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2. 사분면

집중

(Concentrate here)

중요도 : 고

실행도 : 저

1. 사분면

유지

Keep up the good work

3. 사분면

저순위

(Low priority)

중요도 : 저

실행도 : 저

4. 사분면

과잉

(Possible overkill)

중요도 : 저

실행도 : 고

Keep up the good work

(Concentrate here)

(Low priority)

성취도

(저)

중요도(저)

성취도

(고)

중요도(고)
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(Possible overkill)
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피부관리실

서비스품질요인의 

중요도·성취도

유형성

신뢰성

응답성

확신성

공감성

전반적 만족도

재방문의사
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Anova과 다중회귀분석을 통해 분석하였

다.
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**p<0.01, *p<0.05
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- 39 -

**

**

R=.750, R2=.562, 수정된 R2=.542

F=27.839, p=.000, Durbin-Watson = 1.661

**p<0.01

유지
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1. 신뢰성 2. 유형성 3. 공감성 4. 응답성 5. 확신성

<그림 3> 중요도-성취도에 대한 IPA분석 그래프
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변수

유지

응답성(문제해결, 신속한 서비스, 직원이 친절

도 및 정중함)

확신성(직원의 전문성, 정확한 피부판단, 기기·

제품에 대한 보증성, 욕구이해)

집중
신뢰성(약속된 시간에 서비스제공, 서비스효과. 

비요에 상응하는 혜택, 확신한 업무처리)

저순위

유형성(최신 피부미용설비, 세련되고 깔끔한 인

테리어, 서비스관련 안내자료, 직원의 단정한 

용모)

공감성(관리프로그램에 대한 자세한 설명, 편리

한 이용시간, 다양한 할인제도 및 쿠폰제, 직원

의 고객관심도)

1) 유지



- 42 -



- 43 -



- 44 -

α α α α

α

α α α α

α



- 45 -



- 46 -



- 47 -



- 48 -

유지



- 49 -



- 50 -



- 51 -



- 52 -



- 53 -



- 54 -



- 55 -



- 56 -

·



- 57 -



- 58 -

Jung Seung ah

Skincare and Obesity Management Major

Graduate School of Lifetime Welfare
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■ 다음은 피부관리실의 이용실태에 관련한 질문입니다. 질문을 잘 읽으시고 해당하는 

번호에 “√” 표를 해 주십시오. (복수응답불가. 하나만 선택해주세요.)

1. 현재 피부관리실을 다니는 중이십니까?

① 네   ② 아니요

2. 귀하는 기존에 피부관리실을 이용한 기간은 어느정도 입니까?

① 1개월 미만  ② 6개월 미만  ③ 1년 미만  ④ 2년 미만  ⑤ 2년 이상

3. 귀하는 주로 피부관리를 어떤 장소에서 하였습니까?

① 일반 피부관리실   ② 병원 내 피부관리실   ③ 화장품 전문점 내 피부관리실 

④ 집에서 혼자관리   ⑤ 관리한 적 없음

4. 귀하께서 현재 피부관리실을 선택한 이유는 무엇입니까?

① 직원의 전문성 및 관리방법      ② 서비스 및 친절도    ③ 위생상태   

④ 내부인테리어 및 사용기기 등    ⑤ 이용의 편리성(교통, 영엉시간 등)

 

5. 귀하는 피부관리실에 대한 정보를 주로 어디에서 얻습니까?

① 주변지인         ② TV,라디오 광고   ③ 인터넷  ④ 전단지 및 지역정보지   

⑤ 신문,잡지         ⑥ 기타 (   )
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6. 귀하는 피부관리를 하는 주된 이유는 무엇입니까?

① 피부문제점 개선   ② 현재 피부상태를 유지하기 위해   ③ 결혼이나 특별한 일을 

앞둬서

④ 스트레스 해소     ⑤ 기타 (   )

7. 귀하의 피부관리 횟수는 주 몇회입니까?

① 주1회   ② 주2회   ③ 2주 1회   ④ 3주 1회   ⑤ 한달 1회 ⑥ 기타 (   )

8. 귀하가 받는 피부관리의 1회 관리비용은 어느정도 입니까?

① 5만원 미만           ② 5만원 ~ 10만원 미만   ③ 10만원 ~　15만원 미만 

④ 15만원 ~ 20만원 미만 ⑥ 20만원 이상           ⑦ 기타 (   )

9. 귀하가 받는 관리 중 얼굴 이외 추가적으로 받으시는 신체부위는 어느 부위입니

까?

① 전신   ② 등   ③ 손,발관리   ④ 복부관리   ⑤ 없음   ⑥ 기타 (   ) 

10. 귀하는 관리실에서 사용하는 제품을 구매한 적이 있습니까?

① 있다  ② 없다

11. 귀하는 제품을 구매하신 동기가 무엇입니까? (12번 ①을 택한 분만 체크)

① 효과가 좋아서   ② 샘플을 써보고   ③ 관리와 동일 한 제품이여서

④ 관리사의 권유   ⑤ 가격이 저렴해서 ⑥ 기타 (   )
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문  항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

1. 피부관리실의 최신 피부미용설비와 장비는 

중요하다.

2. 피부관리실의 세련되고 깔끔한 인테리어는 

중요하다

3. 피부관리실의 서비스와 관련된 안내자료

(프로그램설명서, 안내사항)는 중요하다.

4. 피부관리실의 직원들의 단정한 용모는 중

요하다

5. 약속 시간에 맞춘 서비스 제공은 중요하다.

6. 피부관리실의 비용에 상응하는 혜택 제공

은 중요하다.

7. 피부관리실 업무(계산의 정확성, 기록의 유

지 등)처리의 확신성은 중요하다.

8. 직원의 상담내용에서 약속한 만큼의 피부

관리 효과는 중요하다.

9. 고객의 불평이나 신속한 문제해결은 중요

하다.

10. 직원들이 바쁠 때에도 나의 요구에 신속

하게 응답해 주는 것은 중요하다.

11. 직원들이 항상 밝은 미소로 고객을 친절

하게 대하는 것은 중요하다.

12. 직원들의 정중함과 친절한 태도는 중요하

다.

13. 피부관리실 직원의 전문성은 중요하다.

14. 피부관리실 직원의 피부상태에 대한 정확

한 판단과 관리는 중요하다.

15. 피부관리실에서 사용하는 기기 및 제품에 

대한 보증성은 중요하다.

■ 다음의 문항들은 피부관리실에서 제공받는 서비스에 있어 중요하게 고려할 수 있

는 사항들입니다. 최근 1개월간의 경험을 토대로 귀하께서 피부관리실을 이용하실 때 

다음의 각 항목들을 얼마나 중요하게 고려하시는지 해당되는 정도에 V표를 해주십시오. 
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16. 피부관리실의 직원이 나의 욕구를 정확히 

이해하는 정도는 중요하다.

17. 관리 프로그램 과정에 대한 자세한 설명

은 중요하다.

18. 고객이 편리하게 이용할 수 있도록 운영

되는 영업시간은 중요하다.

19. 고객을 배려한 다양한 할인제도나 쿠폰제

는 중요하다.

20. 피부관리실 직원들이 나의 요구에 관심을 

기울이는 정도는 중요하다.

문  항

전혀

그렇지

않다

그렇지

않다

보통이

다
그렇다

매우

그렇다

1. 피부관리실의 최신 피부미용설비와 장비에 

만족한다.

2. 피부관리실의 세련되고 깔끔한 인테리어에 

만족한다.

3. 피부관리실의 서비스와 관련된 안내자료

(프로그램설명서, 안내사항)에 만족한다.

4. 피부관리실의 직원들의 단정한 용모에 만

족한다.

5. 약속 시간에 맞춘 서비스 제공에 만족한다.

6. 피부관리실의 비용에 상응하는 혜택 제공

에 만족한다.

7. 피부관리실 업무(계산의 정확성, 기록의 유

지 등)처리의 확신성에 만족한다.

8. 직원의 상담내용에서 약속한 만큼의 피부

관리 효과에 만족한다.

9. 고객의 불평이나 신속한 문제해결에 만족

한다.

■ 지금부터는 귀하께서 이용하시는 피부관리실의 서비스 전반에 관한 사항입니다. 최

근 1개월간의 경험을 토대로 귀하께서 피부관리실을 이용하실 때 각 항목별로 얼마나 

만족하시는지 해당되는 정도에 V표를 해주십시오. 
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10. 직원들이 바쁠 때에도 나의 요구에 신속

하게 응답해 주는 것에 만족한다.

11. 직원들이 항상 밝은 미소로 고객을 친절

하게 대하는 것에 만족한다.

12. 직원들의 정중함과 친절한 태도에 만족한

다.

13. 피부관리실 직원의 전문성에 만족한다.

14. 피부관리실 직원의 피부상태에 대한 정확

한 판단과 관리에 만족한다.

15. 피부관리실에서 사용하는 기기 및 제품에 

대한 보증성에 만족한다.

16. 피부관리실의 직원이 나의 욕구를 정확히 

이해하는 정도에 만족한다.

17. 관리 프로그램 과정에 대한 자세한 설명

에 만족한다.

18. 고객이 편리하게 이용할 수 있도록 운영

되는 영업시간에 만족한다.

19. 고객을 배려한 다양한 할인제도나 쿠폰제

에 만족한다.

20. 피부관리실 직원들이 나의 요구에 관심을 

기울이는 정도에 만족한다.

21. 나는 피부관리실에서 기대한 만큼의 서비

스를 제공받았다.

22. 피부관리실에서 제공하는 서비스에 전반

적으로 만족한다.

23. 현재 이용하는 피부관리실을 지속적으로 

이용할 생각이다.

24. 현재 이용하는 관리실을 다시 방문할 의

사가 있다.

■ 전반적인 성취도 및 재방문의사
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■ 다음은 인구통계학적특성에 관련한 질문입니다. 질문을 잘 읽으시고 해당하는 번호

에 “√” 표를 해 주십시오.

1. 귀하의 성별은 무엇입니까?

① 남자   ② 여자 

2. 귀하의 연령대는 어떻게 되십니까?

① 20대   ② 30대   ③ 40대   ④ 50대   ⑤ 60대이상

3. 귀하의 직업은 무엇입니까?

① 학생   ② 주부   ③ 회사원   ④ 자영업   ⑤ 기타(   )

설문에 응해주셔서 감사합니다.
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