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뷰티종사자의 인적서비스품질이
고객공감과 뷰티숍 재방문의도에 미치는 영향

The impact of beauty workers' human service quality 
on customer empathy and intention to revisit beauty shops

신태현*

Tae Hyun Shin*

요 약 최근 뷰티 산업은 매우 경쟁적이므로 수준 높은 인적서비스를 제공하는 것이 경쟁우위를 유지하고 고객을 유

치하는 데 중요한 요인으로 제기되고 있다. 이에 본 연구에서는 뷰티종사자의 인적서비스품질이 고객공감과 뷰티숍

재방문의도에 미치는 영향을 알아보고자 하였다. 이를 위해 설문지 총 238부를 수집하여 통계패키지 SPSS 27.0으로

빈도분석, 탐색적 요인분석, 신뢰도 분석, 상관관계분석, 회귀분석을 수행하였다. 연구 결과, 첫째, 뷰티종사자의 인적

서비스품질의 구성요소 중 진정성과 전문성은 정서적공감에 유의한 영향을 미쳤으나, 신뢰성은 유의한 영향을 미치지

않는 것으로 나타났다. 둘째, 신뢰성, 진정성과 전문성 모두 인지적공감에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 셋

째, 정서적공감과 인지적공감은 재방문의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이에 따라 뷰티숍의 재방문의

도를 증가시키기 위해서 뷰티종사자의 믿음을 줄 수 있는 언행, 진정성 있는 서비스, 전문적 기술에 대한 교육이 필

요하다고 보인다. 향후 본 연구에서의 뷰티종사자의 인적서비스품질과 차별화된 변수를 통해 고객공감과 재방문의도

에 관한 연구가 이루어질 필요가 있다고 사료된다.

주요어 : 뷰티숍, 인적서비스품질, 정서적공감, 인지적공감, 재방문의도

Abstract Recently, the beauty industry has become very competitive, so providing high-quality personal service 
has been raised as an important factor in maintaining a competitive edge and attracting customers. Therefore, 
this study aimed to investigate the effect of personal service quality of beauty workers on customer empathy 
and intention to revisit beauty shops. To this end, a total of 238 questionnaires were collected and frequency 
analysis, exploratory factor analysis, reliability analysis, correlation analysis, and regression analysis were 
performed using the statistical package SPSS 27.0. The results of the study were as follows: First, among the 
components of personal service quality of beauty workers, sincerity and professionalism had a significant effect 
on emotional empathy, but reliability did not have a significant effect. Second, reliability, sincerity, and 
professionalism all had a significant effect on cognitive empathy. Third, emotional empathy and cognitive 
empathy had a significant effect on intention to revisit. Accordingly, in order to increase intention to revisit 
beauty shops, it seems necessary to provide education on words and actions that can give trust to beauty 
workers, genuine service, and professional skills. In the future, it is thought that research on customer empathy 
and revisit intentions should be conducted through the human service quality of beauty professionals and other 
variables differentiated from this study.
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Ⅰ. 서 론

미용 서비스는 헤어, 피부미용, 메이크업, 네일케어

등으로 세분화 및 전문화되면서 미용 서비스 산업의 시

장 규모가 증가하고 있다. 이에 따라 뷰티숍의 점포 수

는 점차 증가하였고, 각 매장들은 존립을 위해 미용기술

의 수준 향상, 가격 인하 등의 다양한 방법을 시도해 왔

다. 그러나 최근 소비자들은 미용 서비스만을 이용하는

것이 아니라 서비스를 받는 동안 진행되는 감정적인 부

분에 대한 감각을 누리며 자신이 추구하는 가치를 소비

하고자 한다 [1]. 그러므로 이제는 가격경쟁 전략과 기

술 개발뿐만 아니라 고객 중심의 서비스품질을 향상시

켜 고객들의 재방문의도를 높일 수 있는 전략이 필수적

이다. 따라서 경쟁우위를 확보하기 위해서는 적극적이

고 차별화된 뷰티종사자의 양질의 체계적인 인적서비스

품질이 새로운 마케팅 요소로 요구되는 추세이다.

뷰티종사자의 인적서비스품질에 관한 선행연구를 살

펴보면, Kim(2017)은 헤어디자이너의 인적서비스품질

을 전문성, 신뢰성, 반응성, 공감성으로 설정하여 관계

지속의도에 미치는 영향에 관한 연구를 하였고 [2],

Yoon(2022)은 네일미용사의 인적서비스품질을 전문성,

신뢰성, 상호작용성으로 설정하여 재방문의도에 미치는

영향에 관한 연구를 진했하였다 [3].

이와 같이 뷰티종사자들의 인적서비스품질과 재방문

의도에 대한 연구는 지속적으로 진행되고 있지만, 심리

적인 감정에서 오는 만족감까지 요구되는 현 시점에서

뷰티종사자의 인적서비스품질과 재방문의도의 영향관

계 뿐만 아니라 고객공감에 대한 변수도 함께 투입한

연구도 이루어져야 한다고 생각한다. 이에 본 연구에서

는 뷰티숍을 방문한 경험이 있는 소비자를 대상으로 뷰

티종사자의 인적서비스품질이 고객공감을 매개하여 뷰

티숍 재방문의도에 미치는 영향을 연구하고, 뷰티숍을

이용하는 고객들이 중요하게 여기는 요소들을 도출하

여 뷰티숍의 경쟁력 강화와 경영 활성화에 기여함으로

써 뷰티 서비스 산업의 기초 자료를 제공하고자 한다.

1. 인적서비스품질

인적서비스품질은 서비스품질의 구성요소 중 하나이

며, 고객의 만족도를 높이고 기업의 경영 전략을 수립

하는 데 있어 중요한 요인이다 [4]. Lee & Joo(2017)는

인적서비스품질을 고객의 요구사항을 경청하여 고객이

제기한 문제점을 끝까지 해결하려는 정도를 나타내며,

모든 고객에게 동일한 서비스와 행동을 제공하는 것이

라 하였고 [5], Han & Kim(2009)은 서비스 제공자와

고객 사이의 밀접한 관계에서 성립되는 총체로써 서비

스 제공자의 태도, 능력, 친절, 용모 등의 요소들을 고

객의 편리함을 위해 서비스 제공자가 공급하는 다양한

행위를 의미한다고 하였다 [6]. 또한, Levitt(1972)는 인

적서비스에 대한 개념을 경역학이나 마케팅 관점에서

보았을 때 남을 위해 봉사한다는 의미가 아닌 고객의

참여를 통해 고객에게 편의를 제공하여 만족도를 높여

주는 상호작용 역할이 올바른 인적서비스의 본질이라

고 정의하였다 [7]. 이러한 인적서비스품질은 특정 상황

에서 겪은 감정으로부터 복합적인 평가가 이루어지며,

서비스 제공자와 고객 간의 감정교환이 진행된다 [8].

2. 고객공감

고객공감이란 고객의 감정과 생각을 이해하고 고객

과의 감정을 공유하는 것 또는 대리 경험하는 것을 의

미한다 [9]. Liu(2014)는 상대의 입장에서 세상을 바라

보는 과정과 두 사람이 상호 의사소통하는 관점이 공존

하는 복합적인 상태라고 하였다 [10]. 또한, Song(2012)

은 타인의 심리상태나 내적인 경험, 감정을 이해하고

파악하여 함께 느낄 수 있는 능력을 바탕으로 한 현상

이라 하였으며 [11], Park(2014)은 타인에 대한 공감을

인간의 정신 작용 중에서 감정영역에 속하는 것으로,

타인과 함께하거나 동일하게 느끼는 감정 상태라 하였

다 [12]. 이러한 고객공감은 크게 정서적인 상태와 조건

을 이해하려는 정서적 공감 [13]과 상대방의 감정이나

생각을 정확하게 파악하고자 하는 인지적공감으로 나

뉜다 [9]. 이러한 고객공감은 서비스 분야에서 매우 중

요한 요소이며, 재방문의도와 아주 밀접한 관계가 있다.

3. 재방문의도

미용 서비스 산업에서는 신규 고객을 유치하는 것이

중요하지만 기존의 고객을 지속적으로 방문하도록 유

지시키는 것이 더욱 중요하다는 인식이 확산되면서 재

방문의도에 관한 연구가 활발히 이루어져야 한다고 제

기되어 왔다 [14]. 재방문의도란 고객이 향후 미래에도

서비스 제공자를 반복적으로 이용 또는 사용할 가능성

을 의미한다 [15]. Brady, Robertson & Cronin(2001)은

재방문의도를 방문 경험을 토대로 고객이 제공받은 서
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비스에 만족하여 향후 미래에도 해당 서비스를 다시 이

용할 가능성이 높은 것이라 하였고 [16], Oliver(1997)는

충성도를 구성하는 하위 차원 요소 중 하나로 규정하며

선호하는 제품이나 서비스를 구매 또는 이용하기 위해

꾸준하게 방문하려는 의지라고 하였다 [17]. 또한,

Seo(2006)는 소비자가 미래에도 서비스를 반복적으로

이용할 가능성이며, 이는 실제적인 재방문 및 고객유지

와 밀접한 영향관계가 있다고 하였다 [18].

Ⅲ. 연구방법

1. 연구의 가설 및 모형도

본 연구는 뷰티종사자의 인적서비스품질이 인지적공

감, 정서적공감 재방문의도의 영향관계가 있을 것이라

판단하였다. 이에 본 연구의 가설은 다음과 같다.

가설1. 뷰티종사자의 인적서비스품질은 정서적공감

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2. 뷰티종사자의 인적서비스품질은 인지적공감

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설3. 정서적공감은 재방문의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

가설4. 인지적공감은 재방문의도에 유의한 영향을

미칠 것이다.

가설 검증을 위한 연구의 모형도는 (그림 1)과 같다.

cognitive 
empathy

emotional 
empathy

Intention 
to revisit

H1

H2

H3

H4

Human
Service Quality

reliability

professionalism

sincerity

그림 1. 연구의 모형도
Figure. 1. Model diagram of the research

2. 자료수집 및 분석방법

본 조사대상자는 20대 이상의 뷰티숍 방문 고객을

대상으로 2024년 5월 9일부터 2024년 5월 29일까지 설

문조사를 실시하였다. 설문지는 온라인으로 배포하여

총 238부를 실증분석에 사용하였다.

본 연구의 설문 문항 중 인적서비스품질은 Park(2023)

의 연구 [19], 고객공감은 Lee(2020)의 연구 [20], 재방

문의도는 Cho(2019)의 연구 [21]를 바탕으로 본 연구에

적합하도록 수정 및 보완하여 구성하였다. 인구통계학

적 특성 5문항은 명목척도이며, 인적서비스품질은 12문

항, 인지적공감, 정서적공감, 재방문의도는 각 3문항은

5점 리커트(Likert) 척도로 하여 전체 26문항으로 구성

하였다.

수집된 자료들은 SPSS 27.0 통계 프로그램을 이용

하였으며, 조사대상자의 인구통계학적 특성을 파악하기

위한 빈도분석, 측정항목의 타당성과 내적일관성을 검

증하기 위한 탐색적 요인분석과 신뢰성도 분석을 실시

하였다. 또한, 변수들 간의 관련성과 유의성을 알아보기

위한 상관관계분석을 하였으며, 이후 본 연구의 가설을

검증하기 위하여 회귀분석을 실시하였다.

Ⅳ. 연구결과

1. 인구통계학적 특성

본 연구의 표본에 대한 인구통계학적 특성은 다음과

같다. 성별은 남성이 103명(43.3%), 여성이 135명(56.7

%)이고, 연령은 20대가 49명(20.6%), 30대가 95명(39.9

%), 40대가 59명(24.8%), 50세 이상이 35명(14.7%)이며,

학력은 고등학교 졸업이 64명(25.6%), 전문대 졸업이

46명(19.3%), 대학교 졸업이 102명(42.9%), 대학원 졸업

이 29명(12.2%)으로 나타났다. 직업은 사무직이 82명

(34.5%), 전문직이 20명(8.4%), 영업/서비스직이 24명

(10.1%), 자영업이 23명(9.7%), 학생이 47명(19.7%), 기

타가 42명(17.6%)이며, 월 방문횟수는 1회가 131명

(55.0%), 2회가 46명(19.3%), 3회가 52명(21.8%), 4회 이

상이 9명(3.8%)으로 나타났다.

2. 설문문항의 타당성 및 신뢰도 검증

본 연구의 요인분석결과, 뷰티종사자의인적서비스품

질은신뢰성, 진정성, 전문성의 3개 요인으로추출되었고,

전문성의 1번 문항인 ‘뷰티종사자는 나의 요청을 전문적

으로 처리한다.’는 타 요인에 적재되어 제거하였다. 정서

적공감, 인지적공감, 재방문의도는각각단일요인으로추

출되었다.

모든 변수의 요인적재량은 0.5 이상이고, 총 분산 설

명력은 70%이상으로 나타났으며, 측정항목들의 내적일
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관성을 검증하는 신뢰도 분석에서도 Cronbach’s Alpha

계수가 모두 0.7 이상으로 나타나 추출된 설문문항의

타당성이 검증되었다. 그 결과는 다음의 (표 1)과 같다.

3. 상관관계분석

연구가설을 검증하기에 전에 본 연구에 사용된 뷰티

종사자의 인적서비스품질의 하위요인인 신뢰성, 진정성,

전문성과 정서적공감, 인지적공감, 재방문의도 간의 관

련성을 파악하고자 한다. 이에 가장 널리 사용되는 피

어슨 적률상관계수를 사용하여 상관관계분석을 실시하

였다. 그 결과 모든 상관계수가 1보다 낮게 나타났으므

로, 구성개념 간의 판별타당성이 확보되었다. 상관관계

분석 결과는 다음의 (표 2)와 같다.

Constructs ① ② ③ ④ ⑤ ⑥

① 1. .542** .629** .506** .539** .663**

② .542** 1 .674** .664** .597** .629**

③ .629** .674** 1 .645** .660** .613**

④ .506** .664** .645** 1 .672** .642**

⑤ .539** .597** .660** .672** 1 .519**

⑥ .663** .629** .613** .642** .519** 1

표 2. 상관관계분석
Table 2. Correlation Analysis

1. ① reliability ② sincerity ③ professionalism ④ emotional
empathy ⑤ cognitive empathy ⑥ Intention to revisit
2. Note: all correlation coefficients are significant at the
p<.01 level

4. 가설검증

가설 1을 검증한 결과, 뷰티종사자의 인적서비스품질

이 정서적공감에 대한 설명력은 51.7%로 나타났으며, 회

Constructs & Measurement items
Factor
loadings

Eigen
value

Variance
explained

Cronbach’s
Alpha

reliability

Beauty workers show a polite attitude. .834

2.856 25.963 .822
Beauty workers accurately explain beauty services. .770

Beauty workers use polite language. .760

Beauty workers keep their promised times. .556

sincerity

Beauty workers truly care about their customers. .767

2.748 24.986 .850
The kindness of beauty workers seems to come from the heart. .763

Beauty workers do their best to provide service to me. .741

I felt sincerity from the beauty workers. .738

professionalism

Beauty workers take the lead in solving customer problems. .775

2.267 20.606 .807Beauty workers think of customers first. .736

Beauty workers actively respond to customer needs. .577

KMO: 0.895, Bartlett’s test x2= 1408.310, p=.000 , Total variance explained (%): 71.555

emotional
empathy

The beauty worker cares about my concerns. .881

2.477 41.279 .898Beauty workers try to share my concerns. .839

Beauty workers try to experience things from my perspective. .832

cognitive
empathy

Beauty workers try to understand my behavior. .832

2.228 37.133 .819The beauty worker tries to understand my situation. .802

Beauty workers try to understand my problem from my perspective. .757

KMO: 0.885, Bartlett’s test x2= 850.436, p=.000 , Total variance explained (%): 78.412

Intention
to revisit

Will visit again. .923

2.427 80.914 .878Will continue to use it. .921

I will use it even if the cost goes up. .852

KMO: 0.715, Bartlett’s test x2= 413.265, p=.000 , Total variance explained (%): 80.914

표 1. 탐색적 요인분석 및 신뢰도 분석 결과
Table 1. Results of Exploratory Factor Analysis & Reliability Analysis
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귀모형의 F값이 유의수준(p=.000)에서 83.460의 값을 보

이고 있다. 독립변수별로 진정성(t=6.392, p<.001), 전문

성(t=4.710, p<.001)은 정서적공감에 유의한 영향을 미치

는 것으로 나타났지만, 신뢰성은 유의하지 않은 것으로

나타났다. 따라서 가설 1은 부분 채택되었다 (표3).

Dependent
variable

Independent
variable B S.E β t p

emotional
empathy

(Constant) -.241 .247 -.977 .000***

reliability .108 .074 .087 1.455 .147

sincerity .490 .077 .402 6.392 .000***

professionalism .389 .083 .320 4.710 .000***

R2= .517, adj R2= .511, F= 83.460, p= .000

표 3. 인적서비스품질이 정서적공감에 미치는 영향
Table 3. The impact of human service quality on emotional
empathy

***: p<.001

가설 2를 검증한 결과, 뷰티종사자의 인적서비스품질

이 인지적공감에 대한 설명력은 49.3%로 나타났으며,

회귀모형의 F값이 유의수준(p=.000)에서 75.735의 값을

보이고 있다. 독립변수별로 신뢰성(t=2.580, p<.05), 진정

성(t=3.809, p<.001), 전문성(t=5.586, p<.001) 모두 인지

적공감에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 가설 2

는 채택되었다 (표 4).

Dependent
variable

Independent
variable B S.E β t p

cognitive
empathy

(Constant) 1.051 .194 5.408 .000***

reliability .151 .059 .158 2.580 .010*

sincerity .230 .060 .245 3.809 .000***

professionalism .370 .065 .395 5.684 .000***

R2= .493, adj R2= .486, F= 75.735, p= .000

표 4. 인적서비스품질이 인지적공감에 미치는 영향
Table 4. Impact of human service quality on cognitive empathy

*: p<.05, ***: p<.001

가설 3을검증한결과, 정서적공감이재방문의도에대

한 설명력은 41.3%로 나타났으며, 회귀모형의 F값이 유

의수준(p=.000)에서 165.909의 값을 보이고 있다. 정서적

공감(t=12.881, p<.001)이 재방문의도에 유의한 영향을

미치는 것으로 나타나 가설 3은 채택되었다 (표 5).

Dependent
variable

Independent
variable B S.E β t p

Intention
to revisit

(Constant) 1.753 .162 10.845 .000***

emotional
empathy

.590 .046 .642 12.881 .000***

R2= .413, adj R2= .410, F= 165.909, p= .000

표 5. 정서적공감이 재방문의도에 미치는 영향
Table 5. Effect of emotional empathy on revisit intention

***: p<.001

가설 4를검증한결과, 인지적공감이재방문의도에대

한 설명력은 26.9%로 나타났으며, 회귀모형의 F값이 유

의수준(p=.000)에서 86.838의 값을 보이고 있다. 인지적

공감(t=9.319, p<.001)이 재방문의도에 유의한 영향을 미

치는 것으로 나타나 가설 4는 채택되었다 (표 6).

Dependent
variable

Independent
variable B S.E β t p

Intention
to revisit

(Constant) 1.387 .260 5.344 .000***

cognitive
empathy

.620 .067 .519 9.319 .000***

R2= .269, adj R2= .266, F= 86.838, p= .000

표 6. 인지적공감이 재방문의도에 미치는 영향
Table 6. Effect of cognitive empathy on revisit intention

***: p<.001

Ⅴ. 토 론

최근 뷰티 산업은 매우 경쟁적이므로 수준 높은 인

적서비스를 제공하는 것이 경쟁우위를 유지하고 고객

을 유치하는 데 중요한 요인으로 제기되고 있다. 이에

본 연구에서는 20~50대 성인을 대상으로 뷰티종사자의

인적서비스품질이 고객공감과 재방문의도에 미치는 영

향을 살펴보았다.

첫째, 뷰티종사자의 인적서비스품질은 정서적공감에

유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 1의 검증 결과로는

진정성(t=6.392, p<.001), 전문성(t=4.710, p<.001)만이

정서적공감에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으

며, 정서적공감에 대한 영향력은 진정성(β=.402), 전문

성(β=.320) 순으로 나타났다. 따라서 가설 1은 부분 채

택되었다.

둘째, 뷰티종사자의 인적서비스품질은 인지적공감에

유의한 영향을 미칠 것이라는 가설 2의 검증 결과로는

신뢰성(t=2.580, p<.05), 진정성(t=3.809, p<.001), 전문성

(t=5.586, p<.001) 모두 인지적공감에 유의한 영향을 미
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치는 것으로 나타났으며, 인지적공감에 대한 영향력은

전문성(β=.395), 진정성(β=.245), 신뢰성(β=.185) 순으로

나타났다. 따라서 가설 2는 채택되었다.

가설 1과 2의 결과를 살펴보면, 진정성과 전문성은

정서·인지적공감에 모두 유의한 영향을 미쳤으나, 신뢰

성은 인지적공감에만 유의한 영향을 미치는 것으로 나

타났다. 이는 뷰티종사자가 마음에서 우러나오는 서비

스를 제공함에 긍정적인 감정이 상승하고, 전문적 기술,

경험, 지식 등으로 인해 고객의 정서적·인지적 공감을

유발시킨다고 볼 수 있다. 그러나 뷰티종사자의 태도,

약속 이행, 자세한 설명 등을 나타내는 신뢰성은 고객

의 정서적인 공감에는 영향을 주지 않고, 내적 상태를

이해하려 노력하는 공감에 영향을 미친다고 볼 수 있

다.

셋째, 정서적공감은 재방문의도에 유의한 영향을 미

칠 것이라는 가설 3의 검증 결과로는 정서적공감(t=

12.881, p<.001)이 재방문의도에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으며, 재방문의도에 대한 영향력은 (β

=.642)로 나타났다. 따라서 가설 3은 채택되었다.

넷째, 인지적공감은 재방문의도에 유의한 영향을 미

칠 것이라는 가설 4의 검증 결과로는 인지적공감(t=

9.319, p<.001)이 재방문의도에 유의한 영향을 미치는

것으로 나타났으며, 재방문의도에 대한 영향력은 (β

=.519)로 나타났다. 따라서 가설 4는 채택되었다.

가설 3과 4의 결과를 살펴보면, 정서적·인지적공감이

재방문의도에 유의한 영향을 미치므로 뷰티 종사자의

공감이 고객과의 호의적인 관계를 강화시키는 요인으

로 볼 수 있다. 따라서 정서적·인지적공감 상승함에 따

라 뷰티숍에 재방문을 할 가능성이 높아짐을 시사한다.

Ⅵ. 결 론

본 연구를 종합해보면, 뷰티종사자의 인적서비스 품

질인 신뢰성, 진정성, 전문성 중 진정성과 전문성은 정

서적공감과 인지적공감에 모두 유의한 영향을 미쳤으

나, 신뢰성은 인지적공감에만 유의한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 또한, 정서적공감과 인지적공감은 모두

재방문의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타나 뷰

티종사자의 인적서비스품질과 정서·인지적 공감 및 재

방문의도 간의 상관관계가 있음을 확인하였다.

이상의 결과로 보았을 때, 뷰티숍의 재방문의도를 증

가시키기 위해서 뷰티종사자의 믿음을 줄 수 있는 언

행, 진정성 있는 서비스, 전문적 기술에 대한 지속적인

교육이 필요하다고 보인다.

본 연구에서는 뷰티종사자의 인적서비스품질을 신뢰

성, 진정성, 전문성으로 한정되어 있다. 이 외에 다른

변수들을 통해 다양한 연구들이 진행된다면, 뷰티숍 고

객의 공감과 재방문의도에 유익한 자료가 될 것으로 사

료된다.
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