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Abstract

Hair style allows consumers to express their aesthetic sense and individual beauty. 
However, due to the attributes of hairdressing services and the high expectations of 
consumers, complaints are increasing rapidly. This study examined the complaint 
behavior, compensation and hair salon patronage of consumers. Then, a model is 
presented that explains the complaint behavior for hairstyling, forms of compensation, 
and hair salon patronage through empirical analysis. This study was conducted by a 
survey method. A total of 399 questionnaires were used for the analysis. The data 
were analyzed using SPSS 23.0 and AMOS 23.0 statistical software. The dimension 
of complaint behavior for hair style included verbal complaints, non-verbal complaints 
in the salon and private complaints outside the salon. The forms of compensation 
included re-procedure, psychological, and material compensation. Hair salon patronage 
was one-dimensional. These results were obtained through exploratory and con-
firmatory factor analysis. Then the conceptual model was empirically analyzed by 
covariance structure analysis and obtained in final form through model modification. 
Verbal complaint behavior positively influenced re-procedure compensation. In 
addition, non-verbal complaint behavior had positive effects on psychological and 
material compensation. Hair salon patronage was positively affected by re-procedure 
and psychological compensation. However, private complaint behavior had a negative 
effect on hair salon patronage. The direct and indirect effects of the paths among 
variables were verified by analyzing the mediating effects of different forms of 
compensations. It is possible to establish differentiated marketing strategies with these 
findings for consumers with complaint behaviors by considering the forms of 
compensation.

Keywords: hairdressing service(헤어서비스), hair style(헤어스타일), complaint be-
havior(불평행동), compensation(보상), hair salon patronage(헤어샵애고도)

I. Introduction

외모가 강조되는 추세에 따라 미에 대한 관심이 더욱 커지고 있으며, 여러 가지 
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외모 변인 중 헤어스타일은 미적 욕구와 개성을 표현

하기 위한 수단으로 그 중요성이 더욱 부각되고 있다. 
스타일의 변화와 연출이 용이하여 다양한 이미지 표

현이 가능하고, 개인의 미적 감각을 나타낼 수 있기 

때문이다(Seo, 2009). 헤어스타일은 개인의 1:1의 맞

춤 서비스로 이루어져 소비자의 주관적 평가에 따라 

만족과 불만족이 나타나며, 인적 기술에 의해 서비스

가 이루어지므로 그 질을 표준화하기 어렵고, 서비스

를 받기 전까지는 결과를 평가할 수 없다(Lee, 2017). 
특히 헤어서비스는 심미적 특징이 있다는 점과 그 대

상이 소비자의 신체라는 점, 한 번 시술받으면 회복이 

쉽지 않다는 점 등으로 인하여 위험지각이 매우 크다

(Chung, 2006).
최근 헤어서비스 소비자들의 감각과 취향이 고급

화되며 더욱 차별화 된 스타일과 서비스를 요구를 하

고 있고, 복잡하고 다양한 헤어서비스의 특징들 때문

에 소비자의 불평행동이 매우 높아지고 있다. 소비자

상담센터의 미용서비스 관련 상담은 2016년 1월부터 

2018년 3월 현재까지 총 7,053건으로 207개 서비스 

업 중 17번째로 나타나 이러한 추세를 증명한다. 또한 

관련 산업이 급격하게 성장함에 따라 필연적으로 경

쟁이 심화되었고, 과도한 양적 성장으로 헤어샵 공급

이 넘쳐 소비자의 이탈과 전환이 쉬운 상황에 놓여 있

다(Lee, 2017).
이러한 어려움 속에서 소비자의 불만족 요소를 제

거하고 호감도와 재방문율을 높이는 것이 업체의 이

익에 필수적이다. 불평을 하는 소비자는 업체에 오히

려 긍정적인 결과를 주므로 적극적인 동기 부여를 통

하여 불평행동을 자극해야 하고, 불평행동을 하는 소

비자를 우호적으로 받아들여야 한다(Song, 2001). 소
비자의 불평행동을 부정적으로 인식하지 말고, 업체

의 발전을 도모하는 정보의 원천이라고 생각해야 하

는 것이다. 소비자가 불평행동을 하였을 때 적절한 보

상과 대응을 하면 애고도가 높아지는데, 이때 애고도

는 단순한 점포선택이 아닌 지속적인 호의적 감정을 

가지고 반복적으로 방문하는 행동을 포괄하는 개념이다

(Park & Ku, 1997). 소비자 불만족 시 보상을 통하여 

해결하면 신뢰가 생기고 재방문의도가 높아지는 연구 

결과들(Kim, 2010; Tax, Brown, & Chandrashekaran, 
1998)에 따라 헤어서비스에서도 소비자의 불평 상황

에서 적절한 보상을 통하여 문제가 해결되었을 때 헤

어샵애고도가 더 높아지는 결과를 예측해볼 수 있다.
헤어서비스에서의 소비자 불평 파악이 필요한 시

점이며 소비자의 애고도는 업체의 이익에 직결되기 

때문에 불평에 따른 보상 방법을 논의하여 소비자의 

애고도를 높일 수 있는 방안을 모색해야 한다. 이러한 

헤어서비스 연구의 시의성, 불평 관련 연구의 필요성

에도 불구하고, 헤어서비스에서의 소비자 불평행동과 

보상 그리고 헤어샵애고도에 관한 연구는 제대로 이

루어지지 않고 있으며 매우 드물다.
따라서 본 연구에서는 헤어서비스를 받고 불만족

한 헤어스타일로 인하여 촉발된 불평행동이 어떻게 표

출되는지, 이에 대한 대응행동인 보상이 어떻게 구성

되는지를 밝히고, 이들이 헤어샵애고도에 이르기까지

를 전체 모형으로 구성하여 그 구조 관계를 분석하고

자 한다. 또한 불평행동과 헤어샵애고도 사이에서 보

상이 매개효과를 나타내는지 살펴보고, 각 경로와 그 
영향력을 밝혀 관계를 통합적으로 규명하고자 한다.

Ⅱ. Background

1. Complaint behavior

불평행동은 소비자의 불만족에서 기인하는 행동으

로 정의되며(Oliver, 1997), 그 경험의 부정적인 느낌

을 전달하는 개인적 행동이다. 일반적으로 행동적, 비
행동적인 것을 모두 포함하고 있으며, 초기 불평행동 

연구들에서 그 유형을 무행동과 사적불평행동, 공적불

평행동으로 분류하였고(Bearden & Teel, 1983; Singh, 
1988), 이를 기초로 불평행동 연구가 진행되어 왔다. 
무행동은 아무런 행동을 취하지 않는 것이고, 사적불

평행동은 주변 사람들에게 불만족 경험을 알리며, 이
용하지 말기를 권유하는 것, 공적불평행동은 업체나 

서비스 주체에 직접 불만을 이야기하거나 공적 기관 

등에 불평하는 대응을 말한다.
무행동보다 사적불평행동이, 사적불평행동보다 공

적불평행동이 더 높은 수준의 불평행동이라고 간주할 

수 있는데, 이는 소비자 불만을 표현하는데 투입되는 

노력과 시간이 더 많이 요구되며, 심리적 비용 역시 

더 크게 수반되기 때문이다(Lee & Lim, 2013). 실제

로 공적불평행동이나 직접불평행동을 하는 소비자는 

드물고 대다수의 소비자가 아무 표현을 하지 않는 것

으로 보고되고 있다(Kim, 2008). 제품이나 서비스에 
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불만족하더라도 이것이 직접 불평으로는 잘 연결되지 

않는 것이다(Jun, 2017).
헤어서비스에 대한 불평행동 연구에서도 마찬가지

로 불만족에 대한 대응행동 수준이 상당히 낮은 것으

로 밝혀졌다(Lee, 2017; Moon, 2014; Ryu, 2005). 무
행동을 하는 소비자가 가장 많았고, 부정적 구전의 사

적불평행동을 통하여 대응 행동을 할 뿐 직접 보상의 

요구는 상대적으로 적게 나타났다. 하지만 소비자가 

업체에 직접 제기하는 불평이 소비자의 불만이나 피

해를 가장 적절하고 신속하게 해결할 수 있어 만족과 

충성도를 높일 수 있으며, 업체도 문제를 즉각적으로 

인식할 수 있고, 그에 대한 대응 방법을 논의할 수 있

다(Park & Moon, 1990). 또한 헤어스타일에 불만족한 

소비자는 재방문을 하지 않고 부정적인 구전을 하려

는 경향이 높은 것으로 나타났는데(Lee, 2017; Moon, 
2014), 불만을 함구한 채 재방문을 하지 않고 사적불

평행동을 하는 것은 업체의 손해와 직결된다. 따라서 

소비자가 표현하는 직접적이고 즉각적인 불평 신호의 

감지가 매우 중요하며, 이에 적극적으로 대응해야 할 

것으로 생각된다.
헤어서비스 불만족에서는 헤어스타일에 대한 불만

족이 가장 높게 나타나고 있다(Lee, 2017). 다수의 연

구들(Chang, 2001; Jeon, 2007; Park, 2007)에서 헤어

스타일 관련 서비스 즉 시술 서비스의 결과가 헤어서

비스에서 가장 중요하게 인식되는 바, 본 연구에서는 

완성된 헤어스타일에 불만족한 경우에 한정하여 불평

행동의 유형을 밝히고자 한다. 헤어스타일에 불만족

한 소비자들은 공적인 불평행동을 하지 않지만, 그렇

다고 무행동을 하지도 않는 모순적인 행동을 보이는 

것으로 분석되었다(Lee, 2017). 이러한 결과는 헤어스

타일에 불만족한 소비자가 이를 표현함에 있어 직접 

이야기를 하는 언어적 표현 외에 다른 변인을 고려해

야 한다는 것을 시사한다. 상호 커뮤니케이션을 함에 

있어 언어적 표현과 함께 비언어적 표현이 강조되고 

있는데, 비언어적 표현은 언어가 아닌 다른 방법을 통

해서 의사소통하는 것을 의미하며(Jandt, 1998), 제스

처나 손짓, 얼굴표정과 같은 다양한 비언어적 요소들

이 언어적 요소와 함께 작용하여 의사소통을 가능하

게 한다(Cho, 2011). 일반적으로 언어가 사실에 대한 

정보를 전달하는데 효과적인 반면, 비언어는 감정이

나 느낌을 전달하는데 더 효과적이라고 인식되고 있

다(Kang, 2017). 헤어서비스의 경우, 서비스 접점에서 

인적접촉을 통하여 서비스를 주고받기 때문에 비언어

적 요소를 통하여 소비자의 심리적 상태나 기분을 파

악하기 쉬우며, 이를 통하여 적절한 대응이 가능할 것

이다.
한편, Keaveney(1995)는 서비스 업체를 전환한 소

비자의 75%가 주변 사람에게 불만족한 서비스에 대

해 불평을 토로한다고 밝혔다. 이러한 부정적 구전은 

그 대상에 대한 인식을 더 부정적으로 만들고 타인에

게까지 영향을 미치므로 헤어서비스 업체들은 소비자

의 사적인 불평행동에 대한 중요성을 인지해야 한다.
본 연구에서는 헤어서비스를 받고 불만족하는 가

장 주된 요인인 헤어스타일에 대한 불평행동 유형을 

좀 더 구체적으로 구분하고자 한다. 실제적으로 불만

의 의사를 표출하는 행위에 초점을 맞추어 무행동을 

제외하고 지금까지 고려되지 않았던 비언어적 불만의 

표현을 추가하여 헤어샵 내에서의 직접적인 언어 표

현과 간접적인 표정이나 행동 등의 표현, 헤어샵 밖에

서 주변 사람에게 불만을 토로하는 내용 등을 헤어스

타일 불평행동으로 측정하고자 한다. 이러한 불평행

동들이 보상을 거쳐 헤어샵애고도에 미치는 영향을 

파악하고자 한다.

2. Compensation

사람에 의하여 이루어지고 완성되는 서비스일수록 

서비스에 대한 실수나 실패, 불만족 등이 생길 가능성

이 높다. 이때 서비스 업체가 그 문제들에 대하여 어

떻게 해결하고 대처해 나가는가에 따라 소비자들의 

행동이 달라지고 업체의 성패가 결정된다. 서비스 업

체들은 소비자들의 불평행동을 부정적인 지표로 받아

들일 것이 아니라, 발전을 위한 중요한 정보로 삼고 

문제 해결을 위한 다양한 방법을 강구해야 한다. 다수

의 연구에서 서비스의 불만족 상황을 서비스 실패로, 
그 해결 전략으로는 보상과 서비스 회복 및 복구전략 

등을 같은 의미로 사용하고 있으며, 이를 공정성 이론

에 기초하여 설명하고 있다(Blodgett, Hill, & Tax, 
1997; Hoffman & Kelly, 2000; Kim & Park, 2013; Lee, 
Hwang, & Son, 2012). 공정성은 서비스 받은 것과 서

비스 제공자의 문제처리 측면에서 서비스 회복 노력

을 평가하는 것으로(Wirtz & Mattila, 2004) 공정성의 

차원으로는 분배공정성, 절차공정성, 상호작용공정성
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을 제시하고 있다. 분배공정성은 물리적인 보상과 관

련이 있고, 절차적 공정성은 절차상 행위적인 보상을, 
상호작용 공정성은 소비자를 대하는 태도에 대한 보

상을 뜻하며, 이러한 업체의 회복 노력 즉 보상은 소

비자의 만족과 재방문의도, 구전의도와 같은 소비자 

반응에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 서비스 실패 

즉 소비자의 불만족 상황이 발생하여 이를 표출하였

을 때, 서비스 제공자의 반응에 따라서 소비자와의 유

대를 강화시킬 수도 있고, 반대로 작은 문제를 크게 

만들 수도 있기 때문에(Hoffman, Kelley, & Rotalsky, 
1995) 적절한 대응과 보상이 필수적이라고 할 수 있다.

Hoffman, Kelley, and Chung(2003)은 보상 전략을 

보상적 반응, 행동적 반응, 기타 반응의 세 가지 기준

으로 분류하였다. 보상적 반응은 가격의 할인이나 쿠

폰, 제품 무료 제공 등을 포함하고, 행동적 반응은 서

비스의 대체, 수정, 교체 등을, 마지막으로 기타 반응

은 공감적 반응, 관리자 개입, 다른 장소 안내, 관리자 

개입 등을 포함한다. Lee and Kim(2001)은 서비스 회

복 노력을 할인과 같은 금전적 보상, 사과를 통한 심

리적 보상, 재수행의 적극적 복구수단 등 세 가지로 

나누고, 이러한 노력에 소비자가 만족하면 재방문의

도에 긍정적 영향을 주는 것을 밝혔다. Kim and Moon 
(2007)도 같은 맥락으로 금전적 차원, 행동적 차원, 심
리적 차원으로 보상 노력을 구분하였다.

이러한 보상의 차원을 헤어서비스 관점에서 살펴

볼 때, 적극적인 복구 수단과 행동적인 반응들을 재시

술 보상으로 대입해 볼 수 있다. 완성된 헤어스타일을 

수정하고 다시 서비스를 행하여 복구하는 행위적이고 

절차적인 보상 방법이다. 두 번째는 심리적 보상으로, 
보상을 할 때에 이성적인 접근과 감성적인 접근이 동

시에 이루어지는데, 특히 심리적인 보상이 매우 강력

하게 작용한다(Maxham & Netemeyer, 2002). 따라서 

소비자의 불평에 대하여 형식적인 대응을 하는 것이 

아니라, 진심에서 우러난 행동으로 진정성을 담아 노

력하는 것이 중요하다(Kim, 2010). 마지막으로 물질

적 보상은 금전적 보상과 같은 의미로 시술비의 할인

이나 업체의 쿠폰 제공 등 현금처럼 이용이 가능한 특

성을 지닌 보상이다. 위의 결과들을 바탕으로 본 연구

에서는 헤어스타일 불평행동에 대한 보상을 재시술과 

관련된 보상, 심리적인 보상, 물질적 또는 금전적 보

상 등의 내용으로 측정하고, 이들이 헤어샵애고도에 

미치는 영향을 실증적으로 분석하고자 한다.

3. Hair salon patronage

많은 선행 연구들에서 애고도와 충성도를 같은 의

미로 사용하고 있다. 충성도는 소비자의 지속적 선호

상태로 기업, 사람, 제품이나 서비스에 대한 애착이나 

애정의 감정 상태로 정의된다(Jones & Sasser, 1995). 
반면 애고도는 특정 점포에 대한 개인의 선호를 나타

내는 점포 선택 행동으로 소비자의 경향이나 감정이 

아닌 직접 행동을 나타내는 점에서 충성도와 구별된

다(Kim, 1994). 현재와 같이 과도한 경쟁 상태인 헤어

서비스 산업에서는 소비자의 지속적 방문이 업체들의 

사활을 결정하는 중요한 변수가 된다. Reichheld and 
Sasser(1990)는 서비스 업체가 소비자의 이탈을 5% 
낮추면 25~85%까지의 순이익을 높일 수 있다고 밝혔

다. 이는 기존 소비자를 유지하는 것보다 새로운 고객

을 얻는 것에 더 많은 비용이 소모된다는 것으로 소비

자가 헤어샵 선호 상태를 넘어 직접 행동하는 애고도

를 가져야 기업이나 업체의 수익을 증가시키고 유지

할 수 있게 한다. 애고도가 높은 소비자는 한 곳에서 

구매를 집중하는 경향이 있어 그러한 소비자가 많다

면 이익 가능성이 높아지는 것이다(Park & Park, 
1994).

특히 소비자가 서비스에 불만족한 상황에서의 보

상은 서비스 기업이나 주체가 소비자의 불평에 대하

여 대응하는 것이며, 즉각적이고 적절한 보상을 통하

여 소비자의 손실을 수습하고 향후 발생할 수 있는 손

실을 최소화한다면 궁극적으로 그 헤어샵애고도를 더

욱 강화할 수 있다. 소비자의 불만족 상황에서 적절한 

보상을 통하여 만족도와 재방문의도 및 구전의도가 

높아지는 결과가 나타났다(Kim, 2017). 본 연구에서

는 선행연구를 바탕으로 하여 지속적인 이용의도, 미
래 구매 가능성, 긍정적인 구전의도 등의 내용을 헤어

샵애고도로 측정하고자 한다.

Ⅲ. Methods

1. Research model and questions

본 연구에서는 헤어스타일에 불만족한 소비자의 

불평행동에 따른 보상이 헤어샵애고도에 미치는 영향

과 경로를 분석하고자 다음과 같은 연구모형을 설정
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<Fig. 1> Research model

하였다(Fig. 1).
위 연구모형을 바탕으로 다음과 같은 연구문제를 

설정하였다.
연구문제 1. 헤어스타일 불평행동, 보상, 헤어샵애

고도의 각 차원을 밝히고, 각 변인들이 
안정적으로 분리되는지를 검증한다.

연구문제 2. 구조방정식모형 검증을 통하여 모형의 

적합도를 확인하고, 각 변인의 경로와 

영향력을 밝힌다. 
2-1. 불평행동이 보상과 헤어샵애고도에 미

치는 영향을 밝힌다.
2-2. 보상이 헤어샵애고도에 미치는 영향을 

밝힌다.
2-3. 불평행동이 보상을 매개로 헤어샵애고

도에 미치는 영향을 밝힌다.

2. Measures

헤어서비스 불평행동은 헤어샵 내에서의 언어적불

평행동과 비언어적불평행동, 헤어샵 밖에서의 사적불

평행동의 내용으로 측정하였으며, 선행 연구인 Lee 
(2017)의 측정 항목들을 본 연구에 맞게 수정하고 새

롭게 개발하여 총 10개 문항을 사용하였다. 보상은 재

시술 보상, 심리적 보상, 물질적 보상에 대한 내용으

로 Kim and Moon(2007)의 측정항목들을 헤어서비스

에 맞게 수정․보완하여 총 9개 문항을 사용하였다. 
헤어샵애고도는 Lee(2017)와 Park(2013)의 측정 항목

을 수정․보완하여 총 4개 문항을 사용하였다.

3. Data collection and analysis

본 연구는 의상학 분야와 헤어 분야의 전문가 5인

에게 설문지 문항의 타당도를 검증받은 뒤 2017년 12
월 예비조사를 거쳐 문항의 적합성을 판단하였으며, 
이를 통해 문항을 수정, 보완하여 최종 설문지를 완성

하였다. 조사 대상자는 서울과 경기 지역에 거주하는 

20~50대의 남성과 여성으로 최근 1년 이내 방문한 헤

어샵에서 받은 헤어스타일에 불만족하여 이를 표현한 

소비자이다. 자료의 수집은 온라인 설문 조사기관에 

의뢰하여 2018년 3월 2일부터 6일까지 이루어졌으며, 
총 399명의 응답 내용을 데이터로 수집, 모든 데이터

에서 결측값이 없는 것으로 나타나 399부 전체를 통

계 분석에 사용하였다. 자료 분석을 위한 통계프로그

램은 SPSS 23.0과 AMOS 23.0을 사용하였으며, 탐색

적 요인분석, Cronbach’s α, 확인적 요인분석, 구조방

정식 모형 검증을 실시하였다.

4. Respondents’ demographics

조사 대상자의 인구통계적 특성을 살펴보면, 남성

이 196명(49.19%), 여성이 203명(50.99%)으로 비슷

한 비율이었다. 연령은 20대가 97명(24.3%), 30대가 

101명(25.3%), 40대 100명(25.1%), 50대 101명(25.3%)
으로 평균 연령은 39.5세로 나타났다. 결혼 여부는 기

혼 220명(55.1%), 미혼 179명(44.9%)으로 기혼의 비

율이 높게 나타났다. 직업은 사무직이 148명(37.1%)
으로 가장 많은 분포를 보였고, 전업주부 46명(11.5%), 
전문직 43명(10.8%), 경영/관리직 40명(10.0%), 학생 
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39명(9.8%), 판매/서비스직 33명(8.3%), 전문/기술직 

31명(7.8%), 기타 19명(4.8%)의 순이었다.
헤어샵에서 사용하는 월평균 시술비용은 5만원 미

만이 198명(49.6%)으로 가장 높은 비율을 보였고, 다
음으로 5만원 이상 10만원 미만이 119명(29.8%), 10
만원 이상 15만원 미만 45명(11.3%), 15만원 이상 20
만원 미만 22명(5.5%), 20만원 이상은 15명(3.8%)이
었다. 응답자의 거주지는 서울 213명(53.4%), 경기도 

186명(46.6%)으로 나타났다.

Ⅳ. Results and Discussion

1. Exploratory factor analysis

헤어서비스를 받고 헤어스타일에 불만족한 소비자

들의 불평행동과 그에 대한 보상 방법, 헤어샵애고도

를 유형화하기 위하여 주성분분석과 Varimax 직교회

전법을 이용하여 요인분석을 실시하였다. 요인별 신

뢰도를 검증하기 위하여 Cronbach’s α의 방법을 사용

하였다. 각 요인의 구형성 검정을 위하여 KMO와 

Bartlett의 검정을 실시하였다.
불평행동 요인의 KMO 검정 결과는 .781, Bartlett

의 검정 결과는 유의수준 .05보다 작게 나타나 요인분

석에 적합함을 확인하였다. 헤어스타일에 불만족했을 

때의 불만 표현을 묻는 10문항에 대해 고유치 1이상

을 기준으로 하여 요인을 추출한 결과, 3개의 차원이 

추출되었다. 요인 1은 불만족한 부분에 대하여 직원

이나 미용사 등에게 직접 이야기하여 불만을 표출하

는 것과 관련된 문항들로 구성되어 ‘헤어샵내 언어적

불평행동’이라고 명명하였다(고유값: 3.060, 전체변

량: 30.597). 요인 2는 업체나 미용사에게 직접 표현하

는 것이 아닌 헤어샵 밖에서 주변 지인들에게 불만을 

토로하는 것에 관한 문항으로 구성되어 있으므로 ‘헤
어샵밖 사적불평행동’이라고 명명하였다(고유값: 2.400, 
전체변량: 24.003). 요인 3은 헤어스타일이 마음에 들

지 않는다고 말로 표현하지는 않지만 행동이나 몸짓 

등을 통하여 헤어샵 내에서 불만족을 나타내는 것에 

관한 문항들로 구성되어 있으므로 이를 ‘헤어샵내 비

언어적불평행동’이라고 명명하였다(고유값: 2.043, 전
체변량: 20.427). 추출된 3개 차원에 대한 전체 분산 

설명력은 75.027%로 나타났으며, 신뢰도 계수가 모든 

차원에서 .70 이상으로 나타나 내적일관성을 확보하

였다.
또한 보상 요인의 구형성 검정을 위하여 실시한 

KMO 검정 결과가 .862, Bartlett의 검정 결과는 유의

수준 .05보다 작게 나타나 요인분석에 적합함을 확인

하였다. 보상은 불평행동을 하였을 때 업체나 미용사

에게 기대하는 보상방법을 묻는 9개 문항을 요인분석 

하였으며, 3개의 차원으로 고정하여 요인이 추출되었

다. 요인 1은 불만족한 스타일을 수정해 주거나 다시 

서비스해서 복구하는 것과 관련된 문항으로 구성되어 

있으므로 ‘재시술 보상’이라고 명명하였다(고유값: 
2.577, 전체변량: 28.636). 요인 2는 불만족한 부분에 

대하여 미안해 하고 사과하는 등의 문항들로 구성되

어 있어 ‘심리적 보상’으로 명명하였다(고유값: 2.531, 
전체변량: 28.636). 요인 3은 불만족한 부분에 대하여 

할인해 주거나 상품권을 주는 등 물질적인 보상을 원

하는 문항들로 구성되어 있어 ‘물질적 보상’이라고 명

명하였다(고유값: 2.135, 전체변량: 23.727). 3개 차원

에 대한 전체 설명력은 80.490%로 나타났으며, 모든 

차원의 신뢰도 계수가 .70 이상으로 분석되었다.
헤어샵애고도 요인의 구형성 검정 결과, KMO 값

이 .840, Bartlett의 검정 결과는 유의수준 .05보다 작

게 나타나 요인분석에 적합함을 확인하였다. 불평한 

부분이 잘 해결된다면 헤어샵을 다시 방문하고 다른 

사람에게 긍정적인 구전을 할 의향이 있는지를 묻는 

4개 문항에 대하여 요인분석을 실시한 결과 단일 차원

으로 분석되었으며, 문항의 내용을 바탕으로 ‘헤어샵

애고도’라고 명명하였다. 전체 분산 설명력은 81.670%, 
고유치는 3.267이었으며, 신뢰도는 α계수 .925로 나타

났다. 이 결과를 표로 나타내면 다음 <Table 1>과 같다.

2. Confirmatory factor analysis

본 연구에서 사용한 측정 변수의 타당성 검증을 위

하여 AMOS 21.0 프로그램을 사용하여 확인적 요인

분석을 실시 한 결과, 다음과 같은 요인 구조가 확인

되었다. 헤어스타일서비스 불평행동은 헤어샵내 언어

적불평행동, 헤어샵내 비언어적불평행동, 헤어샵밖 사

적불평행동으로 구성되었고, 보상은 재시술 보상, 심
리적 보상, 물질적 보상으로 구성되었으며, 헤어샵애

고도는 독립된 요인구조를 가졌다. 측정모형의 적합

도는 GFI=.915, CFI=.962. RMSEA=.052, χ2=434.108 
(df=209)로 나타나 기준을 만족시켰다.
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<Table 1> Result of exploratory factor analysis

Factor Question Factor
loading

Eigen
value

Variance
(%) Cronbach’α

Complaint 
behavior

Verbal
complaint
behavior

in the salon

I talk about unsatisfactory parts of my hair style 
and ask them to fix. .875

3.060 30.597 .895
I say that I am mot satisfied with my hair style. .868
I inform to the hairdresser specific parts of my 
hair I am not satisfied. .865

I ask a solution to the person in charge or 
manager. .848

Private
complaint
behavior

outside the salon

I give negative feedbacks to my family or 
friends about the hair salon or hairdresser. .908

2.400 24.003 .872I recommend people around me not to get hair 
services from the hair salon or hairdresser. .902

I tell the people around me that I am unhappy 
with the hair salon or hairdresser. .815

Non-verbal
complaint
behavior

in the salon

I don’t say it, but I can’t hide my dislike for my 
hair style. .859

2.043 20.427 .754I show on my face of dislike about my hair style 
done. .809

I keep looking at the parts I am not satisfied in 
a mirror. .702

Total variance: 75.027

Compensation

Re-procedure
compensation

They modify my unsatisfactory hair style. .879

2.577 28.636 .896
They run the procedure again on my 
unsatisfying hair style parts. .854

They explain the way to recover my hair style 
and complete it again. .785

Psychological
compensation

I feel my complaint is fully understood by them. .857

2.531 28.126 .906
They empathize with me on the parts I am not 
satisfied. .833

The hairdresser admits own mistake and 
apologize. .833

Material
compensation

Discount is given for the procedure cost. .865

2.135 23.727 .790
Material compensation is made for unsatisfactory 
parts. .852

Coupons or gift certificates to be used for the 
next visit are given. .741

Total variance: 80.490

Hair salon
patronage

I have an willingness to visit again even though I have an 
inconvenience but my complaint is processed satisfactory. .925

3.267 81.670 .925

I will receive the hairdressing service again here if this salon or 
hairdresser keep try to solve the problem. .922

I intend to visit again if the unsatisfactory part is resolved 
successfully. .907

If the problem is solved well, I will talk positively to people 
around me about the salon or hairdresser. .860

Total variance: 81.670
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<Table 2> Result of confirmatory factor analysis

Factor Item Factor
loading S.E. C.R. p

Standardized
factor

loading
AVE Construct

reliability

Verbal complaint 
behavior

in the salon

1-1 1.000 – – – .809

.693 .900
1-2 1.016 .053 19.212 .000 .856

1-3 1.050 .054 19.588 .000 .871

1-4  .919 .056 16.527 .000 .761

Private complaint 
behavior outside the 

salon

1-5 1.000 – – – .847

.568 .7931-6  .870 .069 12.547 .000 .756

1-7  .631 .064  9.909 .000 .547

Non-verbal 
complaint behavior

in the salon

1-8 1.000 – – – .887

.672 .8601-9  .950 .045 21.197 .000 .895

1-10  .790 .047 16.827 .000 .730

Re-procedure
compensation

2-1 1.000 – – – .913

.773 .9102-2 1.026 .041 25.156 .000 .890

2-3  .980 .047 20.731 .000 .797

Psychological
compensation

2-4 1.000 – – – .787

.783 .9152-5 1.181 .056 21.120 .000 .929

2-6 1.144 .055 20.708 .000 .909

Material
compensation

2-7 1.000 – – – .857

.539 .7742-8 1.003 .071 14.041 .000 .809

2-9  .748 .067 11.159 .000 .588

Hair salon
patronage

3-1 1.000 – – – .916

.796 .940
3-2  .945 .035 27.009 .000 .886

3-3  .962 .035 27.337 .000 .891

3-4  .791 .038 20.737 .000 .781

1) Result of convergent validity

각 요인들의 집중타당성 검증을 위하여 요인부하

량, 유의성, AVE, 개념신뢰도를 확인하였다. 모든 요

인부하량이 p<.000 수준에서 .50 이상이며, C.R.값 역

시 모두 1.965 이상, AVE 값은 기준치인 .50 이상, 개
념신뢰도 값 역시 기준치인 .70 이상을 보이고 있어 

각 구성개념들이 모두 집중타당성을 갖는 것을 확인

하였다(Table 2).

2) Result of discriminant validity

측정 변수의 판별타당성 검증을 위하여 잠재변수

의 AVE 값과 두 변수 간의 상관계수 제곱값을 비교

하였다. 그 결과, 모든 변수 간 상관계수의 제곱값이 

AVE 값보다 낮게 나타나 잠재변수 간 판별타당성이 

확인되었다(Table 3).

3. Structural equation modeling

1) Result of structural equation modeling

이론적 연구를 바탕으로 헤어스타일에 불만족한 

소비자의 불평행동과 보상 및 헤어샵 애고도에 대한 

연구모형을 구조방정식모형으로 검증하였다. 모형의 
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<Table 3> Average variance extracted and squared correlation coefficient of variables

Factor
Verbal

complaint
behavior

Non-
verbal

complaint
behavior

Private
complaint
behavior

Re-procedure
compensation

Psychological
compensation

Material
compensation

Hair salon
patronage

Verbal complaint
behavior .693a

Non-verbal
complaint behavior .081b .568a

Private
complaint behavior .003b .147b .672a

Re-procedure
compensation .023b .005b .010b .773a

Psychological
compensation .019b .015b .027b .412b .783a

Material
compensation .015b .150b .047b .104b .124b .539a

Hair salon
patronage .010b .020b –.009b .209b .207b .024b .796a

a=Average variance extracted of variables (AVE).
b=Squared correlation coefficient of variables.

<Table 4> Changes of model fit indices

Fit
Model χ2 df GFI CFI RMSEA

Model 1 693.014 217 .875 .919  .074

Model 2 468.800 215 .910 .957  .054

Model 2 – Model 1 –224.214  –2 .035 .038 –.020

적합도 지수는 χ2=693.014, df=217, GFI=.875, CFI= 
.919, RMSEA=.074로 나타났으나, 수정지수를 이용

하여 모형의 오차항 간 공분산을 허용한 뒤 검증한 결

과 χ2=468.800, df=215, GFI=.910, CFI=.957, RMSEA= 
.054로 모형의 적합도가 크게 개선되었다(Table 4). 
따라서 이를 최종 모형으로 선택하여 제시하고 모형 

내 인과적 관계를 설명하고자 한다.
모형 검증 결과, ‘헤어샵내 언어적불평행동’→‘재

시술 보상’경로의 계수는 .150, ‘헤어샵내 비언어적불

평행동’→‘심리적 보상’경로의 계수는 .132, ‘헤어샵

내 비언어적불평행동’→‘물질적 보상’경로의 계수는 

.222로 나타났다. ‘재시술 보상’과 ‘심리적 보상’, ‘헤

어샵밖 사적불평행동’에서 ‘헤어샵애고도’에 이르는 

경로계수는 각각 .298, .326, –.189이었다. 이 결과를 

그림으로 나타내면 다음 <Fig. 2>와 같다.
소비자가 헤어서비스를 받고 완성된 헤어스타일이 

마음에 들지 않아 이를 미용사나 직원에게 직접 이야

기하는 경우에는 미용사가 헤어스타일을 다시 시술하

여 수정하거나 복구해 주기를 원하는 것으로 나타났

다. 하지만 직접 말은 하지 않고 기분 나쁜 표정이나 

계속 만지는 행동 등의 간접적 표현으로 헤어스타일

에 불만족하였음을 드러내는 소비자들은 미용사 혹은 

관련자가 실수에 대하여 인정하고 미안해 하거나 불

만족한 것을 알아주며 공감해 주기를 바라는 것으로 
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<Fig. 2> Result of structural equation modeling

분석되었다. 또한 불만족한 부분에 합당한 물질적인 

보상으로 시술비 할인이나 쿠폰, 상품권 증정을 해주

기 바라는 것으로 분석되었다.
소비자들의 불평행동에 대한 대응으로 마음에 들

지 않았던 스타일을 수정하고 다시 완성시켜 주거나 

소비자의 불만을 진심으로 이해하고 미안해 하는 태

도를 보여 문제를 해결한다면 소비자의 헤어샵애고도

를 높일 수 있는 것으로 나타났다. 반면, 시술비 할인

이나 쿠폰 상품권 증정 등을 통한 물질적 보상은 헤어

샵애고도에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 분

석되었다. 헤어스타일에 불만을 표현하는 소비자들에

게 일시적인 가격 할인이나 상품권 등을 제공한다면 

그 상황을 일시적으로 모면할 수 있지만 이 후 장기적

인 헤어샵애고도를 형성하지는 못하는 것이다. 따라

서 잘못된 부분이나 실수에 대하여 인정하고 미안해 

하며, 소비자가 불만족한 부분을 진심으로 이해한다

는 태도를 보여줌과 동시에 헤어스타일의 복구 방법

을 설명하고 다시 시술해 주어 원하는 스타일로 재완

성 시켜주려는 노력을 해야 한다.
또한 불만족한 헤어스타일에 대하여 주위 친구나 

가족들에게 불평행동을 할수록 헤어샵애고도가 낮아

지는 것으로 나타났다. 이는 당사자의 선호도를 더욱 

낮출 뿐만 아니라 불만족한 경험을 잠재 소비자에게

도 전달하여 부정적 인상을 확대시킨다. 따라서 소비

자가 사적불평행동을 할 만한 여지를 가지고 헤어샵

을 떠나지 않도록 하며, 불만을 편하게 표출할 수 있

는 다양한 경로와 분위기를 만들고, 이를 즉각적으로 

해결할 수 있도록 해야 한다.

2) Decomposition of correlation

헤어스타일 불평행동과 헤어샵애고도 사이에서 보

상이 매개효과를 나타내는지를 분석하기 위하여 효과 

분해를 실시하였다. 이를 통하여 변인들 간 직접효과

와 간접효과 및 총효과를 확인하고, 직간접효과에 대

한 통계적 유의성을 분석하였다.
각 변인의 직접 효과는 앞서 모형 검증 결과에서 

언급한 경로계수와 동일하다. 헤어샵내 언어적불평행

동은 재시술 보상에 .150, 비언어적불평행동은 심리

적 보상과 물질적 보상에 각각 .132와 .222의 직접효

과를 보이고 있으며, 헤어샵밖 사적불평행동, 재시술 

보상, 심리적 보상은 헤어샵애고도에 –.189, .298, 
.326의 직접효과를 나타내고 있다. 간접효과는 헤어

샵내 언어적불평행동과 헤어샵내 비언어적불평행동

에서 헤어샵애고도에 이르는 경로에서 각각 .072와 

.051로 나타났다. 재시술 보상과 심리적 보상 및 물질

적 보상을 경유하는 간접효과 유의성을 부트스트래핑 

기법으로 검증한 결과, 헤어샵내 언어적불평행동에서 

헤어샵애고도에 이르는 경로의 간접효과가 유의한 것
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<Table 5> Direct effect, indirect effect and total effect analysis

Independant variables

Dependent variables

Verbal 
complaint
behavior

Non-verbal 
complaint
behavior

Private
complaint
behavior

Re-procedure
compensation

Psychological
compensation

Material
compensation

Re-procedure
compensation

Direct effect .150* .031

– – – –Indirect effect – –
Total effect .150 .031

Psychological
compensation

Direct effect .084  .132*

– – – –Indirect effect – –
Total effect .084 .132

Material
compensation

Direct effect .063   .222***

– – – –Indirect effect – –
Total effect .063 .222

Hair salon
patronage

Direct effect – –   –.189*** .298***   .326*** –.004

Indirect effect  .072* .051 – – – –
Total effect .072 .051 –.189 .298 .326 –.004

* p≤.05, ** p≤.01, *** p≤.001.

으로 분석되었다. 이를 통하여 헤어샵내 언어적불평

행동과 헤어샵애고도 사이에 재시술 보상이 완전 매

개되고 있음이 밝혀졌다. 헤어샵 내에서 자신의 불만

을 언어로 표현하는 것은 재시술을 통하여 불만인 점

을 수정할 수 있다고 인식되기 때문인 것으로 해석되

며, 이러한 불만을 수정해 주면 헤어샵에 대한 애고도

가 높아진다고 할 수 있다. 반면, 비언어적으로 불평

행동을 하는 것은 불만을 이야기를 한다고 해도 수정

이나 복구가 안 될 것이라고 인식하여 상한 마음을 간

접적으로 표현하고 사과나 일시적 물질 보상만 받고

자 하는 것으로 해석된다. 따라서 이러한 보상이 헤어

샵애고도에는 영향을 주지 않는 것이다. 위 결과를 표

로 나타내면 다음과 같다(Table 5).

Ⅴ. Conclusion

본 연구는 헤어스타일에 불만족한 소비자의 불평

행동 유형을 알아보고, 이에 대한 대응행동인 업체나 

미용사의 보상을 통하여 헤어샵애고도에 이르기까지 

그 경로와 영향력을 밝히고 전체 모형을 구성하여 그 

관계를 통합적으로 분석하고자 하였다. 연구의 결과

를 요약하면 다음과 같다.
첫째, 헤어스타일에 대한 불만족을 표출하는 불평

행동의 차원은 헤어샵내 언어적 불평행동, 비언어적 

불평행동, 헤어샵밖 사적불평행동으로 분석되었고, 
이들을 설명하는 전체분산은 75.027%로 나타났다. 이
러한 불평행동에 대한 대응인 보상은 재시술 보상, 심
리적 보상, 물질적 보상으로 그 설명력이 80.490%였

다. 마지막으로 헤어샵애고도는 단일차원으로 밝혀졌

으며, 전체 분산 설명력은 81.670%로 분석되었다.
둘째, 모든 구성요인이 안정적으로 분리되는 개념

인지 확인하기 위하여 확인적 요인분석을 실시하였

다. 적합도가 만족할만한 수준으로 나타나 논리적 근

거에 의해 적합한 관계로 구성되었음을 확인하였고, 
집중타당성과 판별타당성 역시 충족되었다.

셋째, 이론적 연구를 통하여 제시된 모형, 즉 소비

자가 불평행동을 하고 이에 대한 보상을 받으면 헤어

샵애고도가 높아질 것이라는 것을 구조방정식 모형 

검증을 통하여 실증적으로 분석하였다. 이후 수정지

수를 이용한 모형수정을 거쳐 최종 모형을 제시하였
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고, 효과분해를 통하여 변인 간 경로의 직간접효과와 

총효과를 확인한 결과, 헤어샵내 언어적불평행동과 

헤어샵애고도 사이에 재시술 보상이 매개되어 완전매

개효과를 보이고 있음을 밝혔다.
본 연구의 시사점은 다음과 같다.
첫째, 헤어스타일 불만족에 대한 불평행동과 보상 

및 헤어샵애고도의 차원을 새롭게 밝히고, 그 구성 개

념을 규명하여 유용성과 신뢰성을 입증하였다.
둘째, 헤어스타일에 불만족하였을 때 불평행동의 

유형과 보상이 매개되어 헤어샵애고도에 이르기까지

의 통합적인 관계를 파악하여 소비자 행동 내면에서 

어떠한 구조를 형성하고 영향을 미치는지를 구체적으

로 분석하였다.
셋째, 소비자가 헤어스타일이 마음에 들지 않는다

고 직접 이야기했을 때 재시술을 통하여 보상을 한 경

우 헤어샵애고도를 높일 수 있음을 밝혔다. 소비자의 

직접적 표현을 유도하고, 이에 대한 적극적 대응으로 

시간과 노력을 들여 다시 시술하여 수정해 주려는 노

력이 필요할 것이다.
넷째, 소비자가 직접 말로 표현을 하지 않지만 행

동이나 표정 등으로 불만을 표현하는 경우 심리적 보

상과 물질적 보상을 원하는 것으로 분석되었다. 헤어

서비스는 소비자와 직접 소통하고 접촉하는 미용사의 

역할이 매우 중요하며, 이들이 소비자의 불만족 사항

을 가장 먼저 감지할 수 있기 때문에 미용사들이 소비

자들의 비언어적인 간접 표현도 적극적으로 파악하여 

대응하고 해결하도록 독려해야 한다.
다섯째, 소비자들이 사적불평을 한 경우에는 헤어

서비스 업체를 다시 찾지 않고 헤어샵애고도가 낮아

지는 것으로 나타나 부정적 구전 관리에 대한 필요성

이 강조된다. 이는 업체의 이익과 직결되는 것으로 헤

어샵 내에서 직접 불평을 하지 않으면 업체는 잘못된 

서비스나 실수를 만회할 기회를 잃고, 나아가 그 소비

자가 전한 부정적 정보가 잠재 고객의 구매를 저해한

다. 따라서 헤어서비스 업체는 소비자가 편하게 불만

을 표현하도록 소통의 경로를 다양화하고 혹시라도 

존재할지 모르는 불만사항에 대하여 반복적으로 체크

하는 등 다양한 방안을 마련해야 한다.
여섯째, 소비자가 불평행동을 하였을 때 보상을 통

하여 헤어샵애고도를 높일 수 있음이 확인되어 체계

적인 보상 매뉴얼 개발이 요구된다. 불만을 토로하는 

소비자들에게 다양한 보상이 이루어질 수 있도록 상

세한 대응 관련 매뉴얼을 개발하여 구축하고, 모든 책

임자에 대한 철저한 교육을 실시하여야 한다. 다만 당

장의 책임을 면하기 위한 할인이나 쿠폰, 상품권 등의 

제공은 지양하며, 책임 있는 자세와 진심된 마음으로 

문제 해결을 위해 노력해야 할 것이다.
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