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요 약 본연구의 목적은 뷰티샵의 서비스물리적환경과 고객만족 그리고 재방문태도에대한 연구이다. 이러한
상관관계를 연구하기 위하여 구조화된 설문방식과 인터뷰를 실시하였으며 IPA 방법으로분석하였다. 뷰티샵에서의
서비스 물리적 환경은 고객들에게 감성적인 부분을 자극할 수 있는 환경조성이 중요한 요인으로 분석되었다. 뷰티
샵의 정체성을 나타낼 수 있는 분위기 조성, 감성적 분위기 및 부대시설의 설치 등에 대한 부분이 물리적 환경에
중요한요인으로 작용함을알 수있었다. 고객만족은직원에대한만족도등과같은직원의태도들이만족도를 높이
는 것으로 조사되었다. 고객의 재방문태도는 고객만족을 통해 자신의 경험을 전달하고 공유하려하고 있음을 알 수
있었다. 이처럼 뷰티샵을 찾는 고객들의 재방문에 대한 내용은 매장의 물리적 환경의 조성을 통해 고객들의 감성적
욕구를 충족시키고 이를 기반으로 고객들의 정서적 만족도를 높이는 것이 중요하다는 것을 알 수 있었다. 뷰티샵에
서의 고객유치에 대한 전략적 시사점은 기존고객에 대한 만족도를 증가시키는 것은 기존 고객뿐만 아니라 예비 고
객들에 대한 확보차원에서 중요한 전략임을 제시하고 있다.

• 주제어 : 뷰티샵, 서비스 물리적 환경, 고객만족, 재방문 태도, IPA
Abstract The purpose of this study is to study the service physical environment, customer satisfaction
and returning intention of beauty shop. Structured questionnaires and interviews were conducted to
investigate these correlations and analyzed by IPA method. The physical environment in the beauty shop
was analyzed as an important factor in creating an environment that can stimulate the emotional part of
the customers. It is found that the atmosphere, the emotional atmosphere and the installation of the
auxiliary facilities are important factors in the physical environment. Customer satisfaction was found to
increase satisfaction with employees' intention, such as satisfaction with employees. The customer 's
revisit intention shows that they are trying to communicate and share their experiences through customer
satisfaction. It was found that it is important to meet customers' emotional needs through improving the
physical environment of the stores and to improve the emotional satisfaction of customers based on this.
Strategic implications for attracting customers in the beauty shop suggest that increasing satisfaction with
existing customers is an important strategy in securing not only existing customers but also prospective
customers.
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1. 서론  
최근 개인의 사회적 진출과 자기표현의 성향이 높아

지면서 자신에 대한 미적 추구에 대한 투자가 증가하고

있다. 이러한 분위를 따라 뷰티 관련 업체 및 산업의 확

대가 증가되고 있다. 이러한 산업 영역의 확대는 고객이

선택할 수 있는 기회가 많아지고 이러한 고객을 유치하

기위한관련기업및산업들은다양한경영적측면에서

의 접근을 시도하고 있다. 이러한 와중에도 소비자들의

개인적취향과라이프스타일이다양하게진화하고있으

며 또한 개인적 개성을 최대한 살리려는 쪽으로의 개별

화를추구하고있다. 이러한사회적및개인적소비성향

을 이해하여 서비스로 승화시키기 위한 전략이 필요한

시점이다. 뷰티샵 및 관련 산업들은 소비자들이 신뢰하

고 이해할 수 있는 서비스를 효과적으로 제공하는 것이

미션이 되어가고 있다. 이는 결국 고객과의 관계를 형성

하고 충성도를 높이는 전략으로 활용되고 있다.

뷰티관련산업이소비자들의니즈를충족시켜가기위

해 고급화, 개별화 등의 시도를 통해 고객과의 눈높이를

맞춰가고 있다. 결국 사회적 진출이 증가하는 시대에 들

어 사회구성원들의 미적관심이 증가하여 추구하는 산업

의영역에도많은변화를가져왔다. 특히, 개인의성향을

잘나타낼수있는감성적요소를발굴하고이를극대화

할수있는산업적영역의발전이눈부시게성장하고있

다. 미용분야도 이중 하나의 영역으로 자리잡아가고 있

는 현실이다. 결국 개인적 성향의 증대를 추구하는 문화

가 생성되고 미에 대한 개인적 추구가 외모의 경쟁력이

라는 트렌드를 창출하게 되었다. 이러한 트렌드를 부합

하기 위한 뷰티산업의 영역은 더욱 더 확산되고 고객의

취향의 고도화됨에 따라 전문화 및 개별화가 진행되고

있다[1].

이러한 뷰티산업의 추세는 관련 산업 간의 경쟁을 부

추기며고객을유치하기위하여다양한전략을시도하기

도 한다. 고객의 확보라는 미션을 위해 단순한 서비스의

제공에서멈추는것이아니라다양한영역까지경쟁력을

확보하기 위한 전략을 추구한다. 이러한 경영적 접근은

헤어샵의 위치, 교통 편의성 등의 외부적인 점포 특성들

도 중요한 방문 전략으로 제시되고 있다[2].

이러한선행연구로부터고객들이자신의개성을표현

해줄수있는뷰티관련샵을찾는것은이제는단순히관

련기술적인측면뿐만아니라물리적환경및서비스품

질에 대한 요인들도 중요한 요인으로 작용하고 있다.

본 연구에서는 고객들의 뷰티샵 이용에 있어서 제시

된서비스환경, 특히물리적증거적인측면이고객의재

방문의도에미치는요인들을분석하여중요한서비스품

질과 고객 중심적인 서비스를 위한 축면에서의 물리적

증거의 구축전략을 제공 및 관련 분야의 전략적 차원에

서시사점을제공하는기초자료로활용하고자함에있다.

이를 위해 선행연구를 통해 물리적 환경에 대한 중요성

을인지하고중요도와만족도를평가하여물리적환경의

서비스 품질에 대한 전략적 접근을 이해하고자 한다.

2. 이론적 배경
2.1 미용서비스의 품질과 물리적 환경
일반적으로 뷰티산업영역에서의 개념적 접근은 ‘아름

답다’라는 개념에서 출발하고 있다. 뷰티산업은 이러한

개념적근간을통해신체를아름답게특히, 헤어및관련

영역을 아름답게 꾸미는 산업을 의미한다. 넓은 의미로

의뷰티산업은미적인디자인추구, 감동제공, 체험의공

유, 세련됨을 제공하여 다양한 체험과 소비를 촉진하고

더 나아가서는 화장품, 디자인 및 성형수술의 영역에도

포함이 된다. 피부미용은 피부를 아름답게 유지 및 보호

하고 개선하려는 적절한 관리방법, 제품 및 기기를 사용

하여 피부에 영향을 제공하는 것을 의미한다[3].

본 연구에서 제시하고 있는 뷰티샵은 피부비용과 연

관된 주변 영역으로 한정하여 접근하려하다. 그래서 피

부미용에서의 피부 관리(care) 혹은 처치(treatment)를

목적으로얼굴과전신의피부를아름답게유지하고보호

및 관리하여 현재의 모습보다 향상된 모습을 제공하기

위한서비스를포함하는관리적측면으로정의하고접근

하고자 한다.

뷰티케어 서비스를 제공하는 곳은 전문 자격의 면허

를소지한전문가가피부미용샵, 에스테틱스파및병·의

원 등에서 운영하는 병원 부설 시설에서 그리고 제품을

판매하는 전문 매장 등으로 구분할 수 있다[4].

뷰티관련 서비스 품질의 유형 그리고 무형의 복합적

요소들로구성되어있으며, 이들이긴밀하고유기적으로

구성되어 있다. 뷰티산업 영역에서 특히, 피부미용의 경

우 제한된 공간적 범위에서 그리고 피부미용 서비스 고

객은 생활수준과 서비스에 대한 기대감이 높기 때문에

제공되는서비스, 물리적환경, 인적 서비스등에서많은

관심을 나타낸다[5]. 또한 경쟁이 심해진 상황에서 고객
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에게 안정된 서비스 품질을 제공하여 고품질의 서비스

품질을 경험하여 심리적인 안정감을 형성하고 지속적인

고객관리의 유지가 전략적으로 제시되고 있다[6].

서비스품질이란고객의지각된서비스와기대한서비

스의 비교평가 결과라고 정의하였으며, 이는 고객의 기

대, 기술적․기능적특성, 기업이미지등과같은제변수

와 함수관계에 있다고 설명하였다[7]. 서비스 품질 중에

서 물리적 환경은 무형적인 상품을 유형화 시키는 유형

적단서로서비스기업이제공하는상품을차별화시키고

고급화하는 전략적 도구로 활용이 된다.

결국 서비스 품질의 중요성은 서비스 마케팅 차원에

서마케팅관리자가가장중요하게책임을지울수있는

것은 고객이 필요할 때 적절한 신호를 고객에게 전달하

여고객이서비스에대해잘이해할수있도록유도하는

유형적 요인을 관리하는 것으로 증거관리의 중요성이라

고 하였다[8]. 이러한 서비스의 물리적 환경의 구성요소

로는접근성, 시설의미적아름다움, 대기 장소의편안함,

설비 청결 상태, 실외 특성 및 공간의 배치와 접근성 등

으로 분류된다[9].

2.2 고객만족 그리고 재방문의도
고객만족은서비스품질측면에서고객에게제공되는

다양한 서비스 분야의 문헌 연구의 중심이며 고객 행동

의도를 설계하는 중요한 변수로서 품질과 가치 간의 상

관관계를 가지고 있다. 기존의 연구들이 제시한 고객 만

족의 내용은 제공된 서비스 품질의 개선 정도를 확인하

려는 변수로 바라보았으나, 최근에는 고객의 만족과 고

객과의상호작용을통해미래의행동을예측하는중요한

변수로제시되고있다[10]. 결국 고객만족은현대기업의

경영적인 측면에서 핵심적인 개념으로, 재구매, 충성도,

구전, 불편행위등과같은관련행동에영향을미칠뿐만

아니라 서비스 기업의 경영적 성과에 중요한 영향을 주

는 변인으로 작용하고 있음을 알 수 있다[11].

고객만족에 대한 개념은 연구자들에 의해 다양하게

제시되고 있지만, 하나는 결과를 중요시하는 관점이고

다른 하나는 과정에 중심을 두고 연구한 내용이다[12].

결과 중심적접근방법은고객만족을소비경험에따른

결과의 개념화로 정의하고 있다. 고객이 지불한 내용에

대하여보상에대한적절성및인지적상태그리고구매

한 특정 제품이나 서비스의 구매행동에 대한 구매 행동

과연관된감정적반응을비롯하여[13] 서비스에대한종

합적인 심리적 상태[14] 등으로 정의되고 있다. 반면에

고객만족의평가과정으로서중요하게강조하는것은그

소비과정에서 좋은 감정을 느끼고 그에 대한 평가, 선택

한 대안이 자신의 신념과 일치되는 여부 등으로 정의하

고 있다[15].

재방문은 고객만족을 통해 서비스 기업에 대한 긍정

적인 마음을 가지고 서비스에 대한 재구매를 의미한다.

고객에게제공된차별화된서비스의긍정적인지는고객

만족에 영향을 주고, 물리적 환경이 제공하는 긍정적인

경험은 서비스 품질에 좋은 이미지를 형성하게 되어 결

국 재방문을 의도에 영향을 미치게 된다는 연구가 제시

되었다[16,17].

본 연구에서는기존의연구[22]에서제시한한계를극

복하고뷰티서비스에대한물리적환경의구성차원과서

비스 이용고객의 재구매 의도에 미치는 영향에 대한 실

증적 제시이다.

3. 실증 분석 방법
3.1 중요도-만족도 분석(IPA)
본 연구에 적용된 IPA(Importance-performance

Analysis) 방법은 1970년대에 Martilla & James가 자동

차딜러의서비스중요성을파악하기위하여경영학분야

에서제시된상대적중요도와성취도를동시에비교하고

분석하기 위해 차음으로 사용된 분석방법이다. 그 이후

에소비자의만족요인과불만족요인을분석하여마케팅

적 전략에 적용하는 기법으로 활용되었다. 특히, 서비스

산업분야에서는서비스의평가와이를통한개선점을파

악하기 위한 분석도구로 활용되고 있다[18,19].

이 분석기법은 고객의 만족도를 측정하기 위하여 사

용 전에는 속성의 중요도, 사용 후에는 만족도를 고객이

스스로평가하여각송성의상대적인중요도와만족도를

동시에 비교하고 평가하는 기법으로 기본적으로 만족도

속성에대한고객의수준을평가하는것을 가정하고있

다[20]. 그리고 본 기법은 적은 비용으로 용이하게 고객

의만족도를평가하여마케팅전략에적용가능하다는것

이다.

IPA는 중요도(I)를수직축으로하고만족도(P)를수평

축으로하여 2차원평면에표시하고각위치에따라의미

를 부여하여 접점을 기준으로 나누어진 4분면에 영역을

표시한다. 제 I 사분면은 중요도와 만족도가 모두 높은
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영역으로 서비스의 경쟁력이 우수한 경우이다. 제 II 사

분면은고객들이중요하게서비스속성을생각하고있지

만서비스의만족도가낮은영역이다. 제 III 사분면은고

객들이인지하는만족도가낮고결과적인만족도도낮다.

즉불필요한 영역으로사료되는영역이다. 제 IV 사분면

은 만족도는 높으나 중요도가 낮아 고객들이 실제로는

중요하게 생각하지 않는 영역이다. 이곳의 평가 속성을

다른 곳으로 치환할 노력이 요구되는 영역이다.

Importa

nce

Quadrant II

High

Importance-Low

Performance

(Concentrate

Here)

Quadrant I

High

Importance-High

Performance

(Keep up the

Good Work)

Quadrant III

Low

Importance-Low

Performance

(Low Priority)

Quadrant IV

Low

Importance-High

Performance

(Possible

Overkill)

Performance

[Fig. 1] Importance-Performance Analysis Matrix 

최근연구에서는 IPA를활용하여고객의입장에서미

용서비스품질의속성과요인에대한포트폴리오전략을

제시하였다[21]. 본 연구에서는기존연구를기반으로뷰

티샵에대한서비스품질과의관계를규명하고자하였다.

따라서본연구에서는선행연구들을기반으로 뷰티샵과

물리적환경이제공하는서비스품질과의상관관계를중

요도와만족도측면에서고객의인식을분석하는방법으

로 IPA를 사용하여 그 결과를 제시하려한다.

3.2 자료의 수집 및 분석
본 연구를 수행하기 위하여 선행연구들을 기반으로

사전 조사를 통해 작성된 설문지를 통해 서비스품질과,

물리적 환경과의 구성요인들을 점검하고 이를 바탕으로

감정적반응에영향을미치는것으로판단되는구성요인

들을점검하였다. 설문의방법은서울지역과대전지역을

중심으로뷰티샵을이용한경험이있는고객들을대상으

로 정형화된 자기기입식 설문지를 통하여 실시하였다.

설문의 조사기간은 2016년 10월 17일부터 11월 16일 까

지 약 30일간 실시되었다.

본 연구에서 설문에 응답한 고객들은 본인이 직접 서

비스 대금을 지불한 경험이 있는 고객들을 대상으로 실

시하였으며, 설문지는 총 250부가 배포되어 216부의 설

문지회수되었으며(회수율 : 86.4%), 이중응답이불성실

하거나무의미한설문자료를제외하고본연구에는 207

부가실증분석에활용되었다. 본 설문지는리커트 5점척

도로하여측정하였으며, 인구통계학적특성은명목척도

로 활용하였다. 최종 분석에 활용된 표본의 특성은

<Table 2>에 정리하였다.

본 연구를 수행하기 위해서는 인구통계학적 분석을

위한빈도분석을실시하였으며, 적용된변수들의신뢰도

와 타당성을 측정하기 위하여 Cronbach’s alpha(α) 값을

적용하였다.

본 연구에적용된영역은 4개의영역으로구성되었으

며, 서비스품질과물리적환경과의영향이 13개문항, 고

객만족에 대한 문항이 11개 및 재방문의도에 대한 문항

이 4개로 구성되었다. 설문문항에 대한 신뢰도는

Cronbach’s alpha 값을 이용하여 측정하였다. 모든 설문

문항에대한신뢰는유의한것으로측정되었다. 각문항

에 대한 신뢰도에 대한 값은 <Table 1>와 같다.

<Table 1> Reliability Analysis for the Survey Questions 
items Cronbachα questions

physical evidence .884 13

customer satisfaction .921 11

intent to revisit .854 4

3.3 실증분석_ 인구통계학적 분석
본 연구는 뷰티 전문 샵을 이용하는 고객들이 지각하

고 있는 미용 및 관련 서비스 품질에 대한 속성 및 요인

에 대한 중요도와 성과를 분석하였다. 이를 위해 뷰티샵

을 이용한 고객들의 인구통계학적 내용에서 남성보다는

여성이많은비중이차지하고있음을알수있으며, 30대

의 연령이 많이 이용하는 것으로 나타났다. 이용횟수는
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한 달에 한번 혹은 두 번이 가장 많은 이용을 하고 있는

것으로분석되었다. 또한, 일회이용비용이일십만원미

만이 가장 많은 분포를 차지하고 있음을 알 수 있었다.

3.4 실증분석_ IPA 결과 
본연구에는뷰티샵에대한고객만족이재방문의도에

미치는영향을서비스물리적환경적인측면에서살펴보

고자 하였다. 이러한 결과를 도출하기 위하여 연구방법

론으로 중요도와 만족도의 상관관계를 통해 해결하고자

IPA(Importance-Performance Analysis)를 실시하여 조

사하였다. 뷰티샵에서의서비스물리적환경분야에서는

중요도(Importance)에대해서는직원의용모와유니폼의

착용에 대한 항목을 선택하였다. 그 다음으로는 직원의

친절성에 대해 답을 하였다. 반면에 만족도에 대한 문항

에서는 친절성이 가장 높은 응답을 해주었으며 그 다음

으로 미소로 응대하는 직원의 태도에 대해 긍정적인 평

가를 하였다. 중요도와 만족도의 평균값에 대한 차이 값

에서는장소의접근용이성이 (-)의 값을나타났으며모

든 항목에 대한 차이 값은 (+)의 값을 나타내었다. 이중

가장높은양의값을나타낸항목은실내인테리어의적

합도로 나타났다.

IPA 분석에서 제 1사분면에 제시된 항목들은 뷰티샵

의 분위기를 조성해주는 환경부분(8), 뷰티샵의 내부 분

위기조성에대한감성적분위기(예, 음악등)(7), 뷰티샵

내부의 부대시설(6), 뷰티샵의 외형적 분위기(5), 직원들

의실수나불만을수용하는태도(9), 직원들의유니폼착

용 및 용모 단정함(12) 그리고 직원들이 항상 미소로서

맞이해주는 태도(13)가 제 1사분면에 나타났다. 제 3사

분면에서는뷰티샵이찾기쉬운곳(1), 단골고객에대한

프로모션 제공(10), 주차장 설비(3) 및 대중교통으로 방

문용이성(2)이조사되었다. 그리고매장내출입구등의

이동공간의 배치(4), 직원들의 예의바른 태도(11)가 제 4

사분면으로조사되었다. 이러한설문에대한 IPA 결과는

[Fig 2]에 나타나고 있다.

factors group No(N) Rate(%) Factors group No(N) Rate(%)

Sex
male 21 10.1

Marriage
single 83 40.1

female 186 89.9 married 124 59.9

Age

20 ~ 29 32 15.5

frequency

under 1 /month 87 42.0

30 ~ 39 77 37.2 2 times/month 61 29.5

40 ~ 49 56 27.0 once/week 31 15.0

50 ~ 59 42 20.3 2~3 times/week 16 7.7

Job

undergraduate

(graduate)
17 8.2

other 12 5.8

income

under a million won 18 8.7

housewife 46 22.2 under 2 million won 38 18.3

salary 70 33.9 under 3 million won 56 27.1

self-employment 47 22.7 under 4 million won 42 20.2

professional 21 10.1 under 5 million won 32 15.5

other 6 2.9 other 21 10.2

education level

under high school 36 17.4

one time

expenditure

under 50,000won 46 22.2

college 44 21.3
under 100,000won 82 39.6

university 65 31.4
under 150,000won 58 28.1

graduate 46 22.2

more than 200,000won 21 10.1other 16 7.7

sum 207 100.0

<Table 2> Demographic Analysis for survey Respondents 
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[Fig. 2] IPA Matrix for Service Physical Evidence on the 
Beauty shop

뷰티샵방문고객들에대한만족도에대한조사에서는

뷰티샵의직원에대한만족도(1), 직원들의미소응대(2),

문제발생 시 성심성의껏 해결해주려는 태도(3), 직원의

매너(5) 및 요구사항에 대한 신속한 처리(9)가 제 1사분

면으로 조사되었다. 고객 요구에 대한 즉각적인 반응과

태도(4), 직원들의 고객에 대한 욕구파악 능력(6)이 제 2

사분면으로 조사되었다. 제 3사분면은 직원의 언행이나

행동의진실성(7), 동행인에대한직원의태도(8) 및직원

의 지식에 대한 전문성(10)이 제 3사분면으로 나타났다.

그리고 제 4사분면에는 업무 처리에 대한 효율성(11)이

나타났다. 이는 [Fig 3]에 도식화 하였다.

[Fig. 3] IPA Matrix for Customer Satisfaction on the 
Beauty shop

방문한뷰티샵에 대한재방문의 의도는 제 1사분면에

는 없으며, 제 2사분면에는 주변사람들에게도 내가 방문

한뷰티샵에대한좋은점을자랑할것이다(3), 제 4사분

면에는 주변사람들에게 이 뷰티샵을 이용하라고 권유할

것이다(4), 나는 이뷰티샵을통해뷰티관련서비스를받

을확률이높은편이다(1), 나는이뷰티샵을계속이용할

것이다(2)로 조사되었다. 이는 [Fig 4]에 나타나 있다.

[Fig. 4] IPA Matrix for intention to revisit on the Beauty 
shop 

4. 결론 및 시사점
4.1 결론
최근 개인의 사회적 진출이 높아지고 자신에 대한 투

자가높아지는사회적현실에서아름다움에대한추구는

날로높아만가고있는현실이다. 이러한사회적상황속

에서뷰티관련산업의확대증가되고있으며이는결국

경쟁의 심화로 나타나고 있다. 개인의 사회적 진출과 라

이프스타일추구에대한적극적인소비자의욕구를충족

시키기에는 아직도 많이 부족하다. 하지만 이러한 니즈

를 충족시켜줄 수 있는 다양한 뷰티관련 산업들이 태동

하고 우리 주변에는 많은 뷰티샵들이 진출하고 있다. 하

지만 고객의 니즈는 복잡해지고 다양해지는 상황에서도

뷰티샵들의 치열한 생존 경쟁이 일어나고 있다. 뷰티샵

들의 성공적인 진출을 위한 전략적 논제로 그들이 제공

하는 서비스의 분야에서 고객의 니즈를 충족시킬 수 있

는 다양한 영역을 조사하여 고객의 니즈를 충족시킬 수

있어야생존할수있다. 따라서본연구는뷰티샵을이용

하는고객들을대상으로뷰티샵의강력한경쟁력을구축

하고마케팅적시사점을도출하기위한방법으로서울지

역, 대전지역을중심으로뷰티샵의이용고객을대상으로

실시하였다.
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본 연구를 수행하기 위하여 선행연구자들이 제시한

이론들을 바탕으로 서비스의 물리적인 환경, 고객만족

및 고객의 재방문의도에 대한 영향을 미치는 속성에 대

해 설문과 인터뷰를 통해 실증적인 연구를 실시하여 분

석하였다. 본연구에응답한설문지는총 250부가배포되

어 216부의 설문 중 207부의 유효한 설문응답을 회수하

였다.

본 연구의결론을요약하면다음과같다. 뷰티샵의서

비스 물리적 환경에 대한 중요도-만족도 조사(IPA,

Importance-Performance Analysis) 결과에서 제 1사분

면에 뷰티샵의 분위기를 조성해 주는 환경부분, 뷰티샵

의분위기를높여줄수있는감성적인분위기조성, 부대

시설, 외형적인분위기, 직원들의미소맞이태도로조사

되었다. 이 영역은 높은 중요도와 높은 만족도를 나타내

는 영역으로 지속유지 전략을 추구해야하는 영역이다.

제 2사분면에는 해당 응답내용이 없으며, 제 3사분면에

는 뷰티샵을 쉽게 찾을 수 있는 곳, 단골고객에 대한 프

로모션 제공, 주차설비 및 대중교통의 접근 용이성이 조

사되었다. 이 영역은 낮은 중요도와 낮은 만족도의 영역

으로낮은우선순위를제시하고있다. 마지막으로제 4사

분면은매장내의출입구등의이동공간, 직원의예의바

른태도가중요한용인으로나타났다. 이 영역은낮은중

요도와 높은 만족도 영역으로 과잉 노력을 지양해하는

것을 암시하고 있다.

고객만족에 대한 연구에서는 직원에 대한 만족도, 직

원의 미소응대, 문제발생 시 성심성의껏 해결해 주려는

태도, 직원의매너, 요구사항에대한신속한처리로조사

되었다. 이 영역은 높은 중요도와 높은 만족도의 영역으

로 지속적인 유지전략이 필요하다. 고객 욕구에 대한 즉

각적인 반응과 태도, 직원들의 고객에 대한 욕구파악 능

력이제 2사분면으로조사되었으며이영역은높은중요

도와 낮은 만족도로 우선 시정의 전략이 요구된다. 직원

의언행이나행동의진실성, 동행인에대한직원의태도,

직원의 전문성 높은 지식이 제 3사분면으로 조사되었으

며이는낮은중요도와낮은만족의영역으로낮은우선

순위의항목들이다. 어부처리에 대한 효유성은제 4사분

면으로조사되었는데이는낮은중요도와높은만족도의

영역으로 과잉노력을 지양하라는 암시를 하고 있다.

방문 고객의 재방문에 대한 태도에 대해서는 주변사

람들에게도 내가 방문한 뷰티샵의 좋은 점을 자랑할 것

이라는 응답과 주변사람에게의 권유가 제 2사분면으로

조사되었다. 이는 높은 중요와 낮은 만족도로 우선 시정

노력이 요구되는 내용들이다. 다음에도 이 뷰티샵을 통

해서비스를받을확률이높다고응답한제 4사분면은낮

은 중요도와 높은 만족도를 나타내서 낮은 우선순위로

조사되었다.

본 연구의 내용은 뷰티샵의 물리적 환경이 고객만족

을유발하고이를통해재방문을유도한다는연구모형의

내용을 실증적으로 분석한 것이다. 경쟁이 심하고 다양

한 마케팅적 접근을 통해 고객을 유치하지만 서비스 마

케팅적차원에서물리적환경은고객을유치하고유지하

는 중요한 전략임을 알 수 있다.

4.2 시사점
본 연구는 선행연구자들의 이론적 내용을 근거로 하

여 뷰티샵에 대한 재방문 태도를 분석한 내용이다. 뷰티

샵의 재방문을 마케팅적 관점에서 보면 물리적 환경은

결국 고객의 접점이전에 고객이 먼저 느끼는 영역이다.

물리적 환경은 결국 고객의 심리적 정서적 안정을 제공

하고 이를 통해 고객의 만족도를 증가시키게 된다. 이러

한 만족도를 결국 재방문의 태도로 나타나게 되는 것이

다.

고객이 만족할 수 있는 물리적 환경을 조성하기 위해

서는특히, 감성적분위기를조성할수있는환경을제공

하고 직원들의 태도도 역시 중요한 환경적 요인으로 조

사되었다. 또한, 직원들에대한만족도는결국고객자신

에 대한 만족도로 표현되기도 한다. 이러한 직원들로부

터야기될수있는다양한문제들을사전에차단하도이

를 통해 고객과의 관계를 형성하는 것이 결국 고객만족

을 증가시키는 전략인 것이다. 따라서 직원들에 대한 고

객응대교육및보상들은뷰티샵을찾는고객들로하여

금 만족도를 높이게 된다.

이는 결국 고객의 입소문을 만들게 되고 자신뿐만 아

니라 다른 고객의 유입을 확산시키는 과정을 만들게 된

다. 이러한고객만족을통한재방문을유도할수있는전

략적 접근이 기존 고객뿐만 아니라 새로운 고객을 유치

하는데 많은 도움이 된다는 것을 알 수 있다.

4.3 한계점 및 향후연구
본 연구는 서울과 대전을 중심으로 뷰티샵 이용고객

들을대상으로서비스물리적환경이고객만족을창출하

고이를통해재방문태도에영향을조사한것이다. 설문
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과인터뷰에응답한조사자들의지리적범위가한정되어

있어 대표성을 나타내기에는 다소 무리가 있을 수 있다.

또한기존의선행연구에서제시한내용들을기반으로작

성된설문내용뿐만아니라인터뷰의내용들이다소진부

할 수도 있다. 이러한 현실적 한계성을 극복하기 위하여

설문 응답자와 인터뷰를 통해 보완하려 했으나 많은 내

용을담지못한부분도있다. 추후에는지리적공간과설

문에 대한 내용을 현실적인 부분을 반영하고 이를 통해

조금더실질적인관계에대한다양한영향요인들을찾

아내고 반영해야 할 것이다.
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