
1. 서론

현대사회는 IT 기술발전으로 인터넷, 태블릿PC, 스

마트 폰 등의 모바일기기가 급속히 성장하기 시작했다. 

SNS(Social Networking Site)가 보급되면서 정보수

집 및 탐색에 대한 수요․공급의 증가는 미용 산업에 큰 

영향을 미쳤다[1]. 한국인터넷진흥원[2]의 발표에 의하

면 2014년도 SNS의 이용률은 67.8%이었으나 2015년

에는 80.9%로 전년 대비 대폭 상승하였으며 2018년 

가구 인터넷 접속률은 99.5%로 매우 높게 조사되었다.

SNS는 수평적 정보 전달과 네트워크를 이용한 확산

SNS 정보와 네일서비스 품질 및 만족도 관련 연구

리순화1*, 최성혜2

1건국대학교 교육대학원 미용교육전공 교수, 2건국대학교 교육대학원 미용교육전공 석사

Study on SNS Information and Quality of Service 

Shun-Hua Li1*, Seong-Hye Choi2

1Professor, Dept. of Education Theory of Cosmetology, Graduate School of Education, Konkuk University
2Master, Dept. of Education Theory of Cosmetology, Graduate School of Education, Konkuk University

요  약  본 연구는 20대-50대의 네일샵 이용 여성고객 257명을 대상으로 네일샵 SNS 정보인식과 네일서비스 

품질인식이 네일서비스 만족도에 미치는 영향을 연구하고자 설문을 시행하였다. 네일샵 SNS 정보인식을 이해

도, 활용도, 충성도로 구성하였고 네일서비스 품질인식을 외적서비스, 내적서비스, 직원서비스로 구성하여 요인

들의 타당성 및 신뢰도 검정을 진행하였다. 네일 관련 정보는 인터넷 또는 SNS가 가장 높은 것을 확인하였다. 

네일샵 SNS 정보인식은 SNS 이용 만족도에 양(+)의 영향을 미쳤고 네일서비스 품질인식은 네일서비스 만족도

에 양(+)의 영향을 미쳤다. 결론적으로 SNS 이용 만족도가 네일서비스 만족도에 양(+)의 영향을 미치는 것을 

확인하였고 체계적인 고객서비스 제공을 통한 다양한 SNS 활용은 네일샵 홍보마케팅에 긍정적인 영향을 줄 수 

있을 것으로 사료된다.

주제어 : SNS, 네일샵, SNS 정보인식, 서비스 품질, 만족도 

Abstract  This study presents how the recognition of nail care shop’s SNS information and nail care 

service’s quality affects to customer’s satisfaction, with 257 women who is aged between 20 and 50, with 

survey. The recognition of nail care shop’s SNS information is comprised with understanding, utilization, 

and loyalty. The recognition of nail care service’s quality is comprised with external service, internal 

service, and the service attitude of employee. All the factors are verified with feasibility study and 

reliability test. The information about nail care service can be found at the internet and SNS most. The 

recognition of nail care shop’s SNS information has positive effect with the satisfaction of SNS, and the 

recognition of nail care shop’s quality has positive relationship with the satisfaction of nail care service. 

The various utilization of SNS service with systemic service attitude of employee can lead to positive effect 

of promoting a nail care shop.
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이 가능해 신속성과 정보 개방성 및 구축 용의성의 특

징을 가지며 사업자는 SNS의 인기와 고유특성을 활용

한 다양한 마케팅에 관심과 노력을 쏟는다[3]. 이러한 

SNS의 정보 활용은 미에 대한 욕구를 증가시켰을 뿐 

아니라 기존의 미용 산업을 헤어, 피부, 메이크업, 네일, 

코디네이터, 화장품 등 보다 전문적으로 세분화시켰다

[4]. 1990년대 중반부터 네일 산업은 빠른 성장을 거쳐 

다양한 형태로 형성되었으며 2017년 기준 전국적으로 

7304개의 네일샵이 운영 중에 있고 2018년도 네일샵 여

성 고객이 82%로 5년 전보다 10% 이상 늘어났으며 네일

샵 고객은 계속 증가하는 추세이다[5,6]. 네일서비스 품질

은 인적 환경과 물리적 환경에서 고객의 기대와 가치 판

단으로 결정되는데, 고객이 기대한 서비스와 실제 받은 

서비스의 차이를 비교하여 품질이 결정되기도 한다[7].

고객 만족은 필요와 욕구 충족을 중심으로 서비스를 

제공 후 느끼는 행복감 또는 실망감의 심리상태이기 때

문에 사전의 기대 수준을 기준으로 비교를 통해 높은 

만족감과 충족감을 얻는 결과이다[8].

SNS 관련 연구에서 SNS의 상호 작용성이 신뢰도에 

영향을 미치고[9] 소셜커머스의 서비스 품질이 소비자 만

족도에 유의한 영향을 미쳤다[10]. SNS에서 스포츠 이슈

에 관한 집단감정과 집합행동 간에 인과관계가 존재하였

고[11] 인터넷 쇼핑몰의 서비스 품질에 대한 만족도가 높

을수록 구전 의도가 높아지는 것으로 나타났다[12]. 

미용 관련 연구에서 서비스 품질이 높을수록 고객 

신뢰도와 긍정적 구전 효과가 높아져 추천 의사가 증가

하는 것으로 나타났다[13]. 뷰티 마케팅의 SNS 활용 연

구를 통해 SNS가 기업에 긍정적인 수단을 제공하여 수

출 마케팅 성과에 매우 긍정적인 영향을 미치는 것을 

확인할 수 있었다[14].

SNS 정보 특성은 피부미용 소비자의 구매 의도에 

중요한 요인으로 작용하였고[15] SNS 활용만족도가 높

을수록 고객만족도 및 재방문 의도, 고객 신뢰도 및 구

전 의도가 증가하였으며[16] 네일샵 서비스 품질을 구

성하는 약속이행, 물리적 환경, 전문지식, 고객대응 등 

하위요인이 고객만족도에 영향을 미치는 것을 확인하

였다[17]. 선행연구에서 SNS 정보를 통한 네일샵 방문

실태를 연구하였고[18], SNS특성이 네일 소비 행동에 

미치는 영향을 연구하였다[19].

유행에 민감한 네일 영역에 있어 SNS는 다양한 형

태로 활용되고 있으나 SNS를 통한 서비스품질에 관한 

고객만족도 연구는 아직 미흡한 것이 사실이다. 그 동

안의 선행연구에서 SNS 정보 또는 네일서비스 품질에 

대한 각각의 선행연구가 많이 이루어진 것에 반해 네일

샵 SNS 정보 인식이 네일서비스 품질 인식에 미치는 관

련 연구, SNS 정보 인식이 네일샵 고객만족도에 미치는 

관련 연구는 여전히 부족하다. SNS의 활용이 높아짐에 

따라 네일샵에서 고객에게 새로운 정보를 제공하고 고객

을 구축할 방안을 모색할 필요성이 있으며 고객의 관점

에서 네일샵 서비스의 체계적인 이해와 분석이 필요하다.

본 연구에서는 SNS 및 네일샵 이용실태를 파악하고 

네일샵 SNS 정보인식과 네일서비스 품질인식의 하위

요인을 재구성하여 요인분석을 하였으며 네일샵 SNS 

정보인식과 네일서비스 품질인식이 네일서비스 만족도

와 SNS이용 만족도에 정의 영향을 미칠 것이라는 가설 

하에 연구를 진행하였다. SNS를 활용한 네일서비스 품

질 분석을 통해 고객들이 원하는 네일샵 SNS 정보와 

네일서비스 품질 요인을 파악하는 데 목적이 있으며 고

객들의 요구를 파악하고 개선 방안을 연구하여 고객들

의 네일서비스 품질 만족도를 높이고자 한다. 

2. 연구방법

2.1 연구대상 및 인구통계학적 특성

본 연구는 네일을 전공한 박사학위 소지자와 네일샵 

경력 10년 이상의 전문가 3인의 의견을 참고하여 설문

지 내용에 대하여 수정 및 보완하여 본 조사용 설문지

를 완성하였고 예비조사를 한 후 타당성과 신뢰성을 확

보하여 본 조사에 사용하였다. 본 연구는 2018년 2월 

19일부터 3월 19일까지 월 1회 이상 네일샵 방문 경험

이 있는 20대-50대의 여성을 대상으로 온·오프라인을 

통해 설문조사를 실시하였다. 총 279부를 배포하여 회

수하였고, 불성실한 설문 22부를 제외한 유효 사례 수 

257부(92%)의 설문지를 최종 분석 자료로 사용하였다. 

연구를 위해 수집된 정보는 연구목적으로만 활용됨을 

설문지에 명시하였으며 연구대상자의 동의를 받고 온

라인과 오프라인으로 설문을 시행하였다. 

Table 1에서 연구대상자의 연령은 20대가 47.9%로 

가장 많았으며 최종학력은 대학교 졸업이 34.2%로 많

았고 월수입은 150만원이상-250만원미만이 37.0% 외

모관리에 소비하는 한 달 평균 금액은 10만원이상-20

만원미만이 39.3%로 높게 나타났다.
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Table 1. Demographic characteristics

Distribution Selection N (%)

Age

20 123 (47.9)

30 79 (30.7)

40 41 (16.0)

50 14 (5.4)

Local

Seoul 128 (49.8)

Gyeonggi-do Province 59 (23.0)

Gangwon-do Province 62 (24.1)

Jeolla-do Province 6 (2.3)

Gyeongsang-do Province 2 (0.8)

Marriage
Marriage 72 (28.0)

Unmarried 185 (72.0)

Job
Here 194 (75.5)

None 63 (24.5)

Final education

High school graduation 20 (7.8)

University studies 18 (7.0)

University graduation 88 (34.2)

Attending graduate school 79 (30.7)

Graduate from grad School 52 (20.2)

Monthly income

<1.5 million won 31 (12.1)

1.5 million won-2.5 million won 95 (37.0)

2.5 million won-3.5 million won 78 (30.4)

3.5 million won-4.5 million won 26 (10.1)

>4.5 million won 27 (10.5)

Consumption for appearance 

management

One month average

<100,000 won. 90 (35.0)

100,000 won-200.000 won 101 (39.3)

200,000 won-300.000 won 40 (15.6)

300,000 won-400.000 won 13 (5.1)

>400.000 won 13 (5.1)

Total 257 (100.0)

2.2 연구 도구 타당성 및 신뢰도 검정

본 연구에 사용된 설문지는 일반적 특성과 SNS 이

용실태, 네일샵 이용실태, 네일샵 SNS 정보인식, 네일

서비스 품질인식, SNS 이용 만족도, 네일서비스 만족도

로 구성하였다. 네일샵 SNS 정보인식은 이해도, 활용

도, 충성도로 재구성하였고 네일서비스 품질인식은 외

적서비스, 내적서비스, 직원서비스로 재구성하였으며 

만족도는 SNS 이용 만족도, 네일서비스 만족도로 구분

하였으며 Likert 5점 척도로 하였다. 설문 문항의 타당성 

및 요인분석은 Table 2.와 같이 하였다. 요인분석 방법

은 Principle Component Analysis으로 하였고 요인적

재치의 단순화를 위하여 직교회전방식인 VARIMAX를 

채택하였다. 요인 적재값이 모두 0.5 이상으로 타당성이 

충분한 것으로 평가되었으며, 사회과학 논문에서 

Cronbach's ⍺값은 모두 0.7 이상이면 신뢰도가 있는 

것으로 본다[20]. 

Table 2. Reliability and feasibility analysis

Separate. Factor name
Number of 

metrics
KMO p x² Cronbach's ⍺

SNS Nail Shop 

Information

Understanding information 6

0.823 .000 535.299

.802

Information utilization 6 .816

Information loyalty 6 .835

Nail service quality 

recognition

Internal service 6

0.863 .000 664.351

.817

Outside services 6 .781

Employee Services 6 .834

SNS Satisfaction.     8 .855 .000 715.959 .868

Nail service satisfaction 8 .822 .000 908.378 .891

2.3 분석방법 

본 연구의 자료 분석을 위한 통계처리는 datacordi

ng과 data cleaning 과정을 거쳐 SPSS WIN 20.0 프

로그램을 활용하였다. 일반적 특성 및 SNS 이용실태, 

네일샵 이용실태, 네일샵 SNS 정보인식, 네일서비스 품

질인식, 만족도를 알아보기 위하여 Frequency Analys
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is 및 Descriptive Statistics를 실시하였다. 일반적 특

성에 따른 네일샵 SNS 정보인식, 네일서비스 품질인식, 

만족도의 차이를 알아보기 위해 Cross tab analysis과 

One way Anova을 실시하였다. 네일샵 SNS 정보인

식, 네일서비스 품질인식, 만족도의 각 차원을 알아보기 

위해 Factor Analysis와 Reliability Analysis을 실시

하였다. 요인의 추출방법은 Principle Component A

nalysis을 사용하였고, 요인의 회전은 VARIMAX 방식

을 채택하였다.

네일샵 SNS 정보인식 및 네일서비스 품질인식이 각

각의 만족도에 미치는 영향과 SNS 이용 만족도가 네일

서비스 만족도에 미치는 영향을 알아보기 위해 Pearso

n Correlation Analysis과 Regression Analysis을 

실시하였다. 본 연구에서 실증분석은 모두 5%의 유의

수준으로 검증하였고 p<0.05 이하일 경우 유의하다고 

판단하였다.

3. 연구결과 및 고찰 

3.1 일반적 특성에 따른 주로 사용하는 SNS와 네일

샵 관련 SNS 활용 비교

일반적 특성에 따른 주로 사용하는 SNS는 Table 3

과 같다. 주로 사용하는 SNS에서 20-30대는 인스타그

램, 40대는 카카오스토리, 50대는 카페로 다양하게 나

타났으며 기혼은 인스타그램과 카페가 각각 23.6%로 

가장 많았고 미혼은 인스타그램이 41.6%로 가장 많았

다(p<0.001). 월평균 수입과 월평균 소비금액에 따라서

는 페이스북과 인스타그램을 많이 사용하였다(p<0.01). 

최도순의 연구[21]에서 Kakaostory를 주로 사용하였

고, 윤정선의 연구[22]에서 Facebook을 주로 사용한

다는 결과가 나타나 본 연구와 차이가 있었다. 이는 대

중적인 SNS 사용변화에 따라 인스타그램을 이용하는 

사람이 많아졌다는 결과로 유추할 수 있다.

Table 3. Mainly used SNS according to demographic characteristics

Division Select
Mainly used SNS according Fisherx²

(p)Blog Facebook Instagram Cafe Kakaostory

Age

20 17(13.8) 36(29.3) 59(48.0) 8(6.5) 3(2.4)

73.202

(0.000***)

30 12(15.2) 21(26.6) 30(38.0) 13(16.5) 3(3.8)

40 6(14.6) 5(12.2) 4(9.8) 9(22.0) 17(41.5)

50 3(21.4) 2(14.3) 1(7.1) 5(35.7) 3(21.4)

Marriage
Marriage 14(19.4) 11(15.3) 17(23.6) 17(23.6) 13(18.1) 22.692

(0.000***)Unmarried 24(13.0) 53(28.6) 77(41.6) 18(9.7) 13(7.0)

Monthly 

income

<1.5million won 5(16.1) 12(38.7) 12(38.7) 2(6.5) 0(0.0)

24.739

(0.059)

1.5million won-2.5million won 11(11.6) 23(24.2) 38(40.0) 8(8.4) 15(15.8)

2.5million won-3.5million won 13(16.7) 17(21.8) 23(29.5) 18(23.1) 7(9.0)

3.5million won-4.5million won 2(7.7) 5(19.2) 14(53.8) 3(11.5) 2(7.7)

>4.5million won 7(25.9) 7(25.9) 7(25.9) 4(14.8) 2(7.4)

Consumption for 

appearance 

management

One month 

average

<100.000won 9(10.0) 25(27.8) 24(26.7) 17(18.9) 15(16.7)

34.025

(0.002**)

100.000won-200.000won 17(16.8) 22(21.8) 45(44.6) 9(8.9) 8(7.9)

200.000won-300.000won 10(25.0) 14(35.0) 9(22.5) 4(10.0) 3(7.5)

300.000won-400000won 2(15.4) 3(23.1) 6(46.2) 2(15.4) 0(0.0)

>400.000won 0(0.0) 0(0.0) 10(76.9) 3(23.1) 0(0.0)

All 38(14.8) 64(24.9) 94(36.6) 35(13.6) 26(10.1)

**p<0.01, ***p<0.001

일반적 특성에 따른 네일샵 관련 SNS 활용 비교는 

Table 4와 같다. 네일샵 관련 SNS 활용 빈도는 20대

가 일주일에 한 번 30.9%로 가장 높았으며 기타 연령

대는 한 달에 한 번으로 나타났다(p<0.001). 기혼은 한 

달에 한 번, 미혼은 일주일에 한 번이 가장 많았으며(p

<0.01) 월 평균 수입에서 150만원 미만의 경우 없다(6

1.3%)가 많았고 150만원 이상-250만원 미만의 경우 

일주일에 한 번 41.1%, 250만원 이상-350만원 미만과 

450만원 이상은 한 달에 한 번이 절반 이상으로 나타

났다(p<0.001). 월평균 소비금액에서 10만원 미만과 4

0만원 이상은 일주일에 한 번이 가장 높았던 반면, 나머

지는 한 달에 한 번이 가장 많았다(p<0.01). 박혜림[23]

의 연구에서 SNS 활용이 재무적 비재무적 성과에 긍정

적인 영향을 미치는 요인으로 마케팅에 활용될 수 있는 

자료로 나타나 이는 본 연구에서 SNS 활용이 네일샵 마

케팅으로써 긍정적인 영향을 줄 수 있는 요소라는 결과

와 유사하였다.
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Table 4. SNS utilization related to Nile Shop based on general characteristics

Division Select No
Once 

a week

Twice 

a week

Once 

a month

Every other 

month

Fisherx²

(p)

Age

20 34(27.6) 38(30.9) 13(10.6) 18(14.6) 20(16.3)

42.064

(0.000***)

30 20(25.3) 15(19.0) 9(11.4) 21(26.6) 14(17.7)

40 0(0.0) 14(34.1) 3(7.3) 18(43.9) 6(14.6)

50 1(7.1) 1(7.1) 2(14.3) 9(64.3) 1(7.1)

Marriage
Marriage 15(20.8) 11(15.3) 7(9.7) 30(41.7) 9(12.5) 14.859

(0.004**)Unmarried 40(21.6) 57(30.8) 20(10.8) 36(19.5) 32(17.3)

Monthly 

income

<1.5million won 19(61.3) 10(32.3) 0(0.0) 1(3.2) 1(3.2)

76.041

(0.000***)

1.5million won-2.5million won 11(11.6) 39(41.1) 8(8.4) 21(22.1) 16(16.8)

2.5million won-3.5million won 13(16.7) 15(19.2) 10(12.8) 25(32.1) 15(19.2)

3.5million won-4.5million won 9(34.6) 4(15.4) 6(23.1) 5(19.2) 2(7.7)

>4.5million won 3(11.1) 0(0.0) 3(11.1) 14(51.9) 7(25.9)

Consumption for 

appearance 

management

One month average

<100.000won 21(23.3) 29(32.2) 3(3.3) 16(17.8) 21(23.3)

30.941

(0.007**)

100.000won-200.000won 26(25.7) 21(20.8) 14(13.9) 26(25.7) 14(13.9)

200.000won-300.000won 5(12.5) 9(22.5) 4(10.0) 17(42.5) 5(12.5)

300.000won-400.000won 2(15.4) 4(30.8) 2(15.4) 5(38.5) 0(0.0)

>400.000won 1(7.7) 5(38.5) 4(30.8) 2(15.4) 1(7.7)

All 55(21.4) 68(26.5) 27(10.5) 66(25.7) 41(16.0) 　

**p<0.01, ***p<0.001

3.2 일반적 특성에 따른 네일 관련 정보를 얻는 장소

와 네일샵 선택 시 고려 부분비교

일반적 특성에 따른 네일 관련 정보를 얻는 장소는 

Table 5와 같다. 네일 관련 정보를 얻는 장소는 모든 

연령대에서 인터넷 또는 SNS가 가장 높았으며(p<0.05) 

기혼과 미혼 모두 인터넷 또는 SNS가 가장 높게 나타

났다(p<0.001). 선행연구[24]에서 네일샵 고객의 98%

가 SNS를 활용하고 있다고 보고하여 인터넷 또는 SNS

를 통해서 네일샵의 정보를 얻는 고객이 많아지고 있음

을 확인하였다. 일반적 특성에 따른 네일샵 선택 시 고

려하는 부분 비교는 Table 6과 같다. 네일샵 선택 시 

고려하는 부분은 연령에 따라서 직원기술력이 전체적

으로 높게 나타났다(p<0.05). 월평균 소비금액에 따라

서는 전체적으로 직원기술력이 높았으며 40만원 이상

은 직원기술력과 시술 비용이 각각 30.8%로 높게 나타

났다(p<0.001). 김도이[25,26]의 연구에서 직원의 전문

성이 네일 서비스에 정(+)의 영향을 미친다고 보고하였

다(p<0.05). 네일 관리는 시술 과정에서 고객을 만족시

키는 것이 중요함으로 전문 기술력이 기초가 되었을 때 

친절도와 서비스 요인이 중요한 요소로 작용하여 고객

만족도를 높일 수 있음이 확인되었다.

Table 5. Places to get nail-related information according to general characteristics

Division Select TV Internet or SNS
Introduce 

acquaintances

Nail 

magazines/

Newspapers

Don't 

get it

Fisher x²

(p)

Age

20 1(0.8) 94(76.4) 25(20.3) 3(2.4) 0(0.0)

19.298

(0.037*)

30 0(0.0) 57(72.2) 19(24.1) 2(2.5) 1(1.3)

40 5(12.2) 24(58.5) 12(29.3) 0(0.0) 0(0.0)

50 0(0.0) 10(71.4) 4(28.6) 0(0.0) 0(0.0)

Marriage
Marriage 6(8.3) 39(54.2) 26(36.1) 1(1.4) 0(0.0) 24.870

(0.000***)Unmarried 0(0.0) 146(78.9) 34(18.4) 4(2.2) 1(0.5)

Monthly 

income

<1.5million won 0(0.0) 23(74.2) 7(22.6) 1(3.2) 0(0.0)

21.930

(0.057)

1.5million won-2.5million won 5(5.3) 72(75.8) 18(18.9) 0(0.0) 0(0.0)

2.5million won-3.5million won 0(0.0) 55(70.5) 19(24.4) 4(5.1) 0(0.0)

3.5million won-4.5million won 1(3.8) 19(73.1) 5(19.2) 0(0.0) 1(3.8)

>4.5 million won 0(0.0) 16(59.3) 11(40.7) 0(0.0) 0(0.0)

Consumption for 

appearance 

management

One month average

<100.000won 4(4.4) 68(75.6) 18(20.0) 0(0.0) 0(0.0)

22.168

(0.091)

100.000won-200.000won 2(2.0) 69(68.3) 27(26.7) 2(2.0) 1(1.0)

200.000won-300.000won 0(0.0) 29(72.5) 11(27.5) 0(0.0) 0(0.0)

300.000won-400.000won 0(0.0) 10(76.9) 3(23.1) 0(0.0) 0(0.0)

>400.000won 1(3.8) 9(69.2) 1(7.7) 3(23.1) 0(0.0)

All 6(2.3) 185(72.0) 60(23.3) 5(1.9) 1(0.4) 　

*p<0.05, ***p<0.001
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Table 6. Considerations for selecting nail shops based on general characteristics

Division Select
Move 

distance

Staff 

technology
Celebrity

Tax 

costs

Service/

kindness

Fisher x²

(p)

Age

20 16(13.0) 49(39.8) 5(4.1) 32(26.0) 21(17.1)

21.079

(0.033*)

30 11(13.9) 35(44.3) 8(10.1) 16(20.3) 9(11.4)

40 7(17.1) 24(58.5) 1(2.4) 7(17.1) 2(4.9)

50 1(7.1) 7(50.0) 0(0.0) 0(0.0) 6(42.9)

Marriage
Marriage 8(11.1) 41(56.9) 5(6.9) 11(15.3) 7(9.7) 7.509

(0.113)Unmarried 27(14.6) 74(40.0) 9(4.9) 44(23.8) 31(16.8)

Monthly 

income

<1.5million won 4(12.9) 15(48.4) 4(12.9) 5(16.1) 3(9.7)

19.536

(0.209)

1.5million won-2.5million won 14(14.7) 45(47.4) 4(4.2) 19(20.0) 13(13.7)

2.5million won-3.5million won 10(12.8) 34(43.6) 1(1.3) 19(24.4) 14(17.9)

3.5million won-4.5million won 6(23.1) 7(26.9) 3(11.5) 8(30.8) 2(7.7)

>4.5million won 1(3.7) 14(51.9) 2(7.4) 4(14.8) 6(22.2)

Consumption for 

appearance 

management

One month average

<100.000won 7(7.8) 51(56.7) 2(2.2) 23(25.6) 7(7.8)

37.580

(0.000***)

100000won-200.000won 21(20.8) 33(32.7) 6(5.9) 25(24.8) 16(15.8)

200.000won-300.000won 5(12.5) 18(45.0) 3(7.5) 3(7.5) 11(27.5)

300.000won-400.000won 0(0.0) 9(69.2) 2(15.4) 0(0.0) 2(15.4)

>400.000won 2(15.4) 4(30.8) 1(7.7) 4(30.8) 2(15.4)

All 35(13.6) 115(44.7) 14(5.4) 55(21.4) 38(14.8) 　

*p<0.05, ***p<0.001

3.3 SNS 이용실태에 따른 네일샵 SNS 정보 인식과 

만족도 비교

SNS 이용실태에 따른 네일샵 SNS 정보 인식과 만족

도 비교는 Table 7과 같다. SNS 이용실태에 따라 주로 

사용하는 SNS는 전반적으로 카페와 인스타그램이 높

게 나타났고 정보이해도와 정보활용도에서 카페가 가

장 높았다(p<0.05). 또한 한 달 SNS 이용 빈도에서 정

보활용도는 일주일에 한 번이 3.49로 나타났고(p<0.05) 

정보충성도는 거의 매일과 일주일에 한 번이 가장 높았

다(p<0.001). 네일샵 관련된 SNS 활용 정도에서 정보

이해도는 일주일에 한 번과 2주에 한 번이 높게 나타났

으며(p<0.01) 정보활용도와 정보 충성도는 2주에 한 

번이 가장 높게 나타났다(p<0.01).  SNS 이용만족도에

서 주로 사용하는 SNS로 카페가(3.89) 가장 높았고 한 

달 평균 SNS 이용 빈도에서 일주일에 한 번이 3.80으

로 높게 나타났으며 SNS를 주로 이용하는 목적은 개인

정보 업로드가 3.79로 가장 높았다(p>0.05).

Table 7. Nail shopSNS information recognition and satisfaction according to SNS usage

Division Select N
Understanding 

information

Information 

utilization

Information

loyalty

SNS Information 

satisfaction
M SD M SD M SD M SD

Mainly used 

SNS according

Blog. 38 3.01 0.89 2.98 0.90 3.39 0.83 3.60 0.62
Facebook 64 3.26 0.70 3.33 0.88 3.36 0.88 3.72 0.72
Instagram 94 3.35 0.74 3.36 0.86 3.49 0.63 3.66 0.57

Cafe 35 3.55 0.77 3.56 0.85 3.63 0.71 3.89 0.41
KakaoStory 26 3.20 0.95 2.97 0.80 3.29 0.75 3.55 0.52

All 257 3.29 0.79 3.28 0.88 3.44 0.75 3.68 0.60
F(p) 　 2.417(0.049*) 3.160(0.015*) 1.137(0.340) 1.581(0.180)

One month of 

SNS usage

Almost everyday 156 3.33 0.76 3.35 0.85 3.55 0.71 3.70 0.60
2-3 days a week 63 3.28 0.84 3.22 0.88 3.37 0.71 3.72 0.49

Once/a week 17 3.45 0.53 3.49 0.65 3.55 0.48 3.80 0.49
Once/two weeks 2 2.17 1.18 3.00 0.24 3.42 0.35 3.00 0.18
Once/a month 19 2.95 0.96 2.74 1.12 2.69 1.04 3.43 0.93

All 257 3.29 0.79 3.28 0.88 3.44 0.75 3.68 0.60
F(p) 　 2.202(0.069) 2.504(0.043*) 6.226(0.000***) 1.771(0.135)

Purpose of 

SNS

Share information/information gathering 144 3.26 0.82 3.22 0.87 3.39 0.77 3.67 0.56
Personal information Upload 61 3.43 0.74 3.43 0.85 3.61 0.62 3.79 0.59

Privacy Sharing 40 3.29 0.74 3.28 1.01 3.49 0.78 3.63 0.76
promotion 8 3.00 0.53 3.48 0.61 3.08 1.05 3.58 0.49

Network formation 4 2.71 1.20 2.79 0.53 2.92 0.69 3.47 0.65
All 257 3.29 0.79 3.28 0.88 3.44 0.75 3.68 0.60

F(p) 　 1.374(0.244) 1.016(0.399) 1.938(0.105) 0.773(0.544)

Nail shop related 

SNS utilization

No 55 3.12 0.97 2.98 0.98 3.34 0.86
Once/a week 68 3.53 0.69 3.46 0.80 3.63 0.68

Once/two weeks 27 3.53 0.85 3.60 0.80 3.65 0.81
Once/a month 66 3.24 0.74 3.43 0.72 3.47 0.65

Once/two months 41 3.03 0.60 2.95 0.94 3.09 0.71
All 257 3.29 0.79 3.28 0.88 3.44 0.75

F(p) 　 4.185(0.003**) 5.562(0.000***) 4.269(0.002**)

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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선행연구[27]에서 20대가 페이스북과 인스타그램, 

30대와 40대는 카카오스토리가 더 높게 나타나 본 연

구 결과와 차이를 보였는데 이는 기업들의 홍보목적으

로 페이스북과 인스타그램을 통해 과대광고를 하는 경

우가 많아 정확한 정보공유를 위한 카페의 활용이 네일

샵의 이해도와 활용도를 높여준 것이라고 유추해 볼 수 

있었다. 하지만 현재 페이스북과 인스타그램의 활용이 

대중화되면서 SNS의 유행도 변화하는 것으로 보이며 

페이스북과 인스타그램을 활용한 마케팅은 앞으로 네

일 시장 활성화에 많은 도움을 줄 것으로 사료된다. 선

행연구에서 SNS 정보품질 특성이 높을수록 SNS 미용 

정보 만족도가 높게 나타나[28] 본  연구 결과와 유사

하였는데 이는 SNS의 네일 정보품질 향상에 힘쓰되 허

위정보나 과대 정보는 만족도를 낮추는 요인임을 알고 

정확한 SNS의 정보를 마케팅 자료로 활용해야 할 것으

로 분석된다.

3.4 네일샵 이용실태에 따른 네일서비스 품질인식과 

만족도 비교

네일샵 이용실태에 따른 네일서비스 품질인식과 만

족도 비교는 Table 8과 같다. 네일샵 이용실태에 따라 

네일 관리 받는 정도에서 내적서비스 품질이 2-3개월

에 한 번(3.74)으로 나타났으며(p<0.01) 월평균 네일 

지출비용에서 외적서비스 품질이 10만원이상-15만원미

만(3.75)으로 나타났다(p<0.05). 네일 관련하여 정보 얻는 

장소별에서 외적서비스 품질이 인터넷 또는 SNS(3.61)로 

높았다(p<0.001). 선행연구[29]에서 2주에 한 번 받는 

고객과 1회 평균 지출비용은 1만원-2만원미만의 결과

로 가장 높게 나왔으며 타인의 소개가 높게 나타나 본 

연구결과와 차이가 있었다. 이는 젤 네일의 대중화로 

인해 유지 기간이 길어지면서 관리받는 주기가 길어지

고 지출 비용이 늘어나 차이가 나타난 것으로 볼 수 있

으며 인터넷 또는 SNS의 활용이 증가하는 추세임을 알 

수 있는 결과이다.

네일관리 받는 정도에 따라 2-3주에 한 번(3.87)이 

가장 높게 나타났고(p<0.05) 네일 관련 정보 얻는 장소

에 따라 네일 잡지/신문(4.03), 인터넷 또는 SNS(3.82) 

순으로 나타났다. 네일샵 선택 시 고려하는 부분은 직

원 기술력(3.83)이 전체 항목 중 가장 높은 만족도 결과

로 나타났다(p<0.001). 선행연구[30]에서 직원기술력

에 대한 만족도가 가장 높아 본 연구와 같은 결과를 확

인하였고 체계적인 교육을 통한 직원기술력은 고객의 

만족도를 높여 재방문을 유도할 수 있는 가장 중요한 

요소임을 확인하였다.

Table 8. Nail service quality recognition and satisfaction according to nail shop usage

Division Select N
Internal 

service

Outside 

services
Employee Services

Service quality 

satisfaction
M SD M SD M SD M SD

Nail care

Once/a week 15 3.39 1.02 3.34 0.78 3.52 0.57 3.55 0.53

Once/2-3weeks 48 3.61 0.72 3.41 0.81 3.75 0.69 3.87 0.55

Once/a month 65 3.52 0.58 3.64 0.62 3.85 0.63 3.85 0.58

Once/2-3months 84 3.74 0.58 3.59 0.61 3.77 0.57 3.84 0.48
Once/6months-1year 45 3.27 0.91 3.58 0.81 3.61 0.86 3.57 0.74

All 257 3.56 0.72 3.55 0.70 3.74 0.67 3.79 0.58

F(p) 3.603(0.007**) 1.209(0.307) 1.295(0.273) 2.857(0.024*)

Monthly average nail 

spending

<20.000won 60 3.58 0.83 3.60 0.80 3.62 0.66 3.75 0.60
20.000won-50.000won 111 3.65 0.67 3.61 0.62 3.80 0.70 3.84 0.61

50.000won-100.000won 66 3.40 0.65 3.51 0.60 3.78 0.65 3.73 0.56

10.000won-150.000won 8 3.63 0.63 3.75 0.64 3.67 0.53 3.75 0.47

>150.000won 12 3.44 0.87 2.89 1.05 3.67 0.69 3.81 0.46
all 257 3.56 0.72 3.55 0.70 3.74 0.67 3.79 0.58

F(p) 1.368(0.245) 3.296(0.012*) 0.821(0.513) 0.445(0.776)

Where to get 

nail-related 

information

TV 6 3.56 0.40 3.28 0.81 3.14 0.69 3.42 0.33

Internet or SNS 185 3.56 0.74 3.61 0.64 3.77 0.64 3.82 0.57
Introduce acquaintances 60 3.56 0.64 3.51 0.71 3.74 0.77 3.68 0.63

Nail magazines/Newspapers 5 3.53 1.32 2.30 1.20 3.60 0.15 4.03 0.22

Don't get it 1 3.00 0.00 2.83 0.00 3.50 0.00. 3.63 0.00

All 257 3.56 0.72 3.55 0.70 3.74 0.67 3.79 0.58
F(p) 0.152(0.962) 5.272(0.000***) 1.377(0.242) 1.515(0.198)

What to consider 

when choosing a nail 

shop

Move distance(Parking) 35 3.46 0.88 3.60 0.80 3.81 0.73 3.81 0.68

staff technology 115 3.56 0.68 3.67 0.58 3.77 0.69 3.83 0.57

Celebrity(The chains) 14 3.93 0.64 3.39 0.66 3.86 0.33 4.09 0.35
Tax costs 55 3.58 0.65 3.40 0.75 3.65 0.58 3.73 0.44

Staff service/kindness 38 3.47 0.77 3.44 0.82 3.69 0.76 3.60 0.73

All 257 3.56 0.72 3.55 0.70 3.74 0.67 3.79 0.58

F(p) 　 1.249(0.291) 1.958(0.101) 0.538(0.708) 2.198(0.070)

*p<0.05, **p<0.01, ***p<0.001
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3.5 네일샵 SNS 정보인식, 네일서비스 품질인식, 만

족도 사이에 상관관계 및 영향 분석

측정변수에 대한 기술 통계 분석과 각 변수간의 이변

량 상관분석을 실시한 결과는 Table 9와 같다. 네일서비

스 만족도가 3.79로 높게 나타났으며 통계적으로 유의

한 상관관계가 존재하는 것을 확인하였다. 상관계수는 

모두 0.8 미만으로 변수 간의 판별 타당성이 성립되었으

며 모든 변수 간의 상관관계는 정(＋)의 관계로 본 연구

의 방향과 일치함으로 이해 타당성도가 성립되었다.

Table 9. Nail ShopSNS Information, Nail service quality recognition, Correlation between satisfaction

Factor name M 1-1 1-2 1-3 2-1 2-2 2-3 3 4

1-1 Understanding information 3.29 1

1-2 Information utilization 3.28 .481** 1

1-3 Information loyalty 3.44 .476** .564** 1

2-1 Internal service 3.56 .246** .370** .409** 1

2-2 Outside services 3.55 .266** .280** .326** .438** 1

2-3 Employee Services 3.74 .214** .309** .352** .501** .455** 1

3 SNS Information satisfaction 3.68 .453** .485** .553** .539** .354** .465** 1

4 Nail service quality satisfaction 3.79 .303** .339** .350** .630** .499** .643** .629** 1

**p<0.01

네일샵 SNS 정보인식이 만족도에 미치는 영향을 분

석한 결과는 Table 10과 같다. 네일샵 SNS 정보인식 

요인에서 충성도가 만족도에는 가장 크게 양(+)의 영향

을 미치는 것으로 나타났다(p<0.01, p<0.001). 선행연

구[31]에서 대학생 SNS 품질 인식이 만족도에 유의한 

영향을 미치지 못한다고 하였지만 본 연구결과와 차이

가 있는 것을 확인할 수 있었고, 이는 시대의 변화에 따

라 SNS의 활용이 많아지면서 다른 결과가 나타난 것으

로 사료된다.

Table 10. The Effect of Nail ShopSNS  Information Recognition on SNS Satisfaction

Independent 

variable

Dependent 

variable

Non-standardized coefficient
Standardization 

coefficient t p
Durbin-Wa

tson
B Standard error Beta

(constant)

Information 

satisfaction

1.802 .157 　 11.498 .000

2.169
Understanding .146 .045 .192 3.258** .001

Utilization .133 .043 .194 3.087** .002

Loyalty .281 .050 .352 5.606*** .000

Adj-R²=0.368, F=50.759, p=0.000

**p<0.01, ***p<0.001

네일서비스 품질인식이 만족도에 미치는 영향을 분

석한 결과는 Table 11과 같다. 네일서비스 품질인식 

중 내적서비스, 외적서비스, 직원서비스 모두 네일서비

스 품질만족도에 정(+)의 영향을 미쳤으며 그중 직원서

비스가 가장 높았다(p<0.01, p<0.001). 이는 내적서비

스가 높게 나타난 선행연구[32]와 차이를 보여 로드 개

인샵의 증가로 고객의 선택 폭이 넓어져 직원서비스를 

더 중요시한다는 결과로 보인다.

네일서비스 만족도를 종속변수로, SNS이용 만족도

를 독립변수로 하여 단순 회귀분석을 실시한 결과 회귀

모형이 유의하게 나타났고(p<0.001)  Durbin-Watson

은 2.043으로 잔차의 독립성을 만족하게 나타났으며, 

SNS 이용 만족도 t=12.909로 네일서비스 만족도에 양

(+)의 영향을 미쳤다(p<0.001). SNS 이용 만족도는 네

일서비스 만족도에 긍정적인 영향을 미치는 것으로 확

인되어 네일샵의 SNS활용 마케팅이 매우 중요한 역할

을 하는 요인임을 알 수 있었다.
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Table 11. The effect of nail service quality perception on nail service quality satisfaction and SNS 

information satisfaction on nail service quality satisfaction

Independent 

variable

Dependent 

variable

Non-standardized 

coefficient

Standardization 

coefficient t p
Durbin-

Watson
B Standard error Beta

(constant)

Nail service quality 

satisfaction

.993 .160 　 6.204 .000

2.169
Internal service .297 .041 .366 7.299*** .000

Outside services .136 .041 .163 3.354** .001

Employee Services .335 .044 .386 7.629*** .000

Adj-R²=0.555, F=107.305, p=0.000

(constant) 1.544 .176 　 8.779 .000

2.043SNS usage Information 

satisfaction

Nail service quality 

Satisfaction　
.608 .047 .629 12.909*** .000

Adj-R²=0.393, F=166.630, p=0.000

**p<0.01, ***p<0.001

4. 결론 및 제언  

본 연구는 네일샵을 이용하는 20대-50대 여성 고객 

257명을 대상으로 네일샵 SNS 정보와 네일서비스 품

질에 관한 인식 연구를 진행하였다. 네일샵 SNS 정보

인식을 이해도, 활용도, 충성도로 구성하였고 네일서비

스 품질인식을 외적서비스, 내적서비스, 직원서비스로 

구성하였으며 만족도는 네일서비스 만족도와 SNS이용 

만족도로 구성하여 요인들의 타당성 및 신뢰도 검정을 

진행하였다. 

주로 사용하는 SNS는 인스타그램으로 가장 높았으

며(p<0.001) 네일샵 관련된 SNS의 활용 정도는 일주일

에 한 번과 한 달에 한 번이 높은 것으로 나타나

(p<0.01) SNS의 활용을 통한 네일 서비스에 많은 관심

을 가진다는 사실을 확인할 수 있었다. 네일 관련 정보

는 인터넷 또는 SNS가 높았으며 네일샵 선택 시 고려

하는 부분은 직원기술력이 대체로 높았고 시술비용도 

많은 비중을 차지했다(p<0.001). 주로 사용하는 SNS는 

카페와 인스타그램으로 높게 나타났으며(p<0.05) SNS 

이용빈도는 정보이해도와 활용도가 일주일에 한 번, 정

보 충성도는 거의 매일이 가장 높게나타났다. SNS이용 

만족도에서 주로 사용하는 SNS에 따라서는 카페가 가

장 높았으며 SNS를 주로 이용하는 목적은 개인정보 업

로드가 높게 나타났다. 

네일 관리는 2-3개월에 한 번이 가장 높았으며, 월

평균 10만원이상-15만원미만의 지출을 하고 있으며 

주로 인터넷 또는 SNS에서 네일 정보를 얻는다고 나타

났다. 또한 네일샵 선택 시 직원기술력을 가장 고려하

였고 관리주기는 2-3주에 한 번일 때 품질만족도가 높

게 나타났으며 월평균 2만원이상–5만원미만을 지출하

는 것으로 나타났다. 

네일샵 SNS 정보인식, 네일서비스 품질인식, 만족도 

사이에 상관관계가 있는 것으로 나타났고 네일 서비스 

만족도가 3.79로 가장 높게 나타났으며 네일샵 SNS 정

보인식이 SNS이용 만족도에 정(+)의 영향을 미치는 것

을 확인 하였다(p<0.01). 네일서비스 품질인식이 네일

서비스 만족도에 정(+)의 영향을 미쳤고 그 중 직원서

비스 품질이 가장 높게 나타났다(p<0.01). 그 결과 정

보이해도, 정보활용성, 정보충성도가 높을수록 SNS이

용 만족도가 높아지고 네일서비스 품질인식 중 직원서

비스 품질이 고객만족도에 가장 큰 영향을 미친다는 것

을 확인하였다. SNS이용 만족도가 네일서비스 만족도

에 영향을 미쳤으며 이로써 SNS활용이 네일서비스 만

족도에 긍정적인 영향을 주었음을 검증하였다.

설문 대상이 20-50대 여성으로 대상자의 범위가 넓

었으며, 50대 답변과 여러 지역의 조사대상자 수가 부

족하여 다양한 표본의 결과로써 한계가 있었다. 

네일 서비스 품질만족도를 높이기 위해 SNS 의 다

양한 마케팅 활용과 네일샵 직원서비스 품질 향상을 위

한 노력이 필요하며 향후 SNS 마케팅을 활용한 네일서

비스 제공 후 서비스 품질차이를 비교하는 연구도 필요

하다. 나아가 본 자료가 기초마케팅 자료로 활용되어 

더 많은 네일 서비스품질에 관한 다양하고 체계적인 분

석과 연구가 꾸준하게 이루어지기를 기대해 본다.
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