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Abstract 
Purpose: In beaut\ industr\, service qualit\ is ver\ critical, because it impacts on the customer¶s positive attitude and behavior to the beauty 
salon or beauty brand. Thus, this research examines the effects of service attributes on customer satisfaction and loyalty in beauty salon. This 
research suggests the guidelines for how beauty salons should manage their physical environment, price policy, professional skills, and employees 
that improve management and business performance. Research design, data, and methodology: This study examines the structural relationship 
between service attributes, customer satisfaction, and loyalty. Service attributes divide into four sub-dimensions such as servicescape, price 
service, technical service, and employee service. In order to test the purposes of this research, research model and hypotheses were developed. All 
constructs were measured with multiple items developed and examined in previous studies. A total of 160 questionnaires were distributed and 
collected, and 150 were used for analysis except 10 that were unresponsive or unfaithful. The data were analyzed using SPSS 22.0 and SmartPLS 
3.0 statistical package program. Result: The results of this research are as follows. First, all sub-dimensions of service attributes such as 
servicescape, price service, technical service, and employee service have significant positive impacts on satisfaction. Second, customer 
satisfaction have significant impact on loyalty. Conclusions: This study suggests an integrated model of the relationship that the characteristics of 
beauty salon service attributes affect customer loyalty through satisfaction, and suggests how to manage and allocate limited resources in the 
beauty industry. The findings of this research indicate that the level of customer satisfaction is shown to be increased by servicescape, technical 
characteristics, value of money, and human attributes. Thus, beauty salon management should focus on the relationship with their customers how 
to improve customer loyalty through satisfaction. The qualit\ of beaut\ service influences customer¶s attitudes and behaviors toward beaut\ salon. 
Considering the beauty business, where the quality and customer satisfaction of beauty services are determined by the hairdresser's beauty skills,, 
the beauty salons must find ways to improve their skills and new trend of hair style. If beauty salon customers perceive the high quality of beauty 
service, they revisit beauty salon and recommend it to others. 
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높아क에 따라서 미ࡈ 서비스는 ࢺࢺ 그 규모가 ୙대되어 산업ࡳࢶ로도 

발ࢷଜ였고 경영ࢶ ্면에서도 ঑계୘되어 가고 ࢑다(Leem, Park, & Ju, 

2014). 세계୘라는 급격ଞ 변୘ ߇에서 경ࢪଜ며 살아남기 ࡢଥ서 

미ࡈ실ࡵ 다양ଞ 서비스를 실시ଜ고 ࡳ࢑며 미ࢂ ࢂࡈ미가 단순ଞ 

시술ࢂ ࢂ미보다는 그 범ࡢ가 ୙대되어 ୃ대 산업에서 ࣸࡁଞ ଜ나ࢂ 

঵ࢇ ࡶ루는 서비스 산업ࡳ로 ࢕리매김ଜ게 되었다(Jung, 2008).  

미ࡈ 서비스는 고객과ࢂ 상୎ࡶࡈ࢖ ੼ଥ ࢿ공되는 무୉ࢂ 서비스로 

고객ࢇ 서비스를 ࢿ공받는 ࡪ୉ࢂ 시설 및 서비스 ࢿ공ࢂ࢕ 

 ࡶ서비스શ매를 ੼ଥ 고객 ࡵ나 사୯관리 등과 같ࢇ문기술ࢷ

փ࣐시ੁ는 것ࡳ로 ࢂࢽ된다(Park, Lee, Han, & Han, 2008). 공ࣸࡢ생관리법 

2 ࢿ ࣏에 ࢂଜ면, 서비스 산업에서 미ࡈ업ࡵ 복식 ࢇ외ࢂ 여러 가ए 

방법ࡳ로 물리ࢶ, ୘ଝࢶ 기교를 ଭଜ는 것ࡳ로서 고객ࢂ 머리, 얼굴, 

ଔ부 등ࡶ 손ओଜ여 외모를 아름답게 꾸미는 영업ࡳ로 ࢂࢽ된다.  

ଞ૜, 서비스 속성ࡵ 소비࢕가 ࡶ૽ࢿ 구매ଜ거나 서비스를 ࡈࢇଜ는 

동߇에 ୤득ଜ게 되는 다양ଞ ࢽ보ࢶ 단서를 ੼ଥ ए각ଜ는 서비스 

૽ओࢂ ࡶ미ଞ다(Eboli & Mazzulla, 2007). 소비࢕가 서비스 상૽ࡶ 

구매ଜ거나 소비ଜ는 동ࢻ ߇ଜ는 ࢺ૦ࢂ 시설과 분ࡢ기, 가격 대비 

가৔, ࢷ문ࢶ 기술과 같ࡵ 서비스 상૽ࢂ ૽ओ, ࣗ업ࡕ 서비스 등ࡵ 미ࡈ 

서비스를 구매ଜ는 고객ࢂ փ࣐도를 높ࢇ고 ঻성도 ୉성에 ࣸࡁଞ 

역ଟࡶ ଞ다.  

 ୘에ࢢ ࢂ୉ࡪ ଞ 브랜드나ࢽઞ ࡵࢽ사 결ࢂ 구매 ࢂ로 고객ࡳࢶ반ࢊ

대ଞ ࢂݦ࢕ 구매 ଭࡢ를 극대୘ଜ려는 ଭࢇࡢ다(Lin, Featherman, Brooks, 

& Hajli, 2019). 서비스 산업에서 고객ࢂ 구매 ࢂ사 결ࡵࢽ ઞࢽଞ 

서비스와 브랜드에 대ଞ ࢂݦ࢕ 구매 ଭࡢ를 극대୘ଜ려 ଟ 뿐փ 

아니라 어떠ଞ ࢺ૦에서 어떠ଞ 서비스를 받ࡶ 것ࢉ가에 대ଞ 결ࡶࢽ 

੼ଥ ࢿ공받ࡶ 서비스 ૽ओ에 대ଞ 가৔ एଯࢉࢶ 구매ଭࡢ를 ଞ다. 

Song(2005)ࡵ 미ࡈ 산업에서 서비스 속성ࢇ 다른 ࡪ୉ࢢ ࢂ୘를 

선੔ଜ는 속성과는 달리 고객ࢇ 어떠ଞ 서비스 가৔를 एଯଜ는 ए에 

따라 미ࡈ 서비스 ࢺ૦ 선੔에 다르게 영ଯࡶ 미৖다고 ଜ였다. 

ফ  ̒국내ࢂ քࡵ 대୉ 미ࡈ 업঑들ࡵ 본격ࢉࢶ 브랜드 마ৼલ과 

더불어 ঑계ࢉࢶ 경영시스੬ࡶ 도࢏ଜ여 미ࡈ 브랜드ࢂ ଎랜८ࢇइ 

사업୘를 도모ଜ고 ࢑다. Lee and Jin(2015)ࡵ ଎랜८ࢇइ୘에 ࢑어서 

브랜드 ࢇ미एࢂ ୙립ࢇ 가ࡁࣸ ࢠଜ다고 ଜ였다. ई 단순ଞ 미ࡈ 

기술ࡉ ࢂ수성ࡶ ࣸ심ࡳ로 ଜ기보다는 ࢠ기ࡳࢶ로 보았ࡶ 때 브랜드ࢂ 

 실ࡈ࢑다. 그래서 미 ଜ다고 볼 수ࡁଗ ࢇ업࢖ 미ए를 상승시ੁ는ࢇ

속성에 대ଞ 관리가 미ࡈ실ࢂ 경ࡢࡉࢪ를 결ࢽଜ는 ࣸ  소라고 ଟࡁ ଞࡁ

수 ࢑다. 

따라서 본 연구에서는 미ࡈ실 서비스 속성  ࣸ 어떠ଞ 속성들ࢇ 

상대ࡳࢶ로 소비࢕ փ࣐도에 영ଯࡶ 미৔는ए 알아보고 ࢇ փ࣐도가 

 로 분석ଜ여ࡳࢶ미৔는 가를 실ऎ ࡶ서 ঻성도에 어떻게 영ଯࣇ어ࢇ

실무ࢶ 시사ࢿ ࡶࢺ시ଜ고࢕ ଞ다(Figure 1 ॳ  ࡈ미 ࡵࢺ러ଞ 시사ࢇ .࣏(

산업ࢂ 성ࢠ과 ଡ께 단독 ࢺ૦뿐 아니라 ଎랜८ࢇइ 미ࡈ실ࢇ 다양ଜ고 

८별୘된 미ࡈ 및 ହ어 서비스를 ੼ଥ 경ࡢࡉࢪ를 ୙보ଜ고 미ࡈ 

서비스 산업ࡶ ए속ࡳࢶ로 발ࢷ시੄ 수 ࢑는 ࣸࡁଞ ࢕료로 ୛ࡈ될 

것ࡳ로 શ단된다. 

 

 

2. 이론적 배경 

2.1. 미용실 서비스 속성 

서비스 산업에서 서비스 속성ࡵ 소비࢕가 ࡶ૽ࢿ 구매ଜ거나 

서비스를 ࡈࢇଜ는 동߇에 ୤득ଜ게 되는 다양ଞ ࢽ보ࢶ 단서를 ੼ଥ 

ए각ଜ는 서비스 ૽ओࢂ ࡶ미ଞ다(Khan & Tabassum, 2010). 소비࢕가 

서비스 상૽ࡶ 구매ଜ거나 소비ଜ는 동ࢻ ߇ଜ는 ࢺ૦에 대ଞ 단서들ࡵ 

 ,기술 ࢶ문ࢷ ࢂ기, 가격 대비 가৔, 서비스 상૽ࡢ시설과 분 ࢂ૦ࢺ

ࣗ업ࢶࢉ ࢂࡕ 서비스 등ࡳ로 구분될 수 ࢑다. 따라서 본 연구에서는 

미ࡈ실 서비스 속성ࡶ 서비스스ৼࢇ଎(Servicescape), 가격 서비스, 기술 

서비스, ࢶࢉ 서비스로 구분ଜ여 연구ଜ고࢕ ଞ다. 

 

2.1.1. 서비스스৹이ଋ 

서비스스ৼࢇ଎는 고૽ओࢂ 서비스 ࢿ공ࡢ ࡶଞ 매ࡁࣸ ࡉଞ 

물리ࢉࢶ ୚경ࡳࢉࡁ로 서비스를 ࢷ달ଜ는데 ଗࡁଞ 모Ҙ ࡪ୉ࢶ 

 뜻ଜ는 ࡶ망ࢷ ଎는 경৔나ࢇ소를 ૦ଡଞ다. 서비스스ৼࡁ

랜드스ৼࢇ଎(Landscape)ঈ럼 서비스라는 ࡈ어에 스ৼࢇ଎(Scape)라는 

 다(Wakefield & Blodgett, 2016). Kim, Han, & Eu(2015)는ࢇ어를 더ଞ 것ࡈ

 ,소, 건঵성ࡁ 변࣯ ࢂ악, 온도, ࣏명 등ࡸ 소는ࡁ୚경 ࢶ물리 ࢶ공ࢉ

색상 등ࢂ 디ࡁ ࢉ࢕소, ࣗ업ࡕ과 관԰된 ଭ동과 ઞघ 등 사ୣࡁ ࢶ소가 

૦ଡ된다고 ଜ였다.  

Kim and Jin(2009)는 물리ࢶ ୚경ࢇ 고객ࢂ 구매 ࢂ사 결ࢽ 과ࢽ에 높ࡵ 

영ଯࡶ 미৔며, 고객ࢂ 물리ࢶ ୚경에 대ଞ 긍ࢉ ࢶࢽ식ࡵ փ࣐도에 

영ଯࡶ 미৔는 ࣯ࢇࢉࡁ ࡁ라고 ଜ였다. 물리ࢶ ୚경ࡵ 서비스를 

 가࢕과 고객 각ࡕଞ다. ࣗ업 ࡶଞ 역ଟࡁࣸ 에게도ࡕ공ଜ는 ࣗ업ࢿ

기대되는 ଭ동, 역ଟ, 관계에 ࢑어 도ࡶࡏ ࣯고, 고객서비스가 ࡕ୛ଜ게 

ऑଭ될 수 ࢑도록 ঠऑࢿ 역ଟࡶ ଜ여 고객ࢇ փ࣐스러ࡋ 서비스 

경ଵࡶ ଟ 수 ࢑게 된다(Yoon & Eo, 2009). 

Jung(2018)ࡵ 물리ࢶ ୚경ࡁ소로서 미ࡈ실 공ɾࢇ ହ어디ࢇ࢕너와 

고객 ɾ에 ঎ փ남ࢂ 공ɾ1 ࢕ࢇ ८ࢶ 상담ࢇ ࢇ루어ए는 공ɾࡳ로 

 에 여러 다양ଞ 서비스가ࢷ ਺며, ହ어 시술에 들어가기 ࡉ도가 매ࡁࣸ

 ળ악ଜ며 ࡶ기 등ࡢ분 ࢂ실ࡈ공ɾ에서 미 ࢇ ࡵ루어ए며 고객들ࢇ

미ࡈ실에 대ଞ ࢷ঑ࢉࢶ ୎감도가 ࣛ   .라고 ଜ였다ࢇ되는 공ɾࡉ
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2.1.2. 가격 서비스 

ଢ리성ࡵ 소비࢕들ࢂ 소비 성ଯ  ࣸ 가ࢠ ̒본ࢇ 되는 성ଯࢇ다. 

소비࢕들ࢇ૽ࢿ ࡵ나 서비스ࢂ 가격 ࢸࢶ성 여부를 ࣱ거 가격ࡶ ੼ଥ 

୉성ଜ고 શ단ࢂ 기ࣱࡳ로 ɾ࣯ଞ다(Kalyanaram & Winer, 1995). ࣱ거 

가격ࢇ란 소비࢕가 서비스나 상૽에 대ଜ여 ए불ଟ 비ࡈ ࣸ에서 

소비ࢂ࢕ 경ଵ ୏ࡵ ࣯변 ࢽ보를 기반ࡳ로 ࢉएଜ는 ए각된 가격ࡶ 

 ࡶ러ଞ ࣱ거 가격ࢇ ࡵ미ଞ다(Mazumdar, Raj & Sinha, 2005). Kim(2003)ࢂ

੼ଜ여 소비࢕는 ଢ리ࢉࢶ 소비를 ଞ다고 શ단ଜ며, ࢂݦ࢕ શ단에 대ଞ 

୙ࡶݦ 강୘ଞ다고 ଜ였다. 

 ࢉࢶ로 ଢ리ࡳࢶ는 암묵࢕에서 소비ࢺଝ 관ࢿ경 ࢉࢶ੼ࢷ

소비ଭ동ࡶ ଜ는 경ଯ࢑ ࢇ다. ফ̒에는 ଭ동 경ࢿଝࢇ 대두되고 ࢑는데, 

Simon(1955)ࡵ ୪ࢂࡈ 극대୘를 ࡢଞ ଢ리성ࡶ 바੒ࡳ로 ଜ는 소비ࢂ࢕ 

ଭ동양식ࡶ 대ݦଜ여, ࢿଞ된 ଢ리성ࡶ 바੒ࡳ로 ࢶ당ଞ փ࣐ࡶ 

঴구ଜ는 것ࢉ ࢇɾࢂ ଭ동ࢇ라고 ଜ였다. 따라서 소비࢕는 ଢ리ࢉࢶ 

소비를 ঴구ଜ기 보다는 가격 민감성ࢇ 떨어ए는 비ଢ리ࢶ 소비성ଯࡶ 

보ࢉ다. ࢇ러ଞ 소비࢕ ଭ동ࡵ 베블런 ୪과(Veblen effects)로 설명되는데, 

같ࡵ 기능ࡶ ଜ는 상૽ࢇ나 서비스라도 높ࡵ 가격ࢂ 상૽에 더 매력ࡶ 

느껴 구매ଭ동ࡶ ଜ게 된다. Leibenstein(1950)ࡵ 소비࢕가 ࢇ러ଞ ଭ동ࡶ 

ଜ는 ࡪࢇ는 ࢂݦ࢕ एࡢ를 구매력ࡶ ੼ଜ여 남들에게 과시ଜ기 

  .라고 설명ଜ였다ࢇଡࡢ

ଞ૜, 가격ࡵ 고객들ࢿ ࢂ  ૽및 서비스 ૡ가 단서로 ࡈࢇ되는 것ࡳ로 

서비스 상૽에 대ଞ 고객ݦ ࢂ뢰를 강୘시ੁ거나 약୘시੄ 수 ࡳ࢑며, 

서비스에 대ଞ 고객ࢂ 기대수ࣱࡶ 높ࢇ거나 낮ষ 수 ࢑어 서비스 상  ૽

구매 ୯ փ࣐도에 영ଯࡶ 미৖다(Zeithaml, 1988). 공ࢽଞ 가격ࡵ 

소비࢕들ࢂ 서비스 상૽에 대ଞ ૡ가에 긍ࢉࢶࢽ 영ଯࡶ 미৔며, ࢇ러ଞ 

가격ࢺ ࡵ૦선੔에 ࢑어서 ࣸࡁଞ 속성ࡳ로 ࢿ시되고 ࢑다(Bowen & 

Shoemaker, 1998; Clark & Wood, 1998). Garton(1995)ࢺ ࡵ૦ࢂ 가격수ࣱ과 

상૽ࢂ 가격ࢇ 고객փ࣐과 ঻성도에 영ଯ에 ࣸࡁଞ 역ଟࡶ ଞ다고 

ଜ였다. 

 

2.1.3. 기술 서비스 

ࢿ 공ଜ는ࢿ ૦에서ࢺ ࡵ૦선੔ 속성ࢺ  ૽및 서비스ࢂ ઞ성ࡳ로서 

 ଜ는ࡕ ࢇ기술 서비스는 고객 ࡈ미 ࢉࢶ문ࢷ .૦ଡଞ다 ࡶ기술 ࢉࢶ문ࢷ

୉੓ࢂ ହ어스੉ࡶࢊ 연ষଜ는 ࢷ문능력과 ଡ께 서비스 ࢷ달 과ࢽ에 

고객ࢂ ॳ여ࢇ࡭ 높ࡵ 고ࢻঠ 서비스ࢇ다(An, 2011). ई, 기술 서비스는 

ହ어디ࢇ࢕너, 미ࡈ실 스੭ 등 여러 ऐࡕ들ࢂ ऐ무와 노력ࢇ 복ଢࡳࢶ로 

고객에게 ࢷ달되는 서비스라고 ଟ 수 ࢑다. Doh and Jin(2019)ࡵ 기술 

서비스란 복식ࢿ ࡶ외ଞ 물리ࢶ, ୘ଝࢶ 기교를 ଭଜ는 것ࡳ로 손님ࢂ 

얼굴, 머리, ଔ부 등에 손ओࡶ ੼ଜ여 외모를 아름답게 꾸미는 

서비스라고 ࢂࢽଜ고 ࢑다. 

미ࡈ실에서 기술 서비스를 ࢿ공 받는 방법ࡵ 머리 미ࡈ, ଔ부미ࡈ, 

메ࢇ਺업ࡳ로 ਺게 3 가ए로 분류 될 수 ࢑다(Park, 2010). 머리 미ࡵࡈ 

빗ࢇ나 브러쉬, 가ࡢ 등 도구를 사ࡈଜ고 ହ어드라ࢇ어, ஢લ৫, 

ହ어스ફ머 등ࢂ 미ࡈ 기기를 사ࡈଜ여 실시되는 ଭ동ࡳ로 상담, 디ࢉ࢕, 

시술 보ࢂࢽ 단계로 ࢇ루ए는 서비스ࢇ다. ଔ부미ࡵࡈ 스ફ머, ࡉ드램଎, 

 기기를 ੼ଥ ࡈ외ଞ ଔ부 미ࢿ 를ࡢ료기구나 ଭࢂ ࡵ외선 등과 같ࢶ

미ࡈ상ࢂ ଔ부 문ࢿ를 개선ଜ고 아름답게 ࡪएଜ기 ࡢଞ 마사ए, 

ଔ부ঐ소, 영양, 미백 등ࡂ ࢂ구를 փ࣐시ੁ는 서비스ࢇ다. 메ࢇ਺업ࡵ 

 ࢂ로서 ଔ부ࡢ외ଞ ଭࢿ ࡶ঑를 꾸미는 것ݦ 달아 ࡶ식물ࢠ 나ࢇ복ࢂ

색ॹ, 광੔ 등ࡶ փ드는 서비스ࢇ다(Ryu & Shin, 2017).  

 

2.1.4. 인적 서비스 

서비스를 ࢿ공ଜ는 기업에 ࢑어서 ऐࡵࡕ 고객에게 ୲륭ଞ 서비스를 

 ଞࡁࣸ ଞࡢ 얻어 내기 ࡶ࢈ࢇ 사들과 겨루어서ࢪ공ଜ고 다른 경ࢿ

 ଟ 수ࢻ 가깝게 ࢠ에서 보면 기업 ई 브랜드와 가ࢠ࢏ ࢂ다. 고객ࢇ소ࡁ

࢑는 ࡵࢺࢻ ऐࢇࡕ라는 말ࡶ ଟ 수 ࢑다. ऐࡵࡕ 고객ࢇ ଗࡁ로 ଜ고 

 ࢂ공ଜ는 사람ࢿ ࢑어야 ଜ며 서비스를 ଟ 수ࡻ구ଜ는 것에 부ࡁ

 ࢉࢶࢽ࢑는 결 끌어낼 수ࢇ ঻성도까ए도 ࢂ에서 보면 고객ࢠ࢏

 .다(Kim, Lee, & Kim, 2007)ࢇࢢ࣑

 ࢶࢉ 에서ࢽ공ଜ는 그 과ࢿ 서비스를 ࡵ업과는 다르게 서비스업࣏ࢿ

 ࢉࢶࢻऐ ࢂ과 고객과ࡕ발생ଜ기 때문에 ऐ ࢇք ࢇঠࢻ

৲뮤니ৼࢇ션ࡶ ੼ଥ 고객ࢂ 감ࢉࢶࢽ 부분까ए 영ଯࡶ 미৘ 수 ࢑다. 

Liljander and Mattson(2002)࣑ࢂ ࢶࢉ ࡵ도가 높ࡵ 서비스 산업에서는 

ࣗ업ࢇࡕ 서비스를 ࢿ공ଟ 때 ଜ는 ଭ동 및 ੓도가 고객ࢂ 감ࢽ에 

긍ࢶࢽ ୏ࡵ 부ࢶࢽ 영ଯࡶ 미৔기 때문에 ࢶࢉ관리가 매ࡁࣸ ࡉଜ다고 

 ଜ여ࡢ 관리ଜ기 ࡶࢽ감 ࢂଜ였다. Menon and Dube(2000)도 고객ࢠ࣯

ऐࡶࡕ 어떻게 교ࡶ࡫ ଟ 것ࢉए에 대ଞ 연구에서 ࢶࢉ관리ࢂ ࣸ  ࡶ성ࡁ

 .ଜ였다ࢠ࣯

 

2.2. 만족도 

서비스 산업에서 고객փ࣐ࡵ 서비스 상  ૽구매 경ଵࡶ ੼ଥ 소비ࢂ࢕ 

미래ଭ동ࡶ 예্ଟ 수 ࢑는 ࣸ  .ଞ 변수로 ɾ࣯되어 왔다(Lo & Qu, 2015)ࡁ

փ࣐도는 서비스를 ࡈࢇଜ기 ࢷ 고객ࢂ 기대와 서비스를 ࡈࢇଞ ୯에 

고객ࢇ ए각ଜ는 성과에 대ଞ ૡ가ࢇ다(Oliver, 1980). ई 소비ࢂ࢕ 

소비경ଵࡶ 바੒ࡳ로 ࢿ공받ࡵ 서비스가 આ࢕ଞ 비ࡈ 대비 얻게 되는 

୊੔ࢸࢶ ࢇଜ였는가에 대ଞ ࣯관ࢉࢶ ૡ가라고 ଟ 수 ࢑다(Sirakaya-

Turk et al., 2015). ࢇ러ଞ փ࣐ࡵ ઞࢽ 서비스 상૽에 대ଞ 가격민감성ࡶ 

감소시ੁ고, 고객ੌࢇ ࢂ방ए 및 브랜드 ࢇ미एࢂ ଯ상ࡶ 도모ଥ 기업ࢂ 

ए속 가능ଞ 성ࡶࢠ 도모ଞ다(Fornell, 1992). 
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2.3. স성도 

고객 ঻성도는 ࢇ૽ࢿ나 서비스에 대ଞ ࢢ구매 ଭࢂࡢ 가능성, ୏ࡵ 

고객ࢇ ઞࢽ 상૽ࡶ 구매ଜ는 빈도로서(Kuehn and Day, 1964), 고객ࢇ 

 ࢑는 나 브랜드에 대ଥ 가ए고ࢇ소비ଭ동 뿐փ 아니라 기업 ࢂݦ࢕

긍ࢉࢶࢽ 감ࢽ과 ੓도로 ࢂࢽ된다(Dick & Basu, 1994). ঻성도는 고객ࢇ 

경ଵࡶ ੼ଥ 기업ࢇ૽ࢿ ࢂ나 서비스에 대ଜ여 ࣚࡵ 감ࡶࢽ 가ए고 

࢑기 때문에 기업에게도 ࡕঊࡳࢶ로 긍ࢉࢶࢽ ୪과로 ࡈ࢖ଞ다(Kim, Kim, 

& Han, 2010).  

Gefen(2002)ࡵ ঻성도가 ࣚࡵ ૽ओࢂ 서비스를 ੼ଥ서 ୉성되는데, 

 도ଜ고ࡪ ࡶࡈࢇࢢ ଞ 고객들로 ଜ여금ࡈࢇ ࡶଞ 서비스 상૽ࢽ는 ઞࢇ

࣯변 사람들에게 그 서비스에 대ଞ ঴ঊࡶ ଞ다고 ଜ였다. Kim, Vogt, and 

Knutson(2015)ࡵ ঻성도가 높ࡳ면 ࡈࢇࢢ 빈도가 높ࡳ며, ੉ࢉ에게 

঴ঊࡶ ଜ거나 긍ࢉࢶࢽ 구ࢷଭࡢ를 ࢶ극ࡳࢶ로 ଞ다고 ଜ였다. Bowen 

and Chen(2001)ࢇ ࡵ러ଞ ঻성도를 ੓도 관ࢺ, ଭ동 관ࢺ, 그리고 ੓도와 

ଭ동ࡶ ੼ଢଞ 복ଢ 관3 ࢂࢺ 가ए 관ࡳࢺ로 ࢂࢽଜ였ࡳ며, 소비ࢂ࢕ 

੓도와 ଭ동ࢂ 결ଢࢉ ঻성도가 기업ࢂ 성과에 ऐࢉࢶࢻ 영ଯࡶ 미৔게 

된다.  

 

 

3. 연구설계 

3.1. 연구가설 

3.1.1. 미용실 서비스 속성과 만족도 간의 관계 

Khan and Tabassum(2010)ࡵ 서비스 구매고객ࡵ 구매 ࢂ사 결ࡶࢽ ଜ기 

 ࢂ실 서비스 상૽ࡈ보를 비교ଜ게 되는데, 미ࢽ 에 서비스에 대ଞࢷ

ઞ성ࡶ 나੉내는 ૽ओ속성들ࢇ 서비스 경ଵ에 대ଞ 단서를 ࢿ공ଞ다고 

ଜ였다. An(2011)ࡵ 서비스 ૽ओ ઞ성ࡪ ࢂ୉ࢶ 단서ࢉ 

서비스스ৼࢇ଎가 փ࣐도에 긍ࢉࢶࢽ 영ଯࡶ 미৖다고 ଜ였다. Lee and 

Jin(2015)는 ଎랜८ࢇइ 미ࡈ실ࢇ ਛࢶଞ ࢉ੨리어와 디ࢇ࢕너ࢂ 

실력에서 고객들에게 ࣚࢉ ࡵ식ࡶ ࣱ다고 ଜ였고, 고객들ࡵ 더 ࣚࡵ 

୚경에서 서비스를 ࢿ공받기 ࡕଜ며 보다 수  ࣱ높ࢷ ࡵ문ࢉࢶ 기술ࡶ 

ए닌 디ࢇ࢕너를 ࡕଜ기 때문에 ଎랜८ࢇइ 미ࡈ실ࡶ 선୎ଞ다고 

ଜ였다. ࢇ는 미ࡈ실ࢂ ୚경ࢇ 고객 փ࣐과 ࢢ방문에 ࣸࡁଞ 역ଟࡶ 

ଞ다는 것ࢂ ࡶ미ଞ다. 

Kim(2003)ࡵ 브랜드ࢂ 가격ࢉࢶ ্면에서 서비스가 고객ࢂ փ࣐도에 

긍ࢉࢶࢽ 영ଯࡶ 미৖다고 ଜ였다. ए각된 가৔(ࣱ 거 가격)에 영ଯࡶ 

미৔는 ࡳࢉࡁ로 소비࢕가 느끼는 ୪ࢇࡈ 소비࢕ փ࣐에 긍ࢉࢶࢽ 

영ଯࡶ 미৔는 것ࢇ라 ଟ 수 ࢑다(Yu, Seo, & Choi, 2019).  

Ryu and Shin(1997)ࡵ 미ࡈ 산업에서 기술 서비스 ࢕঑, ई 얼마나 미ࡈ 

기술ࢇ 뛰어난 ए가 고객ࢂ փ࣐도에 영ଯࡶ 미৘ 수 ࢑다고 ବ다. Lee 

and Jin(2015)ࡵ 미ࡈ실 서비스업에서 서비스૽ओࢇ 고객 փ࣐ࢂ 

선ଭࢇࢉࡁ라고 ଜ였고, 미ࡈ실ࡶ 선੔ଞ ࡪࢇ로 가ࢠ քࡵ 수ࢂ 

소비࢕가 기술ࢇ ࣚ기 때문ࢇ라고 답ଜ였다고 ଜ였다. ࢇ는 ࢷ문ࢉࢶ 

미ࡈ 서비스 기술ࢇ 미ࡈ실ࡶ 결ࢽଜ는데 ࣸࡁଞ ࢇࢉࡁ라는 것ࡶ 

말ଥࣱ다. 미ࡈ 서비스ࢂ ઞ성상 기술 서비스로 고객 փ࣐에 기여ଜ기 

때문에 각 개ࢉ 고객들ࢂ 개성ࡶ ળ악ଜ는 긴밀ଞ ࢂ사소੼과 서비스를 

개ࡕ ࢇࢉଜ는 대로 ࢿ공ଜ는 것ࡁࣸ ࢇଜ다. Park and Lee(2015)는 미ࡈ 

산업에서 ࢷ문ࢶ 기술ࡵ ८별성과 경ࡢࡉࢪ를 선ࢺଟ 수 ࢑는 가ࢠ 

 미৖다고 ࡶ영ଯ ࢉࢶࢽ방문에 결ࢢ 소로서 고객 փ࣐과ࡁ ଞࡁࣸ

ଜ였다. 

미ࡈ 서비스는 서비스 ࢿ공 과ࢽ에서 ऐࡕ과 고객ࢻ ࢂঠࢇ քࡵ 

고ࢻঠ 서비스ࢇ기 때문에 고객 փ࣐ࡢ ࡶଥ서 ࣗ 업ࢂࡕ 서비스 ੓도는 

미ࡈ업ࢂ 성공ࡶ 결ࢽଜ는 ࣸࡁଞ ࡁ소가 된다(Jung, 2018). Yang and 

Choi(2018)는 미ࡈ 서비스 ૽ओࢂ 구࣏ࢉࢶ ઞ성상 서비스와 기술ࡶ 

ࣸ심ࡳ로 고객과 미ࡈ사ࢂ 상୎ࢇࡈ࢖ 고객 փ࣐에 ࣸ  ଜ기 ࡶଞ 역ଟࡁ

때문에 미ࡈ 산업에서 ࡕ࢕ࢶࢉ 관리는 매ࡁࣸ ࡉଜ다고 ଜ였다. 

Liljander and Mattsson(2002)ࡵ ऐࢂࡕ ଭ동ࢇ 고객ࢇ ए각ଜ는 감ࢽ에 

영ଯࡶ 미৖다고 ବ고, Menon and Dube(2000)는 고객ࢂ 감ࡶࢽ 

관리ଜ기 ࡢଥ서는 ࣗ업ࢿ ࢇࡕ공ଜ는 ࢶࢉ 서비스 관리가 ࣸࡁଜ다고 

ଜ였다.  

따라서 본 연구에서는 다ࢂࡸ 연구가설ࡶ 설ࢽଞ다. 

 

H1: 미ࡈ 매ࢂࢠ 서비스스ৼࢇ଎가 고객 փ࣐도에 ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 

미৘ 것ࢇ다. 

H2: 미ࡈ 매ࢂࢠ 가격 서비스가 고객 փ࣐도에 ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৘ 

것ࢇ다. 

H3: 미ࡈ 매ࢂࢠ 기술 서비스가 고객 փ࣐도에 ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৘ 

것ࢇ다. 

H4: 미ࡈ 매ࢶࢉ ࢂࢠ 서비스가 고객 փ࣐도에 ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৘ 

것ࢇ다. 

 

3.1.2. 고객 만족도와 স성도 간의 관계 

Izogo and Ogba(2015)는 소비࢕ ଭ동 연구에서 고객ࢂ փ࣐도가 

높ࡶ수록 ࣯변 사람들에게 긍ࢉࢶࢽ 구ࢢ ,ࢷ방문 ࢂ도가 높아ऑ다고 

ଜ였다. Barbin et al.(2005)ࡵ 외식산업 고객ࡶ 대상ࡳ로 ଞ 연구에서 

고객ࢇ 레스ੵ랑 ࡈࢇ에 대ଞ փ࣐도가 높ࡳ면 ࣯ 변 사람들에게 ࢇݦ࢕ 

방문ଞ 레스ੵ랑ࡶ ঴ঊଜ거나 긍ࡳࢶࢽ로 구ࡶࢷ ଭଜ는 반면, 

փ࣐도가 낮ࡳ면 레스ੵ랑에 손ଥ를 ࢏஥ 수 ࢑는 부ࢉࢶࢽ 구ࡶࢷ 

ଭଞ다고 ଜ였다. ई, փ࣐ଞ 서비스를 경ଵଞ 고객들ࢢ ࢂ구매 및 

 알 수 ࡶଞ다는 것 ࡶଞ 역ଟࡁࣸ 경영성과에 ࢂ사는 기업ࢂ 방문ࢢ

࢑다. 따라서 본 연구에서는 다ࢂࡸ 연구가설ࡶ 설ࢽଞ다. 
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H5: 고객 փ࣐도는 ঻성도에 ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৘ 것ࢇ다.  

 

3.2. 변수의 정의 및 ৊정 

모Ҙ ତ목들ࢺ7 ࡵ 리৲ઝ উ도(“1ࢷ = ࢺ  ୁ그렇ए 않다”에서 “7ࢺ 

= 매ࡉ 그렇다”)로 ্  .되었다ࢽ

 

3.2.1. 미용실 서비스 속성 

미ࡈ실 서비스 속성ࡵ 소비࢕가 미ࡈ실ࡈࢇ ࡶଜ는 동߇에 ୤득ଜ게 

되는 다양ଞ ࢽ보ࢶ 단서를 ੼ଥ ए각ଜ는 미ࡈ 서비스 ૽ओࡶ 

 실 서비스ࡈ미ଞ다(Khan & Tabassum, 2010). 본 연구에서 미ࢂ

선੔속성ࡵ 서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, ࢶࢉ 서비스4 ࢂ 

가ए ८ࡳࡕ로 구성되었다. 미ࡈ실 서비스 선੔속성ࡵ Lee, Lee, and 

Park(2006)ࢂ 선ଭ연구를 바੒ࡳ로 본 연구 상ଢ଼에 맞게 수ࢽ되어 

서비스스ৼࢇ଎와 가격 서비스는 각각 5개 ତ목, 기술 서비스는 দ 8개 

ତ목, ࢶࢉ 서비스 দ 5개 ତ목ࡳ로 ্   .되었다ࢽ

 

3.2.2. 만족도 

고객 փ࣐도는 소비࢕가 미ࡈ 서비스를 경ଵଞ ୯ ए각ଜ는 감ࢇࢽ나 

 ,되며(Barbin, Lee, Kim, & Griffin, 2005), Lee, Leeࢂࢽ ૡ가로 ࢉࢶ반ࢷ ࢂ서ࢽ

Lee, and Babin(2008)ࢂ 선ଭ연구를 바੒ࡳ로 본 연구 상ଢ଼에 맞게 

수ࢽ되어 4개 ତ목ࡳ로 ্   .되었다ࢽ

 

3.2.3. স성도 

고객 ঻성도는 긍ࢶࢽ 구ࢷ, ঴ঊ 및 ࢢ방문 ࢂ도로 ࢂࢽ되며(Yee, 

Yeung, & Cheng, 2010), Lee, Kim, and Kim(2014)ࢂ 선ଭ연구를 바੒ࡳ로 본 

연구 상ଢ଼에 맞게 수ࢽ되어 4개 ତ목ࡳ로 ্  .되었다ࢽ

 

3.3. ૯본설계 및 분석방법 

본 연구에서는 서ࡌए역에 ࡢ৔ଞ 미ࡈ실ࡈࢇ ࡶଜ는 고객ࡶ 

대상ࡳ로 설문࣏사가 실시되었다. 설문ए는 দ 160부를 배૦ଜ여 ࢇ  ࣸ

무ࡻ답ࢇ거나 불성실ଜ게 ࡻ답ଜ였다고 શ단된 10 부를 ࢿ외ଞ দ 

150 부가 분석에 ࡈࢇ되었다. 수ख된 ࢕료는 SPSS 22.0 과 SmartPLS 3.0 

੼계િੁए ଎로그램ࡈࢇ ࡶଜ여 분석되었다. 설문࣏사 대상ࢂ࢕ 

 뢰도와ݦ ࢂ도구ࢽ্ ,ଥ 빈도분석ࡢ ળ악ଜ기 ࡶઞ성 ࢶ구੼계ࢉ

੉당도 ্  ,며ࡳ실시되었 ࢇ분석 및 상관관계 분석ࢉࡁ ࢶࢉଥ ୙ࡢ ࡶࢽ

 .실시되었다 ࢇଥ 구࣏모୉분석ࡢ ࡶ된 연구모୉ 검ऎ߇ࢿ

 

 

4. 실증분석 

4.1. ૯본의 일반적 છ성 

본 연구에 ࡈࢇ된 150명ࡻ ࢂ답࢕에 대ଞ ࢊ반ࢶ ઞ성ࡵ Table 1과 

같다. 먼ࢵ, 성별ࡵ 남(%67.3)࢕가 여(%32.7)࢕보다 քࡵ 것ࡳ로 

나੉났ࡳ며, 결୐여부는 미୐(90.0%)ࢇ 기୐(10.0%)보다 ք았다. 연령ࡵ 

20 세-29 세(85.4%)가 가ࢠ ք았ࡳ며, 그 다ࡳࡸ로 30-39 세(7.3%), 40-

49 세(6.7%)ࢂ 순ࡳ로 나੉났다. 교࡫ 수ࣱࡵ 고등ଝ교 ࣒업(61.3%)ࢇ 

가ࢠ քࡵ 비ࣸࡶ ८एଜ였고, 그 다ࡳࡸ로 대ଝ교 ࣒업(20.4%), 대ଝࡕ 

 ք았고, 그 ࢠ가 ࢇ대ଝ생(68.7%) ࡵ로 나੉났다. ऐ업ࡳ순 ࢂ상(10.7%)ࢇ

다ࢇࡸ 사무ऐ(10.0%)ࢇ고, 기술ऐ(5.3%), ࢷ문ऐ(5.3%), ࢕영업(5.3%) 

순ࡳ로 동ࢊଜ게 나੉났다. 

 

Table 1: Demographic Profiles 

 Category  Frequency(n=150) % 

Gender 
Male 101 67.3 

Female 49 32.7 

Age 

20-29 years 128 85.4 

30-39 years 11 7.3 

40-49 years 10 6.7 

50 and over 1 0.7 

Marital status 
Single 135 90.0 

Married 15 10.0 

Education 

High school  92 61.3 

Two years college 13 8.7 

Four years college 36 20.4 

Graduate school or more 16 10.7 

Position 

College student 103 68.7 

Salaried worker 15 10.0 

Sales/Service 6 4.0 

Technical 8 5.3 

profession 8 5.3 

Self-employed 8 5.3 

House wife 2 1.4 
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Table 1: Measurement Model 
Constructs and Items  Factor loadings α rho-A C.Ra AVEb 

Servicescape  .877 .878 .911 .672 

1. Interior .825     
2. Cleanliness .817     
3. Decorations and artifacts .766     
4. Hairdresser uniform .832     
5. Beauty equipment .855     

Price service  .943 .961 .956 .815 

1. The fee is reasonable. .910     
2. The fee is low. .844     
3. The fee is appropriate. .952     
4. The fee is fair. .921     
5. Using this beauty salon is worth the price. .883     

Technical service  .924 .928 .938 .653 

1. This beauty salon gives a hairstyle that matches my face. .761     
2. This beauty salon is professional for hair care. .751     
3. The styling skills of this beauty salon are excellent.  .874     
4. I am stable when I receive hair service. .851     
5. I am comfortable when I get hair service. .833     
6. This beauty salon uses high quality of beauty products. .790     
7. This beauty salon offers the style what I want. .774     
8. Less hair damage after the procedure. .823     

Employee service  .890 .896 .919 .694 

1. The staff welcomes customers. .856     
2. Staff uniforms are clean. .836     
3. Staffs respond promptly to customer complaints. .825     
4. Staffs care about customers emotionally. .779     
5. The staff use their expertise to explain well. .865     

Satisfaction  .941 .942 .958 .851 

1. I am satisfied with my choice of using this beauty salon. .897     
2. My feeling about this beauty salon is positive. .909     
3. I think good about this beauty salon. .936     
4. Overall, I am satisfied with this beauty salon. .947     

Loyalty  .898 .938 .929 .767 

1. I prefer to use this beauty salon more than other salons. .726     
2. I intend to revisit to this beauty salon. .924     
3. I will recommend this beauty salon to the people around. .901     
4. I will talk nicely about this beauty salon. .935     
 

aCR: composite reliability 
bAVE: average variance extracted 
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Table 2: Fornell-Larcker Criterion, Mean, and Standard Deviation (SD) 

 1 2 3 4 5 6 
1. Servicescape .820      
2. Price service .022 .903     
3. Technical service .541 .218 .808    
4. Employee service .594 .172 .775 .833   
5. Satisfaction .539 .341 .757 .712 .922  
6. Loyalty .448 .376 .556 .534 .661 .876 

Mean 5.269 4.542 5.452 5.496 5.673 5.393 
SD .967 1.488 1.021 .981 1.065 1.314 

**p<0.01  
Note: Bold numbers indicate the square root of AVE,  

Table 3: Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 
 1 2 3 4 5 6 

1. Servicescape       
2. Price service .081      
3. Technical service .600 .226     
4. Employee service .670 .190 .849    
5. Satisfaction .592 .352 .807 .773   
6. Loyalty .498 390 .600 .596 .696  

 
Table 2 에서와 같ࢇ, 서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, 

ࣗ업ࡕ 서비스에 대ଞ Cronbach’s α는 각각 .877, .943, .924, .890, CR 

값919. ,938. ,956. ,911. ࡵ, 그리고 փ࣐도와 ঻성도 연구단ࡢ에 대ଞ 

Cronbach’s α는 .941, .898, CR 값929. ,958. ࡵ로 ࢊ반ࡳࢶ로 ࡁ구되어ए는 

기ࣱ70. ࢉ  로ࡳ뢰성에는 무리가 없는 것ݦ 로 나੉나ࡳ넘는 것 ࡶ

શ단된다. 다ࡳࡸ로, ੉당성ࡵ 수렴੉당성과 શ별੉당성ࡳ로 구분되어 

검ऎ되었다. Table 2 에서와 같ࢇ, 각 ࢉࡁ에 ࢢࢶ된 ࢢࢶࢉࡁ 값70. ࢇ 

 ࢇ수렴੉당성 ࢂ들ࡢ로 나੉나 각 연구단ࡳ상ࢇ 50. ࢇ며, AVE 값ࢇ상ࢇ

Fornell-Larcker 기ࣱ값에서 AVE ࡵऎ되었다. 그리고 શ별੉당성࢏  ࢂ

곱ࢿ (̒square root) 값ࢇ 상관관계 값보다 ਺면 શ별੉당성࢑ ࢇ는 

것ࡳ로 설명되는데, ࢇ 기ࣱࡶ 살૛본 결과, Table 3 에서와 같ࢇ, AVE 

값ࢿ ࢂ곱  ̒값ࢇ 상관관계 계수 값보다 ਺게 나੉났ࡳ며, 쌍ࢇ ࡶ룬 

연구단ࡢ들 ɾࢂ 상관관계 값࢕ ࢂ승값ࢇ AVE 값보다 ࡵ࢖ 것ࡳ로 

나੉나 각 연구단ࡢ들 ɾࢂ શ별੉당성࢏ ࢇऎ되었다. 또ଞ, 상관계수 

값ࢇ ࢂओ성-단ओ성 ઞ성비ࡶ࡭ 나੉내는 HTMT(heterotrait–monotrait) 

값ࡶ 살૛본 결과, Table 4 에서와 같849. - 081. ,ࢇ(p<.01)로 ࢊ반ࡳࢶ로 

85. ࢉ구되어ए는 기ࣱࡁ 를 넘ए 않ࡵ 것ࡳ로 나੉나 શ별੉당성ࢇ 

୙ࢉ되었다(Henseler, Ringle, & Sarstedt, 2015).  

 

4.3. 연구모୆의 ૞가 

 

본 연구에서는 연구모୉ࡶ ૡ가ଜ기 ࡢଜ여 SmartPls 3.0  ࢇ

되었다(Chin, 1998; Hair, Hult, Ringle, & Sarstedt, 2016). PLSࡈࢇ 는 

내생변수ࢂ 설명력 ফ대୘, ई 분산설명력ࢂ ফ대୘ 또는 구࣏오८ 

ফ소୘를 ࡢଞ 연구에 ࢶଢଞ 분석 방법ࡳ로(Vinzi, Trinchera, & Amato, 

2010), 다ࡸ과 같ࡵ 방법ࡳ로 ૡ가되었다(Hair, Ringle, & Sarstedt, 2013; 

Hulland, 1999; Tenenhaus, Vinzi, Chatelin, & Lauro, 2005). 먼ࢵ, 설명력과 

예্ࢶଢ도가 ૡ가되었다.  

঎ध, 다ࣸ공산성ࡶ ऑ단ଜ기 ࡢଜ여 분산ેॷࢉࡁ(Variance 

inflation factor: VIF)5 ࢇ 보다 ࢖아야 ଜ는데, 본 연구에서는 1.000 – 

  .로 나੉났다ࡳ가 없는 것ࢿ로 나੉나 다ࣸ공선성 문ࡳ2.820

둘ध, 내생변수ࢂ 설명력ࡶ 나੉내는 결ࢽ계수ࢉ R²에 ࢂଥ서 

예্ࢶଢ도가 શࢽ되는데, 본 연구에서는 փ࣐도 .658(65.8%), 

঻성도 .437(43.7%)로 Falk & Miller(1992)가 ࢿ시ଞ .10(10%)보다 높게 

나੉나 내생변수ࢂ 설명력에는 문ࢿ가 없는 것ࡳ로 શ단된다.  

셋ध, 예্ࢶଢ도 ए수로서 내생변수ࢂ ࣸ복성ࡶ 나੉내는 

연구단ࡢ 교८੉당성 ࣸ복성(Construct cross-validated redundancy; 

Q²)값ࢇ 사ࡈ되었다. ࢇ 값0 ࡵ보다 ਺면 예্ࢶଢ도가 ࢑는 것ࡳ로 

શ단되는데, փ࣐도 .514, ঻성도 .301 로 나੉나 ࢇ 기ࣱࡶ 

঻࣐시ਊ다. 모୉ࢂ 예্력ࡶ 나੉내는 SRMR(standardized root 

mean square residual) 값066. ࡵ 로 기ࣱ৔1. ࢉ 또는 .08 보다 ࡵ࢖ 

것ࡳ로 나੉나 예্력ࡵ 수ࡈଟ 수 ࢑는 수ࣱࡳ로 શ명되었다.  

다ࡳࡸ로, 구࣏모୉ ࢶଢ도(Model fit)는 설명력(R²)(%)ࢂ ૡ균 값과 

৲뮤널리ફ(Communality)ࢂ ૡ균 값ࡶ 곱ଜ여, ࢿ곱 (̒Square 

root)ࡳ로 ૡ가되는 모୉분석 결과ࢶ ࢂଢ도(Goodness of Fit; GoF)에 

 AVE 값과 ࡵૡ균값 ࢂ로 ৲뮤널리ફࡳࢶ반ࢊ ,ଥ서 ૡ가되는데ࢂ
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동ࢊଜ게 사ࡈ된다(Tenenhaus et al., 2005; Zolkepli & Kamarulzaman, 

2015). 분석 결과, GoF=.638(√(.548×.742) 값ࡶ 보여 GoF  ࢂ

기 (ࣱ소: .10, :ࣸ .25, 대: .36) 보다 높ࡵ 것ࡳ로 나੉났다. 
 

4.4. 연구가설의 검정 

4.4.1. 연구가설의 검증 

서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, ࣗ업ࡕ 서비스가 փ࣐도와 

঻성도에 미৔는 구࣏ࢶ 관계를 분석ଞ 결과는 Table 5 와 Figure 1 과 

같다.  

H1-H4는 서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, ࣗ업ࡕ 서비스가 

փ࣐도에 미৔는 영ଯࡶ 분석ଜ기 ࡢଞ 것ࡳ로, 서비스스ৼࢇ଎(β=.149, 

t=2.206, p<.05), 가격 서비스(β= .200, t=3.132, p<.01), 기술 서비스(β=.442, 

t=3.869, p<.01), ࣗ업ࡕ 서비스(β=.247, t=2.284, p<.05)가 모두 փ࣐도에 

 .로 나੉나, H1-H4는 모두 एए되었다ࡳ미৔는 것 ࡶଞ 영ଯࢂࡪ ࢂ(+)ࢽ

H5 는 փ࣐도가 ঻성도에 미৔는 영ଯࡶ 분석ଜ기 ࡢଞ 것ࡳ로, 

փ࣐도(β= .661, t= 8.606, p<.01)가 ঻성도에 미৔는 영ଯࢂࡪ ࢂ(+)ࢽ ࡵଞ 

영ଯࡶ 미৔는 것ࡳ로 나੉나, H5도 एए되었다. 

 

 
Figure 1: Estimates of the structural model (PLS) 

 

4.4.2. ୧과਷기(f²)분석 

୪과਺기(Effect size, f²)분석ࡵ ࣗ속변수들에 대ଞ 독립변수ࢂ 상대ࢶ 

୪과를 설명ଜ는데(Chin, 1998), .02(소), .15(ࣸ ), .35(대)ࢂ 세 기ࣱࡳ로 

분류된다 Cohen, 1988). Table 5 에서 보는 바와 같ࢇ, 독립변수ࢉ 

서비스스ৼࢇ଎가(.040), 가격 서비스(.109), 기술 서비스(.217), ࣗ업ࡕ 

서비스(.063)가 ࣗ속변수ࢉ փ࣐도에 미৔는 ୪과 ਺기는 약ଜ거나 ࣸɾ 

 ࡉ며, փ࣐도가 ঻성도에 미৔는 ୪과 ਺기는 .778로 매ࡳ도로 나੉났ࢽ

강ଞ 것ࡶ 알 수 ࢑다.  
Table 4: Structural Estimates (PLS) 

 Paths Estimate t-value p f² Results 

H1 Servicescape -> Satisfaction .149 2.206 .027 .040 Supported 

H2 Price service -> Satisfaction .200 3.132 .002 .109 Supported 

H3 Technical service -> Satisfaction .442 3.869 .000 .217 Supported 

H4 Employee service -> Satisfaction .247 2.284 .022 .063 Supported 

H5 Satisfaction -> Loyalty .661 8.606 .000 .778 Supported 

 R² Q² 

Satisfaction .658 .514 

Loyalty .437 .301 

  

5. 결론 

5.1. 연구결과의 요약 및 시사점 

본 연구는 미ࡈ실 ࡈࢇ고객ࢇ ए각ଜ는 미ࡈ실 선੔속성ࢉ 

서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, ࢶࢉ 서비스가 고객 փ࣐ࡶ 

੼ଥ ঻성도에 어떻게 영ଯࡶ 미৔는가를 실ऎࡳࢶ로 검ऎଜ였다. ઞ஢ 

ফ  ̒ 미ࡈ산업에서 고객ࡁ ࢂ구가 다양ଥक에 따라 고객 փ࣐과 

঻성도에 미ࡈ실ࢂ ୚경ઞ성고 서비스가 ࣸ  미৖다고 ଟ 수 ࡶଞ 영ଯࡁ

࢑다.  

따라서 본 연구는 분석결과를 ੵ대로 그에 대ଞ 시사ࢿ ࡶࢺ공ଜ고࢕ 

ଜ였다.  

먼ࢇ ,ࢵԽࢶ 시사ࡳࢺ로는 ए금까ए 연구되어온 ࢺ૦선੔속성 

선ଭ연구와는 다르게 미ࡈ실 선੔ 서비스 ઞ성ࢇ փ࣐ࡶ ੼ଥ 고객 

঻성도에 영ଯࡶ 미৔는 관계에 대ଞ ੼ଢࢉࢶ 모୉ࢿ ࡶ시ଜ여 

미ࡈ산업ࢿ ࢂଞ된 ࡶࡕ࢕ 어떻게 관리ଜ고 ଟ당ଟ 것ࢉ가에 대ଞ 

시사ࢿ ࡶࢺ시ଜ였다.  

실ऎ분석 결과를 바੒ࡳ로 고객 ঻성도를 ࡢଞ 실무ࢶ 시사ࡶࢺ 

 .과 같다ࡸ시ଜ면, 다ࢿ
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঎ध, 미ࡈ실 서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 기술 서비스, ࢶࢉ 

서비스가 고객 փ࣐에 ࢂࡪଞ ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৔는 것ࡳ로 나੉났다. 

따라서 미ࡈ실 경영࢕나 관리࢕는 시설과 분ࡢ기 같ࡵ 물리ࢶ ୚경 

ઞ성ࡳ로 소비࢕가 ࢇݦ࢕ ए불ଞ 비ࡈ에 대ଞ 가৔를 ए각ଟ 수 ࢑는 

 에서 공࣑ଜ기ࢪ৔열ଞ 경 ࡵ실ࡈ다. 또ଞ 미ࢇ구사ଥ야 ଟ 것 ࡶ략ࢷ

 서비스 기술 ࡈ미 ࢂଞ 고도ࡢ 구를 փ࣐시ੁ기ࡂ ࢂଥ 다양ଞ 고객ࡢ

개발 및 ଞ ८ࡕ 높ࡵ 서비스 ࢿ공ࡢ ࡶଞ ୪과ࢇࢶ고 ঑계ࢉࢶ 서비스 

ࣗ사࢕ 관리ࡋ영시스੬ 도ࢇ࢏ ଗࡁଟ 것ࡳ로 શ단된다.  

ઞ஢ 기술 서비스가 고객 փ࣐에 상대ࡳࢶ로 ࣸࡁଞ 영ଯࡶ 미৖다는 

결과는 미ࡈ 산업에서 ࢷ문ࢶ 기술ࡵ 미ࡈ실 선੔에 ࣸࡁଞ 역ଟࡶ 

ଞ다는 것ࡶ 나੉낸다. ࢇ러ଞ 결과는 ফ ઘ브와 SNSࡪ̒  와 같ࡵ 

다양ଞ 매঑로 ࢉଜ여 소비ࢂ࢕ 미ࡈ ઝ렌드에 대ଞ 관심ࢇ 높아ए고 

 를 ८एଜ기ࡢࡉࢪ경 ࢇ실ࡈ࢑는 상ଢ଼에서 미 구가 다양ଥए고ࡂ

 기술 서비스를 ࢉࢶ문ࢷ ࢑는 감각과 선도ଟ 수 ࡶଭࡪ ݦଥ서는 ফࡢ

 .시사ଞ다 ࡶࢺ ࢑도록 ଥ야 ଞ다는 공ଟ 수ࢿ

둘ध, փ࣐도가 ঻성도에 ࢂࡪଞ ࢂ(+)ࢽ 영ଯࡶ 미৔는 것ࡳ로 

나੉났다. ࢇ러ଞ 연구결과는 Pandey and Khare(2012)࣏ࢿ ࢂ업과 서비스 

산업ࡶ 대상ࡳ로 ଞ 연구에서 고객ࢇ 서비스 경ଵ에 대ଥ փ࣐ଜ고 

몰࢏ଟ수록 ঻성도가 높아ऑ다는 연구결과와 ࡪ사ଜ다. 따라서 미ࡈ실 

서비스에 대ଞ 고객 փ࣐도가 ࢢ방문과 긍ࢉࢶࢽ 구ࡳࢷ로 ݦ규 고객ࡶ 

୙보ଟ 뿐փ 아니라 기  ࣑고객ࡪ ࡶएଟ 수 ࢑도록 다양ଞ ঻성도 

଎로그램ࡶ 개발ଥ야 ଟ 것ࢇ다.  

 

 

5.2. 연구의 ଛ계 및 ବ୬ 연구 과제  

본 연구는 미ࡈ실 고객ࡶ 대상ࡳ로 서비스스ৼࢇ଎, 가격 서비스, 

기술 서비스, ࢶࢉ 서비스가 고객 փ  ࣐ փ࣐과 ঻성도에 관ଞ 

੼ଢ모୉ࢿ ࡶ시ଜ고, ࢇ를 실ऎࡳࢶ로 분석ଜ여 ࢇ에 대ଞ ࢇԽ 및 

실무ࢉࢶ 시사ࢿ ࡶࢺ시ଜ였다. 다양ଞ 시사ࢺ에도 불구ଜ고 연구ࢂ 

ଞ계࢑ ࢇࢺ어 ଯ୯ 연구 과ࢿ를 ࢿ시ଜ면, 다ࡸ과 같다.  

먼ࢵ, 본 연구는 서ࢂࡌ 미ࡈ실 ࡈࢇ고객փࡶ 대상ࡳ로 연구ଜ였다는 

 .࢑다 반୘에 ଞ계가ࢊ ࢂ਺기에 따른 연구 ࢂ에서 ए역과 ૲본ࢺ

따라서 ଯ୯ 연구에서는 서ࡌ에 ࡢ৔ଞ 미ࡈ실뿐փ 아니라 ࢷ국ࢂ 

미ࡈ실ࡶ 대상ࡳ로 연구ଜ여야 ଟ 것ࢇ며, ઞ஢ 독립 ࢺ૦와 

଎랜८ࢇइ 미ࡈ실ࡶ 구분ଜ여 비교분석 ଟ ଗࡁ가 ࢑다.  

둘ध, 본 논문에서는 미ࡈ실 ࡈࢇ고객ࢂ 대부분ࢇ ଝ생과 ࡵࢹ ৓ࡳ로 

구성되어 ࢑다. ଯ୯ 연구에서는 각 연령৓ࡶ 대상ࡳ로 연구가 

ऑଭ된다면 ঻성고객 ୙보를 ࡢଥ 다양ଞ 고객 관리를 어떤 대상ࡳ로 

어떻게 관리ଟ 수 ࡶ࢑ 것ࢉए에 대ଞ ࣔ  더 ଀부ଞ 시사ࢿ ࡶࢺ공ଟ 수 

 다ࢇ것 ࡶ࢑

마ए막ࡳ로, 미ࡈ실 ࡈࢇ고객ࢂ 성별 및 ࡈࢇ 기ɾ에 따라 미ࡈ실ࢇ 

 ࢑다. 따라서 수 ࡶ࢑ 가ࢇ८ ࢂ공ଜ는 서비스 선੔속성에 대ଞ ए각ࢿ

ଯ୯ 연구에서는 미ࡈ실 ࡈࢇ고객ࢂ 성별과 ए속ࢉࢶ 미ࡈ실 ࡈࢇ 기ɾ 

등ࢂ ८ࡶࢺࢇ 고려ଞ ঴가ࢉࢶ 연구가 ऑଭ되어야 ଟ 것ࢇ다.   
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