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  요  약 : 본 연구에서는 뷰티 라이브 커머스 서비스품질이 만족, 신뢰, 충성도에 미치는 영향을 알아보고
자 하였다. 이를 위해 설문지 총 246부를 수집하여 통계패키지 SPSS 26.0으로 빈도분석, 탐색적 요인분석, 
신뢰도 분석, 상관관계분석, 회귀분석을 하였으며 주요 결과는 다음과 같다. 첫째, 뷰티 라이브 커머스 서
비스품질의 구성요소인 정보유용성, 상호작용성, 오락성 모두 만족과 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났다. 둘째, 만족은 신뢰와 충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋째, 신뢰는 충성도에 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이상의 결과로 5개의 가설이 모두 채택되었다. 충성도를 이끌어내
기 위해서는 만족과 신뢰를 충족시켜야 하며 이를 위해 유용한 정보를 제공하고 원활한 커뮤니케이션 환경
을 조성해야 하며 유희적 요소를 개발해야 할 필요가 있다.

주제어 : 뷰티 라이브 커머스, 서비스품질, 만족, 신뢰, 충성도

  Abstract : In this study, the effect of beauty live commerce service quality on satisfaction, trust, and 
loyalty was investigated. To this end, a total of 246 questionnaires were collected and frequency 
analysis, exploratory factor analysis, reliability analysis, correlation analysis, and regression analysis 
were performed using the statistical package SPSS 26.0. The main results are as follows. First, it was 
found that information usefulness, interactivity, and entertainment, which are components of beauty 
live commerce service quality, had a significant effect on satisfaction and trust. Second, satisfaction 
was found to have a significant effect on trust and loyalty. Third, trust was found to have a       
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significant effect on loyalty. As a result of the above, all five hypotheses were accepted. In order to 
induce loyalty, satisfaction and trust must be satisfied.

Keywords : Beauty live commerce, Service quality, Satisfaction, Trust, Loyalty

1. 서 론
  
  2019년 12월에 시작된 코로나바이러스감염증
-19(이하 코로나19)로 인하여 사회적 거리 두기
가 장기화되면서 사람들은 외출을 지양하고 개인 
간의 접촉을 피하고 있다. 이에 비대면 특성을 
가진 온라인 유통업체 매출은 2020년 기준으로 
전년 대비 18.4%가 증가한 반면에, 오프라인 유
통업체 매출은 3.6% 감소한 것으로 나타났다[1]. 
기존 오프라인 중심의 소비는 디지털 온라인화되
고 있으며 최근 소비자들의 소비 패턴은 비대면
의 특성을 지닌 언택트(Untact) 소비로 전환되고 
있다는 것을 알 수 있다[2]. 또한, 통계청이 고시
한 온라인쇼핑 동향에 따르면 2015년 약 53조 
8,883억 원이었던 연간 온라인쇼핑 거래액은 매
년 성장세를 지속하여 2020년에는 약 159조 
4,384억 원에까지 이르렀다[3].
  이처럼 언택트를 선호하는 소비자가 증가함에 
따라 오프라인 사업을 주력으로 하는 기업들도 
온라인 유통시장을 키우기 시작했으며 이러한 흐
름에 따라 라이브 커머스가 새로운 트렌드로 떠
올랐다[4]. 이에 국내 유통 업체들은 라이브 커머
스를 통해 신제품 홍보와 판매 경로를 확보하여 
상품 마케팅 전략으로 적극 활용하고 있다[5]. 따
라서 사용자에게 얼마나 최적화된 라이브 커머스 
서비스를 제공하는지가 중요한 요소 중 하나라고 
보여진다[6].
  뷰티와 관련된 라이브 커머스에 관한 선행연구
를 살펴보면, Kwak(2021)은 라이브 커머스를 통
한 화장품 구매행동과 만족도에 관한 연구를 진
행하였고[7], Song·Lee(2021)은 라이브 커머스 특
성과 인플루언서 자질이 뷰티와 패션 제품의 재
구매의도에 미치는 영향에 관한 연구를 진행하였
으며[8], Ying·Kim은 뷰티 라이브 커머스 고객경
험 요인이 뷰티제품의 만족도에 미치는 영향에 
관한 연구를 진행하였다[9].
  이와 같은 연구를 통해 라이브 커머스를 통한 
뷰티 제품의 구매행동, 만족도, 재구매의도 등을 
알 수 있었다. 하지만 현대인들의 소비 형태 변

화에 따라 라이브 커머스의 관심이 높아졌고, 뷰
티 콘텐츠에 대한 관심이 증가하는 시점에서 뷰
티 콘텐츠를 다루는 라이브 커머스에 관한 연구
가 더 많이 이루어져야 한다고 보여진다. 이에 
본 연구에서는 뷰티 라이브 커머스의 서비스품질
을 알아보고 만족, 신뢰, 충성도에 미치는 영향을 
분석하고 소비자들이 중요하게 여기는 요소들을 
도출하여 뷰티 라이브 커머스 산업의 기초 자료
를 제공하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1. 뷰티 라이브 커머스

  라이브 커머스(Live Commerce)는 스트리밍 비
디오(Streaming Video)와 e-커머스(e-commerce)
의 합성어로 디지털 트랜스 포메이션에 따른 유
통 업계와 소비 방식 혁신의 결과이다[10]. 또한, 
라이브 커머스는 라이브 스트리밍(Live streaming)
과 e-커머스(e-commerce)의 합성어로 실시간 방
송을 통해 판매자와 소통하며 제품을 구매하는 
전자상거래 방식을 말한다[11]. 라이브 커머스는 
글이나 사진을 활용하여 정보를 제공하는 소셜커
머스와는 달리, 실시간 방송으로 정보제공자를 통
하여 제품에 대한 정보를 소비자들에게 제공한다. 
즉, 방송을 통해 제품의 외형을 직관적으로 보여
주고, 직접 사용을 통해 사용법을 자세하게 알려
준다[5]. 이러한 정보제공자의 제품 리뷰는 소비
자가 매장에 실제로 방문한 것 같은 현장감과 동
시에 즐거움까지 느낄 수 있게 한다. 또한, 라이
브 커머스는 실시간 영상을 통해 상품을 판매한
다는 점에서 TV 홈쇼핑과 비슷하지만 채팅을 통
한 정보 교환이 가능하여 상호 소통을 할 수 있
는 양방향 커뮤니케이션이 가능하다[6]. 이처럼 
정보 제공성, 편의성, 오락성, 상호작용성 등의 
다양한 장점으로 소비자들이 라이브 커머스에 많
은 관심을 가지게 되었다.
  이에 최근 여러 기업에서 뷰티를 비롯한 다양
한 콘텐츠들로 라이브 커머스를 진행하고 있다. 
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CJ올리브영은 연예인이나 뷰티 유튜버 등과 함께
하는 뷰티 전문 모바일 생방송인 ‘올라이브’를 선
보였고, 요쿠스는 누구나 라이브 방송을 통해 뷰
티 제품을 소개하여 수익을 창출할 수 있는 뷰티 
라이브 커머스 서비스인 ‘마이뷰팁’을 개발하였
다. 이 외에도 ‘그립’, 티몬의 ‘티비온 라이브’, 쿠
팡의 ‘쿠팡 라이브 커머스’, 롯데 백화점의 ‘100
라이브’, 네이버, 신세계, 현대홈쇼핑, 카카오의 
‘쇼핑라이브’와 같은 라이브 커머스를 통해 뷰티 
제품이 활발하게 판매되고 있다.

2.2. 뷰티 라이브 커머스 서비스품질

  서비스품질은 사물의 품질이 아닌 실행 과정이
므로 객관적인 척도로 측정하는 것이 어려우며, 
고객의 인식을 바탕으로 서비스 특성의 이해나 
연구 목적에 따라 상이하게 사용된다[12]. 
Gröroos(1984)는 서비스품질이란 고객의 기대한 
서비스와 지각된 서비스의 비교평가로 정의하였
고, 이러한 서비스품질은 기능적품질, 기술적품
질, 이미지, 고객의 기대와 같은 제변수와 함수관
계에 있다고 하였다[13]. Cronin·Taylor(1992)는 
서비스품질을 특정 서비스에 대한 고객의 장기적
이고 전체적인 평가라고 하였으며[14], Lewis· 
Booms(1988)는 제공된 서비스의 수준이 고객의 
기대와 얼마나 일치하는지에 대한 척도라고 정의
하였다[15].
  Choi(2021)의 연구에서 라이브 커머스 서비스
품질의 구성요소는 정보유용성, 상호작용성, 오락
성이며[5], Kim·An(2018)은 정보유용성과 상호작
용성 등으로 구성하였고[16], Liu(2019)는 정보유
용성, 상호작용성, 오락성을 선정하여 진행하였다
[17]. 본 연구에서는 이와 같은 선행연구에 근거
하여 뷰티 라이브 커머스 서비스품질의 구성요소
를 정보유용성, 상호작용성, 오락성으로 하였다. 
  정보유용성이란 제품이나 서비스에 대한 소비
자의 정보 욕구가 충족되는 것을 말한다[18].
  Yi(2010)의 연구에서 UCC 정보 특성 중 정보
성과 유용성이 만족과 신뢰에 유의미한 영향을 
미치는 것으로 나타나며[19], Heu(2008)의 연구
에서는 온라인 쇼핑몰의 유용성이 신뢰에 유의미
한 영향을 미치고 온라인 쇼핑몰에 대한 신뢰가 
충성도에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났
다[20].
  상호작용성은 개인이나 그룹 간의 상대방의 행
동에 응답하는 태도나 반응이 나타나는 과정을 
말한다[21]. 즉, 상호 간의  영향을 서로 교환하

는 태도나 행동을 의미한다. 
  Jeon(2021)의 연구에서는 뮤지컬 라이브 스트
리밍의 상호작용성이 관객 만족도에 유의미한 영
향을 미치는 것으로 나타났고[22], Hao(2020)의 
연구에서 라이브 커머스의 상호작용성이 신뢰에 
유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났으며[23], 
Xia(2021)의 연구에서는 상호작용성이 판매 생방
송 동영상 시청 충성도에 미치는 영향에 유의미
한 영향을 미치는 것으로 나타났다[24].
  오락성이란 오락과 재미 또는 즐거움을 의미한
다[25]. 
  Hao(2020)의 연구에서 라이브 커머스의 오락
성이 신뢰에 유의미한 영향을 미치는 것으로 나
타났고[22], Hu(2020)의 연구에서 인터넷 게임 
방송의 오락성이 시청 만족과 충성도에 유의미한 
영향을 미치는 것으로 나타났다[26]. 

2.3. 만족

  만족이란 소비자의 성취 반응으로써 제품이나 
서비스의 공급과 함께 추가적인 다른 요인들이 
수준 이상의 기대 충족으로 연결되는 것을 의미
한다[27]. Cardozo(1965)는 만족이란 기업이 제
공한 서비스에 대해 소비자의 인식과 기대치 사
이의 차이를 평가하는 것이라 하였고[28], 
Czepiel·Rosenberg(1976)는 제공된 제품 혹은 서
비스를 획득하거나 소비하면서 유발되는 욕구 및 
요구에 충족하는 정도에 대한 소비자의 주관적인 
평가라고 정의하였다[29]. 이러한 만족은 충성도
와 아주 밀접한 관계가 있다.
  Cronin·Taylor(1992)는 만족은 충성도를 결정
하는 선행 요인이라고 제시하였고[14], Selnes 
(1993)의 연구에서 소비자가 제품이나 서비스의 
사용 경험을 통하여 제품의 품질에 대한 평가를 
할 때, 소비자의 만족이 충성도에 긍정적인 영향
을 미치는 것을 검증하였다[30].

2.3. 신뢰

  신뢰는 모든 교환관계에서 핵심 요소이며 신뢰
에 대한 정의는 종류에 따라 다를 수 있다[31]. 
또한, 분야에 따라 다소 상이하게 정의되고 있으
며, 보편적으로는 대상에 대한 믿음을 의미한다
[32]. 개념적인 측면에서 살펴보면, 신뢰는 학자
들에 의해 심리적인 상태로 표현되며 주로 감정
적인 측면으로 연구되고 있다[33]. 온라인 신뢰는 
전자매체를 이용한 기업의 다양한 활동 속에서 
믿음이 형성되며[34] 소비자와 유지하는 신뢰는 
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효과적인 마케팅 수단이다[35].
  Cheung·Lee(2000)는 온라인상에서의 신뢰는 
구매와 충성도를 포함한 고객 구매의도에 영향을 
미친다고 하였으며[36], Lee·Hong(2020)의 연구
에서 신뢰가 만족과 충성도에 유의미한 영향을 
미치는 것을 확인하였다[37].

2.3. 충성도

  충성도란 소비자가 제품이나 서비스에 대해 지
속적이고 반복적으로 이용하려는 태도를 의미한
다[38]. 이러한 충성도는 Prus와 Brandt(1995)에 
의해 태도와 행동의 결합이라고 주장되었고, 태도
에는 재구매나 재이용 의도 등의 개념을 포함시
켰고, 행동에는 반복적인 구매나 이용, 해당 기업
으로부터 보다 많은 제품 구매 또는 서비스 이
용, 기업을 타인에게 추천하는 개념을 포함시켰다
[39]. 이러한 충성도가 높은 소비자는 재구매율이 
높고 가격에 대한 민감도가 낮아 기업의 성과를 
제고시키는 데 매우 중요한 역할은 한다[40]. 또
한, 라이브 커머스와 같은 무형성, 소멸성, 동시
성 등의 특징을 지닌 서비스를 주업으로 하는 기
업의 경우에는 소비자의 충성도가 기업의 생사를 
결정짓는 중요한 요소로 부각되고 있다[41].

3. 연구 방법

3.1. 연구의 가설 및 모형도

  본 연구는 뷰티 라이브 커머스 서비스품질을 
정보유용성, 상호작용성, 오락성으로 구성하고 각 
요인이 만족, 신뢰, 충성도와의 영향 관계가 있을 
것으로 예측하며 각 가설은 다음과 같다.
  가설 1. 뷰티 라이브 커머스 서비스품질은 만
족에 유의한 영향을 미칠 것이다.
  가설 2. 뷰티 라이브 커머스 서비스품질은 신
뢰에 유의한 영향을 미칠 것이다.
  가설 3. 뷰티 라이브 커머스의 만족은 신뢰에 
유의한 영향을 미칠 것이다.
  가설 4. 뷰티 라이브 커머스의 만족은 충성도
에 유의한 영향을 미칠 것이다.
  가설 5. 뷰티 라이브 커머스의 신뢰는 충성도
에 유의한 영향을 미칠 것이다.
  본 연구의 가설 검증을 위한 모형도는 다음의 
Fig. 1과 같다.

H1

Trust

Satisfaction

H3 Loyalty

H2

H4

H5

Beauty
Live Commerce 
Service Quality

Information 
Usefulness

Entertainment

Interactive

Fig. 1. Research model

3.2. 설문 구성 및 변수의 조작적 정의

  본 연구에서 사용된 설문 문항 중 뷰티 라이브 
커머스 서비스품질은  Choi(2021)의 라이브 커머
스 특성이 소비자의 몰입과 구매의도에 미치는 
영향[5], 만족은 Shin·Jung의 친환경 종이 용기 
화장품 구매동기가 만족과 재구매의도에 미치는 
영향[42], 신뢰와 충성도는 Na의 댄스스포츠클럽
의 CRM이 서비스품질, 신뢰, 고객충성도의 영향 
관계[43] 연구에서 사용한 문항을 본 연구에 적
합하게 설문 문항을 수정하여 구성하였다. 설문지
의 인구 통계학적 특성 5문항은 명목척도로 구성
되어 있고 뷰티 라이브 커머스 서비스품질 12문
항, 만족 3문항, 신뢰 3문항, 충성도 3문항으로 
총 21문항은 5점 리커트 척도로 구성되어 전체 
26문항으로 구성되어 있다.

  3.2.1. 정보유용성
  정보유용성은 ‘뷰티 라이브 커머스에서 판매하
는 제품에 대한 정보 욕구가 충족되어 개인의 의
사 결정에 기여하는 정도’라고 정의하였으며, ‘정
보는 시간을 절약해준다’, ‘정보는 유용하다’, ‘정
보는 효율적이다’, ‘정보는 나에게 도움이된다’로 
측정하였다.

  3.2.2. 상호작용성
  상호작용성은 ‘뷰티 라이브 커머스 내에서 정
보제공자와 타 시청자들과의 소통의 정도’라고 정
의하였으며, ‘공감대를 형성할 수 있다’, ‘실시간
으로 소통이 가능하다’, ‘양방향의 소통이 가능하
다’, ‘정보를 교환할 수 있다’로 측정하였다.

  3.2.3. 오락성
  오락성은 ‘뷰티 라이브 커머스를 이용하면서 
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얻는 재미, 흥미, 즐거움의 정도’라고 정의하였으
며, ‘흥분된다’, ‘재미있다’, ‘흥미롭다’, ‘오락과 같
다’로 측정하였다.

  3.2.4. 만족
  만족은 ‘뷰티 라이브 커머스 이용하면서 얻은 
수준 이상의 기대 충족’으로 정의하였으며, ‘전반
적으로 만족한다’, ‘나의 기대에 충족한다’, ‘전반
적으로 좋다’로 측정하였다.

  3.2.5. 신뢰
  신뢰는 ‘뷰티 라이브 커머스에 대한 믿음’으로 
정의하였으며, ‘정직하다’, ‘품질이 좋다’, ‘믿을 
수 있다’로 측정하였다.

  3.2.6. 충성도
  충성도는 ‘뷰티 라이브 커머스를 지속적이고 
반복적으로 이용하려는 태도’라고 정의하였으며, 
‘재이용할 것이다’, ‘다른 사람에게 추천한다’, ‘더 
많은 시간을 투자한다’로 측정하였다.

3.3. 조사 대상 및 자료 분석 방법

  본 연구의 조사대상자는 뷰티 라이브 커머스를 
이용한 경험이 있는 소비자를 대상으로 2022년 
01월 05일부터 2022년 02월 15일까지 자기기입
형 설문지 260부를 배포하였다. 응답이 완료된 
설문지를 회수하고 검토하여 응답이 누락되거나 
불성실한 응답이 있는 설문지 14부를 제외한 
246부를 유효표본으로 사용하였다.
  수집된 자료들은 SPSS 26.0 통계 프로그램을 
통해 조사대상자의 인구통계학적 특성을 파악하
기 위한 빈도분석을 실시하였고, 설문 문항의 타
당성과 내적일관성을 검증하기 위해 탐색적 요인
분석과 신뢰도 분석을 실시하였다. 또한 변수들 
간의 관련성과 유의성을 파악하기 위해 상관관계
분석을 실시하였으며, 마지막으로 본 연구의 가설
을 검증하기 위한 회귀분석을 실시하였다.

4. 연구 결과

4.1. 조사대상자의 인구통계학적 특성

  본 연구의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 
<Table 1>과 같다. 성별은 남자가 12명으로 
4.9%, 여자가 234명으로 95.1%를 차지하여 뷰티 

라이브 커머스 이용 경험자 대부분이 여자로 조
사되었다. 연령은 20세 미만이 18명으로 7.3%, 
20∼29세가 103명으로 41.9%, 30∼39세가 74명
으로 30.1%, 40∼49세가 35명으로 14.2%, 50세 
이상이 16명으로 6.5%로 나타났으며, 학력은 고
졸이 29명으로 11.8%, 전문대졸이 92명으로 
37.4%, 대졸이 107명으로 43.5%, 대학원졸은 18
명으로 7.3%를 차지하는 것으로 나타났다. 직업
은 학생이 43명으로 17.5%, 회사원이 88명으로 
35.8%, 자영업이 42명으로 17.1%, 공무원이 30
명으로 12.2%, 주부가 19명으로 7.7%, 기타가 
24명으로 9.7%를 차지하였다. 월 이용횟수는 1
회가 26명으로 10.6%, 2회가 98명으로 39.8%, 
3회가 85명으로 34.6%, 4회 이상이 37명으로 
15.0%를 차지하는 것으로 조사되었다.

Table 1. Demographic characteristics of the 
sample (N = 246)

Demographic 
characteristics

Frequency
Percent

(%)

Gender
Male 12 4.9

Female 234 95.1

Age

under 20 18 7.3
20∼29 103 41.9
30∼39 74 30.1
40∼49 35 14.2

50 or above 16 6.5

Education

High school 29 11.8
College 
graduate

92 37.4

University 
graduate

107 43.5

Graduate 
school

18 7.3

Occupation

Student 43 17.5
Employee 88 35.8

Self-
employment

42 17.1

Official 30 12.2
Housewife 19 7.7

Others 24 9.7

No. of 
uses
(per 

month)

1 time 26 10.6
2 times 98 39.8
3 times 85 34.6

4 or more 
times

37 15.0

합 계 246 100.0
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4.2. 측정도구의 타당성 및 신뢰도 검증

  본 연구에 사용한 측정항목들에 대한 타당성 
검증을 위해 요인분석을 실시하였으며, 신뢰도 분
석을 통해 Cronbach’s Alpha 계수를 산출하였다.
  요인분석 결과, 독립변수인 뷰티 라이브 커머
스 서비스품질 요인은 오락성, 상호작용성, 정보
유용성의 3개 요인으로 추출되었고, 매개변수인 
만족, 신뢰 그리고 종속변수인 충성도는 각각 단
일 요인으로 추출되었다. 요인분석을 통해 추출된 
각 요인들의 요인적재량이 모두 0.6 이상으로 나
타나 분석을 위한 측정항목들의 선정이 타당한 
것으로 검증되었다. 
  뷰티 라이브 커머스 서비스품질 요인인 오락
성, 상호작용성, 정보유용성에 대한 전체 누적 분
산 설명력은 총 68.16%로써 이들 3개 요인이 뷰
티 라이브 커머스 서비스품질에 대해 설명하고 

있으며, 요인적재량도 0.637∼0.923의 분포를 나
타내고 있다. 만족과 신뢰 요인의 측정항목은 요
인적재량이 모두 0.7 이상으로 나타났으며, 분산 
설명력은 각각 36.47%, 36.40%로 나타났다. 충
성도 요인의 요인적재량도 0.8 이상으로 나타났
으며, 분산 설명력은 80.74%로 분석되었다.
  또한 본 연구에 사용한 측정항목들의 내적일관
성을 검증하는 신뢰도 분석에서는 Cronbach’s 
Alpha 계수가 모두 0.7 이상으로 나타나 신뢰도
가 양호한 수준임을 보이고 있다. 이와 같이 요
인분석과 신뢰도 분석을 통해 서비스품질의 측정
항목에 대한 타당성 및 신뢰도를 검증한 분석 결
과는 <Table 2>에 제시하였으며, 만족, 신뢰, 충
성도의 측정항목에 대한 타당성 및 신뢰도를 검
증한 분석 결과는 다음의<Table 3>과 같다.

Table 2. Exploratory factor analysis and Reliability analysis of Service Quality

Constructs & Measurement items
Factor

loadings
Eigen
value

Variance
explained

Cronbach’s
Alpha

S
e
r
v
I
c
e
 
Q
u
a
l
I
t
y

Entertainment

Exciting .923

3.016 25.132 .813
Fun .884

Interesting .832

like entertainment .740

Interactive

consensus can be formed .848

2.826 23.551 .881

Real-time communication 
is possible

.786

Two-way communication 
is possible

.746

Information can be 
exchanged

.668

Information 
Usefulness

Information saves time .827

2.337 19.478 .761
information is useful .697

information is efficient .658

information helps me .637

KMO: 0.793, Bartlett’s test: 1479.646, p= 0.000, Total variance explained: 68.162%
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Table 3. Exploratory factor analysis and Reliability analysis of Satisfaction, Trust, Loyalty

Constructs & Measurement items
Factor

loadings
Eigen
value

Variance
explained

Cronbach’s
Alpha

Satisfaction

Overall Satisfaction  .884

2.188 36.470 .826Meeting my expectations .850

Overall good .728

Trust

be honest .840

2.187 36.406 .788good quality .830

can be trusted .748

KMO: 0.813, Bartlett’s test: 593.099, p= 0.000, Total variance explained: 72.876%

Loyalty

will reuse .925

2.422 80.742 .879recommend to others .920

invest more time .848

KMO: 0.711, Bartlett’s test: 427.179, p= 0.000, Total variance explained: 80.742%

Table 3. Correlation Analysis

Constructs
Information 
Usefulness

Interactive Entertainment Satisfaction Trust Loyalty

Information 
Usefulness

1

Interactive .514** 1

Entertainment .294** .229** 1

Satisfaction .459** .564** .339** 1

Trust .500** .375** .363** .533** 1

Loyalty .407** .387** .278** .614** .374** 1

Average 3.57 3.64 2.94 3.60 3.33 3.63

Standard Deviation .52 .57 .63 .51 .51 .55

Note: all correlation coefficients are significant at the p<.01 level

4.3. 상관관계분석

  연구의 가설을 검증하기에 앞서 본 연구에 사
용된 변수들 간의 관련성을 파악하기 위해 변수 
간의 상관 혹은 공분상의 계산에 의해 가장 널리 
사용되는 피어슨 적률상관계수(Pearson’s product 
moment correlation coefficient)를 사용하여 상관
관계분석을 실시하였다. 본 연구의 상관관계분석 

결과 모든 상관계수가 1보다 낮게 나타나 구성개
념 간의 판별타당성이 확보되었으며, 상관분석 결
과는 <Table 3>과 같다. 

4.4. 가설 검증

  뷰티 라이브 커머스 서비스품질의 정보유용성, 
상호작용성, 오락성이 만족에 유의한 영향을 미칠
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Table 4. Effect of Beauty Live Commerce Service Quality on Satisfaction

Dependent
Variable

Independent
Variable

Nonstandard 
coefficient

Standardized
coefficient t p

Collinearity 
statistic

TOL VIFB Std. error Beta

Satisfaction

(Constant) 1.155 .205 5.630 .000***

Information 
Usefulness

.180 .058 .185 3.095 .002** .703 1.422

Interactive .150 .042 .187 3.550 .000*** .906 1.104

Entertainment .376 .052 .426 7.230 .000*** .729 1.371

R2= .389,  Modified R2= .381,   F= 51.304,  p= .000,  Durbin-Watson= 1.864

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

Table 5. Effect of Beauty Live Commerce Service Quality on Trust

Dependent
Variable

Independent
Variable

Nonstandard 
coefficient

Standardized
coefficient t p

Collinearity 
statistic

TOL VIFB Std. error Beta

Trust

(Constant) 1.106 .217 5.091 .000***

Information 
Usefulness

.355 .062 .365 5.746 .000*** .703 1.422

Interactive .120 .055 .136 2.177 .030* .906 1.104

Entertainment .179 .045 .224 4.014 .000*** .729 1.371

R2= .315,  Modified R2= .306,   F= 37.031,  p= .000,  Durbin-Watson= 1.695

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

것이다라는 가설 1을 검증한 결과, 뷰티 라이브 
커머스 서비스품질이 만족에 대한 설명력은 
38.9%로 나타났으며 회귀모형의 F값이 유의수준
(p=.000) 하에서 51.304의 값을 보이고 있다. 독
립변수와 종속변수의 영향 관계를 살펴보면, 뷰티 
라이브 커머스 서비스품질인 정보유용성(t=3.095, 
p<.01), 상호작용성(t=3.550, p<.001), 오락성
(t=7.230, p<.001) 모두 만족에 유의한 영향을 미
치는 것으로 분석되었는데, 서비스품질 요인 중에
서 만족에 가장 많은 영향을 미치는 요인은 오락
성(β=.426)으로 나타났다. 이로써 가설 1은 채택
되었으며, 가설 검증 결과는 <Table 4>와 같다.
  뷰티 라이브 커머스 서비스품질의 정보유용성, 
상호작용성, 오락성이 신뢰에 유의한 영향을 미칠 
것이다라는 가설 2를 검증한 결과, 뷰티 라이브 
커머스 서비스품질이 신뢰에 대한 설명력은 
31.5%로 나타났으며 회귀모형의 F값이 유의수준

(p=.000) 하에서 37.031의 값을 보이고 있다. 독
립변수와 종속변수의 영향 관계를 살펴보면, 뷰티 
라이브 커머스 서비스품질인 정보유용성(t=5.746, 
p<.001), 상호작용성(t=2.177, p<.05), 오락성(t= 
4.014, p<.001) 모두 신뢰에 유의한 영향을 미치
는 것으로 분석되었는데, 서비스품질 요인 중에서 
신뢰에 가장 많은 영향을 미치는 요인은 정보유
용성(β=.365)으로 나타났다. 이로써 가설 2는 채
택되었으며, 가설 검증 결과는 <Table 5>와 같다.
  다음으로 만족이 신뢰에 유의한 영향을 미칠 
것이다라는 가설 3을 검증한 결과, 만족이 신뢰
에 대한 설명력은 28.4%로 나타났으며, 회귀모형
의 F값이 유의수준(p=.000) 하에서 96.906의 값
을 보이고 있다. 분석 결과, 독립변수인 만족이 
종속변수인 신뢰(t=9.844, p<.001)에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타나 가설 3은 채택되었다. 
가설 검증 결과는 <Table 6>과 같다.
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Table 6. Effect of Satisfaction on Trust

Dependent
Variable

Independent
Variable

Nonstandard coefficient
Standardized
coefficient t p

B Std. error Beta

Trust
(Constant) 1.413 .197 7.154 .000***

Satisfaction .533 .054 .533 9.844 .000***

R2= .284,  Modified R2= .281,   F= 96.906,   p= .000  

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

Table 7. Effect of Satisfaction on Loyalty

Dependent
Variable

Independent
Variable

Nonstandard coefficient
Standardized
coefficient t p

B Std. error Beta

Loyalty
(Constant) 1.229 .200 6.151 .000***

Satisfaction .666 .055 .614 12.144 .000***

R2= .377,  Modified R2= .374,   F= 147.472,   p= .000  

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

Table 8. Effect of Trust on Loyalty

Dependent
Variable

Independent
Variable

Nonstandard coefficient
Standardized
coefficient t p

B Std. error Beta

Loyalty
(Constant) 2.229 .217 10.480 .000***

Trust .406 .064 .374 6.301 .000***

R2= .140,  Modified R2= .136,   F= 39.704,   p= .000 

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

또한 만족이 충성도에 유의한 영향을 미칠 것이
다라는 가설 4를 검증한 결과, 만족이 충성도에 
대한 설명력은 37.7%로 나타났으며, 회귀모형의 
F값이 유의수준(p=.000) 하에서 147.472의 값을 
보이고 있다. 분석 결과, 독립변수인 만족이 종속
변수인 충성도(t=12.144 p<.001)에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다. 
가설 검증 결과는 <Table 7>과 같다.
  마지막으로 신뢰가 충성도에 유의한 영향을 미
칠 것이다라는 가설 5를 검증한 결과, 신뢰가 충
성도에 대한 설명력은 14.0%로 나타났으며, 회귀
모형의 F값이 유의수준(p=.000) 하에서 39.704의 

값을 보이고 있다. 분석 결과, 독립변수인 신뢰가 
종속변수인 충성도(t=6.301, p<.001)에 유의한 영
향을 미치는 것으로 나타나 가설 5는 채택되었
다. 가설 검증 결과는 <Table 8>과 같다.

5. 결 론

  코로나19로 인한 공포와 두려움으로 비대면 소
비가 활성화되면서 뷰티 산업에서도 라이브 커머
스 시장에 대한 관심이 높아지고 있는 추세이다. 
  본 연구에서는 뷰티 라이브 커머스의 서비스품
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질을 분석하여 만족, 신뢰, 충성도에 미치는 영향
을 알아보고 향후 뷰티 라이브 커머스를 이용하
는 소비자들의 충성도를 증가시킬 수 있는 기초 
자료를 제시하고자 한다.
  주요 결과의 요약은 다음과 같다.
  조사대상자를 분석한 결과, 성별에서는 남성이 
4.9%, 여성이 95.1%로 여성에게 편중된 것으로 
나타났다. 연령은 20세 미만 7.3%, 20대 41.9%, 
30대 30.1%, 40대 14.2%, 50대 이상 6.5%로 
20대 연령의 비율이 가장 높았다.
  가설의 검증 결과로는 첫째, 뷰티 라이브 커머
스 서비스품질의 구성요소인 정보유용성, 상호작
용성, 오락성이 만족에 미치는 영향을 분석한 결
과, 정보유용성(t=3.095, p<.01), 상호작용성
(t=3.550, p<.001), 오락성(t=7.230, p<.001) 모
두 만족에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났
다. 만족에 대한 독립변수들의 영향력을 살펴보면 
오락성(β=.426)이 가장 높게 나왔으며, 그다음으
로는 상호작용성(β=.187), 정보유용성(β=.185) 
순으로 나타났다. 따라서, 가설 1은 채택되었다.
  둘째, 뷰티 라이브 커머스 서비스품질의 구성
요소인 정보유용성, 상호작용성, 오락성이 신뢰에 
미치는 영향을 분석한 결과, 정보유용성(t=5.746, 
p<.01), 상호작용성(t=2.177, p<.001), 오락성
(t=4.014, p<.001) 모두 신뢰에 유의한 영향을 미
치는 것으로 나타났다. 신뢰에 대한 독립변수들의 
영향력을 살펴보면 정보유용성(β=.365)이 가장 
높게 나왔으며, 그다음으로는 오락성(β=.224), 
상호작용성(β=.136) 순으로 나타났다. 따라서, 
가설 2는 채택되었다.
  이는 라이브 스트리밍의 방송 및 매체 특성이 
구매의도에 미치는 영향에 관한 Hao(2020)의 연
구에서 정보성, 상호작용성, 오락성이 신뢰에 유
의한 영향을 미치는 것으로 나타나 본 연구와 유
사한 연구결과를 보여준다[23].
  셋째, 만족이 신뢰에 미치는 영향을 분석한 결
과, 만족(t=9.844, p<.001)은 신뢰에 유의한 영향
을 미치는 것으로 나타났으며 신뢰에 대한 만족
의 영향력은 (β=.533)으로 나타났다. 따라서, 가
설 3는 채택되었다.
  넷째, 만족이 충성도에 미치는 영향을 분석한 
결과, 만족(t=12.144, p<.001)은 충성도에 유의한 
영향을 미치는 것으로 나타났으며 충성도에 대한 
만족의 영향력은 (β=.614)로 나타났다. 따라서, 
가설 4는 채택되었다.
  다섯째, 신뢰가 충성도에 미치는 영향을 분석

한 결과, 신뢰(t=6.301, p<.001)는 충성도에 유의
한 영향을 미치는 것으로 나타났으며 충성도에 
대한 신뢰의 영향력은 (β=.374)로 나타났다. 따
라서, 가설 5는 채택되었다.
  이는 호텔 레스토랑의 브랜드 자산이 만족, 신
뢰, 충성도에 미치는 영향에 관한 Lee(2009)의 
연구에서 만족이 신뢰와 충성도에 유의한 영향을 
미치고 신뢰가 충성도에 유의한 영향을 미치는 
것으로 나타나 본 연구와 유사한 연구결과를 보
여준다[44].
  결과를 종합하여 살펴보면, 뷰티 라이브 커머
스 서비스품질인 정보유용성, 상호작용성, 오락성
은 만족과 신뢰에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타났고 만족은 신뢰와 충성도에 유의한 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 또한, 신뢰는 충성도에 
유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 5개의 가설 
모두 채택되었다.
  이상의 결과로 보았을 때 뷰티 라이브 커머스
의 충성도를 이끌어내기 위해서는 소비자들의 만
족과 신뢰를 충족시켜야 한다. 이를 위해서는 유
용한 정보를 통해 유익한 자료를 제공해야 하고 
원만한 커뮤니케이션이 가능한 환경을 조성해야 
하며 재미 요소를 넣어 지루하지 않게 유희적인 
측면을 개발할 필요가 있다.
  본 연구에서 분석한 서비스품질은 정보유용성, 
상호작용성, 오락성에 한정되어 있다. 이 외에 다
른 변수들을 적용한 연구들이 이루어진다면 뷰티 
라이브 커머스를 이용하는 소비자들의 충성도를 
분석하는 데 있어 효율적인 기초 자료를 제공할 
수 있을 것으로 기대된다.
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