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논논논 문문문 개개개 요요요

최근 미용산업에 있어서 미용실의 수가 급증하면서 점포들 간의 경쟁이 심
화되고 있고,고객들 또한 다양한 선택대안 중에서 그 욕구가 점차 높아져가
고 있어 미용점포측면에서는 고정고객을 확보하는 일이 무엇보다도 중요한 과
제로 대두되고 있다.이러한 환경에서 미용점포의 점포충성에 관한 연구가 기
존 소매점포의 충성에 관한 선행연구를 기반으로 많이 이루어져 왔으나,미용
서비스의 거래환경을 고려한 고객 비용적 접근은 없었다.
고객의 입장에서 보면 미용서비스는 서비스의 특징상 정보가 제한되어 있

고,서비스에 대한 평가가 매우 주관적이어서 미용점포측면에서 이러한 거래
환경을 고려한 전략을 수립하는 것이 고객들을 유지하는데 기여할 것으로 보
인다.이 연구는 윌리암슨의 거래환경과 거래비용이라는 개념을 미용서비스산
업의 특수성에 맞게 수정하여 적용한 것이며,고객이 미용서비스를 구매함에
있어서 발생될 수 있는 거래환경을 고객의 거래비용으로 정리하여 검증하고자
하였다.
이를 위해 미용실의 환경적 특성에 대한 선행연구와 세분화된 거래비용과의

관계를 검토해 보고,점포충성도에 영향을 미치는 원인을 살펴보았다.
다음으로 본 연구을 위한 실증분석으로 AMOS4.0과 SPSS12.0을 이용하였

으며 가설에 따라 분석기법을 사용하였다.
연구모형의 실증분석 결과는 다음과 같다.
첫째,미용실의 환경적 특성인 정보편중성,성과모호성,거래특유자산이 물

리적 거래비용,심리적 거래비용,사회적 거래비용에 긍정적 영향을 미치는 것
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으로 나타났다.
둘째,미용실의 기회주의적 성향이 물리적 거래비용에 긍정적 영향을 미치

는 것으로 나타났다.
셋째,심리적 거래비용과 사회적 거래비용이 점포충성도에 긍정적 영향을

미치는 것으로 나타났다.
본 연구는 고객 측면에서 점포충성도의 심리상태를 파악하여 한 점포에 충

성할 수 밖에 없는 환경적 특성을 거래비용이론으로 보여주고 있다.

주요 용어 :정보편중성,성과모호성,거래특유자산,기회주의,물리적 거래비
용,심리적 거래비용,사회적 거래비용,점포충성도
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제제제111장장장 서서서 론론론

제제제111절절절 연연연구구구의의의 배배배경경경 및및및 목목목적적적

시장의 성장속도가 느려지고 경쟁이 치열해짐에 따라 기업들은 신규고객 창
출보다는 현재의 고객을 유지함으로써 시장점유율을 유지하는데 노력을 하게
된다(JonesandSasser,1995).이러한 추세에 따라 업계에서는 고객유지를 위
한 기업 차원의 노력이 필요하고,학계내에서도 고객유지를 위한 많은 연구들
이 수행되어오고 있다.
한편 오늘날과 같이 저성장 및 치열한 경쟁 환경 하에서의 미용실과 같은

서비스산업에서는 신규고객의 창출보다는 기존고객의 유지가 더욱 더 중요하
다는 인식이 확산되면서 점포충성도에 대한 연구가 활발히 이루어져야 할 필
요성이 제기되고 있다.경제가 저성장기에 접어들고 경쟁이 심화될수록 기업
은 현재의 고객을 유지함으로써 시장에서의 지위를 지키고,한번 접촉한 고객
과 계속 우호적인 관계를 가짐으로써 보다 높은 수익을 창출하는 고객유지에
역량을 기울이고 있다.이런 의미에서 기업은 많은 비용을 투자하여 개발한
고객을 유지하는 것보다 고객확보에 중점을 두고 있는 마케팅 의사결정은 이
제 재고되어야 하며,정보기술의 발전에 따라 고객관계를 구축함으로써 시장
에서 경쟁우위를 확보하는 노력이 요구되고 있다.또한 비용면에서도 고객을
개발하는 것은 유지보다 많은 비용이 들어가고 있으며,이러한 영향을 받아
선진 우량기업은 고객유지에 마케팅활동을 집중하는 추세이다(Berry,1983;
Fornell,1992).
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Peters(1988)는 새로운 고객을 확보하는 것은 회계구축,신용탐색,광고와 촉
진비용 등으로 인하여 같은 수의 고객을 유지하기 위해 기업이 부담하는 비용
보다 5배 이상 더 소요된다고 하고,고객과의 관계구축을 위해 데이터관리비
와 고객욕구를 관찰하고 평가하여 적용시키는 조정비용이 소요된다고 하였다.
이러한 비용적 요소를 관찰하면서 서비스업들은 거래비용이 고객유지에 상당
한 영향을 미치는 역할에 주목하게 되었다.
한편,우리나라의 미용서비스업을 살펴보면 여성의 사회진출 증가,고객의

미에 대한 욕구가 다양화되어 최근에 급성장하고 있는 분야이다.따라서 대표
적인 서비스 산업인 미용서비스업에서 고객유지를 위하여 거래환경에 대한 연
구가 어느 분야보다 필요하다고 볼 수 있으나,아직까지 이에 대한 체계적인
조사가 매우 부족한 형편이다.이러한 상황적 배경에서 본 연구는 점포충성도
의 원인을 실증연구를 통해 규명함으로써 전략적 시사점을 제시하고자 한다.
고객의 입장에서 보면 미용서비스는 서비스의 특징상 정보가 제한되어 있

고,서비스에 대한 평가가 매우 주관적이어서 미용점포측면에서 이러한 거래
환경을 고려한 전략을 수립하는 것이 고객들을 유지하는데 기여할 것으로 보
인다.이 연구는 Williamson의 거래환경과 거래비용이라는 개념을 미용서비스
산업의 특수성에 맞게 수정하여 적용한 것이며,고객이 미용서비스를 구매함
에 있어서 발생될 수 있는 거래환경을 고객의 거래비용으로 정리하여 검증하
고자 하였다.거래비용이론은 오랫동안 사회학,정치학,조직이론,기업전략,
계약법,마케팅 등 많은 연구 분야에서 관심을 받아왔다.그 중에서도 특히 마
케팅 분야에서는 최근에 이르러 실증적인 적용이 많이 이루어져 왔는데,마케
팅 분야에서 이러한 실증적인 연구가 진행된 것은 두 가지 이유가 있을 수 있
다(Rindfleisch& Heide,1997).하나는 마케팅이 거래비용이론과 같이 실질적
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인 거래관계를 다루고 있어 광범위한 응용이 가능했기 때문이며,다른 하나는
다른 학문분야에서는 주로 개념적인 응용이 이루어진 반면,마케팅에서 실증
적인 연구가 발전하여 거래비용의 여러 추상적인 개념들에 대한 조작적 정의,
측정 등 실증적 응용이 보다 가능했기 때문이다.
이러한 이론적,실무적 배경 하에서 본 연구의 목적을 정리하면 다음과 같

다.
첫째,Williamson의 거래비용이론을 미용서비스의 거래환경이라는 측면에

수정 적용하고자 한다.여기에는 세 가지 의미가 있는데,하나는 거래비용이론
이 소비자의 거래환경에 적용된다는 것이며,다른 하나는 유형의 제품이 아닌
서비스에,그리고 나머지 하나는 조직과 조직 간의 거래가 아닌 조직과 고객
간의 거래에 적용된다는 것이다.이러한 세 가지 점이 기존의 거래비용이론을
적용하는 관점에서 차이가 있다.
둘째,서비스와 고객의 관점에서 거래비용이론을 재정의 하면서,기존의 거

래비용이라는 개념을 보다 세분화하고자 하였으며,이러한 세분화된 개념에
의거하여 기존의 연구와는 다른 연구체계를 검증하고자 하였다.
셋째,실무적으로는 미용서비스산업의 거래환경특성과 거래비용과의 관계를

제시하고,거래비용과 점포충성도와의 관계를 제시함으로써 미용서비스업의
점포충성도를 높이기 위해 어떠한 측면에서의 고객유지 전략을 사용할 것인가
를 제시하였다.즉,기존의 선행연구들이 다분히 현상의 이해와 예측측면이라
면 이 연구에서는 더불어 전략적 의미를 제공하도록 시도하였다.
이러한 연구결과를 활용하여 미용서비스산업에 정확한 점포충성도의 원인을

제공하여 마케팅 전략에 있어 현실적이고도 명확한 시사점을 제공해 줄 것이
다.
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제제제222절절절 연연연구구구 방방방법법법 및및및 연연연구구구의의의 구구구성성성

111...연연연구구구 방방방법법법

본 연구는 미용실에서의 고객행동을 거래비용이론을 통해 분석하고,그 결
과를 토대로 전략적 의미를 도출하고자하는 연구이다.본 연구에서는 미용실
의 환경적 특성에 영향을 미치는 선행요인으로 Williamson의 거래비용이론에
서 기본개념을 도출하였는데,미용서비스의 개념과 환경에 맞는 정보편중성,
성과모호성,거래특유자산을 활용하였다.그리고 기존 연구와는 달리 본 연구
에서는 거래비용을 세분화하여 새로운 연구체계를 제시하였다.
이와 같은 목적을 위해 이론적 연구와 실증적 연구를 병행하였는데,선행연

구에서는 거래비용의 개념을 정리하여 미용서비스의 거래환경에 맞게 수정하
였고,이를 기반으로 새로운 연구모형과 8개의 가설을 제안하였다.실증적 연
구에서는 서울과 경기도에 거주하는 기혼자들을 대상으로 설문지를 활용해 자
료를 수집하고,수집된 자료는 AMOS4.0을 이용하여 검증하였다.

222...연연연구구구의의의 구구구성성성

제1장은 서론으로 연구배경 및 목적과 연구의 방법 및 연구의 구성에 대해
기술하였다.제2장은 이론적 배경으로서 미용서비스산업의 개념과 특징을 선
행연구를 통해 설명하였으며,거래비용이론을 정의하고 거래비용의 환경적 특
성인 정보편중성,성과모호성,거래특유자산을 고찰하고,점포충성도의 개념과
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선행연구를 통해 연구의 중요성을 제안하였다.제3장은 제2장을 근거로 도출
된 연구가설과 연구모형을 설정하고 변수에 대한 조작적 정의에 대해 기술하
였다.
제4장은 실증분석으로 표본설계,자료수집방법을 기술하고 측정항목의 신뢰

성과 타당성의 확인을 위해 사전분석을 하고 연구가설을 검증하였다.제5장은
이 연구에 대한 결론으로 본 논문을 요약하고 본 연구가 가지는 시사점을 다
룬 후 본 연구의 한계점 및 앞으로의 연구방향을 제시하였다.
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제제제222장장장 이이이론론론적적적 배배배경경경

제제제111절절절 미미미용용용서서서비비비스스스의의의 개개개념념념과과과 특특특징징징

111...미미미용용용서서서비비비스스스의의의 개개개념념념

서비스의 정의에 있어 일반적 동의가 존재하지 않는 까닭에 학자들 간의 관
점에 따라 그 견해를 달리하고 있다.일반적으로 서비스라 불리는 개괄적 의
미의 용어에는 상호 이질적인 다양한 유형의 서비스가 내포되어 있고 사회의
발전과 더불어 새로운 서비스가 계속 발전되고 있기 때문에 서비스에 대해 획
일적인 정의를 내리는 것은 용이하지 않다.서비스에 대한 학자들의 정의를
살펴보면 다음과 같다.
Kotler(1983)는 서비스를 “제품의 형태에 물리적 변화 없이 효익과 만족을

가져다주는,판매를 위해 제공되는 활동”으로 정의하였으며,Regan(1963)은
“직접적으로 만족을 창출하거나 제품 또는 서비스를 구입할 때 결합하여 만족
이 창출되는 무형의 것”이라 하였다.
서비스에 있어서의 미용이란 공중위생법 제2조에 보면 “미용업이란 복식 이

외의 여러 가지 방법으로 물리적․화학적 기교를 행하는 것으로 손님의 얼굴,
머리,피부 등에 손질을 하여 외모를 아름답게 꾸미는 영업”으로 정의되어 있
다.그리고 미용업은 “헤어스타일이나 미의 아름다움을 창조해 주는 예술”로
서 폭넓은 지식과 함께 예술가적 감각을 갖고 패션 리더로서의 역할을 다하는
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자세가 필요하다(김종근,1998).경제적 풍요와 문화의식의 질적 수준이 높아
짐에 따라 미용에 대한 인식도가 높아지고 있으며 경쟁사회에서의 상대방에게
불쾌감을 주지 않고 자신의 미에 대해 표현할 수 있는 능력의 중요성이 강조
되고 있다.

222...미미미용용용서서서비비비스스스의의의 특특특성성성

미용서비스의 특성으로는 무형성,비분리성,이질성,소멸성,미용서비스 고
유의 특성이 있다.이 특성들의 정의는 다음과 같다.

1)무형성

미용서비스에서 실제 서비스생산은 서비스가 이루어지기 전까지는 보여질
수 없는 무형적인 것이다.미용서비스는 근본적으로 미용사의 기술로써 제품
화되기 때문에 서비스의 본질에 있어 무형성이 크다고 하겠다.서비스의 실체
를 보거나 만질 수 없기 때문에 그 서비스가 어떤가를 상상하기 어려우며 고
객은 결국 서비스가 끝난 다음 미용 기술의 정도를 알 수 있는 것이다.고객
은 미용서비스의 수준을 가격,인테리어,미용사의 이미지,고객층 등의 간접
적 요인으로 판단할 수 밖에 없다.

2)비분리성

제품의 경우 생산과 소비가 분리되어 일단 생산 후 나중에 소비가 되지만
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미용서비스는 미용사가 고객의 말을 듣고 상담해서 곧바로 시술해 줌으로써
생산과 소비가 분리되지 않고 동시에 이루어짐으로 소비자가 서비스 공급에
참여하는 비분리적인 특성이 있다.즉 미용실에서 고객의 주문과 동시에 생산
과 소비가 같이 이루어지는 것이다.또한,고객이 참여하는 서비스 특성상 대
량생산의 어려움이 있다.
서비스의 질은 제공자의 능력과 서비스 제공자와 고객 사이의 상호작용의

질에 크게 의존한다.미용서비스에 있어서 비분리성은 매우 높은 편이며 이는
서비스의 생산,즉 헤어스타일의 완성과 서비스의 소비인 고객이 원하는 헤어
스타일을 갖는 것이 동시에 발생하기 때문이다.

3)이질성

미용서비스는 생산과정에서 가변 요소가 많기 때문에 고객마다 같은 서비스
를 제공하더라도 서비스가 다를 가능성이 있다.미용서비스의 특성상 고객들
은 한 미용실을 계속 이용을 해도 매번 똑같은 스타일의 서비스를 받기는 어
렵다.다양한 종업원들은 동일한 고객의 주문이라도 다르게 수행을 할 것이며,
동일 미용사라도 똑같은 스타일의 제품을 완성하기는 어렵다.미용서비스는
서비스 품질의 균일화가 어렵기 때문에 어떻게 서비스를 일정수준으로 유지하
는가,또는 표준화를 시키는가 하는 것이 큰 문제이다.이러한 이질성의 특성
으로 인해 미용사는 고객과의 쌍방향 커뮤니케이션을 통해서 고객의 욕구에
근접하려고 항상 노력해야 하며,또한 미용품질을 고르게 하기 위해서는 계속
적인 교육과 훈련이 필요하다.
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4)소멸성

제품은 판매되지 않으면 보관할 수 있는 것에 비하여 서비스는 판매되지 않
으면 보관을 할 수가 없다.소멸성이 있다는 것은 그 서비스가 재고화 되거나
저장될 수 없음을 나타낸다.따라서 수요와 공급의 균형을 이루기는 매우 어
렵다.그러므로 예약제 등의 이용으로 가변적인 수요에 적절히 대처해야 한다.
그리고 미용서비스는 일단 수행되면 처음으로 돌리기가 매우 어려운 특성이
있다.따라서 다양한 고객클레임에 대한 해결방안이 필요하다.

5)미용서비스 고유의 특성

미용서비스는 인간의 심미적 요구를 충족시켜주는 서비스로써 다른 서비스
유형과는 구별되는 고유의 특성을 가지고 있다.이의 특성으로는 첫째로,감성
이다.미용서비스 자체가 고객의 미적 욕구를 충족시켜 주는 것이기 때문에
미용서비스품질의 감성적 특징이 매우 중요할 수 있다.이러한 감성적 특징은
서비스 결과가 좋지 않았을 경우 고객에게 심리적 손상을 줄 수 있다.둘째,
거래특유자산이다.미용서비스는 서비스제공자와 고객 간의 상호작용의 질에
영향을 줄 수 있다.미용서비스제공자는 단순히 서비스 제공에 그치는 것이
아니라 고객과 상호작용을 하게 되고,상호작용하는 가운데서 서비스 품질에
영향을 준다.즉,미용서비스에 있어서 서비스제공자와 고객 간의 상호작용에
서 생기는 거래특유자산(고객이 원하는 스타일․재료․서비스)은 미용서비스
품질 성과에 중요한 특징이라 할 수 있다.셋째,사회적 관계이다.서비스제공
자와 고객 간의 사회적 관계는 고객의 특별한 요청 없이도 불편 없이 서비스
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제공자의 서비스를 받을 수 있다.이 점은 고객과 서비스 제공자의 사회적 관
계가 전반적인 미용서비스 품질의 과정과 성과를 좌우할 수 있는 것이다.

제제제222절절절 거거거래래래비비비용용용에에에 대대대한한한 선선선행행행연연연구구구

111...거거거래래래비비비용용용의의의 개개개념념념

거래비용은 “시스템을 운영하는 데에 소요되는 비용(thecostofrunning
thesystem)”이라고 정의된다(John,1984).여기서 시스템이란 조직을 의미하
며,구체적으로 거래비용은 협상(bargaining),정보수집 및 처리(assembling
information),협약준수감시(monitoringcompliancewithagreements)등 때문
에 발생되는 비용을 의미한다(John,1984;신유근,1987).이외에도 거래파트너
의 교체로 인한 교체비용도 여기에 포함되며,이는 특히 산업재 거래의 경우
납기,품질,가격 등이 중요하기 때문에 소비재에 비해 상대적으로 중요하다
(전인수,1992).
거래(transaction)란 기술적으로 분리된 단위들 간에 재화나 서비스의 이전으

로 정의할 수 있는데(Williamson,1981),시장을 통하거나 조직계층구조 내에
서 이루어진다.시장관리(markettransaction)는 외부경제실체로부터 재화나 서
비스를 구입하는 것을 의미하고,조직계층구조관리(hierarchicalgovernance)는
하나의 관리실체에 의해 사전 정의된 관리구조를 통해 재화나 서비스를 생산
하는 것을 의미한다(권광현,송신근,2000).거래비용은 기업간 거래활동을 조
정하는 과정에서 거래 당사자간 의견일치에 도달하기 위해 기업이 겪게 되는
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어려움에 따른 비용으로 정의한다(Walker&Poppo,1991).
거래비용(transactioncost)이란 거래의 형성,조정 및 집행비용을 포함하여

양자(twoparties)간의 교환을 형성하는 데 있어 발생하는 비용으로 언급된다.
또한 거래비용은 재화나 서비스의 가치를 결정하기 어려울 때 주로 발생한다.
이런 거래에서는 재화나 서비스의 가격을 결정하기 위해서 전문가의 감정을
받아야 하며,미래의 여러 가지 경우에 대비하여 복잡한 계약을 체결하여야
한다.이러한 활동을 수행하기 위해서는 거래비용이 소요된다(Williamson,
1975).또한 Williamson(1985)은 거래비용이론은 거래를 뒷받침하는데 필요한
특정적 자산의 수준,교환을 둘러싸고 있는 불확실성 및 교환의 빈도에 의해
결정되며 거래비용의 증가가 시장교환을 비효율적이게 만드는 주된 요인으로
파악된다고 주장하였다.조직자원의 관리에서 발생하는 비용은 거래비용과 비
교될 수 없다고 주장한다.관리비용(managementcost)을 매우 넓게 보아 특정
활동의 조정에서 발생된 비용으로보다는 전반적인 관리비용으로 정의하고 있
다.반면 거래비용은 협의로 인식하여 공급업자의 관계에 있어서의 협상비용
(costofnegotiation)으로 정의하고 있다(Demsetz,1988).
거래비용이론은 경제적인 효율성과 비용 측면에서 통제메카니즘을 설명하며

어떤 기관이나 기업이 통제메카니즘을 개발함에 있어 주요 관심은 거래비용에
근거한 경제적 효율성이라 주장한다.기업과 기관은 교환과정에서의 기회주의
적 행위를 통제할 수 있는 적합한 통제메카니즘을 개발함으로써 교환 당사자
들의 기회적 행위로 말미암아 발생하는 비효율성을 제거하게 되며 이를 통하
여 거래비용을 최소화시키고자 한다.
거래비용이론에서 정의하는 거래비용이란 교환파트너의 행위를 감시하고 제

재하는 비용으로서 기관 사이의 교환관계를 운영하는 비용이다(Klein,1989).
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이러한 정의는 마케팅비용을 가격결정,상담,계약체결과 관련한 비용이라고
규정한 Coase(1937)의 마케팅비용에 대한 정의와 유사하다.또한 거래비용이
론은 교환 당사자 사이에는 항상 기회주의적 경향이 존재하는 것으로 가정한
다.이는 기회주의적 행동이 가능하고 이익이 된다면 교환당사자는 기회주의
적으로 행동할 것임을 의미한다(Williamson,1975).
거래비용이론의 초기연구자인 코스는 불확실성 때문에 거래비용이 발생한다

고 하였으며,거래비용으로 적절한 가격을 모색하려는 비용,계약과정상의 협
상비용,장기계약에 따르는 유연성 결여의 비용 등을 들었으며,거래비용의 상
승결과 발생되는 비용에는 투자에 대한 기회비용의 발생,생산요소를 최적사
용할 수 없는 기업가의 오류,조직의 확장에 기인하는 생산요소의 공급가격등
을 들었다(신유근,1987).

222...거거거래래래비비비용용용의의의 선선선행행행요요요인인인

Williamson(1979)은 거래비용이란 재화나 서비스의 생산과 관련된 비용이외
의 거래와 관련된 비용으로 규정하고 거래비용이 발생하게 되는 요인을 구분
하여 설명하였다.첫째는 인간적 요인으로 제한된 합리성을 제시하고 둘째는
환경적 요인으로 거래자 수,정보의 편중성,환경적 불확실성을 구분하였으며
셋째는 거래의 특성요인으로 거래특유자산,성과의 모호성,거래빈도를 제안하
였다.조직은 거래비용요인이 증가함에 따라 거래구조를 내부화하게 된다고
하였다.또한 거래특유자산은 특정 재화를 생산하기 위한 특수한 기술과 같은
물적자산 특유성,지리적 근접성에 의해 생기는 입지특유성으로 분류하였다.
거래특유자산은 독특하고 이동시킬 수 없는 자산이 특정거래를 행하는데 투
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자된 정도로서 특정성이 높은 자산은 특정거래관계에만 활용할 수 있다.이러
한 거래에서는 거래상대방의 교체가 힘들어 상대방에 대한 의존성을 증가시키
며 거래상대방이 기회주의적으로 행동할 때를 대비한 보호문제를 야기시킨다.
즉,특정자산의 가치착취를 막기 위한 지배구조의 선택이 중요해진다.제한된
합리성과 외부불확실성의 상호작용은 복잡한 환경에서의 적응문제를 일으킨
다.이는 기업의 환경변화에 의해 기업이 고려해야 할 상황요인의 수가 많아
지고 사전적 예측이 어려울수록 사후 적응의 문제가 발생된다는 것을 의미한
다.이 경우 조직내의 위계구조가 기업내부의 연속성 있는 의사결정으로 이러
한 적응문제를 쉽게 해결하는데,특정투자의 비용은 만약 거래가 빈번하고 교
환규모가 크다면 그 비용의 회수가 가능하다고 본다.따라서 빈도가 큰 경우
에는 거래비용이론은 이런 거래를 내부기능에 통합하도록 권고한다.

<그림 2-1>거래비용이론의 기본구성 요소

불확실성제한된 합리성

정보비대칭성

소수거래자기회주의적 속성

인간적 요인 환경적 요인

자료 :Williamson,O.E(1975),MarketandHierarchies:AnalysisandAtitrustImplications,New York:
FreePress,pp.145-153.
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333...마마마케케케팅팅팅 분분분야야야에에에 있있있어어어서서서 거거거래래래비비비용용용을을을 이이이용용용한한한 선선선행행행연연연구구구

1)중간상의 내부화

Anderson은 거래비용이론을 이용하여 기업들이 제품의 판매에 있어서 외부
판매대리상(outsideagent,salesreps)을 이용할 것인지 또는 판매원을 직접
고용할 것인지의 결정에 적용하였다(Anderson,1985).앤더슨은 거래특유자산,
성과의 모호성,환경의 불확실성,판매지역의 광범위성 등이 이 의사결정에 영
향을 준다고 보고,실증적으로 연구한 결과 7개의 거래특유자산 중에서는 기
업의 본질,제품,고객의 충성도 등에 관련된 가설과,성과의 모호성․거래특
유자산․환경의 불확실성의 상호작용 등의 변수에 관한 가설이 채택되었다.
제조업체의 수출에 있어서도 현지의 중간상을 이용할 것인지 아니면 지사나

현지법인을 설립할 것인지의 문제에 관하여 거래비용이론을 통하여 설명하려
고 하였다(전인수,1987).거래비용이론에 관한 선행연구들이 거래의 내부화에
영향을 미치는 요인들과 내부화와의 관계성 파악에 중점을 두어 분석한 반면,
전인수는 수출경로에 따라 수출기업들을 2개의 유형으로 분류하여 놓고,그에
따라 자산의 특유성(제품 특유자산․마케팅 특유자산․기업 특유자산),거래의
복잡성(불확실성․상호의존성․모호성),거래빈도,기회주의,인위적 시장실패
요인 등과 같은 변수들에서 차이가 나는가를 판별분석(discriminantanalysis)
을 통하여 검정하였다.
김종식은 해외시장에 대한 지식,거래비용,생산비용,무역장벽이 국제화에

미치는 영향에 관한 연구에서 거래비용이론의 핵심개념중의 하나인 기회주의
와 내부화의 관계에 관하여 연구를 하였다(김종식,1992).그러나 실증결과
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“외부중개인의 기회주의적인 행동을 억제하기 어려운 경우,기업은 자신의 판
매조직을 이용하여 수출할 가능성이 높을 것”이라는 가설은 채택되지 못하였
다.
Anderson과 Coughlan은 특히 거래특유자산,제품의 차별화,기존의 유통경

로,법적인 제한,제품과 기업의 관련성 정도 등의 변수를 이용하여,그 변수
들과 유통경로의 수직적 통합과 어떠한 관계가 있는가를 분석하였다
(Anderson& Coughlan,1987).연구결과 거래특유자산은 유통경로의 통합에
긍정적인 영향을 주는 것으로 밝혀졌다.

2)원료공급의 내부화

Walker& Weber의 연구는 거래비용이론의 전형적인 연구라고 할 수 있다.
이들의 연구는 제조업체가 제품의 제조에 있어서 필요한 부품을 기업내부에서
직접 제조할 것인지 아니면 공급자로부터 공급받을 것인지를 거래비용이론을
통하여 분석하는 것이다(Walker& Weber,1984).직접적인 제조에 영향을 미
치는 변수는 수요의 불확실성,공급자 시장의 경쟁강도,구매자의 생산경험 등
이었으며,기술적 불확실성과 공급자의 생산원가우위는 영향을 미치지 않는
것으로 나타났다.
Walker& Weber는 그들의 연구를 발전시켜 검정되었던 변수 즉,수요의

불확실성과 공급자 시장의 경쟁강도를 이용하여,이 변수들이 자동차 부품의
제조와 구매에 어떻게 영향을 미치는가를 분석하였다(Walker & Weber,
1987).이 연구에서는 경쟁강도가 약한 경우와 강한 경우 두 가지의 상황으로
나누었으며,불확실성은 수요의 불확실성과 기술변화의 불확실성의 두 가지



- 16 -

차원으로 구분하였다.연구 결과 경쟁강도가 약한 경우에는 수요 불확실성이,
경쟁강도가 강할 때에는 기술 불확실성이 통계적으로 의미가 있는 것으로 나
타났다.
Noordewier등은 기존의 연구에서 한 걸음 더 나아가 성과까지 측정을 하

려고 시도하였으며,내부화의 개념을 직접제조나 완전소유에서 관계적 거래
(relationshiptransaction)까지 확장하였다(Noordewieretal.1989).이들은 내
부화의 개념을 완전소유나 직접 제조에서 관계적 거래까지 확장하였기 때문에
일반적인 거래비용분석연구에서 성과측정이 어려웠던 것과는 달리 성과를 측
정하는 데 용이하였다.즉,이들의 연구에서 성과를 측정하여 연결시킬 수 있
었던 것은 이들이 대상으로 한 제품 자체가 기업의 주요생산품이라기 보다는
일종의 소모품으로서 직접생산의 의미가 전혀 없는 제품이기 때문에 가능하였
으며,이 때문에 성과로서 보유비용(possession cost),획득비용(acquisition
cost)등의 감소를 들었으며,관계적 거래의 측정을 공급자의 융통성,공급자
의 지원,공급자에게 제공되는 정보,공급자의 모니터링,연속성에 대한 기대,
관계적 신드롬 등의 개념을 이용하여 측정하였다.이들은 이러한 두개의 새로
운 개념을 이용하여 환경적 불확실성이 높은 상황에서 관계적 거래를 유지하
게 되면 구매성과(보유비용,획득비용의 감소)가 높아진다고 생각하였다.

3)소비재/서비스재 거래구조

소비자의 경우에는 거래의 내부화가 근본적으로 불가능하다.소비자들이 높
은 거래비용을 지각하는 환경 하에서 고객들이 대응할 수 있는 방법은 거래비
용이 발생되지 않는 거래환경을 조성하는 것인데,이는 주로 특정의 거래상대
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자와 지속적으로 거래함으로써,신뢰를 형성하게 하여,거래비용 발생의 원인
이 되는 기회주의를 발현시키지 않게 하는 방법을 취하는 수 밖에 없다고 주
장하였다(전인수,1992;이종호 외,2005).서비스 거래에 있어서 고객이 거래
비용을 줄이는 방식을 제시하고 성과계측성과 관여도에 따라 달라질 것이라고
하였다(전인수,1992).관계 단절에 따르는 소비자의 지각된 거래비용은 경제
적,사회적,심리적 비용으로 나눌 수 있다(Berry&Parasuraman,1991).

4)거래비용에 대한 매개변수로서의 기회주의

기회주의란 “속임수를 써서 개인적인 이익을 추구하는 것(self-interest
seekingwithguile)”으로 정의되며,구체적으로는 거래상대가 자신의 이익을
추구하기 위하여 거래에 관련된 정보를 왜곡하거나 잘못된 정보를 제공,또는
지나친 가격협상 등과 같은 행위를 의미한다.기회주의의 형태를 부정직
(dishonesty, 거래에 심각하게 영향을 미치는 정보의 비공개), 불이행
(infidelity,거래관계 또는 약속의 일방적인 파기 또는 불이행),책임회피
(shirking,문제의 원인에 대한 책임전가)등으로 정의하고 있다(Griesinger,
1990).
Griensinger(1990)는 기회주의의 형태를 부정직,불이행,책임회피 등으로 정

의하고 있으며,Williamson(1979)은 인간은 어떤 행동이 이익이 있을 경우에는
기회주의적으로 행동할 수 있다고 가정하였다.경로구성원의 그러한 행동을
방지하고자 한다면 기업은 성과를 조사하고 관리하는 데에 투자를 하여야 하
고,그에 따라 거래비용은 그만큼 증가하게 되는 것이다.
John(1984)& Griesinger(1990)는 기회주의 개념을 정의하고 기회주의 행동
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과 원인을 관료적,강압적,비현황적으로 규정하고 있으며 이를 부정직,불이
행,책임회피 등으로 변수화 하여 분석한 연구결과를 제시하였다.실증분석 결
과 기회주의 요인과 거래비용간의 정(+)의 관계가 있음을 증명하였다.
전인수(1992)의 연구에서도 지적하고 있듯이 거래주체의 불리한 여건 하에

서 기회주의는 당연한 것으로 받아들이고 있는데,이보다는 기회주의의 직접
적인 측정을 통하여 이들의 경로관계를 보는 것이 필요하다.예컨대,서비스재
의 거래에서나 소비재의 거래에 있어서 공히 성과의 계측성이 중요한 변수라
고 지적되고 있는데,성과의 계측성이 어려운 경우 기회주의가 발생할 것인지
아닌지는 거래주체의 개별적인 판단에 있으므로 직접적인 관계성 파악보다는
역시 기회주의를 매개변수로 하는 것이 바람직할 것으로 판단된다.
실제로 이성근(1993)은 윌리암슨의 연구를 수정하여 거래비용을 발생시키는

원인변수들이 존재한다고 하더라도 궁극적으로 거래상대의 기회주의가 발현되
지 않으면 거래비용은 증가되지 않기 때문에 기회주의를 매개변수로 하는 모
형을 검증하였다.

5)거래비용과 중간수준의 통합거래형태

Powell(1987)은 사례연구를 통해 거래비용이론의 거래구조에서 현실세계에
존재하는 거래구조는 중간형태를 지닌 복합적인 형태의 구조가 대부분임을 주
장하고 거래구조유형을 시장과 위계 그리고 중간단계의 복합형태로 구분하였
다.연구결과 조직 혹은 기업은 거래비용이 절감되는 거래구조를 선택하는 것
이 경쟁력의 원천임을 제안하였다.
Ring& VanDeVan(1992)은 거래비용이론의 확장 적용을 통해 거래구조
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중 내부화 개념을 포괄적으로 구분하였다.이 연구에서는 시장과 위계거래 이
외에 반복적 거래계약과 관계적 거래계약을 추가하여 위계적 거래구조이외에
다른 거래 구조의 존재를 발표하였다.이 연구의 특징은 거래비용이론에서 거
래를 내부화한다는 단순개념에서 벗어나 거래구조에 대한 다양성을 입증한 연
구결과를 제시하였다는 점이다.
Heide& John(1992)은 거래비용이론을 확장․적용하여 실증분석한 결과를

제시하고 거래구조에서 시장과 위계구조이외에 중간단계의 거래구조 유형을
제안하였다.또한 독립된 두 기업간 거래에서 거래비용이 최소화 될 수 있는
규범이 필요하며 거래구조도 단순히 시장과 위계구조를 벗어난 중간단계의 거
래구조가 현실적으로 선호되고 있음을 주장하였다.실증분석 결과 거래특유자
산 요인과 관계적 거래간에 정(+)의 관계가 있음을 분석하였다.기업의 거래비
용이론을 적용한 거래구조분석에서 내부화 구조는 거래 당사자의 기회주의 요
소를 줄일 수 있는 효과는 있지만 기업의 업무와 특성에 따라 중간형태의 거
래구조나 시장에 의한 거래구조를 선택하는 것이 효율적임을 제안하였다.또
한 기업은 거래구조 결정에 거래비용이 최소화 될 수 있는 거래구조선택이 중
요한 의사결정행위임을 주장하였다.
기업간 관계를 분석하는 거래비용감소를 위한 해결방안으로서 위계조직을

제시하고 있는데,오늘날과 같이 완전경쟁의 상황을 기대할 수 없는 경우,시
장기능이 오히려 비효율적인 갈등요인을 야기 시킨다는 점에서 이러한 불확실
성을 감소시키고 예상되는 불이익을 최소화하며 분쟁을 해결해 줄 수 있는 장
치의 존재가 거래나 교환의 존속에 필수적이 된다고 보며,이 결과가 만들어
진 개념이 위계조직이다.김기찬(1992)은 위계조직은 시장거래의 상대적인 거
래양식으로서 관계지향적 거래양식의 극단으로 해결하는 것이 좋다고 하였으
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며,위계조직이 시장 매카니즘을 통해 거래가 이루어지는 것보다 훨씬 낮은
비용을 들여 구성원들 사이에서 경제적 거래를 중재할 수 있음을 이론적으로
설명한다고 주장하고,따라서 거래비용 때문에 기업간 위계구조가 생성하게
되고 그 결과 거래상담 활동,유통활동,정보활동,계약활동 등의 내부화가 시
도되게 된다고 본다.

444...미미미용용용서서서비비비스스스산산산업업업에에에 있있있어어어서서서 거거거래래래비비비용용용이이이론론론의의의 적적적용용용

1)거래비용의 개념

미용서비스에서 발생될 수 있는 거래비용은 선행연구에서 나타난 거래비용
의 개념과 다를 수 있다.즉,선행연구에서는 주로 조직이라는 기본단위가 물
리적 제품을 다른 조직,즉 거래파트너와 거래함으로써 발생되는 비용에 초점
을 맞추고 있다.그러나 미용서비스를 받는 개인적 차원에서의 거래행위에서
발생되는 거래비용은 차이가 있을 수 있다.물론 기본적으로 “시스템을 운영
하는 데 소요되는 비용”이라는 기본개념의 테두리 내에 있지만 미용서비스를
구매하는 개인의 입장에서 거래비용의 구체적인 내용이 다시 조작적으로 정의
되고 측정될 수 있을 것이다.
즉,고객이 미용서비스를 거래할 때는 물리적 비용(경제적 비용)만이 존재하

는 것은 아니다.미용서비스 자체가 고객의 미적욕구를 충족시켜주는 것이기
때문에 제품의 감성적 특징이 매우 중요할 수 있다.이러한 감성적 특성은 서
비스의 결과가 좋지 않았을 경우 물리적 비용이외에도 고객의 심미적 기준에
타격을 줌으로써 심리적 손상을 줄 수 있다.즉,추가적인 심리적 비용이 발생
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한다고 할 수 있다.
또한 미용서비스는 서비스제공자와 고객 간의 상호작용이 서비스의 질에 영

향을 줄 수 있다.미용서비스 제공자는 단순히 서비스의 제공에 그치는 것이
아니라 고객과 상호작용을 하게 되고,상호작용하는 가운데에서 서비스의 품
질에 영향을 준다.만약 서비스 제공자가 고객의 미적 요구사항을 잘 알고 있
다면 고객은 특별한 요청이 없이도 불편없이 서비스 제공자의 서비스를 받을
수 있다.이 점은 고객과 서비스 제공자의 사회적 관계가 전반적인 서비스 제
공의 과정과 성과를 좌우 할 수 있는 것이다. 고객과 서비스 제공자의 사회
적 관계는 고객에게 있어서 중요한 하나의 자산이 될 수 있고,이것이 손상되
면 고객이 서비스 제공자에게 투자한 사회적 비용은 소멸되게 된다.때문에
미용서비스제공에서는 인간적 관계가 요구되는 사회적 거래비용을 가지고 있
다.동일한 연구는 아니지만,BerryandParasuraman(1991)은 지속적 몰입을
규정지으면서 관계 단절에 따르는 비용을 경제적,심리적,사회적 비용으로 나
누어 연구하였다.이 연구에 착안해서 미용서비스산업에서 나타나는 거래비용
도 물리적 거래비용,심리적 거래비용,사회적 거래비용으로 나누어서 측정하
고자 한다.

2)성과모호성과 거래비용

성과를 측정할 수 있느냐의 여부인 성과모호성이 거래비용을 발생하게 하는
원인이 된다.모호성은 조직이론에서도 거래비용의 중요한 발생요인으로 지적
되고 있는데(Ouchi,1980),보다 구체적으로 복잡하고 눈에 보이지 않으면 모
호성이 증대한다고 보며(Reed& Defillippi,1990),복잡성과 인과관계 설정의
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어려움에 따라 모호성이 결정된다고 보는 견해도 있다(Bowen & Jones,
1986).
Hoch& Ha(1986)는 소비자행동 연구에 모호성(ambiguity)이라는 개념을 도

입하고 이들은 모호성을 ‘전체품질의 다양한 해석의 잠재성’으로 정의하고 이
의 원천으로 첫째,고려해야 하는 관련 속성의 파악과 둘째,각 속성 수준의
평가와 셋째,각 대안의 전반적 평가로 연결되게 하는 정보의 결합 등에서 생
긴다고 한다.이 정의는 어디까지나 복잡성을 지칭하는 것이고 인과관계 설정
의 어려움 즉,제품을 사용하는 기간 동안에 다른 외생변수로 인해 품질 자체
의 평가가 달라질 수 있다는 점을 포괄하지 못하는 한계가 있다.
그러므로 성과측정이 어려울수록 즉,성과가 애매모호할수록 기회주의에 노

출될 가능성이 높아져 거래가 어렵게 된다.예컨대,서비스 거래의 경우 제품
에 비해 상대적으로 성과측정이 어려워 거래비용이 많이 발생한다(전인수,
1992).성과의 모호성은 거래에 관련된 사람이 다른 사람들의 수행 실적을 쉽
게 평가할 수 없을 때 발생한다.이 측면은 무엇이 거래되든지 간에 거래되는
것의 특성이나 속성에 초점을 맞춘다.
서비스제품의 거래에서 발생하는 성과모호성은 서비스의 무형적인 특성에서

출발한다.만약 유형적인 제품이라고 한다면 물리적인 소유권을 발생시키는
거래가 있을 수 있지만 서비스의 경우는 일종의 경험이기 때문에 손으로 만질
수도 또는 소유될 수도 없다.결과적으로 고객은 서비스를 구매할 때에 무엇
을 얻었는가를 정확히 설명하기란 어려울 것이다.이러한 경우는 서비스의 특
성이 무형적일수록 더욱 심하다고 할 수 있으며,뿐만 아니라 서비스가 전문
적일수록 고객은 자신이 서비스 공급자로부터 받는 서비스의 성과를 정확히
판단하기가 어렵게 된다.
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성과에 대한 평가 모호성은 이러한 제품의 특성이외에도 서비스를 생산하기
위한 투입요소에 대한 다른 정보를 가지고 있을 때에도 나타난다.예를 들어
미용실에 대하여 생각해 보면,미용 기술에 대하여 고객은 헤어디자이너보다
적은 정보를 가지고 있기 때문에 고객은 자신이 받은 서비스를 평가하기 위하
여 여러 미용실을 찾아다닐 것이다.이렇게 되면 고객은 많은 심리적 거래비
용을 지불하게 될 것이다.이러한 경우 고객은 거래비용을 감소시키기 위하여
믿을 만한 미용실과 장기적인 관계를 유지하고자 할 것이다.결과적으로 성과
모호성은 서비스제공자와 고객간에 일정한 관계를 유지시키려는 방향으로 전
개될 것이다.

3)정보의 편중성과 거래비용

정보 편중성은 거래자사이에 정보가 편중되어 있음을 의미한다.때로 정보
의 비대칭성이라는 말로 표현되기도 하며,거래비용이론에 의하면 정보의 편
중에 관한 원인은 기회주의에 있다.정보가 거래쌍방 어느 한쪽에 밀집되어
있을 때에도 거래비용은 증가된다.왜냐하면 거래자는 거래에 관한 정보를 얻
기 위하여 댓가를 지불해야 하기 때문이다.정보의 편중성은 대체로 거래 전
정보편중성과 거래 후 정보편중성으로 구분된다.거래 전 정보편중성은 거래
를 위한 협상시 제품에 대한 정보를 어느 한 쪽이 독점하고 있는 경우이며,
거래 후 정보편중성은 거래가 개시되고 난 후에 어느 한 쪽이 제품에 대한 정
보를 독점하고 있는 경우를 의미한다.
미용서비스 산업에서 정보는 대부분 미용서비스를 제공하는 서비스제공자가

독점할 가능성이 높다.즉,어떠한 미용재료를 사용하였는지,미용기법을 사용
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하여 미용서비스를 제공하였는지와 같은 중간서비스제공단계에서 정보는 서비
스 제공자에게 편중될 수 밖에 없다(정보의 편중성).이러한 경우 만약 서비스
제공자가 미용재료와 서비스 제공기술에 관한 정보를 소비자에게 공개하지 않
으면서 부당한 이득을 취하려는 노력을 하는 경우(기회주의),소비자가 느끼는
거래비용은 증가하게 된다.이때 고객이 느끼는 거래비용이란 저비용의 미용
재료로 정상적인 미용가격을 지불한 것과의 차이와 같은 직접적인 손실(물리
적 거래비용)을 지각할 수 있다.
결론적으로 정보의 편중성은 최선의 거래를 하기 위하여 거래에 관련된 정

보가 필요한 거래당사자에게는 거래비용을 발생시키게 된다.마찬가지로 이러
한 경우 정보의 편중성으로 인해 발생된 물리적 거래비용을 줄이기 위해 거래
자는 특정의 점포에서 미용서비스를 받으려는 노력을 하게 될 것이다.

4)거래특유자산과 거래비용

1975년 시장과 위계에서 발표되었던 거래비용이론을 확장하여 윌리암슨은
거래특유자산(transaction specificasset)이라는 개념을 포함하였다.거래특유
자산이란 특정 거래파트너와의 특정거래를 위하여 투자된 자산을 의미하며,
만약 그 거래파트너와의 거래관계가 종료되면 소멸되는 자산이다.
거래특유자산의 존재는 교체비용과 밀접한 관계를 가지고 있다.즉,거래특

유자산의 수준이 높게 되면 거래파트너를 변경하는 경우 모든 자산이 손실될
뿐만 아니라 새로운 거래파트너를 발견하려는 비용 등 여러 가지 비용이 발생
하게 된다.Anderson은 거래특유자산을 다음의 <표 2-1>과 같이 광범위하게
제시하였다.
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<표 2-1>Anderson의 거래특유자산 측정방법

자료 :Anderson,Erin(1985),"TheSalespersonasoutsideAgentEmployee:A Transaction
CostAnalysis,"MarketingScience,.4(3).pp.243-245

거래비용이론에 의하면 거래특유자산이 높으면 높을수록 거래의 내부화는
촉진된다고 하였다.왜냐하면 거래특유자산이란 자산의 투자자에게 의존성을
증가시키기 때문에 거래상대로 하여금 기회주의를 발현하게 할 환경을 만들어
줄 뿐만 아니라 이것이 결국은 거래비용을 발생시킨다는 것이다.
미용서비스 산업에서도 거래특유자산이 존재한다.미용서비스 제공자는 고

객이 선호하는 미용스타일을 가장 잘 알고 있다면,고객은 특별한 주문이 없
이 또는 미용서비스 결과에 큰 걱정을 하지 않고 미용서비스를 받을 수 있다.
Anderson은(1985)거래특유자산에 대한 세부적인 개념에서 거래파트너에 대
한 이해를 제시하였는데,미용서비스에서 발생하는 거래특유자산이란 바로
Anderson이 제시한 거래파트너에 대한 이해라고 할 수 있다.만약 고객이 특
정의 미용서비스제공자에 대하여 높은 수준의 거래특유자산을 가지고 있다면
특별한 사유 없이 다른 미용점포에서 서비스를 받을 이유가 없다.즉,미용서

변 수 개 념
기업의 특성 -판매원들에 대한 업무관계노력
제품의 특성 -특정제품에 대한 지식
기업의 비밀 -기업비밀의 중요성

거래파트너에 대한 이해 -거래파트너를 이해하기 위하여 필요한 시간적․
물적 비용

고객의 충성도 -고객의 충성도를 얻기 위하여 필요한 시간적․
물적 비용

거래파트너의 중요성 -특정거래파트너의 판매비율
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비스 산업에서의 거래특유자산의 증가는 오히려 특정의 점포를 이용할 가능성
이 높아질 것이다.

제제제333절절절 점점점포포포충충충성성성도도도에에에 관관관한한한 선선선행행행연연연구구구

111...점점점포포포충충충성성성도도도의의의 개개개념념념

점포충성도(storeloyalty)란 “구체적인 기간동안 특정한 점포를 애호하는 소
비자의 성향”을 말한다.이는 편의성을 강조하는 소비자는 가장 가까운 점포
에 충성적이 될 것이고,개인적 친분을 즐기는 소비자는 판매원과의 편안함을
느끼는 점포에 충성적일 될 것이라는 의미로,점포의 이미지가 소비자의 욕구
에 잘 부합될 때 점포충성도가 형성될 것이다.점포충성도는 고객충성도의 일
종이다.그리고,고객충성도는 브랜드 충성도,납품업체 충성도,서비스 충성
도,점포 충성도로 분류된다.
Dick& Basu(1994)는 충성도를 행동과 태도의 보합적인 관점에서 정의를

내리고,점포충성도를 소비자의 호의적 태도와 반복구매행동으로 파악하는 것
이 점포충성도라는 컨셉트를 포괄적으로 이해할 수 있게 하며 태도적,행동적
구성요소를 모두 측정할 수 있다는 점에서 바람직한 접근방법이라고 주장하고
있다.즉,점포충성도의 지표로서는 반복구매행동 또는 호의적인 태도가 함께
수반되어야 한다는 것이다.
Czepiel(1990)은 충성도를 심리적 과정의 결과로 나타나는 태도로 보면서 충

성도는 몰입,긍정적 태도,사전지식,일치감,신뢰에 의해 뒷받침되는 성향이
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라고 정의하였다.
Enis& Paul(1968)은 아직도 많은 소비자들이 한 점포에 충성적으로 남아

있으며 충성적인 소비자는 그들의 구매를 한 점포에 집중시키는 경향이 있기
때문에 마케터에게 매우 중요한 자산이 될 수 있다고 설명하였다.
Carman(1990)는 한 점포에서 충성적인 소비자는 특정상표에 대해서도 충성

적인 경향이 있다고 보았다.그것은 점포선택에서 시간과 노력을 절감하려는
소비자가 상표선택에서도 시간과 노력을 절약하려고 할 것이며,동일한 점포
에서의 쇼핑은 점포충성도를 증대시킨다는 사실로 설명될 수 있다.
점포충성도를 “특정기간동안 주어진 점포를 선호하는 소비자의 경향”이라고

정의하였고,점포충성도와 유의하게 관련있는 7개의 사회․경제적인 특성을
발견했다.충성도는 블루칼라들이 더 높았고,이와는 반대로 교육적인 측면과
관련있는 경향이 있다(Enis&Paul,1968).
Raj(1982)는 점포충성도를 반복 구매행동으로서 구매비율,구매빈도 및 내점

빈도 등으로 측정할 수 있다고 하였다.
마케팅 이점과 관련된 충성도는 긍정적인 구전효과를 낳고 경쟁적 전략을

위해 충성도를 형성한 고객들 중 다른 상표에 대하여 좀더 많은 저항을 하게
된다고 하였다.이는 소비자 만족과 더불어 전환장벽을 구축할 수 있으며 이
를 통해 고객을 장기적으로 유지할 수 있는 충성도가 구축된다는 것을 의미한
다(Dick&Basu,1994).
충성도는 Zeithaml,Berry그리고 Parasuraman(1996)에 의하면 구전과 재구

매 의도로 이루어진다.여기서 비공식적 대화인 구전은 제품과 브랜드에 대한
의견이 개발되고 표현되어 확산되어지는 가장 오래된 매커니즘으로(Arndt,
1967),다양한 제품과 서비스에 대한 소비자의 의사결정에 있어서 중요한 것
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으로 여겨지고 있다(Gremler,1994).
점포충성도에 관한 주요 개념을 정리하면 <표 2-2>과 같다.

<표 2-2>점포충성도의 개념

자료 :저자가 상기 연구자들의 문헌에 의거 작성

222...점점점포포포충충충성성성과과과 소소소비비비자자자측측측면면면에에에서서서의의의 거거거래래래구구구조조조

본 연구에서 점포충성의 개념이 갖는 이유는 Williamson이 갖는 거래구조
의 의미를 가지고 있다.즉,Williamson은 거래비용이 높을 때 조직을 수직적

연 구 자 개 념

Czepiel(1990) -충성도란 심리적 과정의 결과로 나타나는 태도

Dick& Basu
(1994)

-점포충성도를 소비자의 호의적 태도 및 반복구매행동으로
정의

Oh(1995)
-점포충성도가 점포이미지의 함수일 뿐 아니라 경쟁 점포들
의 이미지에 의해서도 직접적인 영향을 받음

-점포충성도를 특정점포에 대한 호의적 태도로 보며 구매의
도 즉,미래의 구매 가능성 파악

David& Alvert
(1998)

-소비자 애호에 대해 많은 수익성을 초래하기 때문에 점포충
성도는 점포의 이윤에 영향을 미치는 매우 중요한 요인임

조광행․박봉규
(1999)

-점포충성도란 특정점포에 대한 우호적 구전노력,재구매의
도 및 반복구매를 하고자 하는 성향

엄일섭․전중옥
(2000)

-점포충성도를 특정점포에 대해 일정기간동안 소비자가 반복
적으로 내점하는 경향으로 정의

김수진․정명선
(2001)

-점포선호와 우호적인 구전노력,재구매의도 및 반복구매 행
동의 정도
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통합을 한다고 하였으며,하나의 대안으로서 유사통합 즉,계약의 형태를 통한
수직적 통합도 고려될 수 있다고 하였다.
Powell(1987),Ring& VanDeVan(1992), Heide& John(1992)도 거래비

용이론을 확장․적용하여 거래구조에서 시장과 위계구조이외에 중간단계의 거
래구조 유형을 제안하였다.
그러나 소비자의 경우에는 거래의 내부화가 근본적으로 불가능하다.다만

소비자들이 높은 거래비용을 지각하는 환경 하에서 고객들이 대응할 수 있는
방법은 거래비용이 발생되지 않는 거래환경을 조성하는 것이며,이는 주로 특
정의 거래상대자와 지속적으로 거래함으로써,신뢰를 형성하게 하여,거래비용
발생의 원인이 되는 기회주의를 발현시키지 않게 하는 방법을 취하는 수 밖에
없다(전인수,1992;이종호 외,2005).

333...점점점포포포충충충성성성도도도의의의 측측측정정정방방방법법법

충성도의 정의는 행동적 접근방법(behavioralapproach)에 의한 정의,태도
적 접근방법(attitudeapproach)에 의한 정의,이 두 접근방법을 혼합한 복합적
접근방법(compositeapproach)의 세 가지 관점에서 살펴볼 수 있다.이를 살펴
보면 다음과 같다.

1)행동적 측정(behavioralmeasures)

충성도의 측정은 소비자들의 실제 구매행동이나 구매행동에 대한 소비자들
의 응답을 기초로 하여 이루어진다.행동적 접근방법에 의하면 점포충성도는
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특정점포에 대해 일정기간동안 소비자가 반복적으로 구매를 하는 경향(Enis
& Paul,1970)으로 정의될 수 있으며,행동적 접근방법에 따라 조작적 정의를
내릴 경우 점포충성도는 반복구매행동으로서의 구매비율,구매빈도,구매확률
등으로 측정할 수 있다(Raj,1982).이 경우 측정의 객관성이 유지될 수 있으
며,여러 점포 각각에 대한 충성도를 구별할 수 있다는 장점이 있으나,측정에
있어 연구자의 자의성이 개입되기 쉬울 뿐만 아니라,점포충성도가 어떻게 형
성되며 왜 변화하는지에 대한 설명이 어렵다는 문제점을 가지고 있다(Dick&
Basu,1994).

2)태도적 측정(attitudemeasures)

태도적 접근방법은 점포충성도를 점포선호,인지적 애호 또는 심리적 몰입
(psychologicalcommitment)으로 해석한다.따라서 소비자들의 특정점포에 대
한 호의적 태도(favorableattitude)를 근거로 하여 구매의도 즉,재구매 의도로
충성도를 측정하는 것이다.점포에 대한 만족은 점포충성도에 대한 선행요인
이다(Macintosh& Lockshin,1997).이는 행동적 측정이 설명하지 못하는 충
성도의 개발과 수정에 관련된 요소들에 대한 설명을 가능하게 하는 장점은 있
으나,소비자의 내재적 성향만을 중시함으로써 실제 행동을 예측하는 데는 부
적당하다.

3)복합적 측정(compositemeasures)

행동적 측정과 태도적 측정을 혼합한 것으로 충성도는 충성적 행동과 태도
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로 구성된다는 것이다. 여기에는 상표집착(brand insistance), 포장탐색
(packagesearch),복합적 점포충성(compositestoreloyalty)등의 측정방법이
있다.이는 충성도의 측정을 보다 민감하게 하고,신뢰도와 구조타당성이 앞의
두 측정에 비해 높아 가장 유용한 것으로 나타났다.

444...점점점포포포충충충성성성도도도에에에 관관관한한한 선선선행행행연연연구구구

점포충성도에 영향을 미치는 결정요인으로는 사회경제적 특성,지리적 요소,
점포이미지 등과 같은 개별변수에 초점을 둔 단일차원적 관점에 의한 연구와
이들 개별변수들의 결합에 초점을 둔 다차원적 관점에 의한 연구로 분류해 볼
수 있다(Samli, 1989). 우선 단일차원적 관점에 의한 연구로서 Enis와
Paul(1968)은 연령,소득수준,교육수준과 같은 사회경제적 특성을 점포충성도
에 영향을 미치는 중요한 변수로 보았다.이들은 반복구매행동을 하는 여성들
을 대상으로 실시한 실증연구에서,점포충성도는 소득수준 및 교육수준이 낮
고,연령이 더 많은 계층에서 유의하게 나타난다는 점을 발견하였다.지리적
요소가 점포충성도에 영향을 미치는 변수라는 주장은 소매점 입지의 중요성을
반영하여 점포까지의 소요시간에 의해 주로 설명되었다.
이러한 요인들의 연구들을 연구자별로 살펴보면 다음과 같다.
Berenson(1976)등도 점포충성도를 보이는 소비자가 구매위험을 더 인식한다

는 연구결과를 제시하였다.그 이유는 교육수준과 소득수준이 낮은 계층의 사
람들은 구매행동에 있어서 위험에 대한 지각이 더 높아지게 되며,그 결과 이
들은 잘 모르는 점포에서의 구매위험을 줄이는 수단으로 점포충성도를 보인다
는 것이다.Mackay& Olshavsky(1975)는 인지거리를 제시하였는데,이는 실
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제거리보다도 소비자에게 인지된 거리가 반복구매행동에 더 큰 영향을 미친다
는 것이다.충성도와 관련된 기존의 연구들은 충성도의 핵심결정 요인과 관련
된 것으로 크게 서비스업체에 대한 이미지로서 서비스 충성도를 이해하려는
관점과 서비스에 대한 고객의 만족도로 서비스 충성도를 설명하려는 관점이
있다(Andreassen&Lindestad,1998;Bloemer&Kasper,1995;김철민,2002).
Cunningham(1961)은 그의 연구에서 특히 애호하는 점포에 대한 점포충성도

는 동종 상표충성도보다 유통업체 브랜드에 대해 더 큰 효과를 나타내며,높
은 점포충성도를 가진 집단이 낮은 점포충성도 집단보다 유통업체 브랜드의
구매빈도가 높다고 말하고 있다.
Goldman(1977)은 그의 연구에서 소비자들이 쇼핑 스타일의 두 가지 측면을

점포충성도 수준과 관련하여 연구하였다.첫째는 소비자들이 보증한 점포들
사이에서 선구매 탐색의 총량이고,둘째는 소비자들이 점포 시스템에 관하여
가지고 있는 지식의 수준이다.또한 그는 점포들과 점포충성도 사이에서 선구
매 탐색 부분에서 많은 선구매 탐색을 행하는 응답자들은 점포충성도에 관하
여 낮은 경향을 보여주는 반면,점포충성도가 높은 응답자들은 적은 선구매
점포 탐색을 행하는 사람들이 되어 버리는 경향이 있는 것을 발견하였다.이
외에도 점포 시스템과 점포충성도에 관한 지식부문에서 점포충성도가 높은 응
답자들은 시장에 관하여 적게 알려고 하는 특성이 있는 반면,충성도가 낮은
소비자들은 시장에 관하여 많이 아는 사람이 되려는 특성이 있다고 주장했다.
Sivadas& Baker(2000)등은 구조방정식 모형을 통해 점포충성도의 연구에

서 서비스질은 만족에 영향을 미치고 재구매 의도는 점포충성도에 영향을 미
친다고 하면서 만족과 상대적 태도는 점포충성도에 영향을 미치지 못한다고
하였다.충성도에 관한 선행연구를 살펴보면 <표 2-3>와 같다.
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<표 2-3>충성도에 관한 선행연구

자료 :김철민,“서비스층성도의 결정요인에 관한 연구,”마케팅관리연구,7(2),87-115.

연 구 자 충성도
유형

연구
관점 핵심 변수 연구

방법 연구 결과
Anderson&
Lindestad(1998)

고객
충성도 태도 가치/품질/이미지/만족/

긍정적 구전
구조
방정식

-기업이미지는 고객만족보다 고객
충성도에 보다 큰 영향을 미침.

Bloemer&
Ruyter(1998)

점포
충성도 통합 점포만족/점포이미지/

구매의도/행위
회귀
분석

-점포이미지는 점포충성도에 간접
적인 영향을 미침.

Bowen&
Chen(2001)

고객
충성도 통합 고객만족/태도/구매의도 빈도

분석
-고객만족은 충성도에 긍정적인 영
향을 미침.

Gerpott
etal.(2001)

고객
충성도 태도 고객만족/추천/재구매의도 구조

방정식
-만족과 경쟁업체의 이미지는 충성
도에 영향을 미침.

Leeetal.
(2001)

고객
충성도 태도 만족/전환비용/구매의도/

전환거부/추천의도
회귀
분석

-전환비용은 만족과 충성도에 대해
조절변수역할

Lee&
Cunningham
(2001)

서비스
충성도 태도 서비스품질/대체가능성/

재구매의도
다중회
귀분석

-서비스품질은 충성도에 긍정적인
영향/대체가능성은 부정적인 영향
을 미침.

Macintosh&
Lockshin
(1997)

점포
충성도 통합 판매원신뢰/만족/점포신뢰/

태도/구매의도/구매비율
구조
방정식

-판매원의 개인간 관계/신뢰/몰입
은 재구매의도에 직접적인 영향을
미침.

Mittal&
Lassar(1997)

고객
충성도 태도 서비스품질/만족/전환의도 판별

분석
-기술적 품질은 기능적 품질보다
충성도에 강한 영향을 미침.

Nguyen&
LeBlanc(1998)

고객
충성도 태도

기업이미지/서비스가치/
품질/고객만족/추천/선호
도

구조
방정식

-만족/기업이미지는 충성도에 유의
한 영향을 미침.

Nguyen&
LeBlanc(2001)

고객
충성도 태도 기업이미지/평판/구매의도/

추천
회귀
분석

-고객충성도의 결정변수는 기업이
미지 및 평판임.

Ruyteretal.
(1998)

서비스
충성도 통합 서비스품질/전환비용/선호/

가격무관심/불만족행동
회귀
분석

-서비스품질은 충성도에 영향을 미
침.
-전환비용이 낮은 산업에서는 품질
과 충성도의 관계가 약함.

Sirohietal.
(1998)

점포
충성도 태도 품질/가치/가격/판매촉진/

구매의도
구조
방정식

-점포충성도는 서비스품질과 제품
품질에 의존

Sivadas&
Baker-Prewitt
(2000)

점포
충성도 행위 서비스질/상대적태도/만족/

구매비율
구조
방정식

-서비스질은 만족에/구매의도는 점
포충성도에 영향을 미치며,만족과
상대적태도는 점포충성도에 영향
을 미치지 못함.

조광행․임채운
(1999)

점포
충성도 통합 고객만족/전환장벽 구조

방정식
-고객만족 및 전환장벽은 점포충성
도에 영향을 미침.

이문규(1999) 서비스
충성도 태도 서비스품질/구매의도 회귀

분석
-서비스품질은 업종에 관계없이 충
성도에 영향을 미침.
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점포충성도 선행연구의 한계점으로는 사회경제적 특성이나 지리적 요소에
의해 결정된다는 이러한 연구결과들은 이들 변수들을 이용하여 고객을 세분화
할 수 있다는 점과 입지의 중요성을 강조한 점에서 의의를 찾을 수 있으나,
점포충성도가 사회경제적 특성이나 지리적 요소와 같은 특정변수에 의해서만
영향을 받는 것이 아니라는 점에서 한계가 있다고 할 수 있다.
점포충성도는 고객의 점포선택에 중요한 역할을 한다.그러나 점포충성도는

점포에서 취급하는 제품계열이나 고객유형에 따라 다르기 때문에 소매점 관리
자들은 고객들의 유형에 알맞은 제품을 제공하여 점포충성고객을 더욱 많이
유인해야 한다.
이러한 점포충성도의 한계를 통해,본 연구에서는 점포충성도의 원인을 고

객 측면에서 한 점포에 충성할 수 밖에 없는 환경적 특성을 거래비용이론의
접근으로 설명하고자 한다.
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제제제333장장장 연연연구구구모모모형형형 및및및 가가가설설설설설설정정정

제제제111절절절 연연연구구구모모모형형형

거래비용이론에 대해서 많은 연구들이 산업재 거래나 조직이론에 적용되어
왔으나,아직 서비스업에 대해서는 실증적으로 연구가 진행된 바가 없기 때문
에 본 연구에서는 제2장 2절 4에서 제시된 바와 같이 미용서비스 산업에서 고
려될 수 있는 정보편중성,성과모호성,거래특유자산변수를 관심변수로 선정
하고,각 변수에 따라 소비자들의 점포충성에 어떠한 영향을 주는가를 분석하
였다.
본 연구에서는 미용실의 점포충성도 이유라는 연구 개념으로 환경적 특성과

거래비용을 설명하고자 하며 구체적 연구목적을 요약해 보면 다음과 같다.
첫째,기존에는 기업의 관점에서 점포충성도를 높이기 위한 전략을 초점으

로 연구가 이루어졌다면,이 연구에서는 소비자 측면에서 점포충성도의 심리
상태를 파악하여 한 점포에 충성할 수 밖에 없는 환경적 특성을 거래비용이론
으로 설명하고자 한다.
둘째,미용서비스산업의 거래환경 특성과 거래비용과의 관계를 제시하고,거

래비용과 점포충성도와의 관계를 제시함으로써 미용서비스업의 점포충성도에
관한 미진한 연구 부분에 연구토대를 제공한다는데 그 의의를 둘 수 있다.
셋째,미용서비스산업에 점포충성도의 원인을 제공함으로써 마케팅 전략에

있어 현실적이고도 명확한 시사점을 제공해 줄 것이다.
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<그림 3-1>의 연구모형에서 보는 바와 같이 본 연구는 여러 가지 핵심 개
념으로 구성되어 있다.첫째,환경적 특성을 정보의 편중성,성과의 모호성,거
래특유자산으로 구체화시키고 있다.그 이유는 이러한 환경적 특성이 미용서
비스산업과 밀접한 관련이 있기 때문이다.둘째,거래비용이다.일반적으로 거
래비용만으로 그 의미를 설명하고 있으나,본 연구에서는 거래비용이론을 세
분화하여 물리적비용,심리적비용,사회적비용으로 나누어 환경적 특성과의 관
계를 파악하고자 하였다.셋째,기회주의다.이는 속임수를 써서 개인적으로
이익을 추구하는 것으로 정의된다.구체적으로는 거래상대가 자신의 이익을
추구하기 위하여 거래에 관련된 정보를 왜곡하거나 잘못된 정보를 제공,또는
지나친 가격협상 등과 같은 행위를 의미한다.따라서 기회주의는 물리적인 비
용과 관련이 있으므로 정보의 편중성과 물리적 거래비용에 포함시켜 그 관계
를 파악하고자 하였다.넷째,점포충성도이다.이는 구체적인 기간동안 특정한
점포를 애호하는 고객의 성향으로 정의된다.미용서비스업은 감성․신뢰품질
로서,고객의 입장에서 정보의 편중성과 성과의 모호성,거래특유자산을 가질
수 밖에 없다.이러한 특성은 높은 물리적 거래비용과 심리적 거래비용,사회
적 거래비용을 가져다주며,이 비용이 높을수록 고객은 한 점포에 충성함으로
써 이 비용을 낮추고자 노력할 것이다.
본 연구에서는 미용서비스업의 환경적 특성과 거래비용을 세분화하고 이들

이 점포충성도에 어떻게 영향을 미치는가를 근거하여 연구모형을 설정하였다.
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<그림 3-1>연구모형
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제제제222절절절 가가가설설설설설설정정정 및및및 변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의

111...가가가설설설설설설정정정

본 연구는 세 가지 연구목적을 세 그룹의 가설로 검증하여 한다.첫째,미용
서비스업의 환경적 특성과 거래비용과의 관계를 가설로 설정한다.둘째,기회
주의와 거래비용과의 관계를 알아보기 위해서 정보의 편중성과 물리적비용에
포함시켜 그 관계를 가설로 설정한다.셋째,거래비용이 점포충성도에 미치는
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영향을 알아보는 가설을 설정한다.

1)환경적 특성과 거래비용

정보편중성이란 거래정보가 편중된 것을 의미하며 거래비용이론은 거래정보
가 밀집되면 물리적 거래비용이 증가한다고 하였다(Williamson,1986).미용서
비스업은 전문성을 가진 서비스업으로서 고객은 미용서비스기술과 미용서비스
재료에 대해 알지 못하는 경우가 대부분이다.이럴 경우 서비스제공자가 요구
하는 금액을 지불할 수 밖에 없기 때문에,미용서비스의 정보편중성이 높으면
높을수록 고객의 물리적 거래비용은 증가하게 될 것이다.

가설1.미용실의 정보편중성이 높을수록 고객의 물리적 거래비용은 높아질 것
이다.

미용서비스의 경우 성과를 미리 측정할 수 없고,객관적인 측정이 불가능한
특성으로 인해 고객은 미용서비스를 받은 후 측정할 수 밖에 없는 것이다.이
렇게 되면 고객은 본인이 요구했던 스타일과 다른 미용서비스품질에 대한 실
망이 나타날 수 있으며,이는 성과모호성이 높을수록 높은 심리적 거래비용을
지불하게 될 것이다.

가설2.미용실의 성과모호성이 높을수록 고객의 심리적 거래비용은 높아질 것
이다.
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본 연구는 거래특유자산이 어느 일방이 창출한 자산이라기보다는 거래를 지
속시키기 위한 공동의 자산 성격을 가지고 있다고 본다.즉,거래특유자산은
관계를 위해서 미용실과 고객들 간에 조성되는 자산이다.여기에는 인적,기술
적,사회적 노력이 요구된다.즉,미용서비스제공자는 고객이 원하는 미용서비
스의 내용을 잘 알고 있기 때문에 특별한 고객의 요구가 없이도 고객에게 미
용서비스를 제공할 수 있다.만약 이러한 상황에서 현재의 미용실과의 관계가
종료되고 경쟁업체 미용실로 전환할 경우,고객 측면에서는 동일한 서비스라
고 인식하더라도 변환과정 등에 사회적 거래비용이 소요됨을 알 수 있다(송영
욱,2003).Heide& Jone(1992)은 거래특유자산이 오히려 거래상대와 신뢰감을
증대시켜 관계적 거래를 가능하게 했다고 주장했다.

가설3.미용실의 거래특유자산이 높을수록 고객의 사회적 거래비용은 높아질
것이다.

2)환경적 특성,기회주의 및 거래비용

이성근(1993)은 두 거래주체간에 정보의 편중성이 높은 경우 거래비용의 증
가로 기회주의 성향은 높아지게 된다고 설명하였다.그리고 기회주의 성향이
증가하면 기업은 내부화 거래를 선호하게 된다고 주장하였다.

가설4.미용실의 정보편중성이 높을수록 미용실의 기회주의 성향은 높아질 것
이다.
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기회주의는 속임수를 써서 개인적 이익을 추구하는 것으로서,금전적․경제
적 비용과 관련이 있음을 알 수 있다.기회주의적인 행동을 미용실의 서비스
제공자가 하게 되면 당연히 고객의 물리적 거래비용을 증가시키는 직접적인
원인변수가 될 수 있으며,물리적 거래비용과 정(+)의 상관관계가 있을 것이다
(이성근,1993).

가설5.미용실의 기회주의 성향이 높을수록 고객의 물리적 거래비용은 높아질
것이다.

3)거래비용과 점포충성도

Kotler(1997)는 신고객의 획득도 중요하지만 고객충성도의 제고를 통하여
고객의 이탈을 최소화함으로써 기존 고객의 유지를 최대화하는 것이 목표이익
달성에 더 효과적이며,고객충성도를 가진 고객을 확보하기 위한 과제는 고객
만족과 전환장벽의 구축이라고 주장하였다.Ruyter(1998)등과 Jones(2000)등은
소비자들이 거래비용을 인식하게 되면 전환행위 성향이 줄기 때문에 거래비용
은 고객충성도와 관련이 있음을 보여주고 있다.Morgan& Hunt(1994)등은
전환비용은 단지 경제적 측면에서만 고찰하였으나,객관적인 측정 가능한 물
리적 비용뿐만 아니라 새로운 거래선을 찾는데 걸리는 심리적 비용과 새로운
거래선과 적응하는데 걸리는 사회적 비용 또한 포함할 수 있으며,이러한 비
용들은 새로운 거래선의 탐색비용으로부터 새로운 거래선에 대한 적응비용 등
여러 측면의 비용이 포함될 수 있다.본 연구에서는 물리적비용,심리적비용,
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사회적비용으로 나누어 미용서비스에 한정시켜 조사하여 보았다.

가설6.고객이 미용실에 대한 물리적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도
는 높아질 것이다.

가설7.고객이 미용실에 대한 심리적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도
는 높아질 것이다.

가설8.고객이 미용실에 대한 사회적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도
는 높아질 것이다.

222...변변변수수수의의의 조조조작작작적적적 정정정의의의

1)정보 편중성,성과 모호성,거래특유자산

(1)정보 편중성
정보 편중성이란 거래정보가 편중된 것을 의미한다.이성근(1993)의 연구에

서 사용된 기초항목을 기초로 하여 본 연구 상황에 맞게 수정하여 미용 재료
에 관한 지식정도,모발과 재료의 적합성에 관한 지식정도,미용서비스 테크닉
에 관한 지식정도에 대해 Likert5점 척도로 측정하였다.

(2)성과 모호성
성과 모호성(PerformanceAmbiguity)이란 성과를 계량적으로 측정할 수 없

거나 책임이 분산되는 것을 의미한다.Lee& Cunningham(2001)의 연구에서
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사용된 항목을 기초로 하여 본 연구 상황에 맞게 수정하여 사용재료의 효과
성,미용서비스 품질을 판단할 수 있는 정도에 대해 Likert5점 척도로 측정하
였다.

(3)거래특유자산
거래특유자산이란 특정거래파트너와 특정거래를 위해 투입된 자산을 의미하

며 거래자와 계약관계가 종료되면 소멸되는 자산이다.Williamson(1975)의 연
구에서 사용한 기초항목을 기초로 하여 본 연구 상황에 맞게 수정하여 경제적
인 투자,특별한 자산의 투입,고객의 정보(재료,스타일,원하는 서비스)에 대
해 Likert5점 척도로 측정하였다.

2)물리적 거래비용,심리적 거래비용,사회적 거래비용

(1)물리적 거래비용
Murphy& Enis(1986),Lee& Cunningham(2001)의 연구를 바탕으로 경제

적 손실,미용서비스에 대한 경제적 비중 정도에 대해 Likert5점 척도로 측정
하였다.

(2)심리적 거래비용
Jones(1998),Lee& Cunningham(2001)의 연구를 바탕으로 미용서비스에 대

한 실망,미용재료에 대한 실망,모발손상 정도에 대해 Likert5점 척도로 측
정하였다.
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(3)사회적 거래비용
Jonesetal.(2002)에서 사용된 기초항목을 기초로 미용서비스업 거래고객에

게 적합하도록 각 항목의 내용을 수정․보완하여 고객정보에 대한 필요성,미
용서비스제공자와 고객간의 사회적 관계의 중요성에 대해 Likert5점 척도로
측정하였다.

3)기회주의

기회주의란 속임수를 써서 개인적인 이익을 추구하는 것으로 정의되며,구
체적으로는 거래상대가 자신의 이익을 추구하기 위하여 거래에 관련된 정보를
왜곡하거나 잘못된 정보를 제공,또는 지나친 가격협상 등과 같은 행위를 의
미한다.Griesinger(1990)의 부정직,불이행,책임회피에 대해 Likert5점 척도
로 측정하였다.

4)점포충성도

점포충성도는 서비스 제공자에 대한 전반적인 구매 행동의 정도,긍정적인
태도의 정도,서비스를 이용할 때 가장 먼저 고려하는 인지의 정도로 정의한
다.Gremler(1995)의 연구를 토대로 본 연구 상황에 맞게 수정․보완하여 특
정점포에 대한 이용정도에 대해 Likert5점 척도로 측정하였다.
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제제제444장장장 실실실증증증분분분석석석

제제제111절절절 실실실증증증연연연구구구의의의 방방방법법법

111...표표표본본본설설설계계계

표본은 편의표본추출(convenience sampling)을 사용하였으며,2006년 4월
10일부터 4월 20일까지 서울과 경기도에 거주하는 기혼자를 대상으로 총 350
부를 수거하여 이중 대답이 누락된 문항을 포함한 23부를 제외한 327부를 분
석에 사용하였다.
설문지는 응답자의 인구통계적인 특성을 제외하고는 모두 리커트 형태의 5

점 척도를 사용하였으며,응답자들은 자기기입방식으로 설문지에 응답하였다.
조사대상자의 일반적 사항을 살펴보면 남자의 경우에 30%,여자 70%로 여
자의 경우가 많이 표집되었으며,연령대별로 살펴보면 20대의 경우가 38%,
30대 31%,40대 20%순으로 나타났다.직업의 경우에는 학생이 27%,가정주부
21%,자영업 17%순으로 나타났다.미용실 이용횟수를 살펴보면 1개월에 1회
가 66.4%로 가장 높게 응답하였다.가족 총 월소득을 살펴보면 201-300만원의
경우가가장많은26%로나타났다.
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<표 4-1>조사대상자의 인구 통계적 특성

빈도 퍼센트
성별 남자 98 30.0

여자 229 70.0
합계 327 100.0

연령

20대 125 38.2
30대 103 31.5
40대 67 20.5

50대이상 27 8.3
합계 322 98.5
무응답 5 1.5

직업

회사원 39 11.9
자영업 58 17.7
가정주부 71 21.7
학생 90 27.5
전문직 32 9.8
기타 32 9.8
공무원 4 1.2
합계 326 99.7
무응답 1 .3

미용실이용횟수
/개월

1회 217 66.4
2회 57 17.4

3회이상 32 9.8
합계 306 93.6
무응답 21 6.4

가족총월소득

100만원이하 40 12.2
101만원-200만원 63 19.3
201만원-300만원 87 26.6
301만원-400만원 52 15.9
401만원-500만원 43 13.1
500만원이상 38 11.6
합계 323 98.8
무응답 4 1.2

합계 327 100.0
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222...자자자료료료분분분석석석방방방법법법

본 연구를 수행하는데 있어서 회수된 자료 중 무성의한 반응을 보인 응답자
는 통계처리에서 제외시켰으며 여기서 사용된 구체적인 실증분석방법은 다음
과 같다.
첫째,조사대상자의 일반적인 특성을 알아보기 위하여 빈도분석(Frequency
Analysis)을 실시하였다.
둘째,일반적인 특성에 따라 차이를 살펴보기 위하여 평균차이 검증인
T-test와 일원변량분석(OnewayAnova)을 실시하였다.
셋째, 변수들간의 관계를 살펴보기 위하여 상관관계분석(Correlatio
Analysis)을 사용하였다.
넷째,일반적인 사항이 점포충성도에 미치는 영향을 살펴보기 위하여 회귀
분석(RegressionAnalysis)을 사용하였다.
다섯째,각 문항에 대한 신뢰도 검사를 실시하여 문항간의 신뢰도를 측정하
여 예측가능성,정확성 등을 살펴보았으며,타당도 분석으로 확인적 요인분
석을 실시하여 문항의 요인으로 묶어서 분석을 실시하였다.
여섯째,가설을 검증하기 위하여 구조방정식모형인 경로분석을 사용하였다.
일곱째,본 연구의 실증분석은 모두 유의수준 p<.05에서 검증하였으며,통계
처리는 SPSSWIN 12.0,리즈렐(AMOS4.0)프로그램을 사용하여 분석하였다.
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제제제222절절절 기기기초초초자자자료료료분분분석석석

111...신신신뢰뢰뢰도도도 분분분석석석

<표 4-2>신뢰도 분석

N 최소값 최대값 평균 표준편차 Cronbach'sα
정보편중성 327 1.00 4.75 2.4423 .85035 .804
성과모호성 327 1.00 5.00 3.1775 .88550 .776
거래특유자산 327 1.00 5.00 3.2311 .91843 .756
물리적거래비용 327 1.00 5.00 2.9954 .90804 .814
심리적거래비용 327 1.25 5.00 4.2250 .85778 .743
사회적거래비용 327 1.00 5.00 2.8731 .99808 .808
기회주의 327 1.00 5.00 3.2011 .94897 .923
점포충성도 327 1.00 5.00 3.6933 .88409 .754

조사를 통하여 수집된 설문지의 각 항목에 대한 안정성,일관성 및 예측가
능성을 알아보기 위하여 본 연구에서는 크론바하 알파(Cronbach's α)계수를
신뢰도 계수로 사용하였다.그러나 사회과학에서 신뢰성에 대한 정확한 기준
이 없이,일반적으로 0.6이상을 측정지표의 신뢰성에 커다란 문제가 없다고
인정하므로,본 연구에서도 0.6이상을 기준으로 신뢰성을 평가하기로 하겠다.
본 연구에서는 이와 같은 크론바하 알파계수를 이용하여 내적 일관성에 의
한 측정도구의 신뢰도를 검증하였으며,그 결과는 정보편중성,성과모호성,거
래특유자산,물리적 거래비용,심리적 거래비용,사회적 거래비용,기회주의,
점포충성도에서 0.7이상과 비슷한 수치로 나타나 신뢰수준을 만족한다고 할
수 있다.
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222...타타타당당당성성성 분분분석석석

1)확인적 요인분석

신뢰성 검증이 높은 수준의 신뢰도를 보임에 따라 타당성(validity)분석을 위해 요인
분석을 실시하였다.요인분석(factoranalysis)의 목적은 많은 변수들 사이의 공
분산관계를 요약하고 기술하는데 있다.타당성 검증은 측정하고자 하는 개념을
정확하게 측정하였는가를 검증하기 위해 이루어지는 것으로 본 연구에서는 그 방식에
있어서 확인적 요인분석 방식을 사용하였다.
확인적 요인분석은 이미 탐색적으로 연구되었거나 또는 이중적인 근거에 의
하여 측정구조모형이 가설적으로 구축된 것을 확인하기 위하여 실시하는 기법
이다.각 요인별 확인요인분석 결과는 <표 4-3>과 같다.

<표 4-3>각 연구단위에 대한 확인요인 분석 결과

문항 GFI AGFI RMR χ

정보편중성 .934 .923 .032 3.647
성과모호성 .922 .917 .050 3.547
거래특유자산 .941 .923 .043 3.348
물리적거래비용 .937 .900 .037 3.749
심리적거래비용 .945 .923 .051 3.348
사회적거래비용 .914 .903 .043 3.453
기회주의 .923 .901 .050 2.317
점포충성도 .934 .911 .052 3.367
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<표 4-4>확인적 요인분석 경로계수

Estimate S.E. C.R. P

정보
편중성

미용재료에 관해 많이 아는 편이다. 1
모발의 특성과 재료의 적합성에 관해 지식이 있는
편이다. 1.362437 0.140361 9.706681 0

미용서비스 기술에 관해 아는 편이다. 1.114073 0.12597 8.843941 0
나는 미용실이 고객이 원하는 다양한 정보와 서비스
를 제공하고 있다고 생각한다. 0.138599 0.117636 7.978868 0

미용서비스 품질의 적당한 가격을 알 수 있다. 0.123394 0.134451 6.977891 0
나는 현재의 내 모발특성을 알고 있다. 0.21451 0.133445 5.966718 0
미용서비스 시술 후 홈케어에 대해 자세히 알고 있
다. 0.233419 0.117336 6.966788 0

미용실에서 서비스 받은 재료를 알고 있다. 0.233499 0.144534 5.966718 0

성과
모호성

이 미용실에서 사용하는 미용재료 효과가 높다. 1
이 미용실은 모발 특성에 대한 정확한 판단을 한다. 1.097731 0.113618 9.661593 0
이 미용실의 미용서비스 기술은 내 얼굴형에 어울리
는 스타일이라고 생각한다. 0.349671 0.023341 6.22556 1E-12
이 미용실에서 받은 미용서비스 품질로 지불한 금액
은 적절하다. 0.239672 0.032114 5.221441 0

이 미용실의 서비스품질(기술)은 매우 훌륭했다. 0.356773 0.033343 6.255613 0
이 미용실은 내 모발에 맞는 미용재료를 사용한다고
생각한다. 0.229345 0.073143 6.264311 0

거래
특유
자산

이 미용실은 내가 원하는 헤어스타일을 정확히 알고
있다. 1

이 미용실은 나의 모발 특성을 파악하고 있다. 0.655413 0.16269 8.12614 0
이 미용실은 내 모발에 맞는 재료를 사용한다. 0.815491 0.166546 9.73219 0
이 미용실은 내가 원하는 부가서비스 항목을 알고
있다. 0.654102 0.165471 9.39901 0
이 미용실의 고객응대서비스(인간적 배려)는 매우
만족스럽다. 0.124113 0.165474 6.65576 0

이 미용실은 나에게 휴식과 스트레스 해소의 효과가
있다. 0.321450 0.362514 9.89129 0

물리적
거래비용

나는 미용서비스의 금전적 비용이 크다고 생각한다. 1
나는 미용서비스에서 지출되는 비용이 나의 전체 개
인 지출에서 중요한 부분을 차지한다. 1.362868 0.132908 10.25424 0
나는 미용서비스를 받는데 걸리는 시간이 많다고 생
각한다. 0.673082 0.088903 7.570986 0
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설정된 변수 및 항목간 관계가 자료와 부합된다는 것을 알 수 있다.또한
<표 4-4>에서 보는 바와 같이 경로계수에 있어서 유의수준 p<.01수준에서
모두 정적인 영향을 보임을 알 수 있다.

심리적
거래비용

미용서비스 결과가 마음에 들지 않으면 기분이 매
우 상한다. 1
미용재료의 효과가 마음에 들지 않으면 기분이 매
우 상한다. 0.801219 0.109195 7.337529 0
미용서비스가 끝난 다음 모발의 손상이 심해졌을
때 기분이 매우 상한다. 0.70687 0.082693 8.548139 0
미용서비스가 끝난 다음 주위의 반응이 좋지 않을
때 기분이 매우 상한다. 0.963896 0.094825 10.16501 0

사회적
거래비용

미용실의 직원은 내 대화의 중요한 상대중의 하나
이다. 1
미용실직원이 나의 헤어스타일을 아는 것이 매우
중요하다. 0.854928 0.075885 11.26613 0
미용실직원에게 나의 헤어스타일을 설명하는 것은
번거로운 일이다. 0.763788 0.053778 14.20267 0
미용실에서 나는 미용에 관한 유익한 정보들을 많
이 얻는다. 1.142418 0.086504 13.20657 0

기회주의

미용서비스 재료에 대한 정확한 설명 없이 요금에
부가되었을 때 속은 기분이 든다. 1

미용재료의 효과에 대해 속은 기분이 든다. 0.909215 0.13927 6.528438 6.6E-1
1

내가 원하는 헤어스타일을 이야기 했는데도 불구하
고 전혀 다른 헤어스타일을 만들어 준다. 1.142472 0.146137 7.817812 0
미용실은 미용서비스가 끝난 다음 모발 손상 등의
부작용에 대해 인정하지 않는 경우가 많다. 1.462941 0.167735 8.721746 0

점포
충성도

나는 특별한 사정이 없는 한 특정 미용실을 계속
이용한다. 0.787879 0.080135 9.831939 0
나는 다른 미용실을 이용할 것을 고려하지 않는다. 0.34521 0.044556 656566 0
나는 이 미용실의 좋은 점을 다른 사람에게 이야기
한 적이 여러 번 있다. 1
이 미용실 서비스를 받고 난 후 나는 방문하길 잘
했다는 생각을 했다. 1.033163 0.102289 10.10043 0

이 미용실의 단골 고객이 되고 싶다. 1.049191 0.107365 9.772179 0
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333...응응응답답답자자자 특특특성성성

<표 4-5>성별에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도

성별 N 평균 표준편차 t 유의확률
정보편중성 남자 98 2.4787 .91040 .505 .614

여자 229 2.4268 .82490
성과모호성 남자 98 3.0833 .72283 -1.259 .209

여자 229 3.2178 .94520

거래특유자산
남자 98 3.0765 .73614 -2.000* .046
여자 229 3.2972 .98024

물리적
거래비용

남자 98 2.7840 .91011 -2.782** .006
여자 229 3.0859 .89394

심리적
거래비용

남자 98 3.8342 .98634 -5.639*** .000
여자 229 4.3923 .73783

사회적
거래비용

남자 98 2.6998 .98447 -2.064* .040
여자 229 2.9472 .99678

기회주의 남자 98 3.0553 .84188 -1.824 .069
여자 229 3.2635 .98643

점포충성도 남자 98 3.3541 .78912 -4.682*** .000
여자 229 3.8384 .88432

*p<.05**p<.01***p<.001

성별에 따른 거래특유자산을 살펴보면 남자 M=3.07,여자 M=3.29점으로 나
타났으며 유의수준 p<.05수준에서 유의한 차이를 보였다.거래특유자산의 경
우에 여자가 M=3.29점,남자 M=3.07점으로 여자가 남자보다 높게 나타났다
(p<.001). 사회적 거래비용의 경우에 여자가 M=2.94점,남자가 M=2.69점으로
여자가 남자보다 높게 나타났다(p<.05).점포충성도의 경우와 물리적 거래비용
도여자가남자보다높게나타났다.
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<표 4-6>연령에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도

N 평균 표준편차 F 유의확률

정보편중성
20대 125 2.6043 .82262

3.743* .01130대 103 2.3519 .82522
40대 67 2.2321 .81893

50대이상 27 2.6270 1.04915

성과모호성
20대 125 3.1304 .79632

1.724 .16230대 103 3.1285 .90952
40대 67 3.1990 .90325

50대이상 27 3.5370 1.10683

거래특유자산
20대 125 3.1501 .81311

2.400 .06830대 103 3.1537 .94069
40대 67 3.3582 .95842

50대이상 27 3.5914 1.12969

물리적
거래비용

20대 125 3.0227 .87563
.979 .40330대 103 3.0356 .93458

40대 67 2.8557 .83126
50대이상 27 3.1728 1.05559

심리적
거래비용

20대 125 4.0700 .91283
2.657* .04830대 103 4.2985 .78517

40대 67 4.4042 .69468
50대이상 27 4.2315 1.07177

사회적
거래비용

20대 125 2.9107 .90208
2.723* .04430대 103 2.7346 .98385

40대 67 2.8321 1.04210
50대이상 27 3.3333 1.23257

기회주의
20대 125 3.2060 .85493

.543 .65330대 103 3.2759 .93089
40대 67 3.1157 1.00692

50대이상 27 3.0772 1.29119

점포충성도
20대 125 3.5048 .89783

3.467* .01730대 103 3.7495 .85759
40대 67 3.8358 .78464

50대이상 27 3.9556 1.04563

*p<.05

연령에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도를 살펴보면 50대
의 경우가 높게 나타났으며,20대의 경우에는 상대적으로 낮게 나타났다
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(p<.05).심리적 거래비용의 경우에 40대가 가장 높게 나타났으며,물리적 거
래비용과 사회적 거래비용의 경우에는 50대가 높게 나타났다.점포충성도의경
우에도 40대와50대가높게나타났다(p<.05).

<표 4-7>직업에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도

N 평균 표준편차 F p

정보편중성

회사원 39 2.3269 .73371

.734 .622

자영업 58 2.3556 .96507
가정주부 71 2.3758 .79834
학생 90 2.5046 .83234
전문직 32 2.6563 .93109
기타 32 2.5017 .88686
공무원 4 2.5000 .66927

성과모호성

회사원 39 2.9872 .81774

1.480 .184

자영업 58 3.1379 .95622
가정주부 71 3.3178 .91559
학생 90 3.1848 .80351
전문직 32 3.3750 .70837
기타 32 2.9010 1.11592
공무원 4 3.4583 .45896

거래특유자산

회사원 39 3.0427 .89240

1.572 .155

자영업 58 3.2500 .97895
가정주부 71 3.4643 .98910
학생 90 3.1381 .82201
전문직 32 3.3385 .76609
기타 32 3.0313 1.05361
공무원 4 3.4583 .56724

물리적
거래비용

회사원 39 3.1709 .88810

1.144 .336

자영업 58 2.9138 .91460
가정주부 71 3.1174 .89105
학생 90 3.0093 .91060
전문직 32 2.7813 .88236
기타 32 2.8125 .91164
공무원 4 3.3333 1.38778
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직업에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도를 살펴보면 심리
적 거래비용의 경우에 공무원이 가장 높게 나타났으며,가정주부 순으로 나타
났으며,기타가 상대적으로 가장 낮은 심리적 거래비용을 보였다(p<.01).

심리적
거래비용

회사원 39 4.1560 .82278

3.134** .005

자영업 58 4.1552 .88336
가정주부 71 4.5493 .70409
학생 90 4.1528 .86578
전문직 32 4.1797 .81130
기타 32 3.9375 .99596
공무원 4 4.9375 .12500

사회적
거래비용

회사원 39 2.6795 .91936

.746 .613

자영업 58 2.8362 1.21806
가정주부 71 3.0352 1.04051
학생 90 2.9139 .87983
전문직 32 2.7422 .86015
기타 32 2.7995 .97639
공무원 4 3.1042 1.45833

기회주의

회사원 39 3.4038 1.00593

.574 .751

자영업 58 3.1121 .97352
가정주부 71 3.1631 1.06686
학생 90 3.1917 .78794
전문직 32 3.2083 .84428
기타 32 3.1953 1.08274
공무원 4 3.6875 1.02825

점포충성도

회사원 39 3.6615 .85490

2.351 .031

자영업 58 3.6379 .73265
가정주부 71 3.9831 .91261
학생 90 3.5944 .86640
전문직 32 3.7375 .91219
기타 32 3.3625 .99992
공무원 4 3.8500 .83865

점포충성도를 살펴보면 가정주부와 공무원이 상대적으로 가장 높은 충성도
를 보였으며,기타가 상대적으로 가장 낮은 점포충성도를 보였다(p<.05).
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<표 4-8>소득에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도

N 평균 표준편차 F 유의확률

정보편중성

100만원이하 40 2.7000 .93060

1.726 .128
101만원-200만원 63 2.4507 .75379
201만원-300만원 87 2.3758 .84408
301만원-400만원 52 2.4736 .78095
401만원-500만원 43 2.5652 .91344
500만원이상 38 2.1875 .91798

성과모호성

100만원이하 40 3.1583 .86804

1.514 .185

101만원-200만원 63 3.0751 .82188
201만원-300만원 87 3.2199 .88667
301만원-400만원 52 3.3590 .83456
401만원-500만원 43 3.2907 1.01711
500만원이상 38 2.9035 .91913

거래
특유자산

100만원이하 40 3.1833 .87446

.870 .502
101만원-200만원 63 3.2302 .87551
201만원-300만원 87 3.2598 .93704
301만원-400만원 52 3.3846 .75878
401만원-500만원 43 3.2674 1.14037
500만원이상 38 2.9868 .95341

물리적
거래비용

100만원이하 40 2.7667 1.00483

1.245 .288
101만원-200만원 63 3.0741 .77238
201만원-300만원 87 2.9100 .93448
301만원-400만원 52 2.9423 .93753
401만원-500만원 43 3.1163 .87555
500만원이상 38 3.1754 .92264

심리적
거래비용

100만원이하 40 3.9063 .96690

1.712 .131
101만원-200만원 63 4.2778 .84256
201만원-300만원 87 4.2874 .79289
301만원-400만원 52 4.3894 .84077
401만원-500만원 43 4.1880 .85953
500만원이상 38 4.1645 .85873

사회적
거래비용

100만원이하 40 2.8333 1.01800

1.304 .262
101만원-200만원 63 2.9563 .92079
201만원-300만원 87 2.7002 1.03488
301만원-400만원 52 2.9279 1.01862
401만원-500만원 43 2.8488 .92121
500만원이상 38 3.1645 1.07219
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기회주의

100만원이하 40 3.1375 .86778

1.091 .365
101만원-200만원 63 3.0463 .89387
201만원-300만원 87 3.1724 1.01186
301만원-400만원 52 3.2788 .92838
401만원-500만원 43 3.1764 .96777
500만원이상 38 3.4737 .96526

점포충성도

100만원이하 40 3.3900 1.03175

2.735* .019
101만원-200만원 63 3.5270 .80507
201만원-300만원 87 3.6885 .86056
301만원-400만원 52 3.8115 .91644
401만원-500만원 43 3.9163 .83636
500만원이상 38 3.9263 .77449

*p<.05

소득에 따른 환경적 특성,기회주의,거래비용,점포충성도를 살펴보면 점포
충성도의 경우에 소득이 높은 400만원 이상의 경우가 가장 높은 점포충성도를
보인다는 것을 알 수 있다(p<.05)

<표 4-9>일반적인 사항이 점포충성도에 미치는 영향 회귀분석

B 표준오차 베타 t 유의확률
(상수) 2.747 .259 10.598 .000
성별 .433 .107 .229 4.059*** .000
연령 .072 .054 .078 1.316 .189
직업 -.012 .033 -.022 -.373 .709

미용실이용횟수 .005 .016 .017 .302 .763
가족총월소득 .079 .033 .137 2.401* .017

R제곱=.113
수정된R제곱=.095

*p<.05***p<.001
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점포충성도에 영향을 미치는 회귀분석결과를 살펴보면 성별 (B=.433,
t=4.09),가족 총 월소득(B=.079,t=2.40)의 경우에 유의한 영향을 미침을 알 수
있다. 다른 변수에 있어서는 유의한 영향을 미치지 않음을 알 수 있다.회귀
식의설명력은11%를설명하고있음을알수있다.

444...상상상관관관관관관계계계분분분석석석

아래 <표 4-10>는 변수들간의 상관관계를 나타낸 것으로 그 값이 큰 것
(r>0.8)을 알 수 있어서 변수들이 서로 동일하다고 말할 수 없어 타당성이 확
인되었다.

<표 4-10>구성개념간의 상관관계 행렬

정보
편중성

성과
모호성

거래
특유자산

물리적
거래비용

심리적
거래비용

사회적
거래비용 기회주의 점포

충성도
정보
편중성

1 .543(**) .491(**) .084 .084 .244(**) -.050 .026
.000 .000 .129 .129 .000 .363 .637

성과
모호성

.543(**) 1 .830(**) -.075 .171(**) .212(**) -.280(**) .292(**)
.000 .000 .179 .002 .000 .000 .000

거래
특유자산

.491(**) .830(**) 1 -.047 .226(**) .280(**) -.271(**) .316(**)
.000 .000 .397 .000 .000 .000 .000

물리적
거래비용

.084 -.075 -.047 1 .271(**) .279(**) .445(**) .160(**)

.129 .179 .397 .000 .000 .000 .004
심리적
거래비용

.084 .171(**) .226(**) .271(**) 1 .111(*) .306(**) .388(**)

.129 .002 .000 .000 .045 .000 .000
사회적
거래비용

.244(**) .212(**) .280(**) .279(**) .111(*) 1 .137(*) .297(**)
.000 .000 .000 .000 .045 .013 .000

기회주의 -.050 -.280(**) -.271(**) .445(**) .306(**) .137(*) 1 .104
.363 .000 .000 .000 .000 .013 .061

점포충성도 .026 .292(**) .316(**) .160(**) .388(**) .297(**) .104 1
.637 .000 .000 .004 .000 .000 .061
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변수의 타당도를 확인하기 위하여 확인적 요인분석을 실시한 결과 전체적으
로 타당도가 높게 나타났으며 전체적으로 유의수준 p<.001수준에서 매우 유
의한 관계가 존재하여 문항을 제거하지 않은 상태에서 분석을 실시하였다.

제제제333절절절 가가가설설설검검검증증증 및및및 해해해석석석

111...연연연구구구모모모형형형의의의 검검검증증증

공분산 구조분석은 실증연구모형에서 각 변인들 간의 가설적인 인과관계 경
로들의 방향과 강도를 적정 추정치를 통해 동시에 측정하여 산출해 낼 수 있
으며,모형의 전반적 합치도에 대한 정보 및 수정 지수를 제공하여 모형의 합
치도를 증진시킬 수 있는 유용성이 있다.
연구의 전체적 구조모델(OverallModel)을 검증한 결과는 다음과 같다.
적합도지수(GFI:GoodnessofFitIndex)는 주어진 모형이 전체 자료를 얼
마나 잘 설명하는지를 나타내는 지표로서 0.9이상인 경우 좋은 모형으로 판
단할 수 있으며,조정된 적합도지수(AGFI:AdjustedGFI)는 자유도에 의해서
GFI를 조정해 준 것을 의미하며 이 또한 0.9이상인 경우 좋은 모형으로 판단
한다.평균제곱잔차제곱근(RMR:RootMean-SquareResidual)은 관찰행렬과
추정행렬 사이의 잔차평균으로 0.05～0.08이하인 경우 적당한 모형으로 판단
한다.표준적합지수(NFI:NormedFitIndex)는 기초모형과 제안모형의 차이를
기초모형에서 1을 차감한 값의 비율을 표준화시킨 부합치로 0.9보다 크면 모
형의 적합도에 만족한다고 할 수 있다.
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<표 4-11>전체모형의 적합도 판단

적합지수 최적모델 분석모형

절대부합지수

χ 0.05이상 333.00
GFI 1 .955
AGFI 1 .917
RMR 0.05이하 .042

증분부합지수 NFI 1 .911
NNFI 1 .923

전체적인 모형의 적합도를 평가하기 위한 χ 통계량, χ에 대한 유의확률,
GFI,AGFI,RMR,NFI등의 기준을 이용한 결과 전체모형의 경우 χ

=333.00,p=.000,GFI=.955,AGFI=.917,RMR=.042,NFI=.9111,NNFI
=.923의 지수를 나타내었다.절대부합지수와 중분부합지수의 경우에도 대부
분 적합하게 나타나 모형에 있어서 적합하다는 것을 알 수 있다.
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<그림 4-1>전체 연구모형의 경로계수

기회주의

점포충성

er1

er2

er3
er4

er5

정보의편중성 물리적
거래비용

심리적
거래비용성과모호성

거래특유자산 사회적
거래비용

.11

.17

.30

.72

.78

.84

.90

.65

.61
.71

.92

1

1

1

1

.43-.06

-.01

.37

.23

1

Chi-square=676.059
df=20
p=.000
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<표 4-12>전체 연구모형의 경로계수

경로 Estimate S.E. C.R. P
물리적거래비용 <-- 정보편중성 0.114164 0.052654 2.168182* 0.030145
심리적거래비용 <-- 성과모호성 0.165273 0.052865 3.126338** 0.00177
사회적거래비용 <-- 거래특유자산 0.3041 0.057783 5.262785*** 1.42E-07
기회주의 <-- 정보편중성 -0.05632 0.06173 -0.91241 0.361553

물리적거래비용 <-- 기회주의 0.43093 0.047182 9.133342* 0
점포충성도 <-- 물리적거래비용 -0.01011 0.047746 -0.21166 0.832372
점포충성도 <-- 심리적거래비용 0.373501 0.050544 7.389622*** 0
점포충성도 <-- 사회적거래비용 0.229778 0.043439 5.289659*** 1.23E-07

*p<.05**p<.01***p<.001

222...미미미용용용실실실의의의 환환환경경경특특특성성성이이이 거거거래래래비비비용용용에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

전체 모형에서 최대우도법(Maximum Likelihood)을 이용하여 가설로 설정한
경로들의 유의미성을 살펴보았다.최대우도법은 구조 방정식 모델에서 모수치
(parameter)를 추정하는 가장 보편적인 방법이다. 경로의 유의미성은
C.R(CriticalRation)로 판단한다.
본 연구에서는 거래비용에 영향을 미치는 선행변수를 미용실의 환경적 특성
에 초점을 두어 정보편중성,성과모호성,거래특유자산을 보았다.

<표 4-13>정보편중성이 물리적 거래비용에 미치는 영향

경로 Estimate S.E. C.R. P
물리적거래비용 <-- 정보편중성 0.114164 0.052654 2.168182* 0.030145

*p<.05
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정보편중성이 고객의 물리적 거래비용에 미치는 영향을 살펴보면 경로계수
(E=0.114,C.R=2.168)로 유의수준 p<.05수준에서 정적인(+)유의한 영향을 미
침을 알 수 있다.따라서 가설1.미용실의 정보 편중성이 높을수록 고객의 물
리적 거래비용은 높아질 것이다의 경우에 가설이 채택되었다.

<표 4-14>성과모호성이 심리적 거래비용에 미치는 영향

경로 Estimate S.E. C.R. P
심리적거래비용 <-- 성과모호성 0.165273 0.052865 3.126338** 0.00177

**p<.01

미용실의 성과모호성이 고객의 심리적 거래비용에 미치는 영향을 살펴보면
경로계수(E=0.16,C.R=3.12)로 유의수준 p<.01수준에서 정적인(+)영향을 미
침을 알 수 있다.따라서 가설2.미용실의 성과모호성이 높을수록 고객의 심리
적 거래비용은 높아질것이다의 경우에 가설이 채택되었다.
이러한 결과는 송영욱(2003),Zucker(1986),Heide& Jone(1992)의 연구결과
와 일치함을 알 수 있다.

<표 4-15>거래특유자산이 사회적 거래비용에 미치는 영향

경로 Estimate S.E. C.R. P
사회적거래비용 <-- 거래특유자산 0.3041 0.057783 5.262785*** 0.000000142

***p<.001

미용실의 거래특유자산이 고객의 사회적 거래비용에 미치는 영향을 살펴보
면 경로계수(E=0.30,C.R=5.26)로 유의수준 p<.001수준에서 정적인(+)영향을
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미침을 알 수 있다.따라서 가설3.미용실의 거래특유자산이 높을수록 고객의
사회적 거래비용은 높아질것이다의 경우에 가설이 채택되었다.
이상의 연구가설 1,2,3의 결과로,미용실의 정보편중성과 성과모호성이 높은
환경적 특성일 경우 물리적 거래비용과 심리적 거래비용이 높아지고,거래특
유자산이 높을 경우 사회적 거래비용이 높아지는 것을 알 수 있다.

333...기기기회회회주주주의의의를를를 매매매개개개변변변수수수로로로 한한한 정정정보보보편편편중중중성성성과과과 물물물리리리적적적 거거거래래래비비비용용용과과과의의의 관관관계계계

<표 4-16>정보편중성이 기회주의에 미치는 영향

경로 Estimate S.E. C.R. P
기회주의 <-- 정보편중성 -0.05632 0.06173 -0.91241 0.361553

***p<.001

미용실의 정보편중성이 미용실의 기회주의에 미치는 영향을 살펴보면 경로
계수(E=-0.05,C.R=-0.91)로 유의수준 p<.05수준에서 유의한 영향을 미치지
않음을 알 수 있다.따라서 가설4.미용실의 정보편중성이 높을수록 미용실의
기회주의 성향은 높아질 것이다의 경우에 가설이 기각되었다.이러한 결과는
이성근(1993)의 연구와 불일치함을 알 수 있다.

<표 4-17>기회주의가 물리적 거래비용에 미치는 영향
경로 Estimate S.E. C.R. P

물리적거래비용 <-- 기회주의 0.43093 0.047182 9.133342*** 0

***p<.001
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미용실의 기회주의 성향이 고객의 물리적 거래비용에 미치는 영향을 살펴보
면 경로계수(E=0.43,C.R=9.13)로 유의수준 p<.001수준에서 유의한 영향을 미
친다는 것을 알 수 있다.따라서 가설5.미용실의 기회주의 성향이 높을수록
고객의 물리적 거래비용은 높아질 것이다의 경우에 가설이 채택되었다.
이상의 연구가설 4,5의 결과로,본 연구에서는 예상과는 달리 정보편중성이
기회주의에 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.이는 최근 들어 단골고객을
확보하기 위해 미용서비스 제공자들이 사용하는 재료나 미용기술에 대하여 고
객들에게 속이지 않는다고도 추측해 볼 수 있으며,반대로 사용하는 재료나
미용기술에 대하여 고객들이 많은 정보를 가지고 있어 서비스제공자들이 이러
한 행위를 하기가 어려운 환경이라고도 추측해 볼 수 있다.또한 본 연구에서
는 미용실의 기회주의적 성향이 고객의 물리적 거래비용을 높게 지각하는 것
으로 볼 수 있다.

444...거거거래래래비비비용용용이이이 점점점포포포충충충성성성도도도에에에 미미미치치치는는는 영영영향향향

<표 4-18>거래비용이 점포충성도에 미치는 영향

경로 Estimate S.E. C.R. P
점포충성도 <-- 물리적거래비용 -0.01011 0.047746 -0.21166 0.832372
점포충성도 <-- 심리적거래비용 0.373501 0.043439 7.389622*** 0
점포충성도 <-- 사회적거래비용 0.229778 0.043439 5.289659*** 0.000000123

***p<.001

고객의 물리적 거래비용이 점포충성도에 미치는 영향을 살펴보면 경로계수
(E=-0.01,C.R=-0.21)로 유의수준 p<.05수준에서 유의한 영향을 미치지 않음
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을 알 수 있다.따라서 가설6.고객이 미용실에 대한 물리적 거래비용이 높을
수록 고객의 점포충성도는 높아질 것이다의 경우에 가설이 기각되었다.고객
의 심리적 거래비용이 점포충성도에 미치는 영향을 살펴보면 경로계수
(E=0.37,C.R=7.38)로 유의수준 p<.001수준에서 유의한 영향을 미침을 알 수
있다.따라서 가설7.고객이 미용실에 대한 심리적 거래비용이 높을수록 고객
의 점포충성도는 높아질 것이다의 경우에 가설이 채택되었다.고객의 사회적
거래비용이 점포충성도에 미치는 영향을 살펴보면 경로계수(E=0.22,C.R=5.28)
로 유의수준 p<.001수준에서 유의한 영향을 미침을 알 수 있다.따라서 가설
8.고객이 미용실에 대한 사회적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도는
높아질 것이다의 경우에 가설이 채택되었다.
이상의 연구가설 6,7,8의 결과로,높은 심리적 거래비용과 높은 사회적 거래

비용은 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다.지금까지 선
행연구들은 물리적 거래비용이 높을수록,점포충성도에 영향을 주는 것으로
보여주고 있으나(이종호외,2005),본 연구에서는 예상과는 달리 높은 물리적
거래비용이 점포충성도에는 영향을 주지 않는 것으로 나타났다.이는 미용서
비스산업은 미적 만족을 추구하는 감성품질로서 경제적 비용을 민감하게 지각
하지 않는 것으로 볼 수 있다.즉,미용서비스는 서비스의 특성상 고객들이 그
성과를 평가하기가 어렵고,그 가치가 주관적이어서 실질적인 경제적 비용이
중요하지 않다고 해석해 볼 수 있다.
결론적으로 미용서비스의 경우에는 서비스가 가지는 특성상 경제적 의미의

물리적 거래비용이 중요한 것이 아니라 심리적이고 사회적인 비용이 점포를
충성하게 하는 원인이라는 것을 알 수 있다.
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제제제444절절절 실실실증증증분분분석석석 결결결과과과의의의 요요요약약약

본 연구는 미용실에서의 점포충성도 원인을 거래비용이론으로 밝혀내기 위
해 미용실의 환경적 특성과 물리적 거래비용과의 관계,거래비용과 점포충성
도의 관계,거래비용과 점포충성도의 관계를 실증 분석하였다.연구모형의 가
설검증을 위해 8개 측정 변수의 신뢰도를 분석한 결과 기회주의 변수가
Cronbach'sAlpha계수 0.923으로 가장 높은 값을 보였으며,물리적 거래비용
이0.814,대부분0.7이상의신뢰수준이었다.
타당성 검증을 위한 요인분석 결과 설정된 변수 및 항목간 관계가 자료와
부합된다는 것을 알 수 있다. 또한 경로계수에 있어서 유의수준 p<.01수준
에서 모두 정적인 영향을 보여주고 있다.이를 통해 가설 검증을 한 결과는
<표4-19>에요약되어있다.

<표4-19>연구개념간의관계에대한가설요약

가 설 채택여부

1.미용실의 정보편중성이 높을수록 고객의 물리적 거래비용은 높아질 것이다. 채택

2.미용실의 성과모호성이 높을수록 고객의 심리적 거래비용은 높아질 것이다. 채택

3.미용실의 거래특유자산이 높을수록 고객의 사회적 거래비용은 높아질 것이다. 채택

4.미용실의 정보편중성이 높을수록 미용실의 기회주의 성향은 높아질 것이다. 기각

5.미용실의 기회주의 성향이 높을수록 고객의 물리적 거래비용은 높아질 것이다. 채택

6.고객이 미용실에 대한 물리적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도는 높아질 것이다. 기각

7.고객이 미용실에 대한 사회적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도는 높아질 것이다. 채택

8.고객이 미용실에 대한 심리적 거래비용이 높을수록 고객의 점포충성도는 높아질 것이다. 채택
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제제제555장장장 결결결론론론 및및및 시시시사사사점점점

제제제111절절절 요요요약약약 및및및 결결결론론론

지금까지는 점포충성도에 영향을 미치는 요인으로 사회경제적 특성과 지리적
특성이 있다.하지만 본 연구는 미용서비스 거래에 있어서 소비자들이 특정의
점포에 충성하는 이유를 거래비용을 통하여 제시하고 있다.
소비자 행동을 나타내는 점포충성도를 사회경제적 특성과 지리적 특성 외에

환경적 특성에 의해서도 영향을 받을 수 있다는 논리이다.이러한 논리를 입
증하려 크게 세 그룹으로 8개의 가설을 설정하여 검증한 결과는 다음과 같다.
첫째,미용실의 환경적 특성인 정보편중성,성과모호성,거래특유자산과 거

래비용간의 관계를 검증한 결과 정보편중성이 높을수록 물리적 거래비용은 높
아질 것이다의 가설은 지지되었다(가설1).성과모호성이 높을수록 심리적 거래
비용은 높아질 것이다의 가설은 지지되었다(가설2).거래특유자산이 높을수록
사회적 거래비용은 높아질 것이다의 가설은 지지되었다(가설3).이는 미용실의
환경적 특성으로 인해 높은 거래비용을 지각하고 있음을 알 수 있다.
둘째,기회주의를 매개변수로 한 정보편중성과 물리적 거래비용과의 관계를

검증한 결과 정보편중성이 높을수록 기회주의 경향이 높게 나타날 것이다의
가설은 기각되었다(가설4).미용실의 기회주의는 높은 물리적 거래비용을 지각
하는 중요성이 확인되었다(가설 5).이는 미용실의 기회주의적 성향이 고객의
물리적 거래비용을 높게 지각하는 것으로 볼 수 있다.
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셋째,비용 지각과 소비자 행동 특성인 점포충성도의 관계를 검증한 결과
물리적 거래비용이 높을수록 점포충성도는 높아질 것이다의 가설은 기각되었
다(가설6).심리적 거래비용이 높을수록 점포충성도는 높아질 것이다의 가설은
지지되었다(가설7).사회적 거래비용이 높을수록 점포충성도는 높아질 것이다
의 가설은 지지되었다(가설8).이는 높은 심리적 거래비용과 높은 사회적 거래
비용은 점포충성도에 유의한 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다.지금까지 점
포충성도는 서비스품질,사회경제적 특성,지리적 특성 등의 원인에 의해서만
유발되는 것으로 연구되어 왔으나,이 결과에 따르면 미용서비스업의 환경적
특성이 거래비용에 의해서도 점포충성도가 유발될 수 있음을 알 수 있다.

제제제222절절절 본본본 연연연구구구의의의 공공공헌헌헌 및및및 시시시사사사점점점

지금까지는 점포충성도는 유형재 분야에서 많은 연구가 행해져 왔다.그러
나 서비스의 경우 점포충성도의 결정 변수를 찾으려는 노력은 아직 미미한 상
태라고 할 수 있다.
이 연구는 서비스 충성도를 결정짓는 변수로서 비단 서비스 품질 자체뿐 아

니라 환경적 특성이나 서비스의 거래비용에서 오는 여러 가지 효익이나 비용
요소들을 포괄적으로 제시하고 있다.앞으로 본 연구는 미용서비스 외에 여러
종류의 서비스에 대한 점포충성도 결정 변수 탐구에 있어 하나의 방법론적 틀
로서 이용될 수 있을 것이다.
본 연구결과가 가지는 시사점은 다음과 같다.
첫째,이론적 시사점으로서 높은 심리적 거래비용․사회적 거래비용이 긍정
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적 영향을 미치는 점포충성도는 고객이 애호도를 가지고 지속적으로 이용하는
충성도가 아닌 높은 거래비용을 낮추고자 한 점포에 충성하는 가(假)충성도라
는 것이다.이것은 서비스 이전에 따른 비용이 심리적 거래비용․사회적 거래
비용이 너무 높아 발생하는 현상이므로 진정한 의미의 충성도로 보기 힘들다.
고객이 마지못해서 같은 서비스 제공자를 계속 이용하는 경우를 말한다.이러
한 충성도는 쉽게 없어질 수 있다.이러한 가(假)충성도를 위한 마케팅적 노력
으로는 우선 미용서비스 제공자는 고객의 시각에서 차별화할 수 있는 방법을
연구해야 하고,기존 고객의 불평에 귀를 기울여야 하며,서비스 제공자가 과
연 고객의 기대 수준을 충족시키고 있는지를 검토하여야 한다.본 연구결과에
서는 미용서비스 거래에 있어서 거래비용으로 인해 나타나는 점포충성도를 확
인하였는데,이러한 가(假)충성도를 진(眞)충성도로 전환하는 마케팅 전략의 필
요성이 제기된다고 할 수 있다.
둘째,실무적 시사점으로서 미용실의 정보편중성으로 고객은 높은 거래비용

을 지각하게 되므로,이를 낮추고자 하는 노력이 필요하다.이를 위해서는 미
용서비스 시술시 사용하는 재료의 효과에 대해 설명해주어야 하며,미용서비
스 테크닉에 대해서도 고객이 이해할 수 있도록 설명해주어야 한다.고객에게
미용정보에 대한 궁금한 사항을 해소해주면 애호도가 높은 고객으로 만들 수
있는 것이다.또한,성과모호성으로 나타나는 심리적 거래비용을 낮추기 위해
서는 미용서비스 시술 전에 충분한 상담을 통해 고객의 직업특성․고객이 원
하는 스타일 파악․고객의 얼굴형과 이미지에 어울리는 스타일 파악․고객의
모발 특성에 따른 적절한 시술방법을 찾아냄으로써 미용서비스품질을 강화해
나가야 할 것이다.또한 부단한 미용기술 숙달과 신기술 교육 및 미용정보 습
득을 통해 고객에게 미용사에 대한 신뢰감을 주어 장기적인 관계가 구축되며
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고객이탈을 자연스럽게 방지할 수 있다.아무리 기타 서비스가 우수하여도 미
용은 근본적으로 미적 만족도가 중요하므로 아름다움에 만족하지 않는 고객은
이탈할 것이다.이와 더불어,미용사와 고객간의 신뢰증진을 위해서 고객과의
커뮤니케이션에 있어서 쌍방대화를 지속하는데 노력을 다해야 한다.오늘날
정보기술의 발달로 서비스와 관련된 모든 정보를 담고 있는 체계화된 데이터
베이스 구축이 용이해짐에 따라 개별고객에게 적합한 서비스를 제공해 주어야
할 것이다.
본 연구는 점포충성도에 영향을 미치는 미용실의 환경적 특성을 거래비용을

통해 밝히고 있다.앞에서 설명한 바와 같이 이러한 변수들은 서비스 차별화
전략 수립에 훌륭한 기준이 될 수 있으므로 향후에도 이러한 변수들의 탐색에
지속적인 노력이 경주되어야 한다.또한 서비스 제공자가 좀더 능동적이고 창
의적인 자세로 점포충성도에 접근하기 위해서는 본 연구에서와 같이 충성도
영향 변수와 그 상대적 중요성을 기초로 한 전략을 수립해야 할 것이다.

제제제333절절절 본본본 연연연구구구의의의 한한한계계계 및및및 향향향후후후 연연연구구구방방방향향향

본 연구는 다음과 한계점을 가지고 있으며,이와 관련하여 미래연구를 위한
방향을 제시하고자 한다.
첫째,거래비용에 영향을 미치는 여러 가지 변수를 보다 폭넓게 연구대상으

로 포함시키지 못하고 선택된 관측변수와 거래비용에 관한 탐색적 연구로 한
정하여 이것이 거래비용의 결정요인을 전부 대표한다고 할 수 없다는 한계점
을 가지고 있다.따라서 향후 연구에서는 서비스산업의 거래비용 지각에 영향
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을 미치는 다양한 환경적 변수를 분석할 필요성이 있다.
둘째,본 연구에서는 미용서비스업만을 대상으로 분석하였기 때문에 본 연

구의 결과를 다른 서비스업에 적용시키기에는 한계점이 있다.향후 연구에서
는 외적 타당성을 향상시키기 위하여 다양한 서비스 분야를 대상으로 광범위
한 연구가 진행되어야 할 것이다.
셋째,본 연구의 결과를 일반화하는데 한계가 있다.단순무작위 표본추출을

이용하였으나 제한된 크기의 표본으로 자료를 수집하였기 때문에 연구결과의
일반화 제약이라는 한계를 가진다.
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Recently,thebeautyserviceindustryinKoreaisgrowingrapidly
aswomenhaveincreasedroleinsocietyandconsumershavemore
diversified desire for beauty. In that sense, studies on the
environmentoftransactionisnecessarytomaintainthecustomers
whousebeautyservicewhichisoneofthemostprominentservices
inKorea.However,thereisalackofsystematicinvestigationon
that.
Underthosecircumstances,thisstudytriestoproposestrategies
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bysheddinglightonthecauseofshoployaltybasedonempirical
study.Furthermore,securingregularcustomersisdeemedtobethe
mostimportantthing asthecompetitionamong shopsaregetting
fiercerinthewakeofincreaseinthenumberofbeautysalons.
The beauty service is trust(reliability)-oriented product and

inevitably has the concentration ofinformation and ambiguity of
performance from customers' standpoint.This kind ofcharacter
causeshighphysicalandpsychologicalcost,andthehigherthiscost
is,the morecustomers willtry to reduce the costby showing
loyalty to a shop.Meantime,transaction specificassetwillhave
reducingsocialtransactioncostbyincreasingbusinesspartnersand
improvingthetrust.Thehigherthissocialtransactioncostis,the
morecustomerswilltrytoshow theirloyaltytooneshoptogetthe
bestservicequality.
Inthatlight,thisstudytriestoshedlightonthetransactioncost

clearly which affects the shop loyalty, and focuses on the
developmentofintegrated research modelforthetransaction cost
related to the environmental characteristics of beauty service
industryandfortheshoployalty.
Forthat,Ireviewedthepreceedingstudiesontheenvironmental

characteristics ofbeauty salons and its relation with segmented
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transactioncost,andconsideredtheeffectontheshoployalty.
Followingthat,IusedAMOS4.0andSPSS12.0fortheempirical

analysisforthisstudyandappliedtheanalyticalmethoddepending
onhypothesis.
Thefindingsfrom thepositiveanalysisthroughthestudymodel

issuchasfollowing:
First,theconcentrationofinformation,ambiguityofperformance

and transaction specific asset, which are the environmental
characteristicsofbeautyparlor,werefoundtohavepositiveeffect
onthephysicaltransactioncost,psychologicalcost,socialtransaction
cost.
Second,theopportunistictendencyofbeautyparlorwasfoundto

havepositiveeffectonthephysicaltransactioncost.
Third,thepsychologicaltransaction costand socialtransaction

costwerefoundtohavepositiveeffectonthecustomers'loyaltyto
shops.
This study is showing the environmentalcharacteristics,that

compelcustomerstoshow loyaltytooneshop,byfiguringoutthe
psychology ofloyalty to shop from theperspectiveofcustomers
throughthetransactioncosttheory



- 87 -

Keywords:concentrationofinformation,ambiguityofperformance,
transaction specificasset,opportunism,physicalcost,psychological
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미미미용용용실실실에에에서서서의의의 고고고객객객행행행동동동에에에 관관관한한한 설설설문문문지지지
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ⅠⅠⅠ...미미미용용용관관관련련련 정정정보보보

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하의 미용지식 관련 정보를 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽어보시고 가
장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.미용재료에 관해 많이 아는 편이다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.모발의 특성과 재료의 적합성에 관해 지식이 있는 편이다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.미용서비스 기술에 관해 지식이 있는 편이다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.나는 미용실이 고객이 원하는 다양한 정보와 서비스를 제공하고 있다고 생
각한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

5.미용서비스 품질의 적당한 가격을 알 수 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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6.나는 현재의 내 모발특성을 알고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

7.미용서비스 시술 후 홈케어에 대해 자세히 알고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

8.미용실에서 서비스 받은 재료를 알고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅡⅡⅡ...미미미용용용서서서비비비스스스 결결결과과과에에에 대대대한한한 인인인지지지

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하의 미용서비스 결과에 대한 인지 정도를 측정하기 위한 설문항목입니다.잘
읽어보시고 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.이 미용실에서 사용하는 미용재료 효과가 높다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.이 미용실은 모발 특성에 대한 정확한 판단을 한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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3.이 미용실의 미용서비스 기술은 내 얼굴형에 어울리는 스타일이라고 생각
한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.이 미용실에서 받은 미용서비스 품질로 지불한 금액은 적절하다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

5.이 미용실의 서비스품질(기술)은 매우 훌륭했다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

6.이 미용실은 내 모발에 맞는 미용재료를 사용한다고 생각한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅢⅢⅢ...미미미용용용실실실의의의 고고고객객객에에에 대대대한한한 지지지식식식

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,미
용실의 고객에 대한 지식을 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽어보시고 가
장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.이 미용실은 내가 원하는 헤어스타일을 정확히 알고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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2.이 미용실은 나의 모발 특성을 파악하고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.이 미용실은 내 모발에 맞는 재료를 사용한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.이 미용실은 내가 원하는 부가서비스 항목을 알고 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

5.이 미용실의 고객응대서비스(인간적 배려)는 매우 만족스럽다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

6.이 미용실은 나에게 휴식과 스트레스 해소의 효과가 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅣⅣⅣ...미미미용용용서서서비비비스스스에에에 대대대한한한 경경경제제제적적적 비비비용용용

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하가 미용실과의 거래에서 느끼는 경제적 비용을 측정하기 위한 설문항목입니
다.잘 읽어보시고 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.



- 93 -

1.나는 미용서비스의 금전적 비용이 크다고 생각한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.나는 미용서비스에서 지출되는 비용이 나의 전체 개인 지출에서 중요한 부
분을 차지한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.나는 미용서비스를 받는데 걸리는 시간이 많다고 생각한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅤⅤⅤ...미미미용용용서서서비비비스스스에에에 대대대한한한 심심심리리리적적적 만만만족족족

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하의 미용서비스에 대한 심리적 만족을 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽
어보시고 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.미용서비스 결과가 마음에 들지 않으면 기분이 매우 상한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.미용재료의 효과가 마음에 들지 않으면 기분이 매우 상한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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3.미용서비스가 끝난 다음 모발의 손상이 심해졌을 때 기분이 매우 상한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.미용서비스가 끝난 다음 주위의 반응이 좋지 않을 때 기분이 매우 상한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅥⅥⅥ...미미미용용용실실실에에에서서서의의의 인인인간간간관관관계계계

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하의 미용실에서의 인간관계를 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽어보시고
가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.미용실의 직원은 내 대화의 중요한 상대중의 하나이다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.미용실직원이 나의 헤어스타일을 아는 것이 매우 중요하다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.미용실직원에게 나의 헤어스타일을 설명하는 것은 번거로운 일이다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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4.미용실직원으로부터 미용에 관한 유익한 정보들을 많이 얻는다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

ⅦⅦⅦ...미미미용용용실실실의의의 기기기회회회주주주의의의

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하가 미용실에서 느낀 기회주의를 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽어보
시고 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.미용서비스 재료에 대한 정확한 설명 없이 요금에 부가되었을 때 속은 기
분이 든다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.미용재료의 효과에 대해 속은 기분이 든다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.내가 원하는 헤어스타일을 이야기 했는데도 불구하고 전혀 다른 헤어스타
일을 만들어 준다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.미용실은 미용서비스가 끝난 다음 모발 손상 등의 부작용에 대해 인정하지
않는 경우가 많다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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ⅧⅧⅧ...미미미용용용실실실 이이이용용용에에에 관관관한한한 행행행동동동

다음은 귀하가 미용실 서비스에서 갖는 일반적 사항에 관한 질문으로서,귀
하의 특정 미용실에 관한 이용정도를 측정하기 위한 설문항목입니다.잘 읽어
보시고 가장 가깝다고 생각하시는 곳에 표시(V)해 주십시오.

1.나는 특별한 사정이 없는 한 특정 미용실을 계속 이용한다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

2.나는 다른 미용실을 이용할 것을 고려하지 않는다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

3.나는 이 미용실의 좋은 점을 다른 사람에게 이야기 한 적이 여러 번 있다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

4.이 미용실 서비스를 받고 난 후 나는 방문하길 잘했다는 생각을 했다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5

5.이 미용실의 단골 고객이 되고 싶다.
전혀아니다 ___ ___ ___ ___ ___ 매우그렇다

1 2 3 4 5
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▶▶▶다다다음음음은은은 인인인구구구통통통계계계적적적 특특특성성성 및및및 기기기타타타 설설설문문문항항항목목목입입입니니니다다다...

1.귀하의 성별은?
(1)남자 (2)여자

2.귀하의 연령은 어디에 해당합니까?
(1)20대 (2)30대 (3)40대 (4)50대 이상

3.귀하의 직업은 다음 중 어디에 해당하는가?
(1)회사원 (2)자영업 (3)가정주부 (4)학생
(4)공무원 (5)전문직 (6)기타( )

4.귀하의 미용실 이용횟수는?( )개월 /( )회

5.귀댁 가족은 총 월소득은 얼마나 되십니까?
(1)100만원 이하 (2)101만원～200만원 (3)201만원～300만원
(4)301만원～400만원 (5)401만원～500만원 (6)500만원 이상
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