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Abstract

The purposes of this study are to investigate the job satisfaction, customer satisfoction and revisiting intention 

to beauty shops, and to examine the difference of the job satisfaction, customer satisfaction, and revisiting intention 

between franchised and non-franchised beauty shops. Data were obtained via questionnaire, which developed by 

results of pretest and previous studies, from workers and consumers of beauty shops in Busan. They were analyzed 

by factor analysis, /-test and regression. The results were as follows;

First, the job satisfaction of beauty shops workers was composed of Adaptation, Operation and Instruction. For 

both of franchised and non-franchised beauty shops, the operation of beauty shops greaty influenced the job 
satisfaction of workers, and job satisfaction is not significantly different. Second, consumer satisfaction related to 

services of beauty shops is composed of three factors: Policy, Personal service, and Physical environment. 
Regardless of shop types, the policy of shop influenced the consumer satisfaction. Consumers' revisiting intentions 

to beauty shops are influenced by consumer satisfaction. Third, consumers in franchised beauty shops is less likely 

to be satisfied and to have the intentions to revisit than those of non-franchised beauty shops.

Resulted provide some insights to develop strategies for franchised and non-franchised beauty shops. Limitations 

and future research directions have been discussed.

Key words: beauty shop type（ 미용실 유 형）, job factor（직무 요 인, job satisfactionf 직무 만죄, consumer factor 
（고객 요인）, consumer salisfactiori（고객 만죄, revisit iwmi이i（재방문 의도）.

I.서론

최근 수년 동안의 국, 내외의 불경기에도 불구하 

고 계속적인 성장세로 두각을 나타내고 있는 미용 

산업 부분은 나날이 대형화, 고급화되어 가는 추세

f 교신저자 E-mail: okshair@hanmail.net 

에 있고, 최근 들어 대외 개방의 물결을 타고 미용 

산업에도 시장 개방이 가속화됨에 따라 외국의 유명 

미용 기업과의 무한 경쟁을 해야 하는 어려움과, 과 

포화 상태로 인하여 경쟁 전략 또한 민감하게 받아 

들이고 있는 상황에 있다고 할 수 있는 실정이다. 이 

에 미용 경영은 더욱 어려운 실정에 놓여있어 보다 
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과학적이고 합리적인 마케팅 전략이 요구되고 있다'*

1990년대 중반 이후 국내 미용업계의 세분화 및 

대형화를 가져오고 있는 프랜차이즈 미용실의 등장 

은 지금까지의 국내 미용업계의 단순 기술 위주와 

가격 경쟁을 통한 시장 점유 전략에서 탈피하여 기 

술과 고객 만족 경영을 결합시킨 마케팅 전략이 시 

도되고 있으며"）, 서비스 산업의 경쟁력인 고객 만 

족은 그 자체로서 끝나는 것이 아니라 재구매 의도 

와도 연결이 된다. 미용 서비스 산업의 기술 격차 감 

소와 미용업소 차별화에 대한 관심의 증가로 미용 

서비스 산업의 직무 요인이 직무 만족에 중요한 영 

향을 미치는 것으로 나타났다6*. 그러나 미용 서비 

스 산업이란 미용 산업 직원만이 만족하여서 발전할 

수 있는 분야가 아니므로, 고객의 입장에서 소비자 

행동을 이해하며, 이에 적응하여 보다 나은 서비스 

를 재고해야 더욱 발전할 수 있다. 이러한 관점에서 

최근에는 미용 산업의 서비스 품질과 소비자 만족에 

관한 연구들이 활발히 이루어지고 있다"2）. 미용업 

에서의 서비스 품질에 대한 관심의 증가는 다양한 

소비자들의 욕구를 충족시켜주는 소비자와의 관계 

마케팅의 중요성을 증대시키면서 마케팅 중심의 고 

객 만족으로 미용 산업의 관심과 전략이 바뀌고 있다.

이러한 중요성에도 불구하고 미용 서비스에 관한 

직무 만족 속성과 고객 만족의 속성, 그리고 직무 만 

족과 고객 만족의 다른 변수들과의 관계들이 단편적 

으로 조사되었으나 직무 만족과 고객 만족의 관계나 

미용실 유형에 따른 직무 만족, 고객 만족의 차이 등 

을 설명해 주지는 않았다'A"'

본 연구에서는 미용실 유형에 따라 직원의 직무 

요인과 직무 만족의 관겨】, 고객 서비스 요인과 고객 

만족 그리고 재방문 의도의 관계를 알아봄으로써, 

미용 서비스 산업에 관련되는 경영자와 마케터들에 

게 직원과 고객에 관련된 자료를 제공하여 직무 만 

족과 고객 만족 그리고 고객의 재방문 의도를 극대 

화하는 전략을 수립하는데 도움을 주고자 하였다.

n. 이론적 배경

1. 직무 요인

미용 서비스 산업에서 직무 만족에 영향을 미치 

는 요인은 직무 관련 변수, 보상 관련 변수, 관리 체 

계 변수, 인간 관계 변수로 분류되었으며, 병원 서비

1） 권수현, “미용서비스의 상업적 우정이 서비스품질과 구전에 미치는 영향' （동아대학교 대학원 석사학위논문, 

2001）, p. 2.
2） 정진희, "미용서비스 고객 만족에 영향을 미치는 요인'' （경산대학교 대학원 석사학위논문，2003）. p. 1.
3） 한홍경, "뷰티살롱 경영자 유형별 종사원의 직무만족 차이에 관한 연구” （부경대학교 대학원 석사학위논문, 

2005）, p. 1.
4） 원윤경, “미용서비스업에서의 고객만족을 위한 관계 마케팅 연구” （숙명대학교 대학원 석사학위논문, 1999），P 5.
5） 황선아, "미용실 서비스 품질과 소비자 만족에 관한 연구'' （성균관대학교 대학원 석사학위논문，2000）, p. 1.
6） 곽수남, “피부미용사의 직무만족 직장애착 및 이직의향에 관한 연구'' （조선대학교 대학원 석사학위논문, 

2001）, p. 28.
7） 윤수용, “뷰티살롱 종사자의 직무특성 요인과 성과에 관한 연구'' （부경대학교 대학원 삭사학위논문, 2001）, 

p. 64.
8） 한홍경, Op. cit., p. 44.
9） 신순연, “미용 서비스 품질이 재이용의도와 구전효과에 미치는 영향에 관한 연구'' （창원대학교 대학원 석사 

학위논문, 2002）, p. 3.
10） 한은희, “피부미용 서비스 품질 지각에 관한 연구'' （중앙대학교 대학원 석사학위논문，2002）, p. 2.
11） 정진희, Op. cit, p. 1-
12） 김은미, "서비스 품질 서비스가치가 고객만족과 재구매 의도에 미치는 영향에 관한 연구'' （성균관대학교 대 

학원 석사학위논문, 2004）, p. 2.
13） 김선옥, “미용서비스 품질인식에 관한 실증적 연구'' （배재대학교 대학원 석사학위논문, 1997）, p. 59.
14） 김재경, “미용서비스업 이용자의 고객만족 영향요인'' （인제대학교 대학원 석사학위논문，1998）, p. 33.
15） 심인섭, "서비스업에서 고객만족도에 영향을 미치는 요인분석'' （중앙대학교 대학원 석사학위논문, 1998）, p. 89.
16） 이은미, “고객몰입과 구매의도에 관한 연구'' （이화여자대학교 대학원 석사학위논문, 1999）, p. 46.

17） 윤수용, Op. cit； p. 64.
18） 황선아, Op. cit., p. 53.
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스 산업에서는 직업적 긍지, 필수적 직무가 직무 만 

족에 영향을 미치는 직무 요인으로 확인되었다''列

직무 만족과 관련된 직무 요인은 내부 마케팅이 

라는 개념으로 제시되기도 하였는데, 내부 마케팅은 

직원들이 고객 지향이 되도록 교육하고, 욕구를 충 

족시켜줌으로써 고객의 욕구를 만족시키는데 중점 

을 두고 있다. 고객이 인식하는 서비스는 인적, 물적, 

환경 요인과 상호 작용하여 나타난 결과를 서비스로 

인식하기 때문에 다차원적으로 인식된다. 그러므로 

서비스 산업은 실제 고객과의 접촉 이전에 고객 지 

향적인 직원을 확보하는 일이 무엇보다 중요하다 

21.22)

이러한 주장은 서비스 기업에서 가장 중요한 생 

산 자원이 노동력이고, 직무를 제일의 제품으로 보 

고 직원을 가장 중요한 고객으로 봐야 한다는 것을 

시사하고 있다.

이러한 목적을 달성하기 위하여 마케팅 관련자는 

고객 지향적인 입장에서 효율적으로 조정하면서 경 

영자와 직원, 직원과 직원 상호간에 세일즈 마인드 

가 형성되도록 기업의 내부 환경을 구축하지 않으면 

안 된다，

2. 직무 만족

직무 만족은 조직 내부에서 원만한 인간관계를 

형성하며, 이직율과 결근율 감소를 가져와 결과적으 

로 생산성을 향상시키는 요인으로 작용하는데叫, 직 

무 만족을 직무 과업, 과업 조건, 동료 관계 등 여러 

측면에 대한 긍정적 또는 부정적 느낌의 정도라고 

정의하여 개인의 심리상태로 보기도 하였다或的.

조직 구성원들이 직무 만족을 한다는 것은 대인 

커뮤니케이션을 통하여 정신적으로나 심리적으로 

안정감을 갖게 되며, 그들의 조직에 대해서 적극적 

이고 긍정적인 홍보를 하고 긍지를 가지며 조직 생 

활의 만족을 느낌으로써 출석률이 높게 되어 조직 

향상에 크게 기여하게 된다.

3. 고객 요인

고객들이 미용 서비스 산업에 대해 갖게 되는 중 

요한 평가 요인은 고객들이 인지흐｝는 서비스 품질이 

다. 서비스 품질은 서비스 산업에서 가장 핵심적인 

요소이며, 우수한 서비스 품질의 제공은 서비스 산업 

에 직접적으로 비용효율을 향상시키고 고객의 손실 

비용을 절감시켜주는 중요한 경쟁력 중의 하나이다.

미용 서비스의 특성을 일반적인 서비스를 기초로 

하여 정리해 보면, 첫째, 미용 서비스의 근본적인 특 

성은 무형의 인적 서비스 요소와 결합함으로써 제품 

화되기 때문에 서비스의 중요성이 더욱 크다고 할 

수 있다””9). 둘째, 미용 서비스는 고객이 서비스 생 

산 과정에 참여한다는 점에서 생산, 소비의 동시성 

과 비분리성을 갖고 있다. 즉, 서비스의 생산인 헤어 

스타일의 완성과 서비스의 소비 형태인 고객이 원하 

는 헤어스타일을 갖는 것이 동시에 발생한다찌 셋 

째, 미용 서비스에서 이질성이란 동일한 서비스를 

누가, 언제, 어디서 제공하느냐에 따라 그리고 서비

19) 손순주, ''간호사의 환자만족 지향태도에 영향을 미치는 요인” (인제대학교 대학원 석사학위논문, 1997), p. 7.
20) 윤수용, Op. cit., p. 39,
21) C. Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications,European Journal of Marketing 

(1984), pp. 40-42.
22) Charles G. Partlow, “How Ritz-Carlton Applies TQM,” The Cornell H. R. A. Quarterly August (1993), pp. 

22-23.
23) 이희천, "호텔기업의 내부마케팅이 종업원태도와 서비스품질 및 고객반응에 미치는 영향에 관한 실증연구” 

(경성대학교 대학원 박사학위논문, 1997), p. 9.
24) 안미헌, “서비스 조직내부의 커뮤니케이션 만족도가 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 연구” (서강대학교 

대학원 석사학위논문, 1999), p. 17.
25) 신유근, 인간존중의 경영, (서울： 다산출판사, 1997), p. 53.
26) 이영석, “구성원의 서비스 지향성이 경영성과에 미치는 영향에 관한 연구” (경희대학교 대학원 박사학위논 

문, 2002), p. 33.
27) 송기옥, 서비스 조직에 있어서의 내부마케팅 전략 연구” (숙명여자대학교 대학원 석사학위논문, 1998), p, 42.
28) 원윤경, Op. cii., p. 26.
29) 이중섭, “미용서비스업의 관계 마케팅에 관한 연구” (건국대학교 대학원 석사학위논문, 2000), p. 12.
30) 이중섭, Op、cit„ p. 14,
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스를 제공받는 고객의 특성에 따라 제공되는 서비스 

의 품질이나 성과가 다르게 평가된다는 것을 말한다 

3皿). 넷째, 미용 서비스는 소멸성과 수요의 변동성이 

라는 특징을 지니고 있다. 즉, 미용 서비스는 소멸성 

이 매우 강하며, 저장될 수 없고, 서비스의 수요는 매 

시간, 매일, 매계절마다 상당히 변동하는 특징을 지 

니고 있다.

이러한 미용 서비스는 인적, 물적, 시스템적 서비 

스를 하나의 상품으로 판매하여 이윤을 얻으며, 이 

러한 서비스를 통합하여 고객에게 제공하는 혜택, 

편익, 만족의 서비스이다33).

4. 고객 만족 및 재방문 의도

고객 만족이란 고객의 욕구와 기대에 최대한 부 

응한 결과 제품과 서비스의 재구입이 이루어지고 아 

울러 고객의 신뢰감이 연속되는 상태를 말한다巧.

고객 만족의 정의는 일반적으로 인지적 측면에 

입각한 정의와 감정적 측면에 입각한 정의로 구분해 

볼 수 있고, 결과에 중점을 둔 정의와 과정에 중점을 

둔 정의로도 나누어 볼 수 있다”). 인지적 측면에서 

의 고객 만족이란 고객들이 특정 소비 경험에 있어 

서, 사전 기대와 지각된 실제 성과간의 차이 평가에 

대해 보이는 반응을 말하며珀, 감정적 측면에서의 고 

객 만족이란 고객이 주관적으로 느끼는 감정 또는 

느낌의 요소를 포함한다功.

고객 만족을 결과로 보는 입장에서는 소비자가 

지불한 대가에 대하여 적절히 보상되었는가에 따라 

서 느끼는 소비자의 인지적 상태坳, 또는 구매한 특 

정 제품이나 구매 행동에 관련된 경험에 대한 심리 

적인 반응을 말한다攻坷.

과정의 입장에서 고객 만족은 인지적 평가의 과 

정으로 파악하는 견해로 고객이 제품에 대해 사전적 

으로 가지고 있던 기대와 소비 후 지각된 것과 같은 

실제 제품성과 간의 지각된 차이 평가에 대한 고객 

의 반응으로 정의하였다"小).

서비스의 관점에서 재방문 의도는 고객과 직원간 

의 인적 관계에 의해서 결정된다"). Newman과 Wer- 

bel(1973)")의 연구에서는 불만족한 고객이 만족한

31) C. H. Lovelock, Services Marketing 2nd ed. (Prentice-Hall International Editon, 1991), p. 21.
32) 박홍식, “서비스 품질 측정방법에 관한 실증적 연구” (경기대학교 대학원 박사학위논문, 1993), p. 17.
33) 원윤경, Op. at., p. 25.
34) 원석회, “서비스운영관리-고객만족을 통한 가치창출,'' (서울: 형설출판사, 1998), p 20.
35) 윤성재, “소비자의 구매를 위한 노력이 소비자 만족에 미치는 영향에 관한 연구'' (연세대학교 대학원 석사학 

위논문, 1997), p. 29.
36) R. L. Day, "Modeling Choices Among Alternative Responses to Dissatisfaction/* Advances in Consumer 

Research Vol. 11 (1984), pp. 496-499.
37) Robert A. Westbook, "Troduct/Consumption-Based Affective Responses and Post-Purchase processes," Journal 

of Marketing Research Vol. 24 (Aug) (1987), pp. 266-267.
38) Youjae Yi, “A Critical Review of Consumer Satisfaction,in Review of Marketings Valarie A. Zeithaml ed., 

Chicago IL: AMA (1990), pp. 68-70.
39) Robert A. Westbrook and M. D. Reilly, "Value-Percept Disparity ; An Alternative to the Disconfirmation of 

Expectations Theory of Consumer Satisfaction/5 Advances in Consumer Research, Vol. 10 (1983), pp. 256-257.
40) Richard L. Oliver, ''Measurement and Evaluation of Satisfaction Processes in Retailing, Settings/5 Journal qj 

Retailing Vol.57 No.3 (1981), pp. 25-30.
41) William O. Bearden and Jesses E. Teel. "Selected Determinants of Consumer Satisfaction and Complaint 

Reports/' Journal of Marketing Research Vol. 20 (February) (1983), pp. 21-23.
42) R. L. Day, Op. cit., pp. 496-499.
43) 김정균, “고객만족과 지각된 서비스품질과의 관계에 관한 연구” (서울대학교 대학원 석사학위논문, 1995), 

p. 24.
44) 김규동, “소비자 만족 형성과정에 관한 연구” (중앙대학교 대학원 박사학위논문, 1996), p. 19.
45) Davide K. Tse and Peter C. Wilton. "Models of Consumer Satisfaction Formation: An Extension," Journal oj 

Marketing Research Vol. 25 (May) (1988), pp. 204-212.
46) G. L. Frazier, ^Interorganizational Exchange Behavior in Marketing Channels: A Broadened Perspective/5 

Journal of Marketing Vol. 47 (Fall) (1983), pp 68-71.
47) Newman & Werbel., Technical Assistance Research Programs (TAPR) (1973).
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고객보다 재구매할 가능성이 적음이 검증되었고 이 

밖에도 고객 만족이 구매 후 태도뿐만 아니라 구매 

의도에도 영향을 미친다는 사실이 확인되었다虾斗 

반면에 Geva와 Goldman(1990)”'은 인지부조화 이론 

을 도입하여 고객이 만족하였을 경우에도 재구매 의 

사가 약할 수 있음을 보이기도 하였다. 이는 재구매 

의사가 과거 경험에서 얻은 교훈을 반영하기 때문에 

다음번 구매에서는 동일한 제품을 구매하지 않겠다 

고 답할 가능성이 있음을 시사하는 것이다.

m. 실증적 연구

1. 연구 문제

본 연구에서는 미용실을 미용 기술 교육과 관리 시 

스템 등의 표준화를 기하면서 다 점포화 형태를 갖춘 

프랜차이즈 미용실과 동네 주변의 개인 미용실이나 대 

학가 주변이나 시내 중심에 위치하고 있으며 경영자 

특유의 경영목표를 가지고 계획 • 조직 • 운영되어지는 

미용실인 일반 미용실로 분류하여 분석하였다

연구 문제 1. 미용실 유형별 직원의 직무 요인과 

직무 만족의 관계를 살펴본다.

연구 문제 2. 미용실 유형별 고객에게 제공되는 

고객 서비스 요인과 고객 만족, 재 

방문 의도의 관계를 살펴본다.

연구 문제 3. 미용실 유형별 직원의 직무 만족과 고 

객의 고객 만족의 관계를 살펴본다.

2. 연구 방법 및 절차

1) 자료 수집

선행 연구 결과를 바탕으로 설문지를 작성하여 

예비조사를 실시하였다.

예비조사는 2002년 5월 미용 서비스 관련 직원 21 

명을 대상으로 미용실을 직접 방문하여 직원들이 인 

지하는 직무 만족에 대하여 질문지로 조사하였으며, 

예비조사 결과와 선행 연구 결과를 바탕으로 문항들 

을 수정, 보완하여 본 조사 질문지를 작성하였다.

본 조사는 2002년 6월 9일부터 7월 16일에 걸쳐 

부산 시내에 소재하고 있는 프랜차이즈 미용실 8군 

데와 일반 미용실 13군데를 무작위로 선정하여 진행 

되었다. 선정된 미용실을 연구자와 조사원들이 직접 

방문하여 서비스를 제공하고 있는 직원과 서비스를 

제공받는 고객들을 대상으로 조사를 실시하였다, 총 

1,150부의 설문지 중 1,112부가 회수되었고, 응답 내 

용이 부적절한 13부를 제외한 1,099부(프랜차이즈 

미용실 직원 118, 일반 미용실 직원 141부와 프랜차 

이즈 미용실 고객 422, 일반 미용실 고객 418부)가 

통계분석에 사용되었다.

2) 측정 도구 및 자료 분석

본 조사에 사용된 설문지의 측정 도구는 직무 요 

인 18문항，6'气 직무 만족 1문항，X，고객 서비스 요 

인 18문항62质＞, 고객 만족 및 재방문 의도 2문항的,

48) William O. Bearden and Jesses E. Teel, Op. cit., pp. 21-25.
49) P. A. La Barbera and D. MaZursky, "A Longitudinal Assessment of Consumer Satisfaction: The Dynamic 

Aspect of the Cognitive Process/5 Journal of Marketing Management Vol. 7 (1991) p. 49.
50) Richard L. Oliver, "A Cognitive Model of the Antecedents and Consequences of Satisfaction Decision," Journal 

of Marketing Research Vol. 17 (Sept) (1986), pp. 46-49.
51) R. L. Oliver and J. E. Swan "Consumer Perceptions of Interpersonal Equity and Satisfaction if Transactions 

:A Field Survery Approach/' Journal of Marketing Vol. 53 (Apr) (1989), pp 21-25.
52) 홍주빈, “서비스품질과 고객만족이 재구매 의사와 구전의도에 미치는 영향에 관한 실증적 연구'' (동국대학교 

대학원 박사학위논문, 1998), p. 56、

53) A. Geva and A. Goldman, "'Duality in Consumer Post-Purchase Attitude,Journal of Economic Psychology Vol. 12 
(1990).

54) 정훈, “서비스 마케팅 전략에 관한 연구'' (한양대학교 대학원 석사학위논문, 2000), p. 48.
55) 황선아, Op. cit., p. 31.
56) 안미헌, Op. 이匕, p. 57.
57) 방정미, Op. ciL, p. 78.
58) 박춘심, “미용종사자의 전문 직업성과 직무만족” (인제대학교 대학원 석사학위논문, 2002), p. 42.
59) C. M. Futrell, and A. Parasuraman, "The Relationship of Satisfactional Perfonnance to Salesperson Turnover, 

Journal of Marketing Vol. 가8 No. 4 (1984), pp. 33-갸0.
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점포 유형 2문항 및 인구 통계적 특성으로 직원 5문 

항, 고객 6문항으로 구성하였으며, 선행 연구를 참고 

로 수정, 보완해서 사용하였다. 점포 유형과 인구 통 

계적 특성을 제외한 각 문항의 측정은 5점 리커트 척 

도를 사용하였다. 회수된 설문지는 SPSS 10.0을 이 

용하여 통계 처리하였으며 직무 요인과 고객 서비스 

요인은 요인분석, 직무 요인이 직무 만족에 대한 영 

향과 고객 서비스 요인이 고객 만족에 대한 영향, 고 

객 만족이 재방문 의도에 대한 영향, 미용실 유형별 

직무 만족과 고객 만족의 관계를 회귀분석, 미용실 

유형별 직무 요인과 직무 만족의 차이, 미용실 유형 

별 고객 서비스 요인과 고객 만족, 재방문 의도의 차 

이를 /-test로 분석하였다.

IV. 결과 분석 및 논의

1. 응답자의 인구 통계적 특성

1) 표본 구성

(1) 직원의 인구 통계적 특성

먼저 성별에 있어서 여성이 82.6%로 대부분을 차 

지하였고, 연령은 18〜25세 이하가 47.5%로 가장 많 

았으며, 26〜30세가 36.7%로 나타났다. 결혼 여부는 

미혼이 84.2%로 대부분을 차지하였다. 학력은 고등 

학교 졸업 이하가 54.5%, 대학 졸업이 35.1%이었다. 

재직기간은 1년 미만이 55.2%, 1 〜3년 미만이 31.7% 

로 분포되었고, 직위에 있어서는 디자이너가 33.6%, 

스텝이 32.8%의 분포를 보였다. 월평균 수입은 50~ 

100만원 미만이 43.6%로 가장 많았다.

(2) 고객의 인구 통계적 특성

고객 응답자들은 여성이 84.2%로 대부분을 차지 

하였고, 연령은 17〜25세가 35.2%로 가장 많았으며, 

26〜30세가 32.5%로 나타났다. 결혼 여부는 미혼이 

67.9%의 분포를 보였으며, 학력은 대학 졸업이 43% 

로 가장 높았다. 직업의 경우 판매 서비스직이 22.2%, 

학생이 20.0%의 분포도를 보였으며, 월평균 수입은 

100만원 미만과 100〜200만원이 각각 34.9%, 33.3% 

로 유사한 분포를 보였다.

2. 직원의 직무 만족

1) 직무 요인

미용실 유형별 직원들이 인지하는 직무 요인을 

알아보기 위하여 직교회전을 이용한 요인분석을 실 

시하였다. 요인분석 결과 3개의 요인이 추출되었으 

며 적응 요인, 운영 요인, 교육 요인으로 추출된 3개 

의 요인이 전체 변량의 40.97%를 설명하는 것으로 

조사되었다. 각 요인의 Cronbach's a 값은 .72〜.82 

로 만족할만한 신뢰도를 보였다.

추출된 3개 요인 중 요인 1은 미용사의 빠른 적응, 

잡일이 적거나 고객과의 관계 등의 문항으로 구성되 

어 있어 “적응 요인”이라 명명하였으며, 요인 2는 미 

용실의 운영 방침, 근무 환경, 승진, 원장의 미용에 

대한 전문 지식과 업무 능력 등에 대한 문항으로 구 

성되어 있어 ''운영 요인''이라 명명하였다.

요인 3 은 미용 교육과 세미나 참여, 전문 직업 분 

야로써의 발전 가능성, 직업적 소명 의식 등의 문항 

으로 구성되어 있어 “교육 요인”이라 명명하였다.

총 18개 항목 중 요인 부하량이 .60이상인 것을 

선별하고, 이를 다시 3부분의 영역으로 조합한 결과 

는〈표 1〉과 같다.

2) 직무 요인이 직무 만족에 미치는 영향

미용실 유형에 따라 직원들의 직무 만족 정도를 

살펴보기 위해서 각 미용실유형에 대해 중회귀 분석

60) S. P. Brown and R. A. Peterson, Antecedents and Consequences of Salesperson Job Satisfaction: Meta-Analysis 
and Assessment of Causal Effect/5 Journal of Marketing Research V이. 30 (February) (1973), pp. 63-70.

61) 최영은, “의류점포 유형에 따른 점포서비스품질과 만족이 의복충동구매행동에 미치는 영향'' (동아대학교 대 

학원 석사학위논문, 2001), p. 17.
62) A. Parasuraman, V. A. Zeithmal and L. L. Berry, ''Communication and Control processes in the Delivery of 

Service Quality," Journal of Marketing Vol. 52 (April) (1988), pp. 38-40.
63) 송기옥, Op. cit., p. 126.
64) 방정미, Op. cit., p. 78.
65) 최영은, Op. cit., p. 36.
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〈표 1> 직무 요인

요인 설명 변 수 요인 부하량 고유치
전체 변량 중 

설명 비율(%)
Cronbach's a

적응 요인

미용사의 빠른 적응 

잡일이 적음 

고객과의 관계 

휴가 제도 

스텝과 디자이너 팀웍

.78 

.67 

.63 

.62 

.62

3.61 15.71 .82

운영 요인

운영 방침

근무 환경

승진

원장의 능력

.68

.58

.57

.57

3.50 15.20 .77

교육 요인

교육과 세미나 참여 

발전 가능한 전문분야 

직업적 소명 의식

.76

.68

.66
2.96 12.88 .72

을 실시하였다. 그 결과는〈표 2〉와 같다.

〈표 2〉에 의하면 프랜차이즈 미용실과 일반 미 

용실 모두 운영 요인이 직무 만족에 가장 큰 영향을 

미쳤으며, 일반 미용실의 경우 적응 요인도 직무 만 

족에 유의한 영향을 미쳤다. 즉, 프랜차이즈 미용실 

이나 일반 미용실 모두 직원들이 미용실의 운영 방 

침이 좋고, 근무 환경이 좋고, 숭진할 기회가 많으 

며, 원장의 전문 지식 및 능력이 탁월할수록 직무 

만족을 느끼는 것으로 나타났으며, 이와 함께 일반 

미용실의 경우 새로 들어온 미용사가 빨리 적응하 

고, 잡일이 적으며, 휴가 제도나 스텝과 디자이너의 

팀웍이 좋을수록 직무 만족을 느끼는 것으로 나타 

났다.

이러한 연구 결과는 직원들이 자기가 하고 있는 

직무에 대한 이해와 의미를 가질 때 직무 만족에 영 

향을 미친다는 선행 연구 결과를 지지해 주었다的.

3) 미용실 유형별 직무 요인과 직무 만족의 차이 

미용실 유형에 따라 직원들의 직무 요인과 직무 

만족에서 어떠한 차이가 있는지를 알아보기 위하여 

Mest를 실시하였다. 그 결과는〈표 3〉과 같다. 분석 

결과, 프랜차이즈 미용실의 직원들은 직무 요인에 

대해서 일반 미용실 직원들보다 적응 요인은 더 높 

게 인식호｝는 것으로 나타났으며, 이에 반해 교육 요 

인은 더 낮게 인식하는 것으로 나타났다. 직무 만족 

에 있어서는 미용실 유형별 차이가 없었다.

즉, 프랜차이즈 미용실의 직원들은 일반 미용실 

직원들에 비해 미용사의 적응이나 휴가 제도 등에 

대해 높게 평가하고 있었으며, 교육과 세미나 참여, 

발전 가능한 전문 지식, 직업적 소명 의식 등에 대 

해서는 낮게 평가하고 있는 것으로 나타났다.

이상의 결과는 프랜차이즈 미용실에 대응하기 위 

한 일반 미용실 직원의 전문적인 기술 교육과 인성

〈표 2〉미용실 유형별 직무 요인이 직무 만족에 미치는 영향

직무요인 

미용실 유형

직무 요인
呼 F

적응 요인 운영 요인 교육 요인

프랜차이즈 미용실 .01 .32** .03 .16 6.98***

일반 미용실 .27** .36*** .07 .36 25.57***

** p<0.01, ** p<0.001.

66) 신호준, "서비스기업의 유형에 따른 종업원 임파워먼트가 직무만족 및 서비스품질에 미치는 영향'' (서깅대학 

교 대학원 석사학위논문, 1998), p. 62.
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〈표 3> 미용실 유형별 직무 요인과 직무 만족

직무 요인

미용실 유형

직무 요인
직무 만족

적응 요인 운영 요인 교육 요인

프랜차이즈 미용실（局18） 3.59 3.40 3.57 3.32

일반 미용실3=141） 3.16 3.45 3.79 3.40

t 값 6.25*** — .79 一.387*** -1.07

*** p<0.001.

교육에 대한 기회의 확대와 근무 환경（근무 시간, 임 

금, 승진） 등을 개선함으로써, 빈번한 인력의 유 • 출 

입 현상이 감소하고, 유능한 인재의 양성 • 확보 등 

의 직무 만족 경영 실천의 결과로 사려된다.

3. 미용실의 고객 서비스 요인과 고객 만족, 재방 

문 의도의 관계

1） 고객 서비스 요인의 구조

미용실 고객들이 인지하는 서비스 요인을 알아보 

기 위하여 직교회전을 이용한 요인분석을 실시하였 

다. 요인분석 결과 고유치 1.00 이상의 3개 요인이 

추출되었으며 전체 변량 중 56.23%가 설명되었다. 

각 요인의 Cronbach's a 값은 .80이상으로 신뢰할만 

한 수치를 나타내었다. 그 결과는〈표 4〉와 같다.

요인 1은 함께 온 고객에게도 신경을 쓰고, 대기 

시간 중 지루하지 않도록 미용실에 편의시설을 갖추 

고 있으며, 처음 방문한 고객을 친근히 맞아 불안감 

을 없앤다는 등의 문항으로 구성되어 ''정책 요인”이 

라 명명하였으며, 요인 2는 미용사가 다정하게 고객 

과 대화를 나누며 상황에 따라 적절한 설명을 해주 

고, 미소를 잃지 않으며, 고객에 대해 세심한 신경을 

쓰며, 신속하고 적절한 서비스를 제공한다는 문항으 

로 구성되어 “인적 요인”이라 명명하였다. 요인 3은 

현대적인 인테리어와 최신 미용기기를 갖추고 있으 

며 편리한 주차 시설을 갖추고 있고 미용 기구를 청 

결히 관리하고 있다는 문항으로 구성되어 “물리적 

요인■이라 명명하였다.

2） 고객 서비스 요인이 고객 만족에 미치는 영향

〈표 4> 고객 서비스 요인

요인 

설명
변 수

요인 

부하량
고유치

전체 변량 중 

설명 비율（%）
Ctwbach's a

정책

요인

동반 고객에 대한 관심

편의시설

처음 방문 고객에 대한 관심

높은 수준의 미용 기술

예약제도

.72

.69

.69

.68

.65

6.01 22.24 .89

인적 

요인

고객과의 다정한 대화 

상황에 따른 적절한 설명 

미용사의 표정（미소） 

고객에 대한 세심한 신경 

신속하고 적절한 서비스

.73

.73

.66

.64

.63

5.74 21.27 .89

물리적 

요인

현대적 인테리어 

최신 미용기기 

편리한 주차 시설 

미용 기구의 청결

.68

.66

.59

.55

3.43 12.72 .80
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〈표 5> 미용실 유형별 고객 서비스 요인이 고객 만족에 미치는 영향

직무 요인

미용실 유형

직무 요인
F

적응 요인 운영 요인 교육 요인

프랜차이즈 미용실 43*** .32*** .05 .55 338.75***

일반 미용실 .47*** 命*** .05 .53 157.37벼*

*** p<0.001.

제공되는 고객 서비스 요인이 고객 만족에 미치 

는 영향을 알아보기 위해 중회귀 분석을 실시하였다. 

그 결과는〈표 5〉와 같다. 분석 결과, 프랜차이즈 미 

용실, 일반 미용실 모두 고객 서비스 요인 중 정책 

요인과 인적 요인이 고객 만족에 많은 영향을 미쳤 

다. 즉, 프랜차이즈 미용실과 일반 미용실 모두 동반 

고객에게도 신경을 쓰고, 지루하지 않게 편의시설을 

갖추고 있으며, 직원이 고객과 다정하게 대화하고 

설명하며 미소를 잃지 않고 세심한 신경을 쓰는 등 

의 서비스들이 고객 만족에 영향을 미치는 것으로 

나타났다.

이러한 연구 결과는 고객 서비스 요인이 고객 만 

족에 영향을 미쳤다는 선행 연구 결과들을 뒷받침해 

주었다7例.

3) 고객 만족이 재방문 의도에 미치는 영향

고객 만족이 재방문 의도에 미치는 영향을 알아보 

기 위해 단순회귀분석을 실시하였다. 그 결과는〈표 

6〉과 같다. 프랜차이즈 미용실과 일반 미용실 모두

*** p<0.00l.

〈표 6> 미용실 유형별 재방문 의도와 고객 만족

미용실 

유형
고객 만족 F

프랜차이즈 

미용실
.57*** .66 406.45***

일반 

미용실
.56*** .60 155.49***

고객 재방문 의도에 고객 만족이 영향을 미치는 것으 

로 나타났으나 일반 미용실에 대해 고객들이 만족할 

수록 재방문할 가능성이 높아짐을 알 수 있었다.

4) 미용실 유형별 고객 서비스 요인과 고객 만족 

및 재방문 의도의 차이

고객 서비스 요인과 고객 만족 및 재방문 의도 

가 차이 나는지를 알아보기 위해 "test를 실시하였 

다.

그 결과는〈표 7〉과 같다. 분석 결과, 프랜차이 

즈 미용실 고객이 일반 미용실 고객에 비해 미용실 

서비스의 정책 요인, 인적 요인, 물리적 요인에 대 

하여 더 낮게 인지하는 것으로 나타났으며 방문회 

수도 상대적으로 적었고, 고객 만족이나 재방문 의 

도도 낮은 것으로 나타났다. 즉, 프랜차이즈 미용 

실의 고객은 미용실에서 동반 고객에게 관심을 가 

져주거나 지루하지 않게 편의시설을 제공해 주는 

것, 미용사가 고객과 다정하게 대화한다거나, 상황 

에 따라 적절한 설명을 해주는 것, 현대적 인테리 

어나 최신 미용기기의 설치 등에 대해 일반 미용실 

고객보다 낮게 평가하였으며 방문회수도 적었고, 

고객 만족이나 재방문 의도도 낮다는 것을 알 수 

있었다.

이러한 결과는 프랜차이즈 미용실 소비자들이 다 

른 미용실 소비자들보다 미용실 서비스에 대해 더 

만족하였다는 선행 연구와는 다른 결과를 나타내었 

다"〉. 이러한 차이는 연구 대상 때문인 것으로 사려 

된다.

67) 김재경, Op. cit., p. 36.
68) 심인섭, Op. cit., p. 91.
69) 황선아, Op. cit., p. 45.
70) 윤광식, “종업원 만족도가 고객만족도에 미치는 영향” (서강대학교 대학원 석사학위논문, 1997), p. 74.
71) 전혜진, ''종업원만족과 고객만족간의 관계에 관한 연구'' (고려대학교 대학원 석사학위논문, 1998), p. 69.
72) 방정미, Op. cit., p. 68.
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〈표 7> 미용실 유형별 고객 서비스 요인. 방문회수, 고객 만족, 재방문 의도

미용실 유형
고객 서비스 요인

방문횟수 고객 만족 재방문 의도
정책 요인 인적 요인 물리적 요인

프랜차이즈 미용실

（曲 22）
3.41 3.50 3.33 1.95 3.47 3.54

일반 미용실

S콱 18）
3.74 3.83 3.60 2.20 3.89 3.98

/-value -7.66*** 一 7.46*** -6.42*** -4.88*** — 8.()1녀* -7.76***

*** 心).001.

4. 직원의 직무 만족과 고객의 고객 만족의 관계 

직원의 직무 만족이 고객의 서비스 만족에 어떠 

한 영향을 미치는지를 살펴보기 위하여 미용실 각 

유형별로 회귀분석을 실시하였다. 분석 결과, 프랜차 

이즈 미용실이나 일반 미용실 직원들이 느끼는 직무 

만족은 고객들이 인지하는 미용실에 대한 고객 만족 

에 유의하게 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 

이러한 결과는 금융업이나 이용업, 호텔을 대상으로 

한 선행 연구 결과와는 차이가 있었다™'끼 즉, 은행 

이나 이용업소 혹은 호텔과 같은 서비스직에 종사하 

는 직원들은 자신이 하고 있는 일에 대해 만족할수 

록 고객에 대한 서비스에 영향을 미쳤으나 미용 서 

비스업에 종사하는 직원들은 직무에 만족한다하더 

라도 그러한 만족이 고객에 대한 서비스에 유의하게 

영향을 미치지 않는다는 것으로 나타났다.

이러한 연구 결과의 차이는 미용 서비스업은 금 

융 서비스업이나 호텔 서비스업에 비해 서비스 결과 

가 오래 지속되고, 직원과 고객의 개인적인 관계가 

매우 중요하게 작용하기 때문에 나타난 결과로 사려 

된다. 즉, 미용 서비스는 소비자 개인의 사회심리적 

인 특성이 강하게 나타나는 외모에 직결되어 있으며, 

서비스의 결과가 순간적이 아니고 오랜 시간에 걸쳐

*** p<0.001.

〈표 8> 직원으 직무 만족과 고객의 고객 만족과의 관계

미용실 

유형
직무 만족 /값

프랜차이즈 

미용실（护118）
.12 .006 1.70

일반 

미용실 （m=141） 一.58 ,002 .34

유지되고 평가되기 때문에 직원과 고객의 관계는 서 

비스 기술뿐만 아니라 개인적인 관계도 중요하게 작 

용한다. 또한 미용 서비스업에 종사하는 직원이 자 

신의 직무에 만족하여 고객 서비스에 영향을 미친다 

고 할지라도 고객이 인지하는 직원의 서비스에 대한 

만족도가 고객에 따라 다르게 나타날 수 있기 때문 

에 직무 만족이 고객 만족으로 연결되는데, 다른 변 

수들이 작용할 가능성이 다른 서비스업에 비해 클 

것으로 사려된다. 앞으로 연구에서는 이에 대한 실 

증적 연구가 뒤따라야 할 것이다.

V. 결론 및 제언

1. 요약 및 결론

본 연구의 목적은 미용실 유형에 따라 직원의 직 

무 요인과 직무 만족의 관계, 고객들이 인지하는 고 

객 서비스 요인과 고객 만족 및 재방문 의도의 관계 

를 알아보고 미용 서비스 산업에 관련되는 경영자와 

마케터들에게 직원과 고객에 관련된 자료를 제공하 

여 줌으로써 직무 만족과 고객 만족 그리고 고객의 

재방문 의도를 극대화하는 전략을 수립하는데 도움 

을 줄 수 있을 것이다.

연구 결과를 요약하면 다음과 같다.

첫째, 미용실 직원들이 지각하는 직무 요인은 적 

응 요인, 운영 요인, 교육 요인의 3가지 유형으로 구 

성되었고, 프랜차이즈 미용실, 일반 미용실 모두 미 

용실의 운영 요인이 직원들의 직무 만족에 큰 영향 

을 미쳤으며, 프랜차이즈 미용실의 직원들이 일반 

미용실 직원들에 비해 미용실에서의 적응 요인은 더 

높게 평가하였고, 교육 요인은 더 낮게 평가하였으 

며, 직원들의 직무 만족에서는 미용실 유형별로 유 

724



제 14권제 5호 오경숙 • 박은주 27

의한 차이가 나타나지 않았다.

둘째, 미용실 고객에게 제공되는 고객 서비스 요 

인은 정책 요인, 인적 요인, 물리적 요인으로 구성되 

었고, 프랜차이즈 미용실, 일반 미용실 모두 미용실 

의 정책적인 고객 서비스 요인이 고객 만족에 많은 

영향을 미쳤으며, 고객들의 미용실 재방문 의도에 

가장 큰 영향을 미치는 변수는 고객 만족이었다. 프 

랜차이즈 미용실 고객들이 일반 미용실 고객들에 비 

해 미용실의 서비스들에 대하여 대체로 더 낮게 인 

식하고 있었으며 방문횟수나 고객 만족 및 재방문 

의도도 낮은 것으로 나타났다.

셋째, 미용실 유형별 직원의 직무 만족과 고객의 

고객 만족의 차이를 살펴본 결과 유의한 차이가 없 

는 것으로 나타났다.

이상의 연구 결과에 따른 마케팅적 시사점은 다 

음과 같다.

첫째, 미용실 직원들의 직무 만족은 프랜차이즈 

미용실이나 일반 미용실 모두 미용실의 운영 방침, 

근무 환경, 승진, 원장의 능력 등에 영향을 많이 받았 

으므로, 두 유형의 미용실 경영자들은 미용실의 운 

영 방침을 직무 만족과 연관시켜 직원에 대한 비젼 

저】시, 승진, 근무조건 등을 개선해서 직원에게 긍정 

적인 자부심을 갖게 하는 등 체계적인 인력관리를 

함으로써, 미용 서비스업의 주체인 직원들의 직무 

만족을 극대화시켜야 할 것이다.

둘째, 프랜차이즈 미용실에서는 교육이나 발전 가 

능성, 소명 의식, 동료 관계에 대해서는 관심을 가지 

고 지속적으로 개발, 적용시키는 등, 급변하는 세계 

의 흐름에 부응할 수 있는 예술적 감각과 고객 개개 

인의 요구를 만족시킬 수 있는 미용 기술의 향상 등, 

유능한 인재를 양성, 활용하여 미용실 유형에 맞는 

형태로 변화, 발전시켜나가야 할 것이며, 일반 미용 

실에서는 직원들의 미용실에 대한 적응이나 잡일, 

고객 관계, 휴가 제도 팀웍 형성을 위해 노력해 주어 

야 할 것이다.

셋째, 미용실 고객의 고객 만족을 위해 프랜차이 

즈 미용실이나 일반 미용실 모두 처음 방문 고객이 

나 동반 고객에게 높은 관심을 갖고 바빠도 타임 벨 

이 울리면 신속히 대응하며, 편의시설을 갖추고 높 

은 수준의 미용 기술 보유에 노력하고, 예약 제도를 

정착시켜 고객이 원하는 시간약속을 정하며, 고객이 

만족할만한 기술적 서비스를 제공함은 물론이고 고 

객들이 심리적으로 편안함과 친절함을 느끼도록 관 

심을 갖는 등 서비스 품질을 향상시킴으로써 고객의 

만족을 증진시키며, 동시에 재방문 의도를 극대화시 

켜야 할 것이다.

넷째, 프랜차이즈 미용실에서는 현대적 인테리어 

를 설치하고, 최신 미용기기를 도입하며, 편리한 주 

차 시설이나 미용 기구를 청결하게 유지하는 등의 

서비스를 제공해 주어야 할 것이며, 일반 미용실에 

서는 고객들에 대한 직원의 다정한 대화, 적절한 설 

명, 미소, 세심한 신경, 적절한 서비스를 효율적으로 

제공하기 위한 인식의 변화가 필요할 것이다.

2. 연구의 제한점 및 제언

본 연구의 제한점과 앞으로의 연구방향은 다음과 

같다. 첫째, 본 연구는 미용 서비스업 중에서 헤어 미 

용 서비스만을 대상으로 하였으나 앞으로의 연구에 

서는 피부 미용 서비스, 메이크업 서비스, 네일 서비 

스 등을 대상으로 한 연구가 이루어져야 할 것이고, 

나아가 이들 연구 결과들 간의 비교도 이루어져야 

할 것이다. 둘째, 프랜차이즈, 일반 미용실의 직무 요 

인, 고객에게 제공되는 서비스, 그리고 인구 통계적 

특성을 공동으로 보았으므로 앞으로의 연구에서는 

미용실 유형이나 인구 통계적 특성에 따른 연구가 

이루어져야 할 것이다. 셋째, 직무 만족, 고객 만족에 

영향을 미치는 고객 특성이나 상황 변수들에 대한 

확인이 이루어져야 할 것이며, 확인된 관련 변수들 

간의 상관관계와 인과적 관계에 관한 연구 등이 뒤 

따라야 할 것이다. 넷째, 소비자 행동에서 제시되는 

고객 만족一불만족 모델이나 태도-의도 모델 등이 미 

용 서비스 산업에서의 소비자 행동에도 적용되는지 

를 살펴보아야 할 것이다. 다섯째 본 연구는 부산지 

역 미용실을 대상으로 한 것으로 일반화하는데 신중 

을 기해야 할 것이다.

참고문헌

곽수남 (2001), “피부미용사의 직무 만족 직장애착 및 

이직의향에 관한 연구.” 조선대학교 대학원 석사 

학위논문.

권수현 (2003). “미용 서비스의 상업적 우정이 서비스 

-725 -



28 미용실 유형에 따른 미용실 직원의 직무 만족과 고객 만족에 관한 연구 복식문화연구

품질과 구전에 미치는 영향.” 동아대학교 대학원 

석사학위논문.

김규동 (1996), “소비자 만족 형성과정에 관한 연구.” 

중앙대학교 대학원 박사학위논문.

김은미 (2004), “서비스 품질 서비스가치가 고객 만족 

과 재구매 의도에 미치는 영향에 관한 연구.” 성 

균관대학교 대학원 석사학위논문.

김정균 (1995). “고객 만족과 지각된 서비스 품질과의 

관계에 관한 연구.” 서울대학교 대학원 석사학위 

논문.

김재경 (1998), “미용 서비스업 이용자의 고객 만족 

영향요인.” 인제대학교 대학원 석사학위논문.

김선옥 (1997). “미용 서비스 품질인식에 관한 실증적 

연구.” 배재대학교 대학원 석사학위논문.

박춘심 (2002). “미용종사자의 전문 직업성과 직무 만 

족.” 인제대학교 대학원 석사학위논문.

박홍식 (1993), “서비스 품질 측정방법에 관한 실증적 

연구.'' 경기대학교 대학원 박사학위논문.

방정미 (2000). “호텔종업원의 직무 만족이 고객 만족 

에 미치는 영향에 관한 연구.” 경희대학교 대학 

원 석사학위논문.

신유근 (1997). 인간존중의 경영. 서울: 다산출판사.

심인섭 (1998). “서비스업에서 고객 만족도에 영향을 

미치는 요인분석.” 중앙대학교 대학원 석사학위 

논문.

신순연 (2002). “미용 서비스 품질이 재이용의도와 구 

전효과에 미치는 영향에 관한 연구.'' 창원대학교 

대학원 석사학위논문.

신호준 (2000), “서비스 기업의 유형에 따른 종업원 

임파워먼트가 직무 만족 및 서비스 품질에 미치 

는 영향.” 서강대학교 대학원 석사학위논문.

송기옥 (1998). “서비스 조직에 있어서의 내부 마케팅 

전략 연구.'' 숙명여자대학교 대학원 석사학위논 

문.

손순주 (1997). "간호사의 환자만족 지향태도에 영향 

을 미치는 요인.'' 인제대학교 대학원 석사학위논 

문.

안미헌 (1999). “서비스 조직 내부의 커뮤니케이션 만 

족도가 서비스 품질에 미치는 영향에 관한 연 

구.，，서강대학교 대학원 석사학위논문.

이영석 (2002). “구성원의 서비스 지향성이 경영성과 

에 미치는 영향에 관한 연구.'' 경희대학교 대학 

원 박사학위논문.

이은미 (1999). “고객몰입과 구매의도에 관한 연구.” 

이화여자대학교 대학원 석사학위 논문.

이중섭 (2000). “미용 서비스업의 관계 마케팅에 관한 

연구.” 건국대학교 대학원 석사학위논문.

이희천 (1997). ''호텔기업의 내부 마케팅이 종업원 태도 

와 서비스 품질 및 고객반응에 미치는 영향에 관 

한 실증연구.'' 경성대학교 대학원 박사학위논문.

원석희 (1998), “서비스운영관리-고객 만족을 통한 가 

치창출.'' 서울: 형설출판사.

원윤경 (1999), “미용 서비스업에서의 고객 만족을 위 

한 관계 마케팅 연구.'' 숙명대학교 대학원 석사 

학위논문.

윤광식 (1997). “종업원 만족도가 고객 만족도에 미치 

는 영향.” 서강대학교 대학원 석사학위논문.

윤성재 (1997), “소비자의 구매를 위한 노력이 소비자 

만족에 미치는 영향 연구.'' 연세대학교 대학원 

석사학위 논문.

윤수용 (2001), “뷰티살롱 종사자의 직무특성 요인과 

성과에 관한 연구.'' 부경대학교 대학원 석사학위 

논문.

정진희 (2003). “미용 서비스 고객 만족에 영향을 미 

치는 요인.” 경산대학교 대학원 석사학위논문.

전혜진 (1998). “종업원 만족과 고객 만족간의 관계에 

관한 연구.'' 고려대학교 대학원 석사학위논문.

정 훈 (2000). “서비스 마케팅 전략에 관한 연구.” 한 

양대학교 대학원 석사학위논문.

최영은 (2001). “의류점포 유형에 따른 점포서비스 품 

질과 만족이 의복충동구매 행동에 미치는 영향.“ 

동아대학교 대학원 석사학위논문.

한은희 (2002). “피부 미용 서비스 품질 지각에 관한 

연구.'' 중앙대학교 대학원 석사학위논문.

한홍경 (2005). “뷰티싸롱 경영자 유형별 종사원의 직 

무 만족 차이에 관한 연구.” 부경대학교 대학원 

석사학위논문.

황선아 (2000). “미용실 서비스 품질과 소비자 만족에 

관한 연구.'' 성균관대학교 대학원 석사학위논문.

홍주빈 (1998), “서비스 품질과 고객 만족이 재구매 

의사와 구전의도에 미치는 영향에 관한 연구.'' 

동국대학교 대학원 박사학위논문.

_ 726 —



제 14 권 제 5 호 오경숙 • 박은주 29

Bearden, William 0. and Jesses E. Teel (1983). "Selec- 

ted Determinants of Consumer Satisfaction and 

Complaint Reports." Journal of Marketing Resear­

ch 20(2).

Brown, S. P. and R. A. peterson (1993). ^Antecedents 

and Consequences of Salesperson Job S꺼isfhction: 

Meta-Analysis and Assessment of Causal EffbcL" 

Journal of Marketing Research Vol. 30 No. 2.

Day, R. L. (1984). "Modeling Choices Among Alter­

native Responses to Dissatisfaction? Advances in 

Consumer Research Vol. 11.

Frazier, G. L. (1983). 'Unterorganizational Exchange 

Behavior in Marketing Channels: A Broadened 

Perspective? Joum시 of Marketing VoL 47(Fall).

Futrell, C. M. and A. Parasuraman (1984). "The Re­

lationship of Satisfactional Performance to Salesper­

son Turnover? Journal of Marketing Vol. 48 No. 4.

Gronroos, C. (1984). "A Service Quality Model and Its 

Marketing Implic컨ions,” European Journal of 

Marketing VoL 4.

LaBarbera P. A. and D. MaZursky (1983). "A Longitudi­

nal Assessment of Consumer Satisfaction/Dissa- 

tisfoction: The Dynamic Aspect of the Cognitive 

Process." Journal of Marketing Research VoL 20 

(Nov).

Lovelock, C. H. (1991). Services Marketing, 2nd ed., 

Prentice-Hall International Edition.

Newman and Werbel (1973). Technical Assistance Re­

search Programs (TAPR).

Oliver, Richard L. (1981). "Measurement and Evaluation 

of Satisfaction Processes in Retailing. Settings.,, 

Journal of Retailing Vol. 57 No. 3.

Oliver, Richard L. (1986). "A Cognitive Model of the 

Antecedents and Consequences of Satisfaction De- 

cision.” Journal of Marketing Research VoL 17 

(Sept).

Oliver, R. L. and J. E. Swan (1989). "Consumer Percep­

tions of Interpersonal Equity and Satisihction in 

Transactions: A Field Survey Approach." Journal of 

Marketing VoL 53 (Apr).

Parasuraman, A., Valarie A. Zeithamal and Leonard L. 

Berry (1988). “SERVQUAL: A M니tip!e item Sca­

le for Measuring Consumer Perceptions of Service 

Quality." Journal of Retailing Vol. 64 (Spring).

Partlow, Charles G. (1993). “How Ritz-Carlton Applies 

TQM." The Cornell H. R. A. Quarterly August.

Tes, Davide K. and Peter C. Wilton (1988). “Models of 

Consumer Satisfaction Formation: An Extension? 

Journal of Marketing Research Vol. 25 (May).

Westbrook, Robert A. (1987). uProduct/Consumption-Based 

Affective Responses and Post-purchase processes.^, 

Journal of Marketing Research Vol. 24 (Aug).

Westbrook, Robert A. and M. D. Reilly (1983), “Value 

-Percept Disparity ; An Alternative to the Discon­

firmation of EXPECTATIONS Theory of Con­

sumer Satisfaction." Advances in Consumer Re­

search V이. 10.

Yi, Youjae (1990). “A Critical Review of Consumer 

Satisfaction.” in Review of Marketing V지arie A. 

Zeithaml ed., Chicago, IL: AMA.

727 一


