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미용 산업은 다른 서비스 산업들과 달리 단기간에 급속한

발전이 이루어졌으며, 이에 따른 경쟁이 심화되고 있다. 또

한 서비스는 특성상 무형성을 가지고 있어 서비스품질에 대

해서는 예측하기 어렵다. 따라서 고객들에게 유형적인 단서

로 서비스품질을 제공한다면 고객의 반응을 평가할 수 있고,

높아진 고객들의 기대와 욕구를 충족시킬 수 있으며, 마케

팅 전략적으로 우위를 선점하는데 매우 중요하다(Zeithmal

V. A etc, 1985).

또한 최근 소비자행동 연구자들은 소비자 구매행동에 감

정변수가 매우 중요한 역할을 하고 있다고 재인식하고 있다

(Kim, Han-Shin, 2014). 인지적 요인과 감정적 요인의 결

합에 의해 만족이 결정된다는 연구(Holbrook & Batra,

1987)를 통해 만족의 정도는 고객반응에 영향을 준다고 볼

수 있다. Bitner(1992)는 서비스스케이프 개념 모형에서 물

리적 환경요소와 인지적, 감정적, 심리적 반응 사이에 인과

관계가 형성되어 있음을 설명하면서 이것이 고객의 소비행

동 또는 서비스 직원의 직무수행에 영향을 미친다고 제시하

였다.

본 연구에서는 미용실의 서비스스케이프가 고객반응에 미

치는 영향을 알아봄으로써 구성요인들 중 고객의 반응과 만

족도 및 고객과의 장기적인 관계를 유지시킬 수 있는 방안

을 제시하는 것을 목적으로 한다.

이론적 배경

1.서비스스케이프의 개념

서비스스케이프에 대한 개념을 가장 먼저 제시한

Bitner(1992)의 연구에 의하면 서비스스케이프는 기업이

고객에게 제공하는 하나의 물리적 환경으로 서비스생산

자인 기업과 서비스구매자인 고객 모두에게 영향을 주는

인위적으로 조성된 환경이라고 개념화하였다.

Bitner(1992)가 정리한 서비스스케이프의 구성요소는

<Table 1>과 같다.

2. 고객반응의 개념

고객 반응은 서비스 기업에서 높은 가치로 인식되어지

고 있으며, 감정은 서비스처럼 무형의 것으로 판단되며

정확한 측정은 어렵고 흔히 정서, 느낌, 기분 등과 같은

용어로 정의 내려지고 있으며, 어떠한 대상이나 장소에

대해서 호의적이거나, 비호의적으로 반응하려고 하는 하

나의 학습된 선유경향으로 볼 수 있다.

고객의 감정반응은 서비스접점에서의 고객 스스로가 경

험하는 심리적 측면은 고객들이 느끼는 서비스의 성과에

중요한 부분으로 작용되며 서비스를 받는 과정에 서 다양

한 심리적인 효과에 대해서 주목 하고 있다.
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미용실 서비스스케이프가 고객반응에 미치는 영향

1.연구 대상자

본 연구의 조사대상은 서울과 경기도 지역의 미용실을 이

용하는 일반인을 대상으로 설정하였고, 자료 수집방법으로

는 자기기입식 설문지법이 사용되었으며, 예비조사와 본

조사를 통해 연구문제를 해결하는데 필요한 자료가 수집되

었다. 총 500부가 최종 분석자료로 사용되었다.

연구 결과 본 연구 결과 서비스스케이프가 고객반응의 하위요인인

감정적반응에 영향을 미치는 것으로 나타나 심미성, 환경

성, 기능성, 안정성, 편의성이 높아질수록 감정적반응도 높

아지고 있음을 의미한다. 또한 고객반응의 하위요인인 인

지적반응도 영향을 미치는 것으로 나타나 심미성, 안정성,

편의성이 높아질수록 인지적반응도 높아지고 있음을 의미

한다.

이와 같이, 고객들은 무형의 서비스도 중요하게 생각하지

만 서비스스케이프와 같은 유형의 서비스도 고객과 장기적

인 관계를 유지시키는데 중요하기 때문에 매장의 분위기를

시각, 청각, 후각, 촉각적 자극을 이용해 청결하고 매력을

끌 수 있게 형성하면 고객의 반응에 긍정적인 효과를 이끌

어낼 수 있을 것으로 사료된다. 또한 고객이 경쟁업체와 다

르게 매장 이용 시 편리함을 인지하여 불편한 부분이 적다

고 느끼고 감정적으로 안정적이고 차분해질 수 있도록 고

객의 동선에 맞게 구조적으로나 정서적으로 힐링을 할 수

있는 환경을 만들어 줄 필요가 있다.

본 연구는 서울, 경기 지역의 미용실을 이용하는 일반인

으로 한정되어 있으므로 후속연구에서 연구 조사 대상을

확장하여 연구한다면 연구의 객관성을 높일 수 있을 것이

다.

참고문헌

2. 자료 처리 및 분석

수집된 자료는 SPSS 20.0 프로그램을 활용하여 설문 문항

은 선행연구에서 사용된 문항을 인용 및 응용하였으며, 조

사대상자의 인구통계학적 특성을 알아보기 위해 빈도분석

을 사용하였고, 서비스스케이프, 고객반응의 타당성 및 신

뢰도를 알아보기 위해 요인분석과 신뢰도 분석을 사용하였

고, 서비스스케이프가 고객반응에 미치는 영향을 알아보기

위해 회기분석을 사용하였다.

연구 방법
<Table 2> The effect of psychological well-being on service quality

1. 조사대상의 일반적 특성

조사대상의 일반적 특성을 알아보기 위해 빈도분석을 실
시한 결과. 성별의 경우 ‘여자’ 59.2%, ‘남자’ 40.8%로 ‘여
자’의 비율이 더 높게 나타났다. 연령의 경우 ‘50대 이상’이
33.0%로 가장 높게 나타났고 , ‘40대’ (24.2%), ‘20
대’(19.8%), ‘30대’(19.4%), ‘10대(3.6)’가 그다음 순으로
높게 나타났다. 학력의 경우 ‘고등학교 졸업 이하’가 39.0%
로 가장 높게 나타났고, ‘대학교 재학 및 졸업’(31.2%), ‘전
문대 재학 및 졸업’(26.0%), ‘대학원 재학 및 졸업 이
상’(3.8%)이 그다음 순으로 높게 나타났다. 직업의 경우 ‘영
업/서비스직’이 23.6%로 가장 높게 나타났고, ‘전문직
(17.6%)’, ‘자영업(12.2%)’, ‘생산/기술직(10.8%)’, ‘주부/
무직(10.6%)’, ‘학생’, ‘기타’(7.0%), ‘교사/공무원(1.8%)’
이 그다음 순으로 높게 나타났다. 결혼 여부의 경우 ‘기혼’
이 56.8%로 가장 높게 나타났고, ‘미혼’(39.0%), ‘기타
(4.2%)’가 그다음 순으로 높게 나타났다. 용돈 및 월 소득
의 경우 ‘100만 원에서 200만 원 미만’이 23.0%로 가장 높
게 나타났고, ‘200만 원에서 300만 원 이상’(22.4%), ‘50만
원 미만(13.8%)’, ‘300만 원에서 400만 원 이상’(13.6%),
‘50만 원에서 100만 원 미만(10.6%)’, ‘500만 원 이상
(10.2%)’, ‘400만 원에서 500만 원 미만(6.4%)’이 그다음
순으로 높게 나타났다.

2. 서비스스케이프가 고객반응에 미치는 영향

서비스스케이프가 고객반응에 미치는 영향에 대한 회귀
분석 결과는 <Table 2>와 같다.
고객반응의 하위요인인 감정적반응은 심미성, 환경성, 기

능성, 안정성, 편의성 요인이 유의미하게(p<.001) 영향을
미치는 것으로 나타났고 심미성, 환경성, 기능성, 안정성,
편의성 변수가 감정적반응 요인을 예측하는데 33.1%의 설
명력을 갖는 것으로 나타났다. 독립변수의 영향력을 살펴
보면 환경성(β=.372), 기능성(β=.261), 편의성(β=.236),
안정성(β=.220), 심미성(β=.165) 순으로 유의미하게 정(+)
적으로 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 심미성, 환경
성, 기능성, 안정성, 편의성이 높아질수록 감정적반응도 높
아지고 있음을 의미한다.
고객반응의 하위요인인 인지적반응은 심미성, 안정성, 편

의성 요인이 유의미하게(p<.001) 영향을 미치는 것으로 나
타났고 심미성, 안정성, 편의성 변수가 인지적반응 요인을
예측하는데 35.3%의 설명력을 갖는 것으로 나타났다. 독
립변수의 영향력을 살펴보면 심미성(β=.547), 편의성
(β=.200), 안정성(β=.131) 순으로 유의미하게 정(+)적으로
영향을 미치는 것으로 나타났다. 이는 심미성, 안정성, 편
의성이 높아질수록 인지적반응도 높아지고 있음을 의미한
다.
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Dependent 

variable

(Customer 

Response)

Independen

t variable

(service 

scape)

coeffi

cients

(B)

Standard 

error of 

coefficients

(SE B)

β t p

emotional 

response

(Constants) .000 .037 .000 1.000

Aestheticity .165 .037 .165 4.513 *** .000

Environmen
tality

.372 .037 .372 10.149 *** .000

Functionalit
y

.261 .037 .261 7.142 *** .000

Stability .220 .037 .220 6.000 *** .000

Convenienc
e

.236 .037 .236 6.455 *** .000

coordinate

d R²=
.331 F= 50.410 p= .000***

Cognitive 

response

(Constants) .000 .036 .000 1.000

Aestheticity .547 .036 .547 15.176 *** .000

Environmen
tality

.041 .036 .041 1.144 .253

Functionalit
y

.045 .036 .045 1.241 .215

Stability .131 .036 .131 3.635 *** .000

Convenienc
e

.200 .036 .200 5.541 *** .000

coordinate

d R²=
.353 F= 55.412 p= .000***

***p<.001

<Table 1> Components of a servicescape

Servicescape Components explanation

Ambient condition

Temperature, noise, 

background, music, 

fragrance, etc.

Any background that 

customers experience in 

their service environment

Functionality and Spatial 

layout

Furniture, device 

placement, arrangement, 

spatial relationships

Proper spatial 

arrangement, capabilities 

of items to achieve and 

achieve objective

Symbols, Artifacts, Signs
Guidance, signs, interior, 

sculptures, etc.

A system of signals that 

customers and employees 

communicate with


