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요  약  본 연구의 목적은 헤어 미용실을 이용하는 고객의 샵 선택 속성 중에서 점포이미지, 가격, 인적 서비스, 신뢰가
고객 만족에 미치는 영향 관계를 알아보기 위한 융합연구이다. 본 연구는 최근 6개월 이내에 헤어 미용실을 이용한 여성
들을 대상으로 한 설문지 500부의 자료를 SPSS v.22 통계 패키지 프로그램을 활용하여 분석하였다. 그 결과, 점포 이미
지(B= 1.321, p= .004), 가격(B= 1.189, p= .032), 인적 서비스(B=1.013, p= .000), 신뢰(B= .782, p= .000)는 고객 
만족에. 유의미한 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났으며, 영향력의 순위는 점포 이미지(β= .445), 인적 서비스(β= 
.377), 가격(β= .252), 신뢰(β= .167)의 순서로 나타났다. 따라서, 본 연구를 통해 고객의 헤어 미용실에 대한 점포 이미
지, 인적 서비스, 가격, 신뢰가 높아질수록 고객만족도가 높아짐을 알 수 있었다. 고객의 샵 선택 속성들이 고객만족에 
미치는 세부적인 영향력을 확인하였다. 그중에서도 점포 이미지와 인적 서비스 요인이 고객 만족요인에 보다 큰 영향을
미치는 요인으로 나타났다. 따라서 점포 이미지의 향상을 위한 경제적이고 효율적인 방안을 모색하여야 하며, 인적 서비
스 강화를 위하여 직무능력을 배양해야 한다. 본 연구의 결과는 미용 서비스 산업의 차별화된 마케팅전략을 확립에 기초
자료로 활용될 것으로 기대된다.

주제어 : 융합, 점포 이미지, 가격, 신뢰, 서비스, 고객 만족

Abstract  The purpose of this study is a convergence study to find out the relationship between store 
image, price, human service, and trust on customer satisfaction among the shop selection attributes of 
customers using hair beauty salons. This study analyzed the data of 500 copies of questionnaires for 
women who used hair beauty salons within the last 6 months using the SPSS v.22 statistical package 
program. As a result, store image (B= 1.321, p= .004), price (B= 1.189, p= .032), human service (B= 1.013, 
p= .000), trust (B= .782, p = .000) was found to have a meaningful positive(+) effect on customer 
satisfaction, and the ranking of influence was store image (β= .445), human service (β= .377), and price 
(β= .252). ), And trust (β= .167). Therefore, through this study, it was found that the higher the store 
image, personal service, price, and trust of the customer's hair salon, the higher the customer 
satisfaction. We confirmed the detailed influence of the effect of customer's shop selection attributes 
on customer satisfaction. Among them, store image and human service were found to be factors 
influencing customer satisfaction. It is necessary to find an economical and efficient way to improve 
store image, and to cultivate competency to strengthen human service. The results of this study are 
expected to be used as a basis for establishing a differentiated marketing strategy of cosmetic services 
industry.
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1. 서론

1.1 연구의 필요성
현대인들이 자신의 외모를 아름답게 가꾸고자 많은 시

간과 비용을 투자하고 있으며[1], 수요의 증가는 미용 산
업의 발전으로 이어졌다. 그중에서도 일자리 창출과 소자
본 창업이 비교적 용이한 미용 서비스 시장은 지속적으
로 확장되고 있으나, 업체 간의 경쟁이 치열해지고 불황
으로 인하여 매출에 대한 관심이 고조되고 있다. 국가 통
계청의 서비스업 조사에 의하면 2018년 헤어 미용(두발
미용업)의 업체 수와 종사자 수는 각 102,930개, 159981
명이었으며, 피부 미용업은 각 21,964개, 31,917명, 기
타 미용업은 각 14,907개, 20,696명이었다[2]. 이를 통
해 헤어 미용이 타 미용 서비스에 비하여 비중을 가장 크
게 차지하고 있음을 알 수 있다. 헤어 미용은 대표적인 
미용서비스업으로서 업체수가 계속 증가하여 더욱 치열한 
경쟁이 예상되고 있는데, 2008년 77,409개에서 2013년 
87,126개로 증가하였고, 2018년에는 102,930개의 업체
로 계속 늘어나고 있다.

항공서비스, 호텔, 피트니스센터등 다양한 서비스 산
업[3-5]에서 고객 만족에 미치는 영향요인을 찾아 성공
적인 마케팅전략에 활용하고 있다. 서비스 산업의 범주에
는 여러 업종이 존재하며, 동일하게 서비스업으로 분류되
더라도 업종에 따라 특성이 다르므로, 효율적인 마케팅과 
성과를 위한 연구의 대상이 되는 업종을 확대하고 종합
적으로 검토할 필요성이 있다. 따라서 대표적인 미용 서
비스업인 헤어 미용도 신규고 객을 늘리고, 기존 고객의 
재방문을 유지하기 위하여 [6], 치열한 경쟁 상황을 극복
하고 대응할 수 있도록, 다양한 마케팅전략을 통해 매출
을 증가시키고, 경쟁력을 강화할 필요성이 있다. 

서비스 마케팅 연구가 양적 증가와 영역의 확대를 거
듭해온 가운데, 1980년대에 Oliver가 고객 만족(CS: 
Customer Satisfaction) 형성모형으로 기대-불일치 패
러다임을 제안하였다[7]. 이후 고객 만족에 대한 전 세계
적으로 많은 연구가 이루어졌으며, 이어서, 1990년대부
터 국내에서도 본격적으로 고객 만족 경영을 시행하게 
되었으며, 다양한 주제로 세분화되고, 더욱 깊고 폭넓은 
연구가 수행되었다[8]. 서비스에 대하여 고객들이 몰입과 
충성도가 높아질 때, 고객만족으로 이어지며, 보다 많은 
수익을 창출하는데 중요한 요소로 작용한다[9]. 또한 고
객의 욕구에 부응하여 나타나는 결과물로서, 상품 또는 
서비스의 재이용으로 이어지며, 고객이 신뢰를 가지는 상
태이다[10]. 고객만족은 재방문 의사, 충성도 등으로 이

어지는 경우가 많기에 자주 사용되는 개념이다. 최정윤은 
점포유형별로 소비자 만족을 증진시키는 방안을 연구하
였는데, 프랜차이즈 점포와 독립점포 모두 서비스 우수성
이 높아질수록 부정적인 감정이 낮아지는 부의 영향 관
계를 보인다고 하였다[11].

고객 만족을 증진시키기 위한 방안으로 고객들이 어떠
한 기준이나 지각을 가지고 이용할 점포를 선택하는지 
연구하고, 이를 바탕으로 구체적인 방향을 정할 수 있다. 
이에 관한 선행연구를 살펴보면 점포와 관련된 선택 속
성으로 제품품질, 판매촉진, 점포 분위기, 판매원 속성을 
연구하였고[12], 대형마트의 점포 이미지가 쇼핑 만족에 
영향을 준다고 하였으며 특히 판매원의 서비스와 입지가 
중요하였다[13]. 윤 수용은 직원의 숙련도, 창의력, 전문
성, 고객에 대한 태도와 같은 인적특성과 최신미용기기보
유, 편의 시설과 같은 물리적 특성이 고객의 신뢰와 만족, 
몰입, 충성도에 영향을 미친다고 하였으며[14], 미용실을 
이용하는 고객은 복합적인 요소로 점포를 선택하고, 그에 
따라 신뢰와 만족이 이루어져 지속적인 재방문을 하게 
된다는 주장도 있다[15]. 

고객의 미용실선택은 매우 중요하며 수립된 마케팅전
략을 펼칠 수 있는 시작점이기도 하다[16]. 현재까지 미
용실 선택속성에 관한 연구가 있었지만, 빠르게 변화하는 
고객의 요구를 수용하고 대응하기 위해서는 선택속성에 
관한 연구는 더욱 다양하고 활발하게 이루어져야 한다고 
본다. 본 연구는 기존 선행연구와 실증 연구를 바탕으로 
헤어미용실 이용고객의 가격, 점포 이미지, 인적 서비스, 
신뢰, 고객 만족 간의 인과관계를 분석하여, 효율적인 시
장세분화와 현실성 있는 마케팅 기초자료를 제공하고자 
한다.

1.2 연구 가설
H1, 가격요인은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
H2, 점포 이미지 요인은 고객만족도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
H3. 인적 서비스 요인은 고객만족도에 정(+)의 영향

을 미칠 것이다.
H4, 신뢰 요인은 고객만족도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.
H5, 고객만족도에 영향을 미치는 요인의 영향력의 크

기를 측정할 수 있을 것이다.
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2. 연구 방법

2.1 연구설계
본 연구는 헤어 미용실을 이용하는 고객의 만족도 및 

미용실의 선택속성(가격, 점포 이미지, 신뢰, 인적서비스)
을 알아보기 위한 실증분석연구이다.

2.2 연구 대상 및 자료수집
본 연구는 헤어 미용실을 방문하여 서비스를 받은 시

점이 최근 6개월 이내인 다양한 연령대의 여성을 대상으
로 조사하였다. 이에 패널조사를 통해 2019년 11월 06
일~11월 19일까지 온라인 설문방법을 이용하여 자료를 
수집하였고, 최종적으로 500부가 실증분석에 사용되었다. 

2.3 연구 도구 
본 연구는 연구문제를 실증적으로 분석하기 위하여, 

다음과 같은 조사 도구를 사용하였다. 설문의 구성은 일
반적 특성 3문항, 가격 4문항, 점포 이미지 5문항, 인적 
서비스 5문항, 신뢰 4문항, 고객 만족 6문항 등 총 24개 
문항으로 구성하였으며, 명목척도와 서열척도를 사용하
였다.

2.4 자료 분석
본 연구의 수집된 데이터의 통계처리 방법은 다음과 

같다. 데이터 코딩과 크리닝 과정을 거쳐, SPSS v.22 통
계 패키지 프로그램을 활용하여 분석하였다. 

첫째, 조사 대상자의 일반적 특성은 빈도와 백분율로 
분석을 실시하였다. 

둘째, 측정 도구의 타당도와 신뢰도를 알아보기 위해 
요인분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 요인의 추출방법
으로 주성분 분석법을 사용하였고, 요인의 Varimax 회
전방법을 사용하였다. 변수의 신뢰도 검증을 위해 
Cronbach’s α계수를 사용하여 분석하였다.

셋째, 미용실 선택속성과 헤어 미용실의 고객만족도 
간의 영향 관계를 살펴보기 위하여 다중회귀분석
(multiple regression analysis)을 실시하였다.

상기 통계분석은 유의수준 5%를 기준으로 통계적 유
의성 여부를 판단하였다. 

3. 연구 결과

3.1 대상자의 일반적 특성
연구 대상자의 일반적 특성은 다음 Table 1과 같다. 

연령분포는 30세~39세가 30%로 나타났으며, 월 소득은 
200~299만 원이 28.8%로 가장 높게 나타났고, 교육수
준은 대학교 졸업이 36.8%로 가장 높게 나타났다. 

Characterist
ics division Frequency(n) Percent(%)

Age

20 - 29 138 27.6

30 - 39 150 30.0

40 - 49 145 29.0

≥ 50 67 13.4

Education 
Level

High school grad 145 29.0

Associate 
degree 87 17.4

College/Universi
ty 184 36.8

Post-Graduate 62 12.4

 other 22 4.4

Monthly 
Income

Under 1 million 
won 44 8.8

1,000,000 – 
1,999,999 121 24.2

2,000,000 – 
2,999,999 144 28.8

3,000,000 – 
3,999,999 112 22.4

Above 
4,000,000 won 79 15.8

Total 500 100.0

Table 1. General characteristics of survey subjects 

3.2 신뢰도 및 타당도 검증
3.2.1 타당도 검증
본 연구에서는 문항별 공통성을 확인하고 잠재적 변인

을 확인하였다. 관측된 요인의 선형결합인 요인추출을 하
고자, 주성분 분석을 하였으며, 의미 있는 요인추출을 위
하여 Kaiser 정규화가 있는 베리맥스(varimax) 회전법
을 이용하여 탐색적 요인분석을 하였다. 

탐색적 요인분석에 사용된 문항은 점포 이미지 5문항, 
가격 4문항, 인적 서비스 5문항, 신뢰 4문항, 고객 만족 
6문항이며, 총 24개 문항을 동시에 탐색적 요인분석으로 
실시하였다. 분석 결과에서 요인 적재 값이 0.3 이하인 
문항들은 문항 타당도의 저해 요인으로서 제거 후 19개 
문항, 5개의 요인으로 분류되었으며, 결과는 Table 2와 
같으며 67.07%의 누적 설명력을 보인다.
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Item
Factor

Customer 
Satisfaction

Shop   
Image Price Human 

Service Trust

I am satisfied with choosing the beauty shop now. .841 .073 .075 -.012 .059

I am satisfied with discounts like coupons or early bird special .840 .170 .036 -.013 .102

I am satisfied with the service generally .812 .069 .189 .051 .053

I am happy after visiting the beauty shop. .808 .062 .145 .102 .008

I am satisfied with friendly and kind staffs.  .805 .121 .165 .054 .028

I would like to recommend this beauty shop to people around me. .803 .098 .176 .003 .047

The beauty service should be great for the price. .228 .784 .216 .046 .088

The service price should be affordable .308 .784 .334 .021 .108

Beauty shop should be comfortable and clean. .315 .055 .803 .095 .058

Beauty shop should have convenience facilities and parking spaces. .214 .087 .799 .051 .126

Beauty shop must be equipped with the up-to-date equipment. .208 .089 .793 .170 .117

Shop exterior design are important .009 .046 .787 .075 .080

Beauty staff should provide prompt and quality services. .271 -.001 .319 .779 .135

Beauty designers should fit the customer’s style and specified need. .228 .153 .155 .777 .097

Beauty Staff should look professional and neat. .308 .054 .244 .777 .080

Beauty designers should have a good knowledge and experience. .257 .082 .294 .774 .271

Information provided by beauty shop should be trustful. .265 .003 .290 .015 .809

Beauty staff should be honest about the procedure. .208 .228 -.414 .032 .805

Beauty shop must provide honest beauty service .275 .073 .797 .019 .786

KMO=. 958, Bartlett’s test= 14693.252 (df= 990, sig.= .000) 

Table 2. Factor analysis 

3.2.2 신뢰도 검증
본 연구에서 사용한 측정항목들에 대해 신뢰성을 검증

하기 위해 Cronbach’s α 계수를 산출하였다. Cronbach’s 
α 계수는 0.6 이상이면 수용 가능하다고 평가되어지는
데, Table 3과 같이 고객만족 .967, 가격 .795, 점포이미
지 .904, 인적 서비스 .760, 신뢰 .921로서 모든 항목에
서 0.6 이상의 신뢰도가 나타났으므로 내적 일관성이 있
다고 본다.

　 Customer 
satisfaction Price Shop 

image
Human 
Service Trust

Cronbach's α .967 .795 .904 .760 .921

Table 3. Reliability analysis 

3.3 고객만족도에 미치는 융합 영향요인 
본 연구의 가설을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 시

행하였다. 본 다중회귀분석을 수행하기 위해서 독립변수
는 가격, 점포 이미지, 인적 서비스, 신뢰로 설정하였으
며, 종속변수로는 고객 만족으로 설정하였다. 다중회귀분
석을 위해서 사용된 변수 정의는 Table 4와 같다.

Concept Definition (Number of items)

Indep. 
Variables

Price Select attribute with the price and services (2 
items)   

Shop  
Image

Select attribute with interior design and 
culture  (4 items)

HumanServi
ce

Select attribute with staffs’ appearance and 
kindness (4 items)

Trust
Select attribute with trust in information and 
procedures suggested by beauty shops (3 

items)

Dep.
Variable

Customer  
Satisfaction

Customer Satisfaction of visiting beauty 
shops (6 items)

Table 4. Definition and measured items 

다중 회귀분석 전 잔차들의 Auto Correlation을 확
인하기 위하여 Durbin-Watson 통계량을 확인하였다. 
모든 단계에서 2에 가까운 값으로 나타났기에, 자기 상관
은 존재하지 않는 것으로 보인다. 또한, 독립변수들의 다
중공선성을 확인하기위한, VIF 값을 확인 하였을 때, 모
든 변수들의 값은 1이상 10미만이었으며, 다중공선성이 
없는 것으로 나타났다. 

다중회귀분석 결과는 Table 5와 같다. 표에서 제시된 

연구 결과에 의하면 설명력    값이 63.9%로 나
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타났으며, 모형에 대한 유의성 검정인 F 검정 결과 역시 
통계적으로 유의미하게 나타남으로써, 헤어 미용실 선택
속성이 고객 만족에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 세
부 항목별 가설 검정 결과를 살펴보면, 점포 이미지가 고
객 만족에 정(+)의 영향을 주는 것으로 나타났다. B값이 
(1.321, p=. 004)으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났
다. 가격 또한 고객 만족에 정(+)의 영향을 주는 것으로 
나타났다. B값이 (1.189, p=. 032)으로 통계적으로 유의
한 것으로 나타났다. 인적 서비스도 고객 만족에 정(+)의 
영향을 주는 것으로 나타났으며, B값이 (1.013, p=. 
000)으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 신뢰는 
고객 만족에 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 
B값이 (0.782, p=. 000)으로 통계적으로 유의한 것으로 
나타났다.

Construct
Customer Satisfaction

B  SE t p

(constant) 1.015 0.018 4.571 .000***

Price 1.189 0.252 0.017 5.273 .032*

Shop Image 1.321 0.445 0.019 6.182 .004**

Human Service 1.013 0.377 0.046 4.365 .000***

Trust 0.782 0.167 0.097 3.356 .000***

Adj.  .639

 .718

F-value 38.060***

p<.05 *, p<.01**, p<.001***

Table 5. Mediation analysis

3.4 고객만족도에 미치는 영향요인의 크기
Table 5의 표준화 계수 (Standardized Coefficients)

를 통해 고객만족도에 미치는 영향요인들의 중요도를 비
교할 수 있다. 점포 이미지(β= .445), 인적 서비스(β= 
.377), 가격(β= .252), 신뢰(β= .167)의 순서대로 영향력
의 크기가 나타났다. 

4. 논의

샵의 선택속성과 만족도의 상관성에 관한 연구만으로
는[17], 세부적으로 마케팅을 펼치기에 부족한 점이 지적
되었으나, 선택속성을 유형성, 보증성, 반응성, 쾌적성, 
품질성 등으로 나누어 영향력의 크기를 분석한 김홍길의 
연구는 방향성 제시에 힘을 실을 수 있었다[18]. 본 연구

에서도 미용실 선택속성을 세부적으로 정하여 고객 만족
에 미치는 영향력의 크기를 비교하였다.

본 연구에서 점포 이미지가 가장 큰 영향력을 나타냈
는데, 프랜차이즈 미용실을 대상으로 한 연구 결과와 유
사하다[19]. 국가통계포털[3]에 의하면, 프랜차이즈 미용
실은 2013년 전체 헤어 미용실 매출액의 13.3%에서 
2018년 전체매출액의 24.1%를 차지하면서, 성장세가 지
속되고 있다. 문가람[20]의 연구에서 프랜차이즈 뷰티 샵
의 고객 만족에 물리적 환경요인이 가장 큰 영향을 나타
냈는데, 이 연구의 물리적 환경요인은 분위기, 장비, 시설 
등을 의미하는 것으로서 점포 이미지와 유사한 의미이기
에, 본 연구에서 점포 이미지가 고객 만족에 주는 영향력
이 가장 크다는 결과를 지지한다. 이외에도 뷰티 서비스 
환경 중에서 물리적 환경이 네일 미용 샵의 고객 만족에 
긍정적인 영향을 주었고[21], 뷰티 샵의 서비스 물리적 
환경에 대한 중요도와 만족도 조사에서 지속유지 전략을 
추구해야 하는 영역내에 환경과 감성적인 분위기 조성, 
부대시설, 외형적인 분위기 등이 포함되어 있었기에[22], 
본 연구의 결과와 유사하다. 그리고 이보배[23]의 논문에
서는 직접적으로 점포이미지가 고객만족에 영향을 끼친
다고 하였다.

인적 서비스는 많은 선행연구에서 영향력이 있음을 발
견할 수 있었으며, 인적 서비스와 고객 신뢰가 재방문 의
도에 영향을 미친다는 선행연구는 본 논문의 결과와 유
사하다[24]. 

이와 달리 본 연구의 선택속성의 영향력의 상대적 크
기가 다른 연구들이 있었으며, 이는 가격 요인이다. 서비
스 가격과 인적 및 물리적 서비스 요인중에서 서비스 가
격이 고객 만족에 가장 유의한 결과를 가진다고 했던 배
영수[25]의 연구 및 피부샵의 선택 속성 중에서 가격이 
중요하다는 박정연[26]의 연구와는 달리 본 연구에서 가
격요인은 고객 만족에 정(+)의 영향력을 미치지만, 다른 
선택속성에 비하여 비교적 영향력이 낮다. 한국에 비해 
소득수준이 낮은 중국의 젊은 여성들의 경우 신뢰, 가격, 
전문성, 점포 이미지 순으로 유의한 영향을 미쳤고, 신뢰 
요인에 이어서 가격이 두 번째로 중요한 요인으로 나타
났던 연구[27]와 비교해 보았을 때, 가격의 영향력이 고
객의 경제 능력과 연관성이 있으리라 추측된다. 한국의 
경제발전이 지속되는 가운데, 최근에 실시된 연구에서 가
격의 중요도가 상대적으로 약한 것으로 나타났다. 이는 
헤어 미용 지출비용이 높은 고객의 경우, 고객 충성도가 
가격에 의해 영향을 받지 않는다는 2019년의 연구[6]와 
유사한 결과이다. 또한 1인 미용실의 경우, 서비스보다 
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가격이 고객 만족도와 더 낮은 상관관계를 보인다는 
2018년의 연구결과[23]가 본 연구의 결과를 지지한다.

고객 신뢰의 영향력은 적었지만, 정(+)의 상관관계를 
가지므로, 효율적인 고객관리를 통해 성과를 향상시킬 필
요가 있다. 

위와 같은 결과를 바탕으로 헤어 미용실을 이용하는 
고객의 만족도를 높이기 위해서, 점포 이미지를 높이기 
위한 노력을 기울여야 한다. 외부 인테리어나 최신 기기 
등을 갖추기 위해서는 투자비용이 커지는 부담이 있지만, 
현실적으로 고객들이 이를 선호한다는 점은 인식하고 있
어야 한다. 규모가 작거나 투자 여력이 적은 미용실은 지
역과 주요고객의 특성을 고려한 내부환경 조성 및 조명
을 활용하고, 안락하고 쾌적한 공간구성에 주력한다면 경
제적이고 효율적으로 점포 이미지를 높이는 방안이 될 
수 있다.

직접적으로 대면하는 서비스이기에, 인적 서비스의 강
화가 필요하다. NCS(국가직무능력표준)의 직무능력을 
참조하여, 경영자부터 직원까지 모두 직무에 맞는 능력을 
배양해야 한다. 경영자는 직원에게 정기적이고 체계적인 
전문가 교육을 제공해야 하며, 내부 교육뿐만 아니라 외
부의 교육 프로그램의 도입할 것을 제안한다. 기술뿐만 
아니라 주기적인 친절교육과 합리적인 가격책정을 위해 
노력해야 한다. 또한, 고객이 기대하고 원하는 스타일과 
고객의 입장을 이해하는 소통이 필요하며, 헤어 시술에 
대한 정확한 설명과 정직한 제품 사용 등을 통해 신뢰를 
형성해야 한다. 

이러한 투자와 노력은 고객에게 만족을 경험하게 하고 
더 나은 경영성과를 달성하는 데 도움을 줄 것으로 기대
된다.

5. 결론

본 연구의 주요한 결과를 요약하였다. 헤어 미용실을 
이용한 여성 고객을 대상으로 자료를 수집하여 연구가설
을 검증하였다. 첫째, 가격, 점포 이미지, 인적 서비스, 신
뢰 요인은 모두 고객 만족에 유의한 영향을 미치는 것으
로 나타났기에, 가설 1-4가 모두 채택 되었다. 둘째, 고
객 만족에 미치는 각 선택속성들의 영향력의 크기가 다
를 것으로 예상되었는데, 실제로 영향력의 상대적 비교가 
가능하였다. 순서대로 나열하면, 점포 이미지, 인적 서비
스, 가격, 신뢰의 순서이다. 

따라서, 본 연구를 통해 헤어 미용실 선택속성에 따라 

고객만족도가 달라짐을 확인하였고, 여성 고객의 헤어 미
용실에 대한 점포 이미지, 인적 서비스, 가격, 신뢰 선택
속성이 높아질수록 고객만족도가 높아짐을 알 수 있었다. 

미용 산업의 확장과 더불어 경쟁력을 강화할 필요성이 
있으며, 마케팅에 도움이 될 수 있는 고객의 미용실 선택
속성들이 고객 만족에 차지하는 영향의 세부적인 영향력
을 확인하였다. 그중에서도 점포 이미지와 인적 서비스 
요인이 고객 만족 요인에 보다 큰 영향을 미치는 요인으
로 나타났다. 본 연구의 결과는 미용 서비스 산업의 차별
화된 마케팅전략을 확립에 기초자료로 활용될 것으로 기
대된다.

본 연구는 고객마케팅을 위한 성별, 연령대별 연구가 
부족하며, 헤어미용실의 규모에 대한 구분이 되어있지 않
았다는 점에서 한계가 있다. 향후 연구에서는 소비자들의 
다양한 연령층과 성별이 영향 관계에서 조절 효과가 있
는지 연구할 필요가 있다. 본 연구에서 미용실 고객 만족
에 미치는 점포 이미지와 인적 서비스의 중요성이 입증
되었으므로 후속연구로는 고객특성과 미용실 유형별로 
고객 만족에 미치는 영향에 관한 연구가 이어지기를 기
대한다.
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