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뷰티 건강샵 디자이너의 서비스 품질이 정보만족과 

지속이용에 미치는 영향 

1)

심재평*·장태종**

I. 서론

뷰티건강산업은 화장품과 미용용품 등을 생산, 판매하는 제조업적 성격을 가지며, 반면 뷰티서비스산업은 

직접적으로 헤어, 미용, 체형관리, 비만관리와 같은 서비스 제공의 형태를 의미한다. 통상 뷰티건강산업이라 

할 경우는 그 범위가 너무 넓어 본 연구에서는 뷰티건강서비스산업으로 국한한다(유영만, 2006).

뷰티건강산업은 제품의 생산 및 인적 서비스 제공이라는 측면을 중시하기 때문에 그만큼 많은 부분에서 

서비스 품질을 높이기 위한 보이지 않는 노력이 요구된다. 더욱이 뷰티건강산업을 쉬운 창업의 수단으로 이해

하는 사회적인 풍토로 인해서 지금도 많은 사람들이 쉽게 간단한 기술 하나만 믿고 창업을 하고 있으나 결국

에는 경영 실패와 마케팅 실패로 인해 시장에서 도태되거나 심할 경우 개인적으로 파산이나 부도가 발생하기

도 한다.

이러한 문제점을 개선하기 위해서는 기본적으로 뷰티건강산업의 근본 서비스 품질에 대해서 충분히 숙지하

고 고객의 만족(Customer Satisfaction)을 위한 노력이 선행되어야 한다. 이러한 경영 마인드의 변화 없이 단

순한 기술만으로 영업을 하기에는 시장의 변화가 너무 빠르며, 이러한 시장 변화에 제대로 적응하지 못하는 

시장 구성원 역시 금방 도태될 수밖에 없는 상황에 처할 수 있다(강호정·이준엽, 2003; 김용만, 2002).

본 연구에서는 기존 뷰티건강샵에서의 뷰티건강디자이너가 제공하는 서비스 품질에 대한 정보원천과 관련

된 문헌고찰을 통하여 개념을 정립하고 시대적인 흐름에 발맞추어 이용자 중심의 뷰티건강디자이너가 제공하

는 서비스 품질이 정보만족 및 지속이용 의도에 미치는 영향력을 밝혀 산업적, 학제적 시사점을 제안하는데 

본 연구의 목적을 갖는다. 

II. 연구방법

1. 연구설계

본 연구에서도 뷰티건강샵 서비스품질을 5가지 차원을 적용하여 ① 유형성: 뷰티건강내부 물리적 시설, ② 

신뢰성: 약속한 서비스를 믿을 수 있고 정확하게 이행할 수 있는 능력, ③ 응답성: 고객을 기꺼이 돕고 즉시 

서비스를 제공하겠다는 디자이너의 마음가짐, ④ 확신성: 종업원의 서비스 지식과 예절 및 신뢰와 확신을 주

는 서비스 능력, ⑤ 공감성: 고객에서 제공하는 배려와 개인적인 관심 및 주의 집중에 대한 브랜드 명성을 

반영하고 매개변수로 정보 및 종속변수로 지속적 이용의도를 아래 모형과 같이 선정하였다. 
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(그림 3) 연구 모형 

가설 1. 뷰티건강샵 디자이너의 서비스 품질은 소비자의 정보만족에 긍정적인 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

가설 2. 뷰티건강샵 디자이너의 서비스 품질에 따른 소비자의 정보만족은 지속이용에 긍정적인 정(+)의 영

향을 미칠 것이다. 

가설 3. 뷰티건강샵 디자이너의 서비스 품질에 따른 소비자의 정보만족과 지속이용에 미치는 영향력은 인

구통계적 요인에 따라 차이가 있을 것이다. 

연구 상 뷰티건강샵 디자이 가 있는 문샵 이용 고객

표본단 300명

조사범 서울지역 소재 뷰티건강 문샵

조사기간 2015년 9월 11일～2015년 9월 20일까지 총10일 

<표 1> 모집단의 규정 및 조사 표본

분류 요인 번호 항목 척도 출처

서비스 품질

유형성 1-5

25
Likert 5  

Scale
유정희(2009)

신뢰성 6-10

응답성 11-15

확신성 16-20

공간성 21-25

정보만족

서비스 호감성, 

친숙성
1-5

10 〃

정해숙

(2011)상품 호감성, 

친숙성
6-10

지속이용

지속경향성 1-3

9 〃

정해숙

(2011)
지속가능성 4-6

지속강화성 7-9

인구통계  요인

연령

직업

소득

1-5 5 명목척도

계 49

<표 2> 설문지 구성 내용
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2. 자료 분석 방법

수집된 자료의 통계처리는 데이터 코딩(data coding)과 데이터 크리닝(data cleaning) 과정을 거쳐 SPSS 

18.0 for Windows 통계 패키지 프로그램을 활용하였는데 분석방법은 다음과 같다. 

첫째, 조사대상자의 일반적 특성을 알아보기 위하여 빈도분석을 실시하였다. 

둘째, 측정도구의 타당성을 검증하기 위하여 요인분석을 실시하였으며, 신뢰도 검증을 위하여 Cronbach's 

α 계수를 산출하였다. 

셋째, 각 변수간 상관관계를 알아보기 위하여 상관관계분석을 실시하였다.

넷째, 가설 검증을 위하여 다중회귀분석 및 단순회귀분석을 실시하였다.

III. 연구결과

1. 조사대상자의 일반적 특성

구분 빈도(N) 퍼센트(%)

연령

20  이상 30  미만 180 43.3

30  이상 40  미만 165 39.7

40  이상 50  미만 50 12.0

50  이상 21 5.0

학력

고졸 84 20.2

문 학(재)졸 81 19.5

학(재)졸 166 39.9

학원(재)졸 70 16.8

기타 15 3.6

결혼 여부
미혼 242 58.2

기혼 174 41.8

직업

가정주부 56 13.5

문직 117 28.1

사무직 79 19.0

자 업 36 8.7

학생 39 9.4

매·서비스업 33 7.9

기타 56 13.5

월평균 소득

100만원 미만 68 16.4

100만원 이상-200만원 미만 162 39.0

200만원 이상-300만원 미만 92 22.2

300만원 이상-400만원 미만 37 8.9

400만원 이상-500만원 미만 18 4.3

500만원 이상 38 9.2

합계 300 100.0

<표 3> 조사대상자의 일반적 특성
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2. 상관분석

1) 각 변수간 상관관계 검증

다음 <표 4>는 각 변수간 상관관계를 알아보기 위하여 상관관계 검증을 실시한 결과이다. 분석결과 먼저 

뷰티건강의 하위요인별 물리적 시설, 디자이너 서비스질, 프로그램 운영, 커뮤니케이션은 정보만족요인과 지

속이용의 하위요인별 지속 경향성, 지속 가능성, 지속 강화성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 상관관계가 있

는 것으로 나타났다(p<.001).

정보만족은 지속이용의 하위요인별 지속 경향성, 지속 가능성, 지속 강화성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 

상관관계가 있는 것으로 나타났다(p<.001).

구분

뷰티건강 서비스 품질

정보만족

지속이용

물리 시설
디자이  

서비스질

로그램 

운
커뮤니 이션

지속 

경향성

지속 

가능성

지속 

강화성

물리  기설 1 　 　 　 　 　 　 　

디자이  서비스질 .505*** 1 　 　 　 　 　 　

로그램 운 .559*** .541*** 1 　 　 　 　 　

커뮤니 이션 .670*** .477*** .680*** 1 　 　 　 　

정보만족 .470*** .417*** .533*** .516*** 1 　 　 　

지속 경향성 .592*** .487*** .628*** .609*** .553*** 1 　 　

지속 가능성 .528*** .527*** .551*** .512*** .527*** .716*** 1 　

지속 강화성 .510*** .490*** .515*** .483*** .515*** .691*** .692*** 1

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

<표 4> 각 변수간 상관관계 검증

3. 가설의 검증

1) 가설 1의 검증

H1. 건강 뷰티 서비스 품질은 정보만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1) H1-1. 건강 뷰티 서비스 품질의 물리적 시설은 정보만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(2) H1-2. 건강 뷰티 서비스 품질의 디자이너 서비스질은 정보만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(3) H1-3. 건강 뷰티 서비스 품질의 프로그램 운영은 정보만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(4) H1-4. 건강 뷰티 서비스 품질의 커뮤니케이션은 정보만족에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 뷰티건강 서비스 품질이 정보만족에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과이

다. 분석결과 회귀모형의 설명력은 34.1%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다(F=33.235, 

p<.001). 독립변수별로는 프로그램 운영, 커뮤니케이션이 정보만족에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미

치는 것으로 나타났다(p<.05). 즉, 프로그램 운영이 높아지면 정보만족은 .267 높아지고, 커뮤니케이션이 높아

지면 정보만족은 .188 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 가설 H1-3, 가설 H1-4는 채택되었다.
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2) 가설 2의 검증

H2. 뷰티건강 서비스 품질은 지속이용에 유의한 영향을 미칠 것이다.

(1) H2-1. 건강 뷰티 서비스 품질은 지속 경향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 뷰티건강 서비스 품질이 지속 경향성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결

과이다. 분석결과 회귀모형의 설명력은 49.4%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다

(F=61.823, p<.001). 독립변수별로는 물리적 시설, 디자이너 서비스질, 프로그램 운영, 커뮤니케이션이 지속 

경향성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<.05). 즉, 부대시설이 높아지면 지

속 경향성은 .240 높아지고, 디자이너 서비스질이 높아지면 지속 경향성은 .112 높아지는 것으로 나타났다. 

또한, 프로그램 운영이 높아지면 지속 경향성은 .306 높아지고, 커뮤니케이션이 높아지면 지속 경향성은 .187 

높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속경향성에 뷰티건강 서비스 품질의 하위요인인 물리적 시설, 디자이너 

서비스질, 프로그램 운영, 커뮤니케이션이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

(2) H2-2. 건강 뷰티 서비스 품질은 지속 가능성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 뷰티건강 서비스 품질이 지속 가능성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결

과이다. 분석결과 회귀모형의 설명력은 41.0%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다

(F=44.236, p<.001). 독립변수별로는 물리적 시설, 디자이너 서비스질, 프로그램 운영이 지속 가능성에 통계

적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<.01). 즉, 물리적 시설이 높아지면 지속 가능성은 

.206 높아지고, 디자이너 서비스질이 높아지면 지속 가능성은 .250 높아지는 것으로 나타났으며 프로그램 운

영이 높아지면 지속 가능성은 .237 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속가능성에 뷰티건강 서비스 품질의 하위요인인 물리적 시설, 디자이너 

서비스질, 프로그램 운영이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

(3) H2-3. 건강 뷰티 서비스 품질은 지속 강화성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 뷰티건강 서비스 품질이 지속 강화성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결

과이다. 분석결과 회귀모형의 설명력은 36.3%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다

(F=36.406, p<.001). 독립변수별로는 물리적 시설, 디자이너 서비스질, 프로그램 운영이 지속 강화성에 통계

적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다(p<.01). 즉, 물리적 시설이 높아지면 지속 강화성은 

.224 높아지고, 디자이너 서비스질이 높아지면 지속 강화성은 .222 높아지는 것으로 나타났으며, 프로그램 

운영이 높아지면 지속 강화성은 .215 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속강화성에 뷰티건강 서비스 품질의 하위요인인 물리적 시설, 디자이너 

서비스질, 프로그램 운영이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

3) 가설 3의 검증

H3. 정보만족은 지속이용에 유의한 영향을 미칠 것이다.
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(1) H3-1. 정보만족은 지속 경향성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 정보만족이 지속 경향성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과이다. 분석

결과 회귀모형의 설명력은 30.3%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다(F=109.037, 

p<.001). 독립변수별로 정보만족이 지속 경향성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타

났다(p<.001). 즉, 정보만족이 높아지면 지속 경향성은 .553 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속 경향성에 정보만족이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

(2) H3-2. 정보만족은 지속 가능성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 정보만족이 지속 가능성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과이다. 분석

결과 회귀모형의 설명력은 27.5%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다(F=95.551, p<.001). 

독립변수별로 정보만족이 지속 가능성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(p<.001). 즉, 정보만족이 높아지면 지속 가능성은 .527 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속 가능성에 정보만족이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

(3) H3-3. 정보만족은 지속 강화성에 유의한 영향을 미칠 것이다.

다음은 정보만족이 지속 강화성에 미치는 영향을 검증하기 위하여 단순회귀분석을 실시한 결과이다. 분석

결과 회귀모형의 설명력은 26.2%이고, 회귀식은 통계적으로 유의미한 것으로 분석되었다(F=89.316, p<.001). 

독립변수별로 정보만족이 지속 강화성에 통계적으로 유의미한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다

(p<.001). 즉, 정보만족이 높아지면 지속 강화성은 .515 높아지는 것으로 나타났다.

따라서 지속이용의 하위요인인 지속 강화성에 정보만족이 중요한 요인임을 볼 수 있다.

IV. 결론

전체적인 연구결과 뷰티건강샵 디자이너의 서비스 품질이 정보만족과 지속이용의도에 미치는 영향을 검증

하기 위하여 다중회귀분석을 실시한 결과 통계적으로 유의미한 것으로 나타났다. 독립변수별로는 프로그램 

운영과 물리적 시설이 정보만족에 통계적으로 유의미한 영향을 미치고, 그리고 뷰티건강샵 디자이너의 서비

스 품질이 지속 경향성에 미치는 영향은 물리적 기설, 디자이너 서비스질 프로그램 운영, 커뮤니케이션이 지

속 경향성에 통계적으로 유의미한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

또한 정보만족이 지속 경향성에 미치는 영향에서도 정보만족이 지속 경향성에 유의미한 영향을 미치는 것

으로 나타내 뷰티건강샵 디자이너의 서비스품질이 정보만족과 지속이요에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 

나타내 이들 변수의 중요성을 시사해 주었다. 이는 건강, 헬스, 뷰티샵에서의 전문디자이너에 의해 지도를 

통해 웰빙시대에 부합한 자신의 이미지를 가꾸기 위해서 기존의 마케팅원리만이 아닌 맞춤형 디자이너의 설

계와 적용을 위해 최신 뷰티건강 헬스샵에서의 설비를 갖추고 자신의 신체조건과 건강수준에 맞는 프로그램

을 상호커뮤니케이션을 통한 신뢰와 확신 속에 제공이 이에 대한 서비스 품질에 대한 정보에 대한 믿음을 

갖고 몸소 체험함으로써 장기적 이용을 위한 지속성을 갖게 함을 의미한다. 
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