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요약

  

본 연구에서는 로드샵 화장품 소비자를 대상으로 화장품 선택속성의 중요도-만족도 분석을 통해 소비자

들의 만족도를 높이기 위한 보완, 개선점 등을 제시하였다. 본 연구 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 

로드샵 화장품 선택속성에 대한 세부항목별 중요도 중 피부와의 적합성이 가장 높게 나타났으며, 만족도 

또한 피부와의 적합성이 가장 높게 나타났다. 둘째, 로드샵 화장품 선택속성의 중요도와 만족도차이 분석을 

실시한 결과, 총 15개의 선택요인 중 6개의 요인에서 차이가 있는 것으로 나타났다. 이 중 판매원의 서비스

를 제외한 제품기능, 피부와의 적합성 등 5개의 속성은 모두 만족도보다 중요도가 더 큰 것으로 분석되었다. 

셋째, IPA 결과를 바탕으로, 어떠한 요인을 유지‧보완하고 개선해야 하는지를 분석하고, 이를 토대로 기업

의 효과적인 자원배분 전략과 실제 적용할 수 있는 마케팅 전략을 제시하였다.

■ 중심어 :∣로드샵 화장품∣선택속성∣중요도-만족도 분석∣

Abstract

This study conducted an importance-satisfaction analysis on choice attributes of cosmetics 

targeting consumers of road shop cosmetics and suggested improvements needed to increase 

consumer satisfaction. A summary of the study’s results is as follows. First, as to the importance 

of choice attribute items of road shop cosmetics, skin compatibility appeared to be the highest. 

For satisfaction as well, skin compatibility appeared to be the highest. Second, when the 

differences between importance and satisfaction of choice attributes of road shop cosmetics were 

analyzed, among a total of 15 choice factors, differences appeared in 6 factors. Among them, 5 

attributes such as the product function and skin compatibility, excluding the salesperson’s 

service, appeared to have higher importance than satisfaction. Third, based on the IPA results, 

the study analyzed which factors should be maintained or improved and accordingly suggested 

efficient resource allocation strategies and marketing strategies that can be practically applied. 

■ keyword :∣Road Shop Cosmetics∣Choice Attributes∣Importance-Performance Analysis∣
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I. 서 론 

글로벌 경제 위기에도 화장품에 대한 필수재 인식 고

취, 여성 경제활동 인구의 증가, 소비자 욕구의 다양화, 

소비 계층의 확대 등으로 화장품 소비가 증가함에 따라 

화장품 시장 역시 꾸준히 성장하고 있다. 2016년 세계 

화장품 시장규모는 3,649억 달러로 전년대비 4.8% 증가

했으며, 이는 향후에도 지속되어 2021년 4,871억 달러로 

꾸준한 증가세를 보일 것으로 전망된다[1]. 특히 해외에

서 K-팝, K-드라마 등 한류문화의 성장세는 K-뷰티에 

대한 관심을 증가시키고 있으며, 한국 화장품의 가격과 

품질 역시 성장의 중요한 역할을 하고 있다[2]. 로드샵 

화장품들은 상품의 다양성과 저가 전략으로 2000년대 

초반에 화장품 시장에 진입한 이후 급속하게 성장하여, 

세계 화장품 시장의 한 부분을 차지하고 있다. 로드샵 

화장품 브랜드들이 빠르게 시장진출을 확산할 수 있었

던 이유에는 저렴한 가격뿐만 아니라 복잡한 유통과정

을 줄이고 대리점, 직영 형태의 단일 브랜드 매장을 형

성했기 때문이다. 또한 매장의 깔끔하고 세련된 분위기

는 소비자들의 화장품 매장에 대한 인식 변화와 백화점

의 고가 화장품에 부담을 느꼈던 20대 소비자들에게 매

력적 요소로 다가왔다. 로드샵 화장품은 여성용뿐만 아

니라 남성용 제품 등의 활발한 개발로 인해 사용계층의 

확대를 이루었고 제품 구성면에서도 기초, 색조, 바디, 

헤어 등 다양한 구성으로 활발한 성장을 이루었다[3]. 

이러한 로드샵 화장품의 성장 및 확대에 따라 소비자들

의 다양한 욕구를 파악하고 그들이 원하는 제품 개발을 

위해 좀 더 세분화된 로드샵 사용자에 대한 연구와 분

석이 필요해진 실정이다. 따라서 소비자의 니즈를 반영

한 로드샵 화장품과 관련된 속성에 대해 실질적으로 느

끼는 중요도와 만족도를 측정하여 신규 고객 유치 및 

기존 고객 유지를 위한 마케팅 활동의 효율성을 극대화 

할 수 있는 방안 마련이 필요하다고 판단된다. 

따라서 본 연구에서는 IPA(Importance Performance 

Analysis)를 이용하여 소비자들의 로드샵 화장품 선택

속성 항목의 중요도와 만족도 분석을 실시하였다. 이를 

통해 로드샵 화장품 선택 속성 중 중요 요인과 구매에 

따른 만족 요인을 비교·분석함으로써 어떤 속성을 유

지·개발하고 보완해야 하는지 로드샵 화장품 기업들의 

효과적 마케팅 전략 방안 수립과 관련한 유용한 정보를 

제공할 뿐만 아니라 로드샵 화장품의 경쟁력 강화를 위

한 방안을 제시한다는 측면에서 의의를 갖는다.

Ⅱ. 이론적 배경

1. IPA(Importance Performance Analysis)

IPA(Importance Performance Analysis)는 Martiller 

and James(1977)[4]에 의해 처음으로 시작된 분석 방법

이다. IPA는 제품이나 서비스가 지니고 있는 주요 속성

들에 대하여 소비자가 중요도(Importance) 및 성취도

(Performance)를 어떻게 인식하고 있는지를 동시에 분

석하기 위하여 개발한 방법이다[5][6]. 성취도를 대신하여 

만족도의 개념을 사용하여 ISA(Importance-Satisfaction 

Analysis)로도 활용되고 있다. 특정 기업의 제품에 대

하여 고객의 만족도를 파악하기 위하여 폭넓게 활용되

고 있으며, 행정학‧정책학 등에서 제도 및 정책에 대한 

만족도를 측정하기 위해 활용되고 있다[7].

IPA를 활용한 연구는 간편성과 저비용 등의 장점과 

제품의 positioning 차별화를 위한 평가 요인의 평균값

과 매트릭스를 활용하여 빠르고 쉽게 결과를 도출할 수 

있다는 특징을 가지고 있다. 특히 한정된 예산과 인력

을 가지고 만족도를 극대화할 수 있는 자원 할당 조합

을 찾기 위하여 많이 사용하는 방법이 IPA이라고 할 수 

있다[8].

[그림 1]은 IPA 매트릭스를 나타내고 있다. IPA 매트

릭스는 x축에 사용되는 속성의 만족도와 y축에 사용되

는 중요도로 구성되어 있으며, 중요도와 만족도의 평균

값을 중심축으로 4분면에 대해 의미를 부여하는 것이

다[9]. 먼저 제 1사분면은 중요도와 만족도 모두 높은 

영역으로, 소비자들이 측정 속성에 대해 중요하다고 인

식함과 동시에 만족 정도도 높다. 따라서 계속 유지해 

나가는 것이 바람직하다.

제 2사분면은 중요도는 낮지만 만족도는 높은 영역으

로, 소비자들이 중요하게 생각하지 않은 측정 속성에 

대해서 과잉 투자되고 있는 상황이라고 볼 수 있다. 이
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러한 속성에 투입된 자원과 노력은 현재 상태보다 그 

양을 줄이거나 상황에 맞게 중단하여 다른 분야로 투자

하는 것이 보다 바람직하다. 

제 3사분면은 중요도와 만족도 모두 낮은 상태에 해

당하며, 이 경우 현재보다 더 많은 노력이 불필요한 속

성에 해당되며, 추가적인 자원을 투입할 경우에는 높은 

비용만 초래할 가능성이 있다.

제 4사분면은 중요도는 높은 반면 만족도는 낮은 영

역으로, 소비자들이 측정 속성에 대해 중요하게 생각하

고 있지만 만족도는 낮은 상태임으로 향후 시급하고 집

중된 투자와 개선이 필요한 영역이라고 할 수 있다. 따

라서 가장 중점적으로 투자해야할 부분이며, 성공적인 

개선안을 도입할 경우에는 최소한의 투자로 최대의 효

과를 얻을 수 있는 요인이기도 하다.

그림 1. IPA(Importance Performance Analysis) Matrix

2. 로드샵 화장품의 정의 및 특성

국내 화장품 유통 채널은 1980년대까지 주로 방문판

매의 형식으로 이루어졌으며, 1990년대에는 재고 물량

을 소화하기 위해서 화장품 할인 코너라는 특수한 유통

채널로 변화하였다[2]. 화장품 판매 가격 표시제가 생긴 

1997년 이후, 화장품 전문점이라는 이름으로 변화하여 

국내 화장품 시장 55%이상의 점유율을 나타내며 성장

하였다[2]. 화장품 전문점은 다양한 기업에서 출시한 제

품들을 한눈에 살펴볼 수 있을 뿐만 아니라 가격 비교

까지 할 수 있다는 장점을 가지며, 기존의 유통채널과 

차별점을 갖게 되었다. 그러나 화장품 기업의 과도한 

판매촉진과 이에 따른 과잉 재고 등으로 매출이 감소하

게 되면서 화장품 전문점은 점차 쇠퇴하게 되었다.

로드샵은 화장품 전문점에서 발전된 형태로 국내 로

드샵 화장품은 2000년대 초까지는 종합화장품 매장 형

태로 각자의 브랜드를 통합하여 판매하는 경우가 대다

수였다. 그러나 2002년 ‘미샤’가 출시되면서 특정 브랜

드만을 판매하는 전문 로드샵 화장품 브랜드가 등장하

기 시작하였다. 이 후 ‘네이처리퍼블릭’, ‘이니스프리’ 등 

유통마진 축소와 화장품 용기와 포장 간소화, 제품 원

재료 및 제품 품질의 차별화 전략을 통하여 다양한 로

드샵 화장품 브랜드가 출시되었다. 이러한 중저가 화장

품은 2011년 ‘로드샵’ 화장품이라는 독립적인 카테고리

로 분류되어 전체 화장품 시장을 재편하기 시작하였다[2]. 

일반적으로 로드샵 화장품은 기존에 화장품들과 비

교하여 다양한 특징을 가지고 있다. 첫째, 용기가 간단

하다. 기존 화장품의 경우 용기와 포장이 과다하게 이

루어져 가격이 비싸졌다. 그러나 로드샵 화장품은 화장

품 가격에 포함되는 용기와 포장의 비용을 최대한 절감

하여 가격의 거품을 제거하였다. 둘째, 마케팅 비용이 

저렴하다. 기존 화장품 시장은 과도한 광고의 경쟁으로 

인하여 화장품 가격이 증가하였지만, 로드샵 화장품은 

광고를 최소화하여 불필요한 마케팅 비용을 줄였다. 셋

째, 유통과정이 단순하다. 기존의 화장품 시장은 생산에

서 소비자가 구매하는 데까지 복잡한 유통 구조를 거쳐 

불필요한 유통비용으로 인해 가격이 높아진데 반해, 로

드샵 화장품은 이러한 유통구조를 단순화하여 유통비

용 절감을 통해 화장품 가격을 낮추었다[3]. 최근에는 

치열해진 시장에서 생존을 위해서 각 로드샵 화장품 브

랜드들이 공격적인 전략을 펼치며 로드샵 화장품 시장

에서 정체성 구축을 위해 애쓰고 있다. 또한 제품 개발

에 있어서도 급변하는 소비자 니즈에 대응하여 소비자 

반응과 선호도 등 끊임없는 시장조사로 소비자 만족을 

극대화하기 위해 노력하고 있다[2].

3. 화장품 구매 결정에 영향을 미치는 요인

속성(attribute)은 소비자의 욕구를 자극하고, 충족시

키는 상품이 지니는 유형 및 무형의 특성을 의미하며, 

이러한 속성들은 소비자가 상품을 선택하는데 있어서 

결정적인 영향을 주는 중요한 요소로 작용한다[10]. 소

비자들은 화장품의 여러 요인들을 고려하여 구매 결정

을 하며, 이러한 요인들은 경쟁사와 비교했을 때 소비

자들이 선택한 화장품이 가지는 차별화된 속성이라는 

점에서 중요한 의미를 갖는다. 
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소비자의 화장품 선택속성과 관련한 연구는 2000년

대부터 지속적으로 이루어져 왔으며, 주로 일반 화장품

에 대한 연구가 많았다. 서은혜 외(2009)[11]는 소비자

의 화장품 구매 태도에 영향을 미치는 관련 속성으로 

가격, 기능, 브랜드 인지도, 용량, 향, 용기디자인 등을 

제시한 이래 이승인 외(2015)[6]가 화장품이 가지고 있

는 소비자 선택요인을 화장품 광고 내용 및 모델, 매장

분위기, 할인혜택 등으로 구성하여 다양한 분석이 실행

되어 왔다. 남궁지은 외(2017)[2]는 화장품 판매원의 서

비스, 매장 접근성 등 12개의 요인으로 화장품 속성을 

구분하였으며, 김동현 외(2018)[12]는 소비자의 온라인 

화장품 몰에서 구매선택에 영향을 주는 속성을 연구하

기도 하였다. 따라서 선행연구에 대한 탐색과정에서 소

비자의 화장품 구매와 관련된 여러 가지 판단 속성이 

존재함을 확인한 다수의 선행 논문을 통해 기존 연구에

서 분석된 주요 화장품 선택 기준을 [표 1]과 같이 정리

하였으며, 이를 바탕으로 본 연구에서 분석하고자 하는 

측정 속성을 구성하였다.

연구자 선택요인

서은혜 외
(2009)[11]

화장품 용기디자인, 용량, 향, 가격, 기능, 화장품 구
매 전 피부체험 가능 여부, 브랜드 인지도 

현인규 외
(2012)[13]

화장품 용기디자인, 가격, 용량, 원산지, 기능, 브랜
드인지도, 피부와의 적합성, 

이승인 외
(2015)[6]

화장품 품질, 가격, 색상, 용기디자인, 매장분위기, 
광고 내용 및 모델, 사용방법의 편리성, 브랜드인지
도, 피부와의 적합성, 화장품 향, 주변의 권유, 화장
품 용량, 화장품 구입방법의 편리성, 할인혜택, 유
행, 화장품 제조날짜, 화장품 주요 원재료, 화장품 
판매원의 서비스, 화장품 구매 전 피부 체험 가능 여
부 화장품 원산지, 화장품 기능, (화장품 사용 관련)
타인의 시선

남궁지은 외
(2017)[2]

브랜드 인지도, 화장품 가격, 피부와의 적합성, 화장
품 향, 화장품 매장분위기,  화장품 광고 내용 및 모
델, 화장품 용기디자인, 할인혜택, 화장품 판매원의 
서비스, 화장품 기능, 매장 접근성, 멤버십

김동현 외
(2018)[12]

화장품 가격, 할인혜택, 멤버십, 화장품 향, 기능, 용
기디자인, 광고내용 및 모델, 피부와의 적합성, 브랜
드 인지도, 판매 플랫폼 콘센트 및 기능, 배송 품질 
고객 커뮤니케이션, 

표 1. 화장품 선택요인에 관한 선행연구

Ⅲ. 연구방법

IPA(Importance Performance Analysis)는 제품이나 

서비스가 지니고 있는 주요 속성들에 대하여 소비자가 

중요도 및 만족도를 어떻게 인식하고 있는지를 동시에 

분석하고 이를 통하여 우선적으로 개선해야 할 속성을 

도출하여 의사결정을 하는 방법이다[6]. 

따라서 본 연구에서는 문헌 연구를 통해 기존 선행 

연구자들이 제시한 화장품 구매와 관련된 의사결정 기

준에 대하여 분석을 실시하여 IPA 모형에 포함될 화장

품 구매 관련 요인을 선정하였다. 이는 본 연구를 위해 

실시한 선행연구에서 공통적으로 제시된 기준 중 가장 

빈도가 높고 일반화할 수 있는 기준으로 선정하였다. 

본 연구에서 사용될 선택 요인과 정의는 [표 2]와 같다.

요인 설명
제품기능 주름 개선, 피부미백 등 화장품 특정 기능을 의미

제품 향
꽃, 과일 추출물 등과 같이 첨과물을 넣어 제품의 
향기가 나게 하는 것을 의미

피부와의 
적합성

사용자의 피부의 자극이나 알레르기를 유발하지 
않는 것을 의미

브랜드 
인지도

사람들이 화장품의 브랜드를 얼마나 알고 있는지 
여부

광고 내용 및 
모델

개인, 단체 또는 기업이 상품이나 서비스, 정책 등
을 세상에 알려 목적을 거두기 위해 투자하는 정보 
활동을 의미

용기 디자인
용기 또는 제품을 싸는 구조나 포장의 시각적 디자
인을 의미

제품 가격
제품을 사용 또는 소유를 통해 얻게 되는 가치에 
대해 구매자가 공급자에게 지불하는 대가를 의미

할인혜택 증정, 세일 등 다양한 부가적인 혜택

매장 분위기 조명, 실내 인테리어 등 매장의 컨셉을 의미

판매원의 
서비스

고객과의 관계지향을 위한 상호작용과 커뮤니케이
션을 통하여 고객의 지속적인 브랜드 관심을 유도
하는 핵심 전략을 의미

주변의 권유
구전 커뮤니케이션으로 소비자들 간의 개인적‧간접 
경험에 대해 긍정적 내용의 정보를 비공식적으로 
타인에게 추천하는 과정을 의미

제품의 주요 
성분

제품의 골격을 이루는 필수적인 성분을 의미

제품의 
제조날짜

원료에 인공을 가하여 정교한 제품을 만들거나 공
장에서 물건을 만드는데 걸리는 날의 수를 의미

유행
특정한 사회 내에서 일정한 사람들이 유사한 행동
양식이나 문화양식을 일정한 시간 동안 공유하는 
것을 의미

제품의 용량 제품 용기에 들어가는 분량을 의미

표 2. 로드샵 화장품 선택요인의 관한 정의

본 연구의 목적을 수행하기 위하여 수집된 자료의 통

계처리는 SPSS 21.0 프로그램을 이용하여 분석을 실시

하였다. 연구대상자의 일반적인 특성과 로드샵 화장품 

사용 관련 정보를 파악하기 위하여 빈도분석과 기술통
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구분 빈도 비율(%)

성별
여성 149 79.7

남성 38 20.3

연령

20~29세 126 67.4

30~39세 40 21.4

40~49세 21 11.2

최종학력

고등학교 재학/졸업 5 2.7

대학교 재학/졸업 158 84.5

대학원 재학/졸업 24 12.8

기타 0 0

직업

전문직 11 5.9

사무직 35 18.7

서비스직 9 4.8

표 3. 연구대상자의 일반적 특성

판매직 12 6.4

학생 112 60

주부 8 4.2

월평균 
화장품 지출 

비용

1만원 미만 87 46.5

1~4만원 미만 66 35.3

 4~7만원 미만  23 12.3

7~10만원 미만 7 3.8

10만원 이상 4 2.1

계를 실시하였으며, 로드샵 화장품 구매 선택속성 및 

중요도와 만족도를 파악하기 위하여 IPA를 실시하였다. 

Ⅳ. 분석결과

1. 연구 방법 및 대상 

본 연구를 수행하기 위해서 로드샵 화장품 구매 경험

이 있는 소비자를 대상으로 선정하였으며, 2018년 10월 

1일부터 10월 31일까지 총 31일 간 직접대면설문 방식

을 사용하여 설문을 실시하였다. 총 200부의 설문을 배

포하였으며, 그 중 응답오류와 미응답 등 통계분석에 

부적합한 설문지를 제외한 총 187부의 설문지를 최종

분석에 이용하였다.

2. 연구대상자의 일반적 특성 

연구대상자의 일반적 특성 결과는 다음 [표 3]과 같

다. 성별은 여성이 149명(79.7%), 남성이 38명(20.3%)으

로 나타났다. 연령은 20~29세가 126명(67.4%), 30~39세

가 40명(21.4%), 40~49세가 21명(11.2%)이었으며, 50세 

이상 소비자는 없었다. 월 평균 화장품 지출 비용으로

는 1만원 미만(46.5%), 1~4만원 미만(35.3%), 4~7만원 

미만(12.3%), 7~10만원 미만(3.8%), 10만원 이상(2.1%) 

순으로 조사되었다.

3. 로드샵 화장품 선택속성에 대한 중요도-만족도 

차이 분석

로드샵 화장품 선택속성의 중요도와 만족도에 차이

가 있는지 살펴보기 위하여 대응표본 t-test를 실시하

였으며, 결과는 다음 [표 4]와 같다.

 

선택속성 중요도 만족도 평균차이 표준편차 t-value 유의확률

제품 기능 5.552 4.724 .828 1.560 2.857 .008**

제품 향 5.069 4.966 .103 .939 .593 .558

피부와의 
적합성

6.448 5.793 .655 1.396 2.528 .017*

브랜드 
인지도

4.138 3.828 .310 .930  1.797 .083

광고 내용 
및 모델

2.552 2.862 -.310 .850 -1.967 .059

용기 
디자인

3.138 3.517 -.379 1.237 -1.652 .110

제품 가격
5.414 5.000 .414 1.018 2.188

 .037*

할인
혜택

5.345 5.276 .069 1.307 .284  .778

매장 
분위기

3.586 3.828 -.241 1.123 -1.158  .257

판매원의 
서비스

4.345 4.897 -.552 1.183 -2.512  .018*

주변의 
권유

4.966 4.241 .724 1.131 3.449  .002**

제품 주요 
성분

6.310 3.690 2.621 1.678 8.411  .000**

제품 제조 
날짜

5.241 5.138 .103 .976 .571 .573

유행 3.793 3.966 -.172 .889 -1.044 .305

제품 용량 4.793 4.966 -.172 .889 -1.044 .305

**p<0.05, *p<0.01

표 4. 로드샵 화장품 선택속성에 대한 중요도-만족도 차이 

분석 결과
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조사결과 중요도의 평균값은 4.71, 만족도의 평균값

은 4.45로 분석되었다. 선택속성에 대한 세부 항목별 중

요도를 살펴보면 피부와의 적합성(6.448), 제품 주요 성

분(6.310), 제품 기능(5.552) 순으로 나타났으며, 용기디

자인(3.138)에 대한 중요도는 상대적으로 낮은 것으로 

나타났다. 선택속성에 대한 세부 항목별 만족도를 살펴

보면 피부와의 적합성(5.793), 할인혜택(5.276), 제품 제

조날짜(5.138) 등의 순으로 나타났으며, 용기디자인

(3.517)에 대한 만족도는 상대적으로 가장 낮은 것으로 

분석되었다.

[표 4]에서 중요도와 만족도 15개의 항목 중 제품기

능, 피부와의 적합성, 제품가격, 주변의 권유, 제품 주요 

성분 등 총 6개의 항목에서 유의한 차이가 나타났다. 이 

중 판매원의 서비스를 제외한 나머지 5개의 속성은 모

두 만족도보다 중요도가 더 큰 것으로 분석되었다. 

일반적으로 화장품에 따라 적합한 피부가 다르며, 화

장품의 특성상 피부에 밀접한 영향을 끼치고 화장품을 

사용하는 주된 목적인 피부 관리에 중요한 영향을 미치

기 때문에 피부와의 적합성과 제품 성분, 기능 등 제품 

품질 내에 속한 요소들이 화장품을 구매하는데 있어 중

요한 요소임을 확인할 수 있다. 또한 가격과 주변의 권

유 역시 소비자들이 중요하게 생각하는 것을 알 수 있

다. 반면 판매원의 친절이나 서비스는 화장품 구매에 

있어 소비자들이 중요하게 생각하게 생각하지 않는다

는 것으로 분석할 수 있다.

4. 로드샵 화장품 선택속성에 대한 IPA 결과

로드샵 화장품 선택속성에 대한 중요도-만족도 매트

릭스는 다음 [그림 2]와 같다. 중요도-만족도 분석은 4

개의 사분면으로 구분할 수 있으며, 중요도의 평균값은 

x축의 분할 선으로 만족도의 평균값은 y축의 분할 선

으로 작성하였으며, 로드샵 화장품 선택속성 IPA 실행 

격자의 작성은 중요도 속성의 평균값 4.71점을 x축의 

기준으로, 만족도 속성의 평균값 4.45점을 y축의 기준

으로 접점을 선정하여 각 속성의 중요도와 만족도 점수

를 활용하여 4개의 사분면에 위치시킴으로서 다음과 

같은 결과를 도출하였다.

그림 2. 로드샵 화장품 선택속성에 대한 IPA 결과

영역 로드샵 화장품 선택속성

제 1사분면
(지속유지)

1: 제품 기능   2: 제품 향  
3: 피부와의 적합성   7: 제품 가격      
8: 할인혜택   13: 제품의 제조날짜      
15: 제품의 용량

제 2사분면
(과잉투자)

10: 판매원의 서비스

제 3사분면
(점진개선)

4: 브랜드 인지도   5: 광고 내용 및 모델  
6: 용기 디자인     9: 매장 분위기   
14: 유행

제 4사분면
(집중노력)

11: 주변의 권유   12: 제품의 주요 성분

표 5. 로드샵 화장품 선택속성에 대한 IPA 결과 요약 

⓵ 제 1사분면

제 1사분면은 중요도와 만족도 모두 높은 상태로 서

비스나 제품의 품질이 경쟁력을 가지고 있는 경우를 의

미한다. 이러한 경우 기업은 상대적 우위를 유지하기 

위해 계속 노력하게 되며, 이러한 속성은 특정 기업이

나 제품이 가지고 있는 차별적 우위요소로 작용하여 마

케팅에 적극적으로 활용하는 속성이 되며 유지 강화가 

필요한 영역이다[14].

로드샵 화장품 선택속성의 IPA 결과, ‘지속유지’ 영역

에 속하는 항목은 1: 제품 기능, 2: 제품 향, 3: 피부와의 

적합성, 7: 제품 가격, 8: 할인혜택, 13: 제품의 제조날짜, 

15: 제품의 용량으로 분석되었다. 
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⓶ 제 2사분면

제 2사분면은 중요도는 낮지만 만족도는 높은 상태

로, 고객들이 중요하게 생각하지 않는 부분에 과도하게 

투자되고 있는 경우라고 할 수 있다. 이러한 속성에 투

입된 자원과 노력은 현재보다 그 양을 줄이거나 상황에 

맞게 중단하여 다른 분야에 투자하는 것이 바람직하다

[6].

로드샵 화장품 선택속성의 IPA 결과, ‘과잉투자’ 영역

에 속하는 항목은 10: 판매원의 서비스로 분석되었다.

⓷ 제 3사분면

제 3사분면은 중요도와 만족도 모두 낮은 상태에 속

하며, 이 경우 현재의 노력 이상이 불필요한 속성들이

다. 이 영역에 추가적인 자원을 투입할 경우 높은 비용

만 초래할 가능성이 있다.

로드샵 화장품 선택속성의 IPA 결과, ‘점진개선’ 영역

에 속하는 항목은 4: 브랜드 인지도, 5: 광고 내용 및 모

델, 6: 용기 디자인, 9: 매장 분위기, 14: 유행으로 분석

되었다.

⓸ 제 4사분면

제 4사분면은 소비자들이 매우 중요하게 생각하는 요

인임에도 불구하고, 서비스나 제품의 만족도는 낮은 경

우에 해당된다[10].

로드샵 화장품 선택속성의 IPA 결과, ‘집중노력’ 영역

에 속하는 항목은 11: 주변의 권유, 12: 제품의 주요 성

분으로 나타났다.

Ⅴ. 결론

1. 연구결과 요약

본 연구는 최근 증가하고 있는 로드샵 화장품 수요와 

시장점유율에 주목하여, 소비자들이 로드샵 화장품을 

구매하는데 어떠한 속성을 중요하게 고려하고 구매 후

에는 어떠한 속성에 만족하는지 파악하고자 하였다. 이

를 위해 선행연구에 대한 문헌조사를 바탕으로 로드샵 

화장품의 15가지 선택요인을 도출하였으며, 로드샵 화

장품 선택요인에 대한 중요도-만족도 분석(IPA)을 실

시하였으며, 분석에 필요한 데이터를 위해 로드샵 화장

품을 구매한 경험이 있는 소비자를 대상으로 직접 설문

을 실시하였다. 분석 결과는 다음과 같다.

첫 번째, 로드샵 화장품 선택속성의 중요도와 만족도 

분석 결과 중요도는 평균 4.71점으로 나타났으며, 만족

도는 평균 4.45점으로 나타났다. 선택속성에 대한 세부 

항목별 중요도 중 피부와의 적합성이 가장 높게 나타났

으며, 만족도 또한 피부와의 적합성이 가장 높게 나타

났다. 또한 중요도와 만족도의 평균이 가장 낮은 요소

로는 용기디자인으로 분석되었다.

두 번째, 로드샵 화장품 선택속성의 중요도와 만족도

에 차이가 있는지 확인하기 위해 분석을 실시한 결과, 

총 15개의 선택요인 중 6개의 요인에서 차이가 있는 것

으로 나타났다. 이 중 판매원의 서비스를 제외한 제품

가격, 피부와의 적합성, 제품기능, 주변의 권유, 제품 주

요 성분 5개의 속성은 모두 만족도보다 중요도가 더 큰 

것으로 분석되었다. 

세 번째, 로드샵 화장품 선택속성의 IPA 결과를 살펴

보면 다음과 같다. 제 1사분면은 중요도와 만족도 모두 

높은 ‘지속유지’ 영역으로 제품 향, 제품 기능, 피부와의 

적합성, 제품 가격, 할인혜택, 제품의 제조날짜, 제품의 

용량이 이 영역에 해당한다. 이 영역에 속한 속성들은 

중요도와 만족도가 높은 요인들로, 화장품 기업에서는 

이 요인들에 대해 기존의 경영전략을 지속적으로 유지

해야 할 것이다. 제 2사분면은 ‘과잉투자’ 영역으로 판

매원의 서비스가 이 영역에 해당된다. 과거 화장품 판

매원은 고객의 피부 특성을 고려한 제품 추천 및 최신 

유행 트렌드의 메이크업 스타일 제안 등 고객의 제품 

지각과 구매에 큰 영향을 미치며, 화장품 판매원의 서

비스에 따라 고객의 구매의도가 변화되기도 하였다. 그

러나 오늘날의 소비자들은 SNS, 블로그, 커뮤니티 등

에서 자신이 원하는 상품 정보를 적극적으로 찾아보고 

제품 구매 및 서비스 이용과정에서 다양한 정보들을 꼼

꼼하게 살피다보니 판매원의 서비스의 중요도는 자연

스럽게 낮아질 수밖에 없다. 따라서 판매원의 서비스는 

적정 수준의 투자만으로도 기대 이상의 만족이 도출 가

능하기 때문에 현재 이 부분에 대한 기업의 과도한 투



한국콘텐츠학회논문지 '19 Vol. 19 No. 2546

자가 이루어지고 있는지 점검해 볼 필요가 있다.

제 3사분면은 ‘점진개선’ 영역으로 브랜드 인지도, 광

고 내용 및 모델, 용기 디자인, 매장 분위기, 유행이 이 

영역에 해당한다. 이 영역은 중요도와 만족도 모두 낮

은 부분으로, 현재 노력 이상의 투입은 불필요하다고 

할 수 있다.

제 4사분면은 ‘집중노력’ 영역으로 주변의 권유, 제품

의 주요 성분이 이 영역에 속하는 것으로 나타났다. 과

거에 비해 소비자들은 제품 구매에 앞서 제품 및 서비

스에 대한 정보를 철저히 확인하면서 소비를 하며, 적

극적으로 정보를 얻는 것을 평소 습관적으로 행하고 있

다. 특히 주변사람들이 사용하거나, 좋다고 말하는 제품

이나 서비스에 대한 이야기를 관심 있게 듣는 편이며, 

전문 소셜미디어 등 온라인 정보 공유 채널의 영향력이 

높아지면서 제품을 시연해 주는 동영상을 보고 제품을 

구매하기도 한다. 또한 블로거가 추천하는 제품을 구매

하기도 하며, 좋아하는 셀러브리티의 제품 추천을 통해 

제품을 구매하기도 한다. 소비자가 제품을 구매하는데 

있어서 주변의 권유는 점점 확대되고 있으며 중요해지

고 있다. 

최근 몇 년간 가습기 살균제, 치약과 같은 생활화학

제품의 문제로 인해 소비자들은 과거에 비해 자신이 사

용하는 제품의 성분에 대한 관심이 증가하고 있는 추세

이다. 그로인해, 제품의 성분이나 특징을 해석해 주는 

전문가 역시 증가하고 있으며, 이들이 소셜미디어, 블로

그 등 다양한 매체를 통해 그 정보를 무료로 제공하고 

있기 때문에 소비자들은 관련 사이트나 스마트폰앱 등

을 통해서 언제 어디서든 구매하는 제품의 성분을 자세

히 알 수 있게 되었다. 이처럼 뷰티 산업에서도 제품의 

성분은 매우 중요한 키워드로 떠오르고 있으며, 기업에 

대한 소비자들의 기대 수준 또한 함께 높아지고 있다. 

따라서 이 영역에 속하는 속성들은 소비자가 중요하게 

생각함에도 만족도가 낮으므로 기업들은 이러한 속성

들에 대해서 시급한 개선점을 찾아야한다.

2. 연구의 한계 및 향후 연구방향 

본 연구는 다음과 같은 몇 가지 한계점을 가지고 있

다.

첫째, 설문조사가 다양한 계층에서 이루어지지 못했

기 때문에 결론의 일반화 가능성에 어려움이 존재한다

는 점이다. 설문조사의 대상자의 성별과 연령의 대부분

이 여성과 20대인 점을 감안할 때, 30대 이상의 소비자

와 남성 소비자는 화장품 선택속성이 본 연구와 차이가 

발생할 가능성이 있다.

둘째, 본 연구는 화장품 업체 중 로드샵 화장품 고객

을 대상으로 연구가 진행되었다. 이는 국내 화장품 시

장 중 로드샵 브랜드를 제외한 타 브랜드에 대해서는 

포함되어 있지 않아 전체적인 화장품 시장 특성으로 보

기에는 한계가 존재한다. 

향후에는 본 연구를 바탕으로 백화점 화장품의 구매 

선택에 미치는 속성에 대한 중요도와 만족도를 파악, 

로드샵 화장품과 백화점 화장품 간의 구매 선택속성에 

중요도-만족도 비교 분석 연구 등 다양한 관련 연구가 

행해질 수 있으며, 이를 통하여 화장품 관련 분야에 대

한 연구의 활성화뿐만 아니라 로드샵 화장품의 경쟁력 

강화를 위한 방안 제시 등 실무적, 학문적으로 다양한 

기여가 가능할 것으로 기대할 수 있다.
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