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  브랜드자산(brand equity)은 시장 내에서 경쟁우위요소를 확보하고 기업의 생존력

을 확대하기 위한 강력한 경쟁수단이 되고 있으며, 이와 같은 인식이 빠르게 확산

되고 있다(전성률, 주태욱, 김경호, 박준형, 2011). 브랜드 자산 구축으로 기업의 브

랜드 가치 증대에 성공한 기업들도 있지만, 기업은 자의든 타의든 여러 원인에 의

하여 브랜드 가치를 하락시키는 사건, 사고가 빈번하게 일어나고 있다. 기업에 있어

서 확실한 경쟁우위 요소인 브랜드 이미지에 해를 끼칠 수 있는 문제 또는 사건이 

발생하는 것을 브랜드위기(brand crisis)라 칭하고 있다(공옥례, 이형재, 2009; 김모

란, 안광호, 2012). 

  브랜드위기는 기업에게 있어 부정적 감정을 가지게 되는 원천이 되고 있다. 소비

자의 감정은 기업에게 있어 재미, 즐거움, 흥, 오락 등과 같이 긍정적 감정을 유발

할 수도 있지만 후회감, 실망감, 배신감, 분노, 질투감, 불만족, 보복욕구 등과 같이 

부정적 감정을 가져올 수도 있다(김모란, 안광호, 2012; 이유재, 차문경, 2005). 긍정

적 또는 부정적 감정을 경험한 고객은 서비스를 제공하는 기업에 대한 만족과 불만

족의 수준에 영향을 미치게 된다(성형석, 한상린, 2007). 브랜드위기를 경험한 고객

에게 기업이 적절한 서비스 회복조치를 취하지 못했을 때 고객은 후회감, 실망감, 

배신감, 분노 등과 같은 부정적 정서가 강하게 나타나며 기업의 성과에 부정적 영

향을 미치게 되는 공격적, 보복적 행동으로 연결되게 된다(김모란, 안광호, 2012). 

  소비자의 부정적 감정은 다른 사람들에게 공유하고 전달하고자 하는 구전동기와 

밀접한 관련성을 가지게 된다. 이형탁, 김경호(2016)의 연구에 의하면, 구전활동은 

소비자가 다른 소비자에게 제품이나 서비스에 대한 자신의 의견을 전달하는 행위로 

구전활동과 관련된 금전적 보상 등은 존재하지 않는 사적인 활동으로 제시하였다. 

따라서 기업에 있어서 구전활동의 동기를 파악하는 것은 기업의 고객관리 방안을 

수립함에 있어 중요한 잣대가 되고 있다.

  본 연구는 브랜드위기 발생 시에 소비자의 부정감정이 어떠한 형태로 발생되는지

를 살펴보고, 부정감정은 구전동기에 어떤 영향을 미치고, 그 결과 부정적 구전의도

에 어떤 영향을 미치는가에 대하여 살펴보고자 한다. 따라서 본 연구가 지향하는 

목적은 3가지 관점이다. 첫째, 기업에서 브랜드위기가 발생 시에 소비자가 느끼는 

부정감정의 유형별 특징과 구전동기와의 상관관계를 살펴보고자 한다. 둘째, 브랜드



위기에 따라 소비자가 가지는 부정감정이 구전동기에 어떤 영향을 미치고, 구전동

기가 부정구전의도에 어떤 영향을 미치는지를 살펴봄으로써 브랜드위기에 따른 자

사기업의 피해를 최소화하기 위한 방법을 살펴보고자 한다. 셋째, 경쟁기업에서 브

랜드위기가 발생 시 경쟁기업의 위기사항을 자사의 기회요소로 활용하기 위한 고객

관리측면에서 탐구하고자 한다.

  이를 위하여 본 연구는 기업에 부정적인 영향을 미치는 소비자 감정으로 후회감, 

실망감, 배신감, 분노를 중심으로 설정하고, 부정감정이 구전동기에 영향을 미치는 

요소로써 이타적동기, 오락적동기, 사회적동기, 보복적동기에 관하여 살펴보고, 부정

적 구전의도와 상관관계를 탐구해본다. 그 결과 이론적, 실무적 시사점을 발굴하여 

기업 현장에서 실질적으로 도움이 되는 요소를 찾아 제시하고자 한다.
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