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요  약 미용 산업은 경제성장과 함께 경쟁력 있는 서비스 산업으로 성장하고 있으며, 특히 네일아트는 최근에 급속

한 성장을 보이고 있다. 최근 예약 시스템을 통해 개인의 시간 관리를 효율적으로 하려는 노력이 있지만, 예약부도

나 노쇼라는 문제가 사회적으로 큰 이슈로 대두되고 있으며 이는 경제적인 문제로도 이어지고 있다. 본 연구는 

네일샵에서의 예약부도 문제에 대해 인지하고 이를 방지를 위한 개선방안을 모색하고 이 분야의 기반 연구 자료를 

제공하는 데에 도움이 되고자 하였으며, 연구 대상자로는 대전·충청지역에 거주하고 있는 네일샵 이용 고객 476명

을 대상으로 설문조사를 진행하였다. 수집된 설문 자료는 통계프로그램 SPSS 24.0를 이용하여 분석하였으며 연구 

결과를 종합해보면, 예약부도의 가장 큰 원인은 단순변심으로 나타났으며, 이를 줄이기 위해서는 기업의 노력뿐만 

아니라 소비자들이 예약에 대한 중요성을 인지해야 한다는 것을 알 수 있다. 이에 예약부도율을 줄이기 위한 방안

으로 취소 수수료 지불제, 예약금 환불 불가제, 재 예약 불가제, 벌점제, 선결제 등을 제안하고자 한다. 하지만 현재 

뷰티 업계에서는 예약부도에 대한 체계적인 규정이 없는 실정으로, 추후 예약 관련 규정이 명시된 후의 연구가 

필요하다고 사료된다. 

주제어 : 네일샵, 네일산업, 예약부도, 노쇼, 고객인식

Abstract The beauty industry has evolved into a highly competitive service sector, expanding 

alongside economic growth. Nail art, in particular, has witnessed a remarkable surge in popularity. 

To efficiently manage individual time, nail salons have adopted reservation systems. However, the 

issue of no-shows, where customers fail to keep their appointments, has emerged as a significant 

societal and economic concern. This study seeks to identify and address the root causes of 

no-shows in nail salons, providing essential data for the industry. A comprehensive survey was 

conducted, involving 476 customers from nail salons in the Daejeon and Chungcheong regions. 

Survey responses were analyzed using SPSS 24.0 software. Results revealed that a change of mind 

was the primary reason for no-shows. This underscores the importance of promoting reservation 

awareness among both businesses and consumers. To mitigate no-shows, suggestions included 

implementing non-refundable reservation deposits and imposing cancellation fees. Notably, the 

beauty industry currently lacks systematic regulations concerning no-shows, highlighting the 

necessity for future research aimed at developing reservation-related guidelines and standards.
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1. 서론

1.1 서론

미용 산업은 경제성장과 함께 경쟁력 있는 서비스 

산업으로 입지를 다지고 있으며, 이는 미용 분야의 다

양성과 전문성 요구로 이어지고 있다. 헤어, 메이크업, 

피부미용, 네일아트 등으로 분리되어 토탈 뷰티·패션산

업의 중요한 영역으로 성장하고 있으며, 특히 네일아트

는 최근에 급속한 성장을 보이며, 토탈 패션의 완성을 

위한 중요한 요소로 대중화되어지고 있다[1].

이렇듯 빠른 성장세의 바쁜 현대사회에서는 개인들

의 시간 관리를 효율적으로 돕기 위해 '예약 시스템'이 

등장하였다. 다양한 업종에서 업체는 고객들의 요청에 

맞춰 사전 예약을 받아 원하는 날짜와 시간에 이용하도

록 하고 있으며, 이를 통하여 업체는 공급량과 수요량

을 조절하여 이윤을 극대화할 수 있고, 또한 고객들은 

원하는 시간대에 예약하고 이용함으로써 시간을 절약

할 수 있다는 점에서 이러한 시스템은 모두에게 도움이 

되며 생산적인 영향을 주는 것으로 볼 수 있다[2]. 그러

나 예약 시스템의 성행으로 인해 '예약부도' 혹은 '노쇼' 

문제가 사회적으로 큰 이슈가 되고 있다. 예약을 해놓

고 취소나 사전에 연락 없이 예약한  장소에 나타나지 

않는 경우가 미용 분야뿐만 아니라 음식점이나 병원 등 

다양한 산업 영역에서 증가하고 있어 서비스업 종사자

들에게 경제적인 문제로 대두되고 있으며, 이러한 예약

부도 문제는 사회 전반에서 큰 문제로 인식되고 있다.

현대경제연구원에 따르면, 소공연장, 고속버스, 병

원, 음식점, 미용실 등 5대 서비스 업종에서의 예약부도

율과 매출 손실에 대한 자료가 제공되었다. 지난 한 해 

동안의 예약부도로 인한 매출 손실액은 대략 4조에 달

하며, 평균 예약부도율은 식당이 가장 많았으며, 개인 

병원, 미용실,  소공연장, 고속버스 순으로 나타났다. 예

약부도율은 예약 시스템의 다양화로 인해 증가하였으

며, 이에 대한 인식과 대응이 중요하다고 강조되고 있

다. 현재 정부와 한국소비자단체협의회, 한국소비자원, 

공정거래위원회 등이 '예약부도 근절 캠페인'을 진행하

고 있다. 예약부도 문제에 대응하기 위해 예약부도에 

관한 선행 연구가 진행되고 있으며, 본 논문은 네일샵

을 중심으로 조사하여 예약부도에 대한 고객인식과 예

약시스템의 이용 실태를 파악하고 개선방안을 연구함

으로써 예약부도 문제에 대응하고 방지하기 위한 기초

자료를 마련하고자 한다.

1.2 한국 네일산업의 현황

우리나라의 뷰티산업은 해마다 꾸준한 성장률을 기

록하며 새로운 트렌드로 각광받고 있으며, 이는 수출과 

관광 산업에서도 중요한 역할을 담당하고 있다[3]. 현대

사회의 발전과 더불어 4차 산업혁명의 발달은 인공지

능과 컴퓨터가 생활에 밀접하게 관여하며 다양한 생활

을 가능하게 했다. 이러한 변화는 뷰티 산업에도 영향

을 미치며, 외모의 중요성과 더불어 뷰티의 의미가 더

욱 세밀하고 전문적으로 발전하고 있다. 특히 네일산업

은 빠른 성장세를 보이며, 연령, 성별, 생활수준에 구애

받지 않고 대중적으로 인기를 얻고 있으며, 이는 개성 

표현과 향유계층의 확대 등의 결과로 볼 수 있다[4]. 

2014년에 도입된 네일 미용사 국가기술자격증을 통

해 네일아트는 체계적인 발전을 이루었다. 그 중에서도 

젤 네일은 유지 시간이 길고 다양한 아트와 활용이 쉬

워진 것으로 인해 네일아트의 대중화에 큰 역할을 하였

으며, 네일아트에 대한 인식을 바꾸었다. 네일아트는 소

요시간과 대기시간이 길기 때문에 미용분야 중에서도 

가장 뒤늦게 활성화가 된데 비하여 예약 시스템의 사용

이 가장 원활한 분야이기도 하다. 또한 네일샵이 일인 

샵이나 소규모 형태의 샵이 많기 때문이기도 하며, 이

는 네일산업의 성장과 대중화를 뒷받침하고 있다[5].

1.3 예약 시스템

고객과 기업 간의 사전 약속이자 수단인 예약은 제

품이나 서비스를 구매하기 전에 발생하는 사전 행동이

다. 고객은 예약 시스템을 이용하여 원하는 날짜와 시

간에 이용이 가능한 자리를 확보하고 자신의 시간을 효

율적으로 관리할 수 있으며, 자원의 효율적 활용을 통

해 생산성과 수익 향상에 기여하고 실제 서비스를 필요

로 하는 고객에게 효과적인 서비스를 제공할 수 있다. 

이를 통해 서비스 기업은 대기시간 감소와 공급계획 체

계화를 통한 서비스 수요 예측과 수익 향상을 이루고, 

소비자는 부대비용 감소와 할인 혜택을 통해 만족스러

운 서비스를 이용할 수 있게 된다. 많은 서비스 관련 산

업에서 예약 방식을 폭넓게 활용하여 고객의 서비스 이

용과 기업의 수익 향상을 도모하고 있다[6-10]. 
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1.3.1 뷰티 산업 

뷰티 서비스는 주로 무형의 인적 서비스로 제공되며, 

제품화되거나 저장할 수 없고 지속성이 일정 기간만 유

지되어진다. 서비스는 생산과 소비가 동시에 이루어지

며, 시술자에 따라 결과가 다를 수 있는 이질성을 가지

고 있다. 일반 공산품과는 다르게 대량생산이 어려워 

공급이 제한적이고 수요가 특정 시기에 집중되는 특징

이 있어 수요와 공급의 일치가 어려운 특징도 있다. 예

약 시스템은 뷰티 서비스에서 수요와 공급을 일치시키

고 고객이 서비스를 보다 쉽게 사용하고 응용할 수 있

도록 활발히 활용되고 있다. 그 종류로는 방문 및 전화, 

O2O 시스템, SNS, 소셜커머스 등이 있다[11].

1.3.2 기타 산업 

예약이 가장 중요한 역할을 하는 분야는 항공업이다. 

항공사는 좌석을 판매하는 예약을 통해 수익을 올리고 

있으며 판매되지 않고 남아있는 좌석은 가치를 상실하

게 된다[12]. 항공사는 전통적으로 여행사를 통해 항공

권을 판매해왔지만, 인터넷을 기반으로 하는 전자항공

권 시스템이 등장하면서 비용 절감과 효율성 향상을 위

해 이를 활용하기 시작했다. 소비자의 입장에서 전자항

공권은 구매와 공항관련 절차의 간소화로 편리함을 제

공한다[13]. 

호텔산업에서도 인터넷을 기반으로 한 예약 시스템

에 많은 관심이 집중되고 있다. 호텔 예약을 위해 고객

들은 오프라인에서 온라인으로 이동하고, 다양한 예약 

경로를 통해 호텔 정보를 비교하고 결정하려는 경향이 

있다. 이에 호텔 예약사이트가 활성화되어 저렴한 가격의 

호텔을 편리하게 예약하는 것을 선호하는 추세이다[14].

또한 영화 산업, 외식, 병원 등 다른 산업 군에서도 

예약 시스템이 활발하게 이용되고 있다. 이러한 추세는 

현대 사회의 변화에 따라 예약 시스템도 점점 발전하고 

있다는 것을 보여준다.

1.4 예약부도의 정의

예약부도(No-Show)는 예약을 한 고객이 사전에 연

락 없이 해당 장소에 나타나지 않는 경우를 말한다. 예

약부도는 다양한 업계에서 큰 손해를 입히고 있으며, 

특히 소규모 식당에서는 가게 문을 닫아야 할 정도로 

예약부도가 영향을 미치기도 한다. 이러한 문제로 인해 

일부 식당에서는 예약을 하고 오지 않는 손님에게 위약

금을 받기도 한다. 이러한 문제를 해결하기 위해 공정

거래위원회는 2018년 2월 28일부터 예약 취소에 대한 

기준을 개정하여 소비자가 예약 시간 1시간 전에 취소

하거나 오지 않으면 예약 보증금을 돌려받을 수 없도록 

규정하였다. 예약부도는 서비스 제공 업체에게 추가적

인 업무 혼란을 가중시키고, 소비자 입장에서는 예약부

도를 한 사람이 다른 사람의 서비스 이용 기회를 빼앗

아가는 것이 되며, 예약부도를 당한 사람은 다른 사람

에 의해 서비스 이용을 못하게 되는 불이익을 겪게 된

다. 또한 기업은 서비스 및 상품의 낭비로 인해 경제적 

손실이 발생된다.

예약부도는 서비스 분야에서 예약 취소율과 예약 불

이행율로 다른 산업보다 더 빈번하게 발생하는 경향이 

있다[15]. 한국소비자원에 따르면 예약 시스템이 완전

히 정착되지 못하고 우리 사회에 예약부도가 빈번한 이

유로 소비자들이 예약에 대한 공감대가 부족하여 예약

을 하지 않아도 쉽게 이용할 수 있다고 생각하기 때문

에, 예약을 지키지 않아도 피해가 없다고 여기기 때문

이라고 응답하였고 결국 ‘국민의식’의 문제라 하였다. 

따라서 예약부도의 발생을 제한하기 위해서는 기업의 

노력뿐 아니라 소비자들이 예약부도가 바람직하지 않

은 행동임을 인식하도록 해야 하며, 예약에 대한 약속

을 지키도록 하는 것이 중요하다.

1.5 예약부도를 방지하기 위한 개선방안

산업마다 다양하게 예약부도 방지를 위한 방안을 도

모하고 있다. 금전적인 방법으로는 취소 수수료 지불제, 

예약금 환불 불가제, 다음 예약 시 방문 전 선결제 등이 

있으며, 이는 예약부도 비율을 줄일 수 있는 방안으로 

적용된다. 비금전적인 방법으로는 이벤트·할인혜택 제

한, 재예약 불가제, 벌점제를 통한 이용 제한 등이 있다

[16]. 이러한 방법들을 적절하게 적용하면 고객들이 예

약을 준수하고 좀 더 효율적으로 관리할 수 있게 도와

준다. 하지만 이러한 제도를 도입할 때는 고객에게 사

전에 안내하고 고지하는 것이 중요하며, 이를 미흡하게 

처리하면 고객들에게 신뢰를 잃을 수 있다. 정확한 제

도의 실행은 업장의 손해를 줄이고 고객에게 높은 서비

스 품질을 제공하여 양측이 모두 이익을 얻을 수 있는 

전략으로 이루어질 수 있다[2]. 연구에서는 금전적인 방

법과 비금전적인 방법을 모두 사용하여 네일샵에 가장 

적합한 예약부도 방지 방법을 연구하고자 한다.
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1.5.1 취소 수수료 지불제

고객이 예약한 네일샵에 방문하지 않을 경우 매출 손

실에 대한 보상으로 작용한다. 이 방법은 고객이 예약할 

때 카드 정보를 등록하도록 하여 방문하지 않은 경우에 

따라 취소 수수료를 결제하게 되며, 호텔이나 항공 등에

서 사용되는 예약 관리 도구로 알려져 있으나 최근에는 

온라인 예약 대행 서비스인 카카오 헤어샵에서도 적용되

고 있다. 카카오 헤어샵은 예약 시간 1시간 전까지 취소 

시 10%의 취소 수수료를 부담하도록 정책을 도입하였으

며, 이를 통해 예약부도 비율이 매우 낮은 수준인 0.09%

를 유지하고 있으며, 이런 정책은 미용실에서의 예약부

도 피해를 줄이는 데에 큰 도움이 되어지고 있다.

1.5.2 예약금 환불 불가제

고객이 사전에 선 결제 또는 예약금을 걸어 예약을 

하고 예약부도의 상황이 발생될 시 네일샵에서 예약금 

전액 또는 총 결제액의 적정액을 환불해 주지 않는 방

법이다. 고객의 경우, 사전에 결제하는 번거로움이 따르

지만 네일샵 입장에서는 가장 합리적인 방법이라고 볼 

수 있다. 최근 예약부도의 문제가 크게 대두되고 있으

며, 예약금 제도를 운영하는 경우를 쉽게 볼 수 있다.

1.5.3 재 예약 불가제

네일샵에서는 예약 시 고객의 간단한 인적사항을 기

록하고 예약을 완료한다. 예약 당일에 고객이 방문하지 

않을 경우, 남겨진 인적사항을 바탕으로 향후 예약에 

제재를 가할 수 있다. 예를 들어, 병원에서는 고객들의 

인적사항을 보유하고 있으며, 만일 예약부도가 3회를 

초과할 경우 시스템을 통해 예약이 되지 않도록 구축되

어 있다. 네일샵에서도 예약부도로 인해 피해를 입은 

경우, 예약부도가 반복적으로 발생될 경우 재 예약이 

불가능하도록 시스템을 구축할 수 있다. 

1.5.4 벌점제를 통한 이용제한 정책

고객의 개인적인 사정을 고려하여 일정 횟수 이상의 

예약부도가 발생할 경우, 네일샵 예약 이용에 제재를 

가하는 것이다. 콘도 분야에서는 벌점제 시행으로 3년

간 회원의 예약부도 비율이 시행 전 4.0%에서 비율이 

3.5%로 개선 효과가 나타났다[17]. 그러나 현실적으로

는 예약부도로 인한 영업적 손실이 업체에서 전적으로 

부담되어야 하므로 이러한 제도는 합리적인 것으로 보

기는 어렵다. 다만 고객의 경우에는 큰 거부감 없이 받

아들일 수 있는 제도일 수 있다.

1.5.5 다음 예약 시 방문 전 선 결제

고객들이 예약을 재할 때 미리 시술금액을 지불하도

록 하는 방법으로, 예약부도의 재발을 방지할 수 있다. 

그러나 관리 전 전체 비용을 미리 지불하는 것에 대해 

고객들이 부담감을 느낄 수 있다. 따라서 선 결제로 인

해 발생하는 부담감을 줄이기 위해 선 결제 시 서비스

적으로 혜택을 제공하는 방법을 고려해 볼 수 있다.

2. 대상 및 도구

2.1 연구의 대상 및 도구

본 연구는 대전·충청에 거주하는 네일샵 이용 고객

을 대상으로 2019년 7월 15일 부터 8월 16일 까지 설

문조사를 진행하였고, 불성실하게 응답되어진 것으로 

판단되는 29부를 제외하고 총 476부의 설문지를 연구

에 사용하였다.  총 35문항 중 네일샵 이용실태 조사 7

문항과 예약 시스템 이용 현황 및 특성 6문항, 예약부

도에 대한 인식 9문항, 예약부도의 개선방안에 대한 인

식 7문항, 일반적 특성 6문항으로 구성하였다.

통계프로그램 SPSS 24.0을 활용하였으며 교차분석, 

빈도분석, 다중응답 분석 등을 실시하였다.

3. 결과 및 고찰

3.1 연구 대상자의 특성 

인구통계학적 특성에서는 여성(93.9%), 연령은 20

대(59.5%), 직업은 전문직(32.1%)이 가장 많았다. 학력

은 대학교(71.4%), 거주지별로는 대전광역시가 329명

(69.1%)으로 가장 많았다.

3.2 네일샵 이용 실태

네일샵 이용 실태 특성 부분으로 네일샵을 이용하는 

이유는 개성을 강조하기 위해서(40.1%), 네일샵을 선택

하는 기준은 SNS 검색(43.7%), 네일샵 이용 주기는 1

개월에 한 번(37.6%), 1회 네일관리에 투자하는 비용은 

3만원-7만원 미만(60.1%)이 가장 많음을 확인하였다.

3.3 네일샵 예약 시스템의 이용 및 특성 

네일샵 예약 시스템의 이용 현황 및 특성에서는 네
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일샵 이용 시 예약이 필요하다(95.4%), 주로 사전에 예

약을 하고 방문하는지에 대한 여부는 예약하고 방문한

다(93.9%)라는 응답이 가장 많았다. 예약 시스템을 사

용하는 이유는 Fig. 1과 같이 원하는 시간에 이용이 가

능해서(61.1%)라는 응답이 가장 많았고, 시간 절약이 

가능(20.4%), 네일샵이 예약 시스템을 사용하는 경우

(15.0%) 순서로 많게 나타났다. 장영하(2016)의 연구

에 따르면, 고객들은 헤어샵을 이용할 때 원하는 시간

에 대기시간 없이 서비스를 받고 싶어 하므로 예약 시

스템은 헤어샵 할 경우 고객만족을 극대화할 수 있음을 

시사한다. 따라서 네일샵에서 체계적인 예약제를 도입

할 경우, 고객만족을 극대화할 수 있을 것으로 예상된

다[18].

네일샵 예약부도의 원인은 다중응답 분석을 통해 

Fig. 2와 같이 나타났다. 전체적으로 고객들의 단순변

심이 가장 많았고, 다음으로 예약 시간을 혼동해서, 취

소 전화의 번거로움, 날씨 순으로 많았다. 따라서 예약

부도의 발생을 방지하기 위해서는 기업의 노력뿐만 아

니라 소비자들 또한 예약부도가 바람직하지 않은 행동

임을 명확하게 인식할 수 있도록 예약의 중요성을 더욱 

강조해야 한다. 예약은 기업과 소비자 간의 서로에게 

이익을 가져다주는 합의이며, 신뢰를 기반으로 이루어

지는 중요한 거래이다. 예약을 하면 기업은 해당 시간

에 맞추어 서비스를 준비하고, 소비자는 원하는 시간에 

예약한 서비스를 받을 수 있게 된다. 그러나 예약부도

는 이러한 거래를 방해하고, 기업과 소비자 모두에게 

불이익을 초래하기 때문에 소비자들에게 예약의 중요

성과 예약부도의 부작용을 명확하게 전달하는 것이 필

요하다. 이를 위해 기업은 예약 시스템을 강화하고, 예

약 취소 수수료 등의 정책을 도입하여 예약부도를 방지

하는 노력을 해야 한다. 

Fig. 1. The reason for using a reservation system



미래기술융합논문지 제3권 제1호48

Fig. 2. The cause of Nail Salon's No-Shows

4. 결론

연구를 통해 네일샵의 예약 시스템과 예약부도에 대

한 고객들의 인식에 대해 알아보고자 네일샵 이용 고객

들을 대상으로 설문지 조사를 시행하였으며 연구 결과

는 다음과 같이 나타났다. 

첫째, 일반적 특성에서 연구 대상자의 성별은 남성보

다 여성의 비율이 더 많았고, 연령대는 20대가 가장 많

은 것으로 나타났으며, 학력은 학사, 직업은 전문직이 

가장 많았다.

둘째, 연구 대상자인 네일샵을 이용하는 고객들이 네

일샵 이용실태에서 네일샵을 이용하는 가장 큰 이유는  

개성을 강조하기 위함으로 나타났다. 네일샵을 결정하

는 기준은 SNS 검색이 가장 많은 것으로 나타났으며, 

네일샵 이용 주기는 1개월에 한 번이 가장 많았다. 

셋째, 네일샵 예약 시스템의 이용 및 특성으로 네일

샵 이용 시 예약의 필요 여부는 전체적으로 필요하다는 

응답이 95.4%로 대부분 필요하다고 생각하였다. 예약 

시스템을 사용하는 이유로 원하는 시간에 이용이 가능

해서 사용한다는 응답이 가장 많았으며, 시간절약, 예약

제 네일샵인 경우 순으로 많았다.  

넷째, 예약부도에 대한 인식 부분에서 네일샵 예약부

도의 원인은 단순변심의 이유가 26.8%로 가장 많았으

며, 예약부도의 발생률을 줄이기 위해서 기업에서의 노

력도 중요하겠지만 소비자들로 하여금 예약부도가 바

람직하지 않은 행동임을 인식할 수 있도록 예약의 중요

성을 명확하게 인지시켜 주어야 한다.

따라서 네일샵 이용 고객들이 스스로 예약을 준수하

고 지킬 수 있도록 올바른 예약제도 자세의 중요성을 알

리는 것이 필요하다. 기존에는 네일샵 예약 시 고객들에

게 단순 정보제공으로 방문 시간 및 날짜를 알려주는 형

식으로 끝났다면, 고객들에게 능동적으로 예약 준수에 

동참할 수 있도록 언급하는 것이 중요하다는 것이다.

이 연구는 네일샵에서의 예약부도 문제에 대한 고객

들의 인식을 주제로 연구를 진행하였으며 문제를 개선
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할 수 있는 적절한 방안에 대해 살펴볼 수 있었다는 것

에 의미가 있다. 또한 예약부도에 대한 연구는 다양한 

산업 분야에서 진행되었으며, 미용 분야에서도 예약에 

대한 연구는 활발히 진행되고 있으나 네일 분야에서의 

예약부도 관련 연구는 아직 미미한 상태이다. 따라서 

향후 네일샵에서 예약부도 대응방안을 모색할 때 필요

한 기초자료를 제공하고자 하며, 네일 업계의 협력과 

정보 공유를 유도하는 방향으로 추진되고자 한다. 
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