데 상당한 노력과 비용이 소

요된다(Smith et al., 1999). 특히 현장에서 금융

사고와 같은 서비스 실패 상황을 재현하는 것도 현

실적으로 불가능하고 과거에 비해 금융사고가 다수 

발생하고는 있지만 일상적으로 빈번하게 발생하는 

서비스 실패 유형이 아니기 때문에 금융사고를 경험

한 피해자를 찾아 설문을 실시하기 어렵다는 한계도 

있다. 이에 본 연구는 서비스 실패 회복 연구에서 주

로 활용되는 시나리오 기법을 사용하여 응답자들에

게 각기 다른 서비스 회복 상황을 가정한 시나리오

를 읽고 설문에 응답하도록 하였다.

시나리오는 크게 서비스 실패 상황과 서비스 회복 

과정에 대한 설명으로 이루어져 있다. 이때 회복과

정은 가시성의 높고 낮음, 추적성의 높고 낮음, 진정

성의 높고 낮음, 공정성의 높고 낮음에 따라 총 16

가지 조합으로 작성되었다. 또한 금융기업 입장에서 

회복노력의 실현 가능성을 확보하기 위해 금융기업

에 종사하는 전문가 3명을 대상으로 시나리오에 대

한 검증을 거쳐 <Table 3>과 금융서비스 실패와 회

복과정에 대한 시나리오를 작성하였다.

4.2 자료 수집

선행연구와 전문가 그룹 인터뷰를 통해 확정된 14

개 문항을 이용해 서비스 회복 투명성의 신뢰성과 

타당성을 검증하기 위해 설문조사가 실시되었다. 설

문은 시나리오 조합에 따라 총 16가지 유형으로 작

성되었다. 설문은 전자우편과 출력된 설문지를 통해 

1개 유형 당 25명씩 400명에게 배포되었으며 306

명으로부터 회신을 받아 76.5%의 응답률을 보였다. 

회수된 설문응답 중 답변이 무성의하거나 결측치가 

포함되어 분석에 적합하지 않은 13명의 답변을 제외

하고 총 293명의 응답이 최종 분석에 활용되었다.

분석에 사용된 응답자의 특성을 보면 남성 143명

(48.8%), 여성이 150명(51.2%)이었다. 연령대별

로는 20대 21명(7.2%), 30대 153명(52.2%), 

40대 100명(34.1%), 50대 이상은 19명(6.5%)이

었다. 관리/사무직이 전체 응답자의 68.6%인 201명

으로 가장 많았고 자영업자/개인사업자가 29명(9.9%), 

전문직이 28명(9.6%), 전업주부 22명(7.5%), 학

생 10명(3.4%)이었다. 설문응답자의 인구통계학적 

특성은 <Table 4>와 같다.
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요인 시나리오

서비스
실패

당신은 A(금융기업)에서 예금금리보다는 높은 연 수익률 4%의 파생상품으로 원금 손실이 거의 없고 
안전한 상품이라는 A 직원의 설명을 듣고 투자상품에 가입한 적이 있습니다. 그리고 몇 개월이 지난 
오늘 당신은 A사의 과실로 해당 상품에서 피해자가 발생하고 있다는 뉴스를 접하게 되었습니다. 확인 
결과 당신 또한 원금의 손실률이 70%에 달한다는 사실을 알게 되었습니다.

가
시
성

고
A의 홈페이지를 통해 바로 해당 사고에 대한 충분한 정보와 향후 조치사항에 대해 확인할 수 있었습니
다. 또한, 고객센터 상담원에게서 해당 사고에 대해 자세히 안내를 받을 수 있었습니다.영업점 직원은 
사고 원인 등 관련 정보를 상세히 설명해 주었고 당신의 요구사항을 파악하려고 노력하였습니다.

저
A의 홈페이지에서는 사고에 대한 설명을 확인할 수 없었고 고객센터는 상담원 대기가 많아 연결이 되
지 않았습니다. 영업점에 방문했지만 당신의 질문에 대한 간단한 답변만 받았을 뿐 사고에 대한 자세
한 정보는 제공받지 못했습니다.

추
적
성

고
당신은 진행 경과와 향후 조치계획에 대해 자세히 제공받을 수 있었습니다. 또한, A는 사고로 인해 당
신이 처한 상황을 이해하고자 하였으며 사고 조치를 위해 필요한 서류 등 당신이 준비해야 할 사항도 
자세히 설명해 주었습니다. 

저
A로부터 사고 조치 중이란 안내 외에 특별한 안내를 받지 못했습니다. 고객센터와 영업점에는 조치 계
획이나 진행경과에 대해 검토 중이라는 답변만 되풀이했습니다. 당신의 사정에 대해서는 별다른 관심
을 보이지 않았습니다.

진
정
성

고
당신은 A의 홈페이지에서 사고에 대한 정중한 사과문을 확인할 수 있었습니다. 이후 영업점에 방문했
을 때, 해당 직원과 지점장으로부터 진심 어린 사과를 받았습니다. 지점장은 당신의 상황을 충분히 공
감하고 있다며 사고수습을 위해 최선을 다하겠다고 약속하였습니다.

저
A의 홈페이지에서는 영업점을 방문하라는 안내 이외에 어떠한 사과글도 없었습니다. 당신은 영업점을 
찾아갔지만 판매 직원과 지점장은 사과 한마디 없이 사무적으로만 당신을 대하였습니다.

공
정
성

고
A는 빠른 검토를 거쳐 보상절차에 따라 원금 손실분의 100%를 보상해 주었습니다. 또한, 추가적인 
검토를 거쳐 원금 보전 이외에 적정 수준의 추가 보상을 취하겠다고 약속했습니다.

저
A는 감독기관의 시정 명령을 받고 나서야 투자 손실분의 20%에 대해 보상해 주었습니다. 이외에 추
가적인 보상은 없었습니다.

<Table 3> 서비스 실패와 회복 시나리오

　 구분 빈도 비율(%) 　 구분 빈도 비율(%)

성

별

남성 143  48.8

직

업

관리/사무직 201  68.6

여성 150  51.2 자영업/개인사업  29   9.9

합계 293 100.0 전문직  28   9.6

나

이

20대  21   7.2 전업주부  22   7.5

30대 153  52.2 학생  10   3.4

40대 100  34.1 기타   3   1.0

50대 이상  19   6.5 합계 293 100.0

합계 293 100.0

월

소

득

200 이하  28   9.6

학

력

고졸  20   6.8 200~400  86  29.4

대졸 180  61.5 400~600 103  35.2

대학원 졸업  93  31.7 600 이상  76  25.9

합계 293 100.0 합계 293 100.0

<Table 4> 표본의 특성
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Ⅴ. 실증 분석

5.1 탐색적 요인분석

금융서비스에서의 서비스 회복 투명성 척도 개발

을 위하여 총 14개 문항에 대해 탐색적 요인분석이 

수행되었다. 우선, Kaiser-Meyer-Olkin의 표본 적

절성 측정치가 0.825로 나타났고 Bartlett의 구형

성 검증치 또한, χ2 = 5372.446, df = 91, p = 

0.000으로 14문항이 요인분석을 실시하기에 적절한 

집합임을 보여주었다. 또한 모든 문항의 공통성이 

0.5 이상으로 수용할 수 있는 수준이었다. <Table 5>

와 같이 고유값(Eigenvalue)이 1 이상인 요인은 4

개로 추출되었으며 이들의 전체 설명변량은 91.8%

로 나타났다. 

첫 번째 요인에 해당하는 서비스 회복 가시성은 4개

의 문항으로 구성되었으며 전체 설명변량은 26.73%

였다. 두 번째 요인인 서비스 회복 추적성 또한 4개의 

문항으로 구성되었으며 전체 설명변량은 26.17%로 

나타났다. 세 번째 요인에 해당하는 서비스 회복 진

정성은 3개의 문항으로 구성되었으며 전체 설명변량

은 19.83%였고 네 번째 요인인 서비스 회복 공정성

은 3개의 문항으로 구성되었고 설명변량은 19.08%

로 나타났다. 한편, 탐색적 요인분석 결과 도출된 4개 

요인의 Cronbach’s α값 또한 Hair et al.(1998)

요인 측정문항
요인

1 2 3 4

가

시

성

VIS1 A는 나에게 사고에 대해 자세히 설명하였다. .957 .140 .128 .032

VIS2 A는 나에게 사고에 대해 기꺼이 설명하고자 한다. .951 .108 .131 .012

VIS3 나는 A로 부터 사고에 대한 정보를 쉽게 제공받았다. .947 .152 .121 .059

VIS4 내가 원할 때 A로부터 필요한 정보를 쉽게 제공받을 수 있었다. .932 .166 .142 .068

추

적

성

TRC1 나는 A로부터 사고 수습에 대한 진행경과를 제공받았다. .114 .951 -.018 .112

TRC2 A는 나에게 사고 수습방안을 설명하였다. .108 .950 -.008 .103

TRC3 나는 A로 부터 사고원인에 대한 정보를 제공받았다. .143 .942 -.015 .086

TRC4 A는 나에게 보상절차에 대해 설명하였다. .186 .914 .031 .097

진

정

성

AUT1 A의 사고 수습을 위한 노력은 진정성이 느껴졌다. .167 .012 .945 .163

AUT2 나는 A가 문제 해결을 위해 진심을 다하고 있다고 느껴졌다. .163 .027 .945 .160

AUT3 나는 A의 사고 수습 노력에서 인간적인 느낌이 들었다. .122 -.054 .931 .095

공

정

성

JST1 A는 문제를 처리하는데 충분한 유연성을 보여주었다. .026 .081 .142 .943

JST2 A는 문제를 공정하게 처리하였다. .036 .192 .126 .922

JST3 A는 문제를 최대한 빨리 해결하려고 노력했다. .071 .077 .133 .906

고유값 5.398 3.141 2.709 1.604

설명분산 26.73 26.17 19.83 19.08

누적분산 26.73 52.89 72.72 91.80

Cronbach’s alpha .953 .977 .967 .935

<Table 5> 탐색적 요인분석 결과
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이 제시한 기준치 0.7을 상회하고 있어 모두 신뢰성

을 확보하였다고 판단할 수 있다.

5.2 확인적 요인분석

탐색적 요인분석을 시행하여 도출된 척도의 하위

요인 구조 적합성을 평가하기 위해 확인적 요인분석

을 진행하였다. 집중 타당성은 표준 적재량, 평균분

산추출(AVE: Average Variance Extracted), 개

념 신뢰도(CR: Construct Reliability)를 통해 확

인하였고, 판별 타당도는 AVE값의 제곱근과 상관

계수를 비교함으로써 검증했다. 먼저 모델의 적합도 

지수는 χ2/df = 1.932(≤2.0), TLI = 0.984(≥

0.9), CFI = 0.988(≥0.9), RMSEA = 0.056

(≤0.8)로 나타나 모두 우수한 수준으로 평가되었다

(Byrne, 2001; Steiger, 1990) 

집중 타당성을 충족했다고 판단하기 위해서는 표

준 적재량은 0.70 이상, 표준적재량의 유의성에 대

한 t값은 절대값이 1.965 이상, 개념 신뢰도는 .70 

이상, AVE값은 .050 이상이어야 한다(Fornell & 

Larcker, 1981; Bagozzi & Yi, 1988). <Table 

6>에 제시된 바와 같이 모든 측정항목들의 표준적재

량과 t값, 개념 신뢰도, AVE값이 기준을 충족하였다. 

한편, 판별 타당성이 충족되기 위해서는 AVE의 제

곱근이 각 변수의 상관계수의 절대값보다 커야 한다. 

<Table 7>과 같이 상관계수의 절대값이 AVE값 보

다 작아 본 연구에서 제안한 척도의 판별 타당성이 

확보된 것으로 평가되었다.

추가로 타당성과 신뢰성을 확보하기 위한 과정으

로 이차요인모델을 검토하였다(March & Hocevar, 

1985). 이차요인분석 결과 잠재변수인 서비스 회복

노력에 대한 2차 요인들의 적재값이 <Figure 3>과 

요인 표준 적재량 표준오차 t값
개념 신뢰도

(≥ 0.7)

AVE1)

(≥ 0.5)

가시성

(Visibility)

VIS1 .953

.976764 .913127
VIS2 .973 .024 42.111***

VIS3 .957 .026 38.241***

VIS4 .939 .027 34.747***

추적성

(Traceability)

TRC1 .972

.960276 .858269
TRC2 .960 .025 39.582***

TRC3 .896 .031 29.076***

TRC4 .874 .033 27.012***

진정성

(Authenticity)

AUT1 .975

.961204 .892174AUT2 .970 .022 44.856***

AUT3 .886 .031 29.033***

공정성

(Justice)

JST1 .948

.937432 .833459JST2 .934 .033 28.786***

JST3 .854 .040 22.946***

1) AVE : 평균분산추출지수

<Table 6> 집중 타당성 검증 결과
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같이 모두 p < 0.001 수준에서 유의한 것으로 나타

났다. 또한 전체적인 적합도 지수는 χ2/df=2.287

(≤2.0), TLI = 0.978(≥0.9), GFI=0.931(≥

0.9), NFI=0.970(≥0.9), CFI = 0.983(≥0.9), 

RMSEA = 0.066(≤0.8)로 나타나 χ2/df가 다소 

높은 것을 제외하고는 대체로 우수한 수준으로 평가

되었다.

5.3 결과변인을 이용한 예측타당성

본 연구에서는 탐색적 요인분석과 확인적 요인분석 

이외에 회복만족과의 상관관계를 검증함으로써 개발

된 척도의 예측타당성을 검토하였다. 서비스 회복 공

정성은 서비스 회복 후 고객의 만족에 유의미한 영

향을 미치게 된다(Lin et al., 2011; Siu et al., 

2013). 이에 본 연구에서는 서비스 회복 공정성의 

확장된 개념인 서비스 투명성과 진정성, 공정성의 

예측타당성을 확인하기 위해 del Río-Lanza et al. 

(2009)과 Liu(2019)에서 사용한 측정문항을 수정

해 문제 해결방식에 대한 만족, 금융기업이 보여준 

태도에 대한 만족, 제공된 해결책에 대한 만족에 대

해 측정하였다. 모든 문항은 리커드 7점 척도로 측

정되었으며 이들 세 가지 측정문항의 Cronbach’s α

는 0.947로 나타났다. 타당성 확보를 위해 회복만

족의 개념 신뢰도와 평균분산추출지수를 확인한 결

과 각각 0.948과 0.833으로 나타나 집중타당성이 

확보되었음을 확인할 수 있었다. 또한 서비스 회복 

노력의 개념과의 상관계수는 각각 0.376, 0.264, 

0.284, 0.807로 나타나 공정성과 회복만족의 상관

계수가 다소 높게 나타났지만 평균분산추출지수의 

가시성 추적성 진정성 공정성

가시성 .9561)

추적성 .288** .926

진정성 .291** .044 .945

공정성 .126* .247** .288** .913

1) 대각선은 평균분산추출지수의 제곱근, 비대각선은 변수간의 상관관계

* p < 0.05, ** p < 0.01

<Table 7> 판별 타당성 검증 결과

<Figure 3> 서비스 회복 노력의 이차요인모델
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제곱근인 0.927보다 낮아 판별 타당성이 확보되었

다고 판단하였다. 서비스 회복 노력을 원인변인으로 

하고 회복 만족을 결과변인으로 한 회귀모형은 

69.5%의 설명력을 보여주고 있었으며 VIF가 10 

이하로 나타나 다중 공선성이 없고 F값에 대한 유의

확률이 0.000으로 나타나 회귀모형으로 적합하다고 

판단할 수 있었다. 회귀분석 결과에 따르면 가시성

(β=0.110, p <0.01), 추적성(β=0.079, p <0.05), 

진정성(β= 0.129, p < 0.001) 공정성(β=0.738, 

p < 0.001) 모두 통계적으로 회복만족에 유의한 영

향을 미치는 것으로 확인되었다.

Ⅵ. 결론 및 제언

본 연구는 금융산업에서의 서비스 실패 및 회복의 

특성에 맞는 서비스 회복 노력의 재구성을 위해 투

명성 척도를 개발하고 신뢰도와 타당도를 검증하는 

것을 목표로 하였다. 금융서비스의 경우 금융사고와 

같은 서비스 실패의 경우 수습과정에서 금융기업과 

금융소비자간 정보의 비대칭성이 존재한다(Jeong, 

2005). 특히, 불완전 판매와 같은 금융사고의 경우 

사고수습에 장시간이 소요되고(Maeil Business 

News Korea, 2020), 수습결과 또한 불확실성이 

높다(the bell, 2020)는 특성을 지닌다. 이와 같은 

금융서비스 실패와 회복과정의 특성을 고려하여 금

융산업에서의 서비스 회복 노력을 투명성과 공정성, 

진정성으로 구분하였다. 선행연구를 바탕으로 회복 

투명성을 가시성과 추적성으로 세분화하였고 이들 

개념간의 신뢰성과 타당성을 확인하고자 하였다. 이

를 위해 Rawlins(2008)의 조직 투명성, Hustvedt 

& Kang(2013) 연구에서 제시된 소비자의 지각된 

투명성, Morgan et al.(2018)의 공급사슬 내 공급

업체 투명성, Zhou et al.(2018)의 전자상거래 상

에서의 지각된 정보 투명성에 대한 선행연구들을 고

찰하여 회복 투명성의 예비문항을 도출하였다. 회복 

투명성과 관련한 예비문항들의 적합성을 확인하기 

위해 서비스 경영 분야의 박사 4인의 검토 및 수정

을 거쳐 가시성과 추적성을 측정하는 설문문항 각각 

7개, 8개를 도출하였다. 다음으로 금융기업 종사자 

9인이 최종적으로 검토 및 수정하여 금융서비스 회

복 노력을 측정하는 총 14개의 설문문항을 도출하

였다. 설문을 실시하기에 앞서, 금융사고를 직접 경

험한 피해자를 찾아 설문을 실시하기 어렵다는 한계

점을 고려하여 금융서비스 실패 후 회복과정에서의 

가시성, 추적성, 진정성, 공정성 각각의 높고 낮음의 

상황을 가정한 16가지 시나리오를 개발하고 개별 

시나리오가 반영된 16종의 설문지를 작성하였다. 

16종의 설문지를 25부씩 총 400명에게 배포하였

으며 이중 성실하게 답변한 293명의 응답을 분석한 

결과는 다음과 같다. 먼저 탐색적 요인분석을 통해 

4개의 요인이 추출되었으며, 이들의 전체 설명변량

은 91.8%였다. 첫 번째 요인은 가시성으로 금융서

비스 실패 즉, 금융사고와 관련된 정보에 대한 접근

성을 측정하고 있다. 두 번째 요인은 추적성으로 접

근한 정보가 서비스 실패와 회복과정, 즉 사고의 처

리과정을 잘 설명하는지를 측정하는 문항으로 구성

되었다. 세 번째 요인은 진정성으로 사고처리 과정

에서 고객에 대한 감정적인 측면의 진정성을 측정하

고 있으며, 네 번째 요인은 공정성으로 사고처리 절

차와 보상의 합당성을 측정하고 있다. 또한 확인적 

요인분석을 통해 금융서비스 회복 노력 측정 요인간

의 집중 타당성과 판별 타당성이 확보되었음을 확인

하였다. 또한 예측타당성을 확인하기 위해 회복만족

과의 상관관계를 확인한 결과 예측타당성이 확보되
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었음을 확인할 수 있었다.

6.1 학문적․실무적 시사점

본 연구의 학문적, 실무적 시사점은 다음과 같다. 

첫째, 금융산업에서 발생하는 금융서비스의 실패와 

회복과정을 설명하는 시나리오를 개발하고 이를 통

해 금융기업의 회복노력을 측정하고자 했다는 점에

서 학문적 의의가 있다. 기존의 선행연구들은 항공

서비스(Bamford & Xystouri, 2005), 공유경제

(Shuqair et al., 2019), 레스토랑(Namkung & 

Jang, 2010) 등 일반적인 서비스의 실패와 회복 상

황에 대한 연구가 주를 이루었던 것에 비해 금융서

비스의 실패와 회복에 대한 연구는 미미했다. 본 연구

에서 개발한 시나리오는 향후 금융서비스의 실패에 

대한 연구에 크게 기여할 것으로 기대된다. 둘째, 서

비스 회복 노력에 ‘투명성(Transparency)’의 개념을 

도입하여 금융산업의 경우 기존 서비스 회복 노력을 

구성했던 공정성과 진정성과 함께 투명성이라는 개

념이 중요함을 제시하였다. 그간 경영학 분야에서 

투명성이라는 개념이 회계(Hunton et al., 2006), 

인사조직(Kempster et al., 2019; Walumbwa 

et al., 2008), 공급사슬관리(SCM)(Gold et al., 

2010; Morgan et al., 2018), 기업의 사회적 책임

(Brady, 2003) 등의 분야에서 제한적으로 다루어

져 왔으나, 서비스경영 분야로 동 개념을 확장하여 

도입했다는 점에서 더욱 의의가 있다. 향후 금융서

비스 뿐만 아니라 다양한 서비스 영역에서 회복 투명

성을 활용한 다양한 연구가 기대된다고 할 수 있다.

이러한 학문적 시사점 이외에도 본 연구는 다음과 

같은 실무적 시사점을 제공한다. 첫째, 최근 빈번하

게 발생한 일련의 금융사고들로 인해 사회적으로 금

융소비자 보호의 중요성이 커지고 있는 상황에서 금

융기업의 서비스 회복절차의 투명한 관리가 필요함

을 제시했다는 점에서 금융기업의 경영진과 실무자

에게 실무적 시사점을 제공하고 있다. 금융서비스의 

실패 후 회복과정은 다른 서비스분야에 비해 장시간

이 소요된다. 또한 다수의 피해고객이 발생할 수 있

으며, 기대 가능한 서비스 회복수준의 불확실성이라

는 특성도 지니고 있다. 이에 고객의 신뢰를 유지하

고 사고로 인한 고객 불안을 최소화하기 위해서는 

회복 과정의 투명한 관리가 요구된다고 할 수 있다. 

둘째, 서비스 회복 노력의 일환으로 회복 투명성이 

확보되기 위해서는 정보에 대한 접근성인 가시성과 

제공된 정보의 질을 의미하는 추적성이 제고되어야 

함을 제안했다는 점에서 실무적 시사점이 크다고 하

겠다. 아무리 자산규모가 크고, 탄탄한 고객 기반을 

가지고 있는 금융기업이라 할지라도 금융사고 등 서

비스 실패 상황에서 완전히 자유로울 수 없다. 결국 

서비스 실패 상황이 발생하게 되면 금융기업은 이를 

회복하기 위한 다양한 노력을 강구해야 한다. 이때 

공정성과 진정성 외에도 고객의 정보의 비대칭성 및 

결과에 대한 불확실성을 해소시킬 수 있는 가시성과 

추적성의 확보가 무엇보다도 필요하다고 할 수 있

다. 마지막으로 본 연구는 가시성과 추적성이 금융

서비스에서의 서비스 실패 후 회복만족에 긍정적인 

영향을 미치고 있음을 실증하였다. 이는 사회적 요

구나 규제 대응 측면이 아닌 금융기업의 이익을 제

고하기 위한 고객만족 차원에서도 서비스 회복의 가

시성과 추적성이 답보될 수 있는 서비스 회복 전략

에 대한 금융기업 경영진과 실무자들의 고민이 필요

함을 시사한다고 하겠다. 

6.2 연구의 한계점과 향후 연구방향

본 연구는 금융서비스의 실패 후 회복 과정에 대
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한 다양한 시사점을 제공해주고 있지만 다음과 같은 

한계점과 향후 추가적인 연구의 필요성이 있다. 첫째, 

설문 응답자의 연령대가 30-40대에 집중(86.3%)

되어 있어 연구결과의 일반화에 한계점이 있다. 차

후 20대와 50대 이상까지 다양한 연령층의 고객을 

대상으로 연구가 이루어질 필요가 있을 것이다. 또한 

16가지 서비스실패 케이스에 대해 설문을 진행한 만

큼 특정 케이스별로 응답자수가 최소 14명에서 최

대 30명으로 전체 표본수는 293명이다. 서비스 분

야의 척도 개발에 있어 유사한 규모의 샘플을 활용

한 사례가 다수 존재함(Hustvedt & Kang, 2013; 

Pareek & Harrison, 2020)에도 불구하고 보다 

많은 샘플을 활용해 보다 일반화하지 못했다는 한계

가 있다. 둘째, 본 연구에서는 금융사고를 직접 경험

한 피해자만을 대상으로 설문을 실시하기 어렵다는 

한계점을 보완하기 위하여 시나리오 기법을 사용하

였다. 금융사고에는 고위험 금융상품의 불완전 판매, 

개인정보 및 금융정보 유출, 도난 및 횡령 등 다양한 

유형의 금융사고가 있으나, 본 연구에서는 고위험 

금융상품의 불완전 판매로 인한 금전적 손실이라는 

특정 상황을 설정하여 시나리오를 제시, 설문조사를 

실시했다. 차후 연구에서는 금융사고의 심각도 등을 

반영한 다양한 금융사고 유형으로 확장하여 금융서

비스 실패와 회복과정에 대한 고찰이 필요할 것이다. 
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