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국 문 요 약

최근 K팝을 필두로 한 한류열풍과 K뷰티에 관한 관심이 높아지고 있다. 또한, 국내 뷰티 서비스 산업에 대한 인기와 영향력이 커지며 경

제적, 문화적 파급효과가 지속해서 확대되고 있다. 해당 파급효과와 더불어 국내 뷰티 서비스 발전에 따른 인력 수요에 대응한 전문인력양

성 필요성이 강조되고 있기도 하며 뷰티 아카데미의 실 수요자인 교육생도 점차 증가하고 있다. 따라서 본 연구의 목적은 뷰티 아카데미에

서 제공하는 교육서비스에 있어 교육목적을 달성하기 위한 교육서비스 품질요인의 중요성과 관계몰입 간 영향 관계 및 교육서비스 성과를 

살펴보는 것이다. 나아가 교육서비스 제공 활동을 비롯하여 행정지원서비스, 교육프로그램 등의 중요성을 도출하는 것이다. 하지만 뷰티 서

비스 제공에 따르는 전문인력 양성을 위한 연구는 뷰티 산업의 발전속도에 비하여 부족한 편이다. 따라서 뷰티 서비스 교육이 강조되고 있

는 현재 시점에서 본 연구는 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 교육생들이 교육서비스 품질을 바탕으로 하는 관계몰입과 교육서비스 성과

에 간의 영향 관계를 살펴볼 것이다.

본 연구 수행을 위해 설정한 측정변수는 프로그램, 강사자질, 수강료, 외적 서비스, 서비스 공정성, 관계몰입, 신뢰수준, 교육서비스 성과

이다. 해당 변수들은 설문조사를 통한 자료를 분석하여 측정하였으며 실증분석 결과 아래와 같은 내용을 도출하였다.

첫째, 뷰티 아카데미에서 제공하는 교육서비스 품질인 프로그램, 외적 서비스, 서비스 공정성, 관계몰입 그리고 신뢰수준은 관계몰입에 유

의한 영향을 미쳤다. 교육프로그램의 체계성과 다양성 등 학원 측에서 제공하는 교육서비스가 수강생에게 일률적인 관계몰입을 가능케 하

는 것으로 나타났다. 교육서비스 품질 자체가 수강생 입장에서 뷰티 서비스 제공에 필요한 전문지식을 학습 받고 학원과의 관계에 유기적

인 역할을 하는 것이다.

둘째, 교육서비스 품질과 관계몰입에 있어 학원과 수강생 간 신뢰수준의 조절 효과가 유의하게 나타났다. 이는 학원이 제공하는 교육서비

스에 대하여 수강생들의 실질적인 신뢰 관계를 통해 더욱 높은 수준의 서비스품질을 느끼게 된다는 것이다.

위와 같은 실증분석 결과를 바탕으로 본 연구가 가지는 시사점은 교육서비스 성과로 대표되는 수강생 실력과 만족도를 향상할 방안을 강

구하는 것이다. 뷰티 아카데미라는 학원 입장에서 제공하는 교육서비스 품질이 교육시설이나 수강생들의 진로 선택에도 큰 영향을 미칠 것

이기 때문이다. 교육 자체에 관한 일관성과 편의성, 지식 지향성 등의 특성이 종합적으로 고려되어야 할 것이며 학원의 외부환경인 외적 서

비스 요인을 통한 이미지 형성으로 강력한 시장 입지를 구축해야 한다. 나아가 경쟁업체와의 차별화된 전략 제시 측면에서도 교육서비스품

질요인은 수강생과의 관계몰입에 상당히 중요한 역할을 하는 것으로 알 수 있기에 수강생의 행동에 수반되는 수요를 사전적으로 파악하여 

수강생 개인이 경험하는 심리적 안정감에도 관계 마케팅 역할이 중요할 것이다.

핵심주제어: 뷰티 아카데미, 프랜차이즈, 교육서비스 품질, 관계몰입, 신뢰수준

Ⅰ. 서론

최근 K팝을 필두로 한 한류열풍과 K뷰티에 관한 관심이 높

아지고 있다. 국내 뷰티서비스에 대한 인기와 영향력이 커지

면서 경제적·문화적 파급효과가 지속적으로 확대되고 있다. 

일각에서는 뷰티서비스 산업을 새로운 국내 주력산업의 등장

으로 해석을 할 정도로 높은 성장 잠재력과 고부가가치 산업

으로 자리매김하였다.

나아가 증가하는 국내 뷰티서비스 수요에 대응한 전문인력

양성의 필요성이 강조되고 있기도 하며 교육생 또한 점차 증

가하고 있다. 이에 따라 전문인력양성을 위한 교육기관인 뷰

티 아카데미는 점차 그 규모가 확대되어가고 있으며 그 종류

도 다양하게 형성되고 있다. 특히, 프랜차이즈 뷰티 아카데미

의 경우 현장 중심의 네트워킹 시스템을 구축하여 더욱 효과

적인 교육환경 조성을 꾀하고 있다. 하지만 뷰티 서비스 교육

이 강조되고 있는 시점에서 관련 연구는 현저히 부족한 실정

이다. 따라서 본 연구에서는 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미
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의 교육생들이 교육서비스품질을 바탕으로 관계몰입과 교육

서비스성과, 재구매 및 추천 의도에 미치는 영향 관계를 분석

하고자 한다. 이러한 요인들을 바탕으로 국내 프랜차이즈 뷰

티 아카데미를 중심으로 운영상 필요한 시사점을 도출하여 

제시할 것이다.

국내 서비스 산업의 품질에 관한 영향에 관한 연구는 서비

스 산업 분야별로 다각적으로 진전되고 있다(김은주·정명진, 

2017; 백지연·이창원, 2017; 강지원, 2018; 심우극, 2018; 조선

배, 2019). 서비스 산업의 관계몰입과 신뢰수준에 관한 관심이 

지속되고 있으며(천해광·이상호, 2017; 김종우, 2017; 지대욱·

박종우, 2018; 김주희·이형룡, 2019), 만족도, 충성도, 추천 및 

재구매 의도, 애착 등과 같은 성과의 확인으로 연구가 이어져 

오고 있다(박희욱·이준혁, 2014; 현말순 외, 2017; 이용문 외, 

2018; 이상원·김홍근, 2019). 그러나 학원 교육서비스품질이 

신뢰수준에 따라 관계몰입과 교육서비스와 추천 및 재구매 

의도에 미치는 영향에 관한 종합적인 검증은 다소 미흡한 실

정이다.

프랜차이즈 뷰티 아카데미를 대상으로 교육서비스 품질의 

몰입 및 성과와의 영향 관계 그리고 신뢰수준의 조절효과를 

검증하여 다음과 같은 시사점을 기대한다. 이론적으로는 뷰티 

아카데미의 실제 수요자인 수강생을 중심으로 그 수요 증가 

추이에 대해 파악하여 종합적인 만족도에 영향을 미치는 핵

심요인을 검토하고자 한다. 실무적으로는 대외환경의 다변성

에 따라 뷰티 아카데미의 창업과 운영에서 효율성을 견인할 

수 있는 요인과 제고되어야 할 부분을 제시하고자 한다.

기존 연구들에서 학교 및 학원의 교육서비스 품질에 관한 

검증이 이루어져 왔으나, 뷰티 아카데미 수강생을 대상으로 

진행된 연구는 다소 미흡하였다. 이에 본 연구가 가지는 선행

연구와의 차별성은 프랜차이즈 뷰티 아카데미 수강생들을 대

상으로 교육서비스 품질을 토대로 한 검증에 있다. 국내 프랜

차이즈 뷰티 아카데미를 운영하면서 교육생과의 유기적 관계

를 통해 교육서비스 성과에 미치는 영향 관계를 분석하고자 

한 것이다.

Ⅱ. 프랜차이즈 뷰티 아카데미 현황

2.1 국내 뷰티서비스산업

뷰티서비스는 얼굴이나 머리, 손톱 따위를 아름답게 매만지

는 일과 관련된 사업이나 영업으로 서비스업의 일종이며, 국

내 뷰티서비스 산업에 대한 정의는 아름다움, 감동, 매력 등

을 추구하는 데 이에 사용되는 서비스로 성형, 패션, 스파, 메

이크업, 이·미용, 피부미용, 네일 등이 있다(원종욱 외, 2009).

국내 통계청 장래인구 추계자료에 따르면 2028년 인구의 정

점을 지나고(통계청, 2019), 이에 따라 내수 시장 중심의 국내 

뷰티서비스 산업의 수요 경쟁력은 시간이 지남에 따라 쇠퇴

할 것으로 예상하고 있다. 또한, 뷰티서비스 산업의 낮은 진

입장벽으로 2019년 기준 158,693개 업소와 233,541명 종사자 

수를 기록하며 각각 2016년 대비 13.16%, 9.04% 상승하였다. 

종사자 1~4인 규모의 비율은 이용업 99.88%, 두발 미용업 

95.75%, 피부 미용업 97.33%, 기타 미용업 98.34%로 소상공인 

위주의 영세사업장이 대다수를 차지하고 있다(통계청, 2021). 

업체당 평균 매출액은 2019년 기준 3,934만원으로 나타났고, 

뷰티 서비스 산업의 특징으로 점포형 경영이 이루어지며, 규

모의 경제적 효율성을 극대화하기 위해 프랜차이즈 방식의 

경영형태를 보이기도 한다.

뷰티 서비스 산업선진국이라 할 수 있는 미국에는 Regis 

Group, Great Clips, Fantastic Sams 등 수천 개 이상의 점포를 

보유한 대형 뷰티 프랜차이즈들이 있으며, Regis Group은 뉴

욕증권거래소에 상장되어 있을 만큼 규모의 대형화, 업종의 

전문화가 이루어지고 있다(김준호·윤천성, 2017). 국내 뷰티 

프랜차이즈 가맹점의 경우 통계청(2021)에 따르면, 2019년 기

준으로 상기된 업소 중 3933개의 업소가 있고, 연평균 매출은 

2억 6755만원을 기록하고 있다. 프랜차이즈 가맹점들의 매출

액을 토대로 볼 때, 일반적인 뷰티서비스 업체들과 달리 브랜

드 인지도에 기반한 적절한 경영지도 및 지원 등이 이루어진 

것으로 보인다. 특히, 프랜차이즈 본부의 우수한 인력 양성과 

확보 및 지원에 대한 노력은 지속적인 성장으로 이어질 것이

다.

또한, 소비자들의 뷰티서비스에 대한 관심의 제고와 함께 

정보통신기술의 발달로 소비자의 수요에 대한 정보 취득 편

의성이 향상되고 서비스 종류가 다양해졌으며, 품질 자체도 

높아져 고객의 요구수준은 지속해서 높아지게 되었다(박지선·

김은희, 2020). 이에 따라 국내 뷰티서비스 산업은 지속적인 

발전을 거듭해나가고 있는 한편, 차별화된 뷰티서비스 공급의 

중요성이 강조되며 해당 교육기관인 국내 뷰티 아카데미에 

대한 수요와 관심 역시 꾸준히 증가하고 있음을 알 수 있다.

2.2 국내 뷰티 아카데미 현황

뷰티 아카데미는 응용과학의 한 분야인 뷰티서비스를 미용

이라는 수단을 통하여 개선하고 미화시키는 기술과 개인의 

외적인 용모의 아름다움을 꾸미는 학원형 교육서비스 기관으

로 볼 수 있다. 뷰티 아카데미에 대한 수강 선호도는 지속적

으로 증대됐으며 수강생 개별지도 등의 필요성이 나타났다. 

뷰티 아카데미 수강생 연령의 다양성과 학력의 변화가 해당 

필요성의 이유이며 전문화된 교육과정과 학원의 인지도 고취 

등이 뷰티 아카데미의 발전배경으로 등장하였다(여주언, 2014; 

김선영 외, 2015).

뷰티서비스 관련 공교육 기관의 경우 수강생이 비교적 제한

된 10대와 20대 연령층으로 한정되는 반면, 뷰티 아카데미에

서 실시하는 미용 교육의 경우 수강생의 연령층이 다양하고 

그 수강 동기는 다양한 편에 속한다. 또한, 국내 뷰티서비스 

산업의 성장에 따라 뷰티서비스 유관 필요인력이 증가하였으
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며 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 규모가 성장함에 따라 

전문인력양성이 활발히 요구되고 있다.

국내 뷰티 아카데미의 현황을 살펴보면 교육부 산하의 나이

스교육정보개방포털(2021)에 따르면 전국 뷰티 관련 아카데미

는 현재 882개소가 분포해 있다. 5개소 이상을 보유한 프랜차

이즈형 전문 뷰티 아카데미는 14개 업체를 확인해 볼 수 있

으며, 169개소가 이에 해당한다. 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 

효율적인 경영방식을 통해 경영, 홍보, 마케팅을 비롯해 교육

프로그램, 강사 확보, 외적 서비스, 교구 유통 등과 같은 다양

한 지원이 이루어지고 있어 지속적으로 확대될 전망이다.

이에 뷰티 아카데미의 지속적인 성장과 발전을 위해서는 내

외적인 요소를 파악하여 수강생들의 교육서비스 성과 달성 

등이 지속적으로 이루어질 수 있도록 관리해야 한다.

2.3 교육서비스 품질

이영희(2014)는 교육서비스를 교육목적을 달성하기 위한 교

육서비스제공자들이 제공하는 제반 교육활동을 비롯한 행정

지원서비스라 하였는데, 뷰티 아카데미의 교육서비스는 수강

생이 수강료를 지급함으로써 받을 수 있는 교육프로그램을 

비롯한 모든 서비스라 할 수 있다.

성명희·최화열(2009)는 Kotler(1975)가 교육마케팅(educational 

marketing)이란 용어를 대학마케팅 개념으로 사용하였던바, 학

원마케팅을 대학마케팅으로 확대하여 비영리조직 마케팅으로 

구분하였다. 그러나 학원교육서비스는 영리적인 목적으로 교

육의 추구하는 목적, 영역, 내용, 형식 등에 관한 의사결정과 

참여가 사적으로 이루어지는 것이므로 일반적인 영리기업에

서 제공하는 서비스마케팅의 속성에 보다 가깝다(손권배·김재

열, 2014). 이는 교육서비스 제공의 근원적인 목적에 따라 분

류할 수 있음을 뜻한다.

본 연구에서는 뷰티 아카데미가 교육서비스를 제공하는 의

도에 있어 이윤창출 등을 목적으로 한다고 판단하였으며, 이

에 뷰티 아카데미를 영리단체로 분류하여 교육서비스를 제공

하는 것으로 보았다.

특히, 뷰티 아카데미 교육서비스의 특성상 그 수요자가 뷰

티서비스와 관련된 수강생이라는 점을 주목할 필요가 있는데, 

수강생은 교육서비스 등을 수용하면서 총체적인 교육서비스

품질을 경험하게 되기 때문이다. 뷰티 아카데미의 교육서비스

품질은 인간을 아름답게 매만지는 일과 관련된 지식과 기술 

따위를 필요로 하는 자에게 전달하여 인격 함양에 도움을 주

고 이를 통한 유형, 무형의 생산적인 활동에 필요한 노무를 

제공하고 이에 대해 수강생들이 느끼는 서비스 수준이라고 

할 수 있다(고미숙, 2019). 즉, 뷰티 아카데미의 교육서비스를 

제공받는 수강생이 서비스에 대해 느끼는 교육서비스의 질이

다. 본 연구에서는 뷰티 아카데미 교육서비스를 수강생들에게 

제공하는 데에 있어 뷰티 아카데미 교육서비스품질의 전반적

인 부분을 논하고자 한다. 

2.4 교육서비스품질의 구성 요소

재화와 서비스를 소비자가 구매 전 획득할 수 있는 정보의 

내용을 기반으로 하여 탐색재, 경험재, 신뢰재로 구분해볼 수 

있는데(Nelson, 1970), 선행연구에서는 교육서비스품질에 대한 

정교한 측정을 위해 다양한 교육적 상황이 연구에 반영되고 

있다. 교육서비스 품질 측정에 있어 교육프로그램, 강사자질, 

수강료 및 외적 서비스(물리적 환경)를 중심으로 논의가 진행

되었으며, 강계영 외(2011)는 교육서비스와 관련한 상품 판매 

요인이 교육서비스 만족에 미치는 영향을 규명하며, 입시학원

에 수강 중인 학생들을 대상으로 교육프로그램과 강사 요인

이 교육서비스 만족에 영향을 미치고 물리적 환경과 수강료

가 영향을 미치지 않는다고 보였다.

손권배·김재열(2014)와 정완규·이선아(2016)의 연구의 경우에

서는 교육프로그램, 강사자질, 수강료 그리고 외적 서비스를 

교육서비스품질을 결정하는 요인으로 설정하였다. 이렇듯 교

육서비스품질을 측정하면서 교육적 환경에 따라 보완된 연구

가 지속해서 진행되어왔다. 본 연구에서는 선행연구를 바탕으

로 학원 뷰티 아카데미 교육서비스품질에 관하여 교육프로그

램, 강사자질, 수강료, 외적 서비스, 서비스 공정성을 중심으

로 검토하고자 한다.

2.4.1 교육프로그램

교육기관이 제공하는 교육프로그램에 관한 선행연구에서는 

기술적인 능력을 향상하는 데 초점을 두고 있었으나 최근에

는 개인의 평가, 태도, 행동모형, 가치관의 전환 등 다양한 교

육훈련 내용과 신념체계에 해당하는 지식, 경험, 가치의 총체

적 사고의 틀을 교육프로그램의 범주에서 보고 있다(Bramley, 

1991; 이명희, 2021). 이에 교육프로그램은 프로그램의 구성에 

있어 수강생의 발달은 사회적 요구를 실현하게 한다는 점에

서 상호작용의 관계에 있으므로 결국 개인적인 필요로 보장

하고 사회적인 요구에도 이바지할 수 있는 포괄적인 프로그

램 구성이 요구되고 있다(김삼종·고영철, 2002).

뷰티 아카데미에서 제공하는 교육프로그램은 현장실무를 기

반으로 강의가 구성되어 서비스업으로서의 인성 강의 등이 

포함되어 있다. 이를 기반으로 본 연구에서의 교육프로그램은 

수강생들을 경쟁력 있는 뷰티 리더로서의 성장을 도모하고자 

뷰티 아카데미에서 제공하는 일련의 프로그램이라 정의한다.

2.4.2 강사자질

강사는 단순히 지도만 하는 것이 아니라 참여자의 재능이나 

소질을 발굴해야 하므로 중요한 역할을 한다(윤익선, 1996). 

Marsh & Hocevar(1991)의 연구에서는 강사 요인과 관련하여 

열의, 지식 전달력, 강의 스타일 등을 포함하고 있다. 이에 교

육서비스를 제공하는 학원은 효과적인 성과를 달성하기 위해 

교육에 적합한 시설, 환경, 교육프로그램 등의 요소들뿐만 아

니라 우수한 지도자 확보가 가장 중요하다고 나타난 바 있다
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(최영렬, 2002; 송진성, 2012). 또한, 수강생과 강사와의 상호

작용 관계에 있어 능력 있는 강사는 타인에게 자신의 강의를 

선택할 이유를 제공하게 된다(Chadwick & Ward, 1987; 김지

현·이상복, 2011). 즉, 강사자질은 뷰티 아카데미 내 강의 품

질과 이를 통한 수강생과의 상호작용 과정에 영향을 미칠 수 

있으며 수강생들은 더욱 효율적인 교육서비스를 취하고자 뷰

티 아카데미 내 강사자질을 고려하게 될 것이다.

2.4.3 수강료

뷰티 서비스는 실제로 보이는 외적 특성과 주관적인 내적 

특성으로 구분되기에 소비자마다 다른 평가가 나타나기 마련

이다(Dodds, et al., 1991). 이러한 관점에서뷰티 서비스에 대한 

수강료는 수강생이 지불하는 교육서비스에 대한 대가라고 할 

수 있어서 외적 특성에 해당할 수 있다.이러한 교육에 대한 

수강료는 적절한 이윤추구와 소비자의 적정한 구매 의도가 

조화롭게 결정되어야 하는 특성이 함께 나타난다(오준석·노동

연, 2004). 교육에 대한 수강료가 소비자와 주변 상권에 대한 

이해가 없이 책정된다면 학원의 부정적인 이미지가 형성될 

것이며, 높은 가격에 비해 제공되는 품질이 낮다면 소비자의 

불신을 일으키게 될 것이다(김무진, 2007). 즉, 교육서비스 산

업에서 수강료는 교육서비스를 통해 얻을 수 있는 효용 및 

가치에 대해 수강생이 기꺼이 지불하게 되는 화폐의 가치를 

의미하며 수강생의 판단이 이에 대해 지대한 영향을 미치게 

된다. 뷰티 아카데미의 경우 교육프로그램별로 수강료가 다른

데 수강생들은 결국 뷰티 아카데미가 제공하는 적정량의 교

육서비스에 대해 느낄 수 있는 효용만큼의 수강료를 지급할 

의사를 보일 것이다.

2.4.4 외적 서비스

학원의 외부환경에 해당하는 외적 서비스는 학원의 이미지 

형성에 강력하게 영향을 미치며 타 학원과 차별화 전략에 매

우 중요한 부분을 차지하게 된다(최정란, 2012). Gestalt 학파

는 인간의 행동은 환경의 영향을 받으며 학습자의 행동은 개

인이 경험하는 심리적 경험인 생활공간에 의해 영향을 받는

다고 주장하였다(Köhler, 1992). 이에 수강생의 효율적인 교육

과 최고의 능력을 발휘할 수 있는 환경조성은 학원 운영자가 

관리해야 할 필수적인 요소이다(노영래, 2020).

교육의 외적 서비스의 구성 요소에는 교육실 환경, 기계․상

징물 및 상징조형물로 분류해볼 수 있는데 교육기관에서 교

육하기 위한 강의실 배치와 수업환경이 해당한다(김희태·김혜

옥, 2011). 뷰티 아카데미의 경우 미용을 전문적으로 교육하는 

업체로서, 외적 서비스가 곧 학원의 이미지로 연관된다고 할 

수 있다. 이에 뷰티 아카데미가 조성한 외적 서비스는 수강생

들에게 몰입할 수 있는 분위기와 실무적인 신뢰 등을 제공하

게 된다.

2.4.5 서비스 공정성

본 연구에서는 뷰티 아카데미 교육서비스품질 측정 간에 선

행연구에서 검토된 교육프로그램, 강사자질, 수강료 및 외적 

서비스 외에도 서비스 공정성을 포함하고자 한다. 뷰티 아카

데미 특성상 강사와 학생의 일대다 시스템으로 진행되는 경

우가 대다수이다 보니, 학습 간 불균형 등이 조장될 수 있다. 

이때 서비스 공정성은 서비스 기업이 약속한 결과와 혜택을 

공평하게 제공하였는지에 관한 것이며, 절차 공정성은 서비스 

전달과 관련한 절차와 방침이 공정한 것인지를 의미한다(임종

남, 2010). 실패한 서비스를 회복하지 못하면 고객 불만족과 

충성도 결여로 이어져 결국 고객 이탈(customer defection)을 

초래하게 되는데, 서비스 실패는 장기적인 고객 충성도를 구

축하는데 잠재적인 역할을 하고 효과적인 서비스 회복 기술

은 고객 충성도를 유지하거나 증가시킬 수 있는 중요한 역할

을 하므로(Miller et al., 2000), 서비스 공정성은 서비스 제공을 

주목적으로 하는 서비스 관련 기업뿐만 아니라 고객이 서비

스 기업을 선택하는 중요한 요인으로 작용하고 있다(김종필, 

2008; 허선희·윤천성, 2014). 뷰티 아카데미에서 제공하는 교

육서비스에 대한 그 수강생은 중고등학생, 대학생을 비롯해 

주부, 회사원 등 다양한 계층으로 구성된다. 이는 수강인원과 

수강생에 따라 뷰티 아카데미에서 제공하는 서비스가 분화되

어 나타날 수밖에 없음을 의미하는데, 이러한 분화에도 불구

하고 수강생은 강사와의 소통, 상담, 교육 전반적인 내용 등

에서 교육서비스에 대한 공정성을 상이하게 경험하게 된다. 

이에 뷰티 아카데미 수강생에게 있어 서비스 공정성은 교육

서비스 품질을 평가하는 중요한 척도가 될 수 있다. 즉, 뷰티 

아카데미가 제공하는 교육서비스의 경우에도 서비스 공정성

은 수강생들에게 공평한 혜택을 부여하여 서비스에 대한 만

족으로 이어지게 된다고 할 수 있다.

2.5 신뢰수준

신뢰(trust)에 대한 개념은 심리학뿐만 아니라 경제학, 사회학 

등을 비롯한 다방면의 학문에서 정의되고 있는데 상대방의 

의도나 행동의 긍정적 기대에 근거하여 취약성을 감수하려는 

의도로 구성된 심리적 상태를 의미한다(손권배·김재열, 2014). 

해당 신뢰 요인은 오랫동안의 만족에서 쌓이는 것으로 서비

스제공자와 고객에게 관계품질을 더욱 공고히 하는 것이며, 

신뢰를 거래 상대방의 약속을 믿고 거래 상대자가 거래 관계

에서 지켜야 할 사항을 지킬 것이라는 믿음의 정도이다

(Schurr & Ozanne, 1985; 김창봉·박원순, 2018). 

신뢰를 구매자와 판매자 관계에서 살펴보면 판매원이 고객

에게 영향력을 미칠 때 가장 중요한 요소라고 정의할 수 있

으며 판매원이 구매자의 신뢰를 얻으려면 믿음, 확실함, 정직, 

솔직함, 유능, 고객 지향적, 호감 등의 속성을 가져야 한다

(Sherden, 1988). 사람들은 불확실한 환경 속에서 지속적인 상

호작용 과정을 거치며 살아가는데 이러한 과정에서 불확실성
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을 줄이는 결정요인에서도 신뢰 요인은 교육서비스품질 지각 

등에 주요한 요인으로 작용할 수 있으며, 넓은 의미에서 신뢰

는 교육담당자와 강사가 교육에 관한 전반적인 서비스 제공, 

문제해결 등 직접 한 약속을 제공하는 것이다(손권배·김재열 

, 2014). 신뢰는 단기간에 형성되는 것이 아니라 경험을 바탕

으로 형성되기 때문에 어느 정도의 시일에 걸쳐 형성된 비경

제적 자원으로 볼 수 있다. 따라서 본 연구에 활용된 신뢰의 

수준은 뷰티 아카데미가 제공하는 교육서비스에 대한 수강생

의 긍정적 기대의 수준으로 볼 수 있다.

2.6 관계몰입

관계몰입은 어떤 행위에 대한 계속적인 집착성이며, 사람들

이 이미 투자했기 때문에 지대한 관심을 가지고 어떠한 행위

를 지속하려는 현상 또는 조직의 목표와 가치에 관련된 역할, 

수단적인 가치를 배제한 조직 그 자체 등에 대한 애착심 등

으로 정의할 수 있다(손권배·김재열, 2014). 또한, 정서적 몰입

에 대한 개념을 조직에 대한 강력하고 긍정적인 태도의 집합

으로도 볼 수 있으며 몰입은 조직의 목적과 공유된 가치를 

통해 나타난다고 볼 수 있다(Mowday et al., 1982).

관계몰입이 다양한 분야에서 주목받는 이유는 관계를 맺고 

있는 당사자들이 관계몰입을 통해 현재의 관계를 장기적으로 

유지할 수 있기 때문이고 다른 변인들 보다 관계의 안정성이 

확실하기 때문이다(Allen et al., 1990). 관계몰입은 성공적인 

장기 관계를 확보하는데 핵심적인 부분이며 관계 마케팅의 

핵심적인 변수로써 많은 연구가 이루어져 왔고 특히 구매자

와 판매자의 거래 관계에서 가장 보편적인 매개변수로 활용

되고 있다(Morgan & Hunt, 1994). 이렇듯 관계몰입 요인은 기

업 간 혹은 개인 간의 관계에서 단기간에 형성되는 것이 아

니라 주요 결정요인들에 의해 장기간에 걸쳐 형성되는 일종

의 관계 지속성으로 볼 수 있다(Kumar et al., 1996). 결국, 관

계몰입 요인은 해당 관계를 지속으로 이어지게 한다는 측면

에서 관계 예측성의 개념을 포함하는 중요한 요소이다.

그러나 교육서비스품질과 인과관계가 있는 요인으로 추정되

는 관계몰입은 주로 기업 조직, 인사 마케팅 분야에서 많이 

다루어져 왔으며, 이러한 관계몰입은 학원 서비스품질에서는 

거의 연구가 이루어지지 않았다(손권배·김재열, 2014).

교육서비스품질이 높을 경우, 수강생들과 학원의 관계에서 

몰입으로 이어져 지속적인 관계를 유지하는지에 관한 확인은 

학원의 성과에 있어 매우 중요한 확인으로 사료된다. 특히, 

뷰티 아카데미의 경우 전문가인 강사와 비전문가인 수강생 

간의 실무적 교류를 통해 이 같은 몰입이 형성될 수 있으며 

몰입은 수강생에게는 강사와의 관계를 넘어서 학원에 대한 

몰입으로 이어지게 된다.

2.7 교육서비스 성과

통상 성과는 무엇인가를 이루어낸 결실을 의미하는데 해당 

개념에는 정의를 내리는 분야에 따라 복합적인 의미를 가진

다(Rogers et al., 1990; 김영기, 1992). 다각적인 의미의 성과에 

있어 본 연구의 교육서비스 성과는 목표 혹은 의도하는 과정 

속에서 실제 얻어진 결과를 대비하는 효과성(effectiveness)과 

투입에 관한 결과를 대비한 효율성(efficiency)의 두 개념을 내

포하였다. 교육서비스 성과에는 성취(accomplishment)와 획득

(attainment), 그리고 과제 수행(execution of a task)으로 인한 

만족도가 포함될 수도 있다(Lindsay, 1981).

교육서비스 성과는 목표와 의도에 따른 교육 속에서 이루어

지는 결과물을 의미하며 이는 효과성과 효율성, 매력성을 내

포하고 있다(김송은, 2018). 효과성에는 만족성과 효능성의 기

능으로 교육의 만족으로 인한 고객들이 인식하는 긍정적인 

교육서비스성과가 지속적인 욕구와 브랜드 충성도의 영향을 

받는 것이다(노정숙, 2013). 양춘협(2015)의 연구에서는 교육기

관의 학생들을 대상으로 교육서비스 성과에 있어 신뢰도와 

몰입이 고객충성도에 유의한 영향을 미친다고 밝혔다. 노정

숙·장형유(2013)의 컴퓨터학원 수강생들의 교육 만족과 충성

도 및 교육서비스성과의 연구결과, 교육서비스 만족도와 교육

서비스 충성도는 교육서비스성과에 유의한 영향을 미친다는 

결과를 나타냈다(김송은, 2018). 이 같은 맥락에서 뷰티 아카

데미의 교육서비스성과는 교육서비스 품질에 따라 교육서비

스성과가 달리 나타나는 수강생들의 실력 향상률로 볼 수 있

다.

Ⅲ. 연구모형 및 가설설정

3.1 연구모형의 설계

본 연구는 뷰티 아카데미의 교육서비스 품질에 관한 요인을 

프로그램, 강사의 자질, 수강료, 외적 서비스, 서비스의 공정

성으로 나타내어 구분하였다. 해당 독립변수를 대표하는 교육

서비스 품질을 통해 관계의 몰입과 기업성과 간의 영향을 살

펴보았다. 종속변수로 나타난 기업성과 측정에서는 교육서비

스 성과 요인으로 살펴보았으며 조절변수인 신뢰수준를 통해

서는 교육서비스 품질과 관계몰입 간의 조절적 영향 관계를 

살펴보았다.

본 연구는 뷰티 아카데미가 제공하는 교육서비스 품질에 관

한 특성을 바탕으로 수립한 변수가 관계몰입과의 조절 관계

를 살펴보았다. 선행연구를 통해 수립된 측정변수들을 바탕으

로 하여 아래의 <그림 1>과 같이 연구모형을 설계하였다.
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<그림 1> 연구의 모형 

3.2 연구가설 설정

3.2.1 교육서비스 품질과 관계몰입 간의 가설

교육서비스 품질과 관계몰입 간의 영향 관계에 관한 연구를 

살펴보면, 강만수·박상규(2011)의 연구에서 대학교육기관의 교

육서비스 품질이 만족과 몰입으로 이어져 학생 충성도에 유

의한 영향을 미친다고 하였고, 성연옥·박계홍(2017)는 대학교

육서비스에 대한 만족이 조직몰입에 대해 긍정적인 영향을 

보인다 하였다. 송승규(2018)와 정한경 외(2020)는 호텔종사원

에 대한 교육서비스 품질이 조직몰입에 긍정적인 영향으로 

이어진다 하였다. 손권배(2013)는 학부모를 대상으로 연구를 

수행하여 학원의 서비스품질이 학원과의 관계몰입으로 이어

져 관심도와 애착을 나타냄을 보였다.

이를 통해 교육서비스 품질과 서비스 성과 간의 관계를 몰

입이 매개하고 있다는 점을 미루어 볼 수 있다. 기타 서비스 

산업의 경우에서도 고객에게 제공하는 서비스품질과 만족도 

및 재방문 의도 사이에 관계몰입의 매개 효과에 관한 검증은 

지속적으로 연구되어 왔으며(서혜원·이인희, 2021; 원경주·황

성환, 2019; 천해광·이상호, 2017), 서비스품질과 관계몰입 간

의 영향 관계의 중요성이 입증되었다.

교육서비스 품질과 관계몰입 간의 다양한 연구에서 교육프

로그램에서는 기술적 능력을 향상하는 데 초점이 맞춰져 있

었지만, 최근에는 개인의 평가, 태도, 행동 그리고 가치관에 

따라 더욱 확장된 프로그램의 범주를 보였다(Bramley, 1991; 

이명희, 2021). 

강사의 자질에 관련해서는 과거의 단순한 지도를 넘어 수강

생의 재능 및 소질을 발굴해야 하는 중요한 역할을 하므로(윤

익선, 1996) 강사자질에 있어 열의, 지식 전달력, 강의 스타일 

등이 수강생과의 관계몰입을 강화하게 된다. 

뷰티 아카데미의 수강료 측면에서는 수강생이 실제로 지불

하는 서비스에 대응한 대가라고 볼 수 있다. 따라서 교육서비

스 제공에 대한 수강료는 적절한 이윤추구와 수강생의 구매 

의도가 반영되기 마련이다. 수강료와 교육서비스 재이용 의사 

등 지속적인 관계로 발전하기 위해서는 학원과 수강생 간의 

유기적인 네트워킹이 필수적이다(오준석·노동연, 2004). 이를 

통해 교육서비스에 대한 수강료가 수강생과 주변 상권에 관

한 이해관계를 모두 반영할 수 있을 것이기 때문이다.

수강생에게 효율적인 교육서비스를 제공하고 최대한의 능력

을 발휘할 수 있게 하는 외적 서비스요인에서는 환경조성에 

관한 중요성이 도출되었다. 학원 운영자가 관리해야 할 필수

적인 요소로 교육실 환경, 조형물 배치, 실습실 운영 등이 중

요한 환경으로 만들어지기 때문이다(노영래, 2020).

고객 이탈(customer defection) 측면에서 서비스 공정성 요인

을 살펴보면 서비스 제공에 대한 실패는 장기적인 고객 충성

도를 구축하지 못하는 것이다. 학원의 성장을 위한 잠재적인 

역할을 하는 요인으로 볼 수 있으며 효율적인 서비스 제공과 

그 능력은 수강생의 지속 가능한 이용을 유발하기 때문이다

(Miller et al., 2000). 나아가 복합적으로 나타나는 교육서비스

품질에 대한 특성들이 수강생과의 관계유지를 가능하게 하는 

것을 알 수 있었으며 학원과 수강생 간의 신뢰수준이 관계몰

입에 미치는 영향 또한 중요한 것으로 판단할 수 있다.

위와 같은 선행연구를 바탕으로 교육서비스 품질과 관계몰

입 간의 영향 관계를 고찰하였다. 본 연구에 활용한 독립변수

와 신뢰수준이 관계몰입에 미치는 영향 관계를 살펴보기 위

하여 아래와 같은 연구가설을 설정하였다.

가설 1: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 프로그램은 관계

몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 강사자질은 관계

몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 3: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 수강료는 관계몰

입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 4: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 외적 서비스는 

관계몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 5: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 서비스 공정성은 

관계몰입에 유의한 영향을 미칠 것이다.

3.2.2 관계몰입과 교육서비스 성과 간의 가설

몰입은 교환관계에 있는 사람이 다른 사람과의 관계를 지속

하려는 믿음을 의미하며(Morgan & Hunt, 1994), 관계몰입은 

거래 상대방에게 관계의 중요성을 제시하며 해당 관계를 통

해 바람직한 미래 가치를 제공하는 기대로 이어질 수 있다. 

고객의 관계몰입은 수익성 증대, 긍정적 구전효과로 이어지

게 된다. 특정 브랜드에 대한 소비자의 일정한 몰입은 수익성 

증대, 긍정적 구전효과 추천행위 등을 형성하고 기업의 경쟁

우위를 확보하게 한다(허원무, 2009).

즉, 관계몰입은 서비스의 성과와 재구매 의도 및 추천 의도

에 긍정적인 영향을 미칠 것으로 기대해볼 수 있다. 손권배
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(2013)는 학원이 제공하는 서비스품질에 따른 관계몰입을 통

해 서비스 성과에 긍정적인 영향을 미치고 있음을 보였으며, 

오상훈·원세종(2019)는 태권도장을 중심으로 교육서비스 품질

이 서비스 몰입에 긍정적인 영향을 미치며, 몰입은 교육서비

스 성과에 영향을 미친다고 하였다. 이외에도 몰입이 성과로 

이어질 수 있는지에 관한 연구는 다양한 부분에서 지속해서 

진행되어 왔으나(김노사·최호규, 2018; 김범·정정희, 2018), 학

원 교육서비스에 관한 연구는 현재까지도 미흡하다.

따라서 본 연구에서는 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미의 교

육서비스를 제공하는 학원과 제공받는 수강생 간의 관계몰입

과 교육서비스 간의 영향 관계를 가정하여 다음과 같은 가설

을 설정하였다.

가설 6: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 관

계 몰입은 교육서비스 성과에 유의한 영향을 미칠 

것이다. 

3.2.3 신뢰수준의 조절효과에 관한 가설

신뢰는 상대방에 대한 전문성, 신뢰성, 의도성 등을 가진 것

으로 판단할 수 있는 하나의 믿음, 기대 또는 느낌을 말하는 

바(Cater & Zabkar, 2009), 신뢰수준의 조절 효과는 다양한 부

문에서 검증되어왔다. 진재근·장석인(2019)은 조직 신뢰의 조

절 효과를 중심으로 조직원의 인식이 행동에 미치는 영향을 

보였으며, 이정일·정수진(2020)은 경력 태도가 조직몰입에 미

치는 영향 관계에서 신뢰수준을 검토하였다. 이처럼 신뢰수준

의 조절 효과 측면의 연구가 지속해서 진행되어왔다. 교육서

비스와 관련하여 기존 선행연구에서는 그 품질과 신뢰 간에 

긍정적인 영향 관계를 검증해왔으나(Sultan & Wong, 2012; 이

영희, 2014; 정현화 외, 2019), 신뢰수준에 따른 교육서비스 품

질에 관한 연구는 미흡하였다. 교육서비스를 제공하는 학원에 

대한 수강생의 신뢰수준은 관계몰입에 미치는 영향이 달리할 

수 있는 부분이다. 신뢰수준이 높을 때 학원에서 제공하는 교

육서비스 품질을 적극적으로 수용하여 관계몰입으로 이어지

게 될 것이지만, 반대로 신뢰수준이 낮은 경우 교육서비스 품

질이 관계몰입으로 이어지지 못할 수 있다.

특히, 신뢰에는 서비스제공자가 효과적이고 믿을 수 있도록 

서비스를 제공할 것이라는 소비자의 믿음이 반영된 신뢰성

(credibility)과 새로운 상황이 발생해도 서비스제공자의 의도와 

동기는 혜택을 줄 것이라는 소비자의 믿음인 선의

(benevolence) 등의 개념이 내포되어 있다(김성진, 2017). 본 연

구에서는 이 같은 신뢰수준에 따라 국내 프랜차이즈 뷰티 아

카데미의 교육서비스 품질과 관계몰입 간에 영향 관계가 다

르게 나타날 것으로 가정하여 다음과 같은 가설을 설정하였

다.

가설 7: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신

뢰수준은 교육서비스 품질이 관계몰입에 미치는 영

향을 조절할 것이다.

7-1: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신뢰수

준은 프로그램이 관계몰입에 미치는 영향을 조절할 것

이다.

7-2: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신뢰수

준은 강사자질이 관계몰입에 미치는 영향을 조절할 것

이다.

7-3: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신뢰수

준은 수강료가 관계몰입에 미치는 영향을 조절할 것이

다.

7-4: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신뢰수

준은 외적 서비스가 관계몰입에 미치는 영향을 조절할 

것이다.

7-5: 국내 프랜차이즈 뷰티 아카데미와 수강생 간의 신뢰수

준은 서비스 공정성이 관계몰입에 미치는 영향을 조절

할 것이다.

3.3 측정변수의 설문구성

3.3.1 교육서비스 품질

본 연구 간에 교육서비스 품질을 독립변수로 하여, 프로그

램, 강사자질, 수강료, 외적 서비스, 서비스 공정성으로 5가지 

요인으로 구성하였다. 각각의 요인에 관해서 선행연구를 기반

으로 한 조작적 정의를 비롯한 설문항목은 다음과 같다.

첫째, 프로그램은 교육서비스 제공 간에 교과과정을 비롯한 

수업 내용이다. 이에 본 연구에서는 프로그램을 교육프로그램

의 체계성과 다양성 그리고 수준별 기회제공 등을 통해 수강

생이 느끼는 교육프로그램의 품질의 수준으로 보았다(장대성 

외, 2010; 최규환 외, 2014; 이성각·조현진, 2015). 이를 바탕으

로 프로그램에 대한 설문항목을 8문항으로 구성하였다.

강사자질은 수강생에게 교육서비스를 제공하는 강사의 타고

난 능력이나 소질로 볼 수 있다. 이는 강사가 전문지식과 강

의에 대한 열정 및 학생과의 유대관계의 정도를 의미한다(서

현석 외, 2007; 김정희·박동진, 2012; 박소연, 2017, 양지인·박

윤미, 2018). 이에 강사자질에 대한 설문항목은 5문항으로 구

성하였다.

수강료는 학원이 제공하는 교육서비스에 대한 반대급부로 

수강생이 지불하게 되는 일정량의 금액을 의미한다. 이에 관

해 본 연구는 학원이 제공하는 교육서비스에 대해 수강생이 

느끼는 수강료의 적절성의 정도를 측정하고자 한다(손권배·김

재열, 2014). 본 연구에서는 수강료에 대한 설문항목을 3문항

으로 구성하였다.

외적 서비스는 학원의 총체적인 물리적인 시설을 가리킨다. 

본 연구에서는 수강생이 학원 교육시설 및 위치에 대해 느끼

는 분위기 및 편리성, 적절성으로 보았다(임재화, 2004; 서현

석 외, 2007; 최은혜, 2017). 외적 서비스의 설문항목은 7문항

으로 구성하였다.

서비스 공정성은 학원이 제공하는 교육서비스에 대해 수강
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생이 느끼는 공정성을 의미한다. 이는 학생들에게 제공되는 

교육의 일관성과 공평성 및 강사의 수강생에 대한 일률적인 

관심의 정도로 볼 수 있다(김종필, 2008; 임종남, 2010). 서비

스 공정성의 설문항목은 5문항으로 구성하였다.

3.3.2 관계몰입

본 연구에서는 관계몰입을 매개변수로 구성하였으며, 이는 

교육서비스를 제공하는 학원과 교육서비스를 받는 수강생 간

에 관계에 대한 믿음으로 볼 수 있다. 이를 측정하기 위하여 

수강생이 느끼는 학원에서 제공하는 교육 정보의 믿음과 학

원의 서비스품질 개선 및 관계유지 노력 등으로 구성하였다

(이학식·임지훈, 2003; 전상천·조송현, 2007; 손권배·김재열, 

2014). 본 연구에서는 관계몰입에 대한 설문항목을 7문항으로 

구성하였다.

3.3.3 교육서비스 성과 및 신뢰수준

본 연구에서는 교육서비스 성과를 종속변수로 구성하였다. 

교육서비스 성과의 경우 학원이 제공하는 서비스를 통해 수

강생의 실력 향상과 만족도를 중심으로 측정하였으며(손권배·

김재열, 2014; 소원근·김하균, 2017; 김송은, 2018) 6문항으로 

구성하였다.

신뢰수준의 경우 조절변수로 구성하여, 학원이 제공하는 교

육서비스에 대한 수강생의 신뢰하는 정도를 측정하고자 하였

다. 이를 위해 수강생이 학원 교육서비스에 대한 믿음을 중심

으로 문항을 구성 및 측정하였으며 4문항으로 구성하였다(손

권배·김재열, 2014; 유종열, 2018).

변수 조작적 정의 참고문헌 문항 수

교육

서비스 

품질

프로그램

교육프로그램의 체계성과 다양성 

및 그리고 수준별 기회제공 등을 

통한 교육프로그램의 품질 수준

장대성 외(2010);

최규환 외(2014)

이성각·조현진(2015)

8문항

강사자질

강사가 전문지식과 강의에 대한 

열정 및 학생과의 유대관계의 

정도

김정희·박동진(2012);

양지인·박윤미(2018)
5문항

수강료

학원의 교육서비스에 대해 

수강생이 느끼는 수강료의 

적절성

손권배·김재열(2014) 3문항

외적 

서비스

학원 교육시설 및 위치에 대해 

느끼는 분위기 및 편리성, 적절성

서현석 외(2007);

최은혜(2017)
7문항

서비스 

공정성

학생들에게 제공되는 교육의 

일관성과 공평성 및 일률적인 

관심의 정도

김종필(2008);

임종남(2010)
5문항

신뢰수준
학원이 제공하는 교육서비스에 

대한 수강생의 신뢰하는 정도

손권배·김재열(2014);

유종열(2018)
4문항

관계몰입

교육서비스를 제공하는 학원과 

수강생 간 관계에 대한 믿음 

정도

전상천·조송현(2007);

손권배·김재열(2014)
7문항

교육 서비스 성과
학원이 제공하는 서비스를 통해 

수강생의 실력 향상과 만족도

소원근·김하균(2017);

김송은(2018)
6문항

<표 1> 변수의 조작적 정의

Ⅳ. 자료수집 및 분석방법

4.1 표본선정 및 자료수집

본 연구의 연구모형 및 연구가설을 검증하기 위하여 뷰티 

아카데미 서비스 품질이 관계몰입을 통한 교육서비스 성과를 

살펴보았다.

해당 연구 목적을 달성하기 위해 뷰티 아카데미에 실제 등

록하거나 등록하기 전의 서울 및 수도권 지역 내 일반 소비

자를 대상으로 하였으며 교육서비스 품질에 대한 인식, 관계

몰입, 교육서비스 성과, 신뢰수준 등을 파악하기 위해 설문조

사를 하였다. 기본적인 설문지를 통한 배포와 함께 직접 방

문, 전화, e-mail 등을 활용하여 자료를 수집하였다. 2021년 1

월 11일부터 2021년 2월 28일까지 시행된 설문조사 기간 동

안 전체 조사대상에서 351개의 설문지가 회수되었으며 회수

된 표본을 중심으로 구조방정식 모형을 검증에 활용하였다.

4.2 분석방법

본 연구에 활용한 분석방법은 SmartPLS 2.0(Smart Partial 

Least Square 2.0)를 활용하였으며, 이는 측정모형 검증과 더불

어 구조모형 적합도 또한 동시에 측정할 수 있어서 비교적 

초기 단계의 연구에 유용하게 적용시킬 수 있다(서문식 외, 

2012; Fornell & Bookstein, 1982). 또한, SmartPLS 2.0은 상관

계수( )를 최대화 하는 목적이 있기 때문에도 유용하다고 

볼 수 있다(서문식 외, 2012).

본 연구의 가설검증을 위해서 측정 개념 간의 구조적 관계

분석에 위의 분석방법을 적용하였으며 아래와 같은 2가지 방

법으로 실증분석하였다. 첫째, 연구표본의 일반적 특성을 분

석하기 위해 기술통계분석을 활용하였다. 둘째, 교육서비스 

품질로 대표되는 독립변수 5개(프로그램, 강사자질, 수강료, 

외적 서비스, 서비스 공정성)와 관계몰입, 교육서비스 성과 그

리고 신뢰수준의 조절변수를 SmartPLS 2.0으로 검증하였다.

종합적으로 본 연구에 활용된 측정 문항과 구성개념을 분석

하기 위하여 내적일관성, 판별타당성, 집중타당성 등의 검증

을 수행한 것이며 연구모형의 적합도 검정을 위해 분산설명

력( )을 살펴본 것에 의의가 있다.

Ⅴ. 실증분석

5.1 표본의 일반적 특성

본 연구에서 회수된 총 351부의 설문데이터의 인구통계학적 

특성은 아래의 <표 2>와 같다. 우선, 응답자의 분포는 여성이 

327명(93.16%)으로 대다수로 나타났다. 학력은 중학교 졸업 

이하를 제외한 고등학교 졸업 이하가 180명(51.28%)으로 가장 
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높은 비중을 나타냈고, 그다음 고등학교 졸업 이하를 제외한 

대학교 졸업 이하가 115명(32.76%)으로 많았다. 연령은 10대 

초과 20대 이하가 180명(51.28%)으로 가장 많았으며, 10대 이

하가 86명(24.50%)으로 그다음으로 많았다. 직업은 학생이 

212명(60.40%)으로 가장 많았고, 직장인이 90명(25.64%)으로 

뒤를 이었다. 뷰티 아카데미 강의를 수강하게 된 동기는 취

업, 진학, 창업, 취미 순으로 나타났다. 학원을 알게 된 경로

로는 인터넷 블로그/카페와 페이스북/인스타그램 등의 SNS의 

온라인 매체의 비중이 높았으며, 거리 홍보 및 전단지와 지인

추천 등의 오프라인 매체의 비중은 낮게 나타났다.

구분
응답자

(수)

비율

(%)
구분

응답자

(수)

비율

(%)

성별
여성 327 93.16

직업

학생 212 60.40

남성 24 6.84 직장인 90 25.64

학력

중학교 졸업 이하 41 11.68 주부 29 8.26

취업준비 14 3.99
고등학교 졸업 

이하
180 51.28

기타 6 1.71

대학교 졸업 이하 115 32.76

수강

동기

취업 136 38.75

대학원 재학 이상 6 1.71 진학 108 30.77

창업 68 19.37
기타 9 2.56

취미 33 9.40

연령

10대 이하 86 24.50
기타 6 1.71

20대 이하 180 51.28

입원

경로

인터넷 

블로그/카페
190 54.13

인스타그램/SNS 74 21.0830대 이하 47 13.39

거리 홍보/전단지 49 13.96
40대 이하 34 9.69

지인추천 15 4.27

50대 이상 4 1.14
기타 23 6.55

<표 2> 인구통계학적 특성

5.2 측정모형의 확인적 요인분석

측정모형의 평가는 일반적으로 수렴타당성(convergent 

validity) 및 판별타당성(discriminant validity)을 활용하여 살펴

볼 수 있는데 수렴타당성은 구성개념에 대한 복합신뢰도(CR: 

composite reliability)와 평균분산추출(AVE: average variance 

extracted)로 검증할 수 있다(Fornell & Larcker, 1981). 복합신

뢰도는 측정변수들 간 내적 일관성을 평가하는 것으로 평가 

기준은 0.7이상 이여야 하며 평균분산추출은 구성개념에 대하

여 측정변수들이 설명할 수 있는 분산의 크기를 의미하는 것

으로 평가 기준은 0.5이상이다(Nunnally, 1987; Barclay et al., 

1995). 신뢰성 검증을 수행하기 위해서는 Cronbach’s Alpha 계

수를 이용하는데, 일반적으로 설문지 분석에서 신뢰도 계수가 

0.60이상이면 신뢰도가 비교적 높다고 인정하고 있다. 본 연

구에서는 Cronbach's Alpha 값은 0.7이상으로 나타나 비교적 

모두가 내적일관성이 높은 것으로 판단되었다(Nunnally, 1987).

<표 3>에서 보는 바와 같이 2가지 기준을 종합하여 구조모

형의 적합도를 산출하였다(Tenenhaus, et al., 2005; Hulland, 

1999; Chin, 1998).

첫째, 내생변수의 설명력을 나타내는 결정계수 값을 예측

적합도 지수로 활용하여 상(0.26이상), 중(0.13~0.26), 하

(0.02~0.13)로 구분하여 적합도를 판단한다. 내생변수의 값

을 살펴보면 관계몰입(0.891), 교육서비스 성과(0.796)으로 나

타나 매우 높은 수준에서 적합성이 나타났다.

둘째, 내생변수의 중복성 값을 예측적합도 지수로 활용하여 

이 값이 0보다 크면 예측적합도가 있다고 판단한다. 관계몰입

(0.446), 교육서비스 성과(0.668)로 나타나 예측적합도가 있다

고 판단할 수 있다.

<표 4>의 결과에서 잠재변수 상관관계 분석 행렬을 도출하

였으며 가장 큰 상관계수의 값이 0.923이며(관계몰입과 서비

스 공정성의 상관계수), 이 값의 제곱근[(0.923)²=0.852] 보다 

관계몰입의 AVE(0.903)와 서비스 공정성의 AVE(0.854)가 모

두 크기 때문에 판별타당성이 있는 것으로 볼 수 있다(우종

필, 2012; Fornell & Larcker, 1981; Hulland, 1999).

<표 5>와 같이 측정모형의 확인적 요인분석 결과를 살펴보

면, 표준화된 요인부하량 값이 0.682~0.953 사이에 있으며 t-

값들이 1.965(또는 2.000)이상으로서 통계적으로(t/CR>1.965, 

p<0.05) 유의하다고 볼 수 있다(Fornell & Larcker, 1981; 

Bagozzi & Yi, 1988; Hair et al., 2012).

변수   중복성 공통성

관계몰입 0.891 0.446 0.903

서비스 공정성 - - 0.854

수강료 - - 0.808

강사자질 - - 0.870

교육서비스 성과 0.796 0.668 0.840

프로그램 - - 0.786

외적 서비스 - - 0.679

신뢰수준 - - 0.883

<표 3> 구조모형의 적합도

변수 1 2 3 4 5 6 7 8

1 관계몰입 1

2 서비스 공정성 0.923 1

3 수강료 0.646 0.672 1

4 강사자질 0.811 0.837 0.586 1

5 교육서비스 성과 0.892 0.888 0.694 0.797 1

6 프로그램 0.865 0.892 0.679 0.823 0.867 1

7 외적 서비스 0.822 0.844 0.677 0.739 0.817 0.794 1

8 신뢰수준 0.921 0.926 0.690 0.822 0.879 0.848 0.816 1

<표 4> 잠재변수 상관관계 분석
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잠재

변수
측정항목

요인

부하량
t-값 C.R.

Cronb

ach’s

α

AVE

프

로

그

램

구성의 체계성 0.909 91.919

0.967 0.961 0.786

수업의 다양성 0.896 75.136

교재의 적절성 0.900 76.600

진도관리의 체계성 0.913 93.610

교육지도의 적절성 0.884 44.002

실습기회의 제공 0.801 33.694

실습기회의 다양성 0.880 64.395

실습의 실효성 0.907 87.380

강

사

자

질

강사의 전문성 0.920 78.405

0.971 0.963 0.870

강사의 지도 준비성 0.946 112.246

강사의 지도 열정 0.937 106.742

강사의 교육 가치관 0.953 126.723

강사와 학생의 관계 0.909 66.045

수

강

료

수강료의 적절성 0.906 75.977

0.926 0.881 0.808추가 부담금 적절성 0.912 73.836

맞춤형 수강료 지불 0.877 72.254

외

적

서

비

스

교통수단의 편리성 0.682 16.583

0.936 0.921 0.679

거리의 적절성 0.706 19.146

실습시설 적절성 0.875 58.782

실습도구 적절성 0.899 76.883

냉/난방 시설 편리성 0.828 39.798

조명시설 편리성 0.877 60.467

학습 분위기 편리성 0.872 61.460

서

비

스

공

정

성

서비스의 일관성 0.926 74.661

0.972 0.966 0.854

서비스의 공평성 0.944 119.948

운영의 체계성 0.936 91.909

서비스의 접근성 0.938 107.747

강사의 공평한 관심 0.904 49.479

문의에 최대한 답변 0.897 53.278

신

뢰

수

준

문의에 친절한 답변 0.916 62.626

0.968 0.956 0.883
학생에 많은 관심 0.950 145.937

학생 반응 중요시함 0.955 171.391

교육정보의 신뢰성 0.936 116.580

관

계

몰

입

서비스품질 개선노력 0.950 135.553

0.979 0.973 0.903

만족도 개선 노력 0.958 159.286

학생에 대한 애착 0.950 149.911

학생들에 호감 표출 0.954 144.031

관계유지 노력 0.940 82.474

교

육

서

비

스

성

과

강사에 대한 만족 0.905 86.093

0.969 0.962 0.840

지속적인 이용의도 0.905 54.720

수강 후 추천 의향 0.936 99.548

수강 후 실력의 향상 0.909 79.711

수강 후 만족도 향상 0.937 124.996

수강 후 열정 향상 0.907 45.620

<표 5> 측정모형의 확인적 요인분석

5.3 구조모형의 경로분석

구조모형의 적합성을 토대로 구조모형의 각 경로의 유의성

을 검증하기 위해 부트스트랩 재표본(bootstrap resampling)절차

를 수행하여 각 연구가설의 검정을 하였다. 부트스트랩 재표

본 기법은 표본자료로부터 복원추출에 의해 동일한 분포를 

갖는 측정치를 추정하는 방법으로서 PLS경로모형에서 주로 

경로계수의 유의성을 평가하기 위해 일반적으로 사용되는 방

법이다(Cotterman & Senn, 1992).

구조모형의 적합성을 토대로 구조모형의 각 경로의 유의성

을 검증하기 위해 부트스트랩 재표본 절차를 수행하여 각각

의 연구가설 검증을 하였다.

부트스트랩 재표본 기법은 표본자료로부터 복원추출에 의해 

동일한 분포를 갖는 측정치를 추정하는 방법으로서 PLS 경로

모형에서 주로 경로계수의 유의성을 평가하기 위해 일반적으

로 사용된다고 주장한다(Cotterman & Senn, 1992). 

PLS알고리즘을 통해 나온 표준화된 경로계수 값과 PLS 

bootstrapping(표본 수: 500)을 통해 나온 경로계수 t-값 및 유

의성 검증 결과는 다음 <표 6>과 같이 정리 요약하였다. 방

향성 가설에 대한 단측 검증이기 때문에, 유의수준 α=.10에

서 ｜t｜〉1.645이면 경로계수와 가설이 통계적으로 유의하다

(우종필, 2012).

가설 1을 검증한 결과, 프로그램이(t=2.4902) 관계몰입에 통

계적으로 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 가설 4에 

해당하는 외적 서비스(t=2.2152), 가설5에 해당하는 서비스 공

정성(t=3.6313), 가설6에 해당하는 신뢰수준(t=5.713)은 관계몰

입에 유의한 영향을 미쳤다. 그리고 가설7에 해당하는 관계몰

입(t=62.5385)은 교육서비스 성과에 유의한 영향을 나타냈다.

하지만 가설2, 가설3에 해당하는 강사자질(t=0.3492), 수강료

(t=1.4282)는 관계몰입에 유의한 영향을 미치지 못하였다.

변수 경로
표준화된

경로계수
표준오차 t-값 검증결과

가설1 프로그램 → 관계몰입 0.149 0.060 2.490 채택

가설2 강사자질 → 관계몰입 0.014 0.040 0.349 기각

가설3 수강료 → 관계몰입 -0.047 0.033 1.428 기각

가설4 외적 서비스 → 관계몰입 0.092 0.042 2.215 채택

가설5
서비스

공정성
→ 관계몰입 0.325 0.089 3.631 채택

가설6 관계몰입 →
교육서비스 

성과
0.892 0.014 62.539 채택

<표 6> 가설검증 결과

본 연구에서는 추가적으로 신뢰수준이 교육서비스 품질과 

수강생 간의 관계몰입에 영향을 미치는 조절효과를 살펴보기 

위해 기존 선행연구를 검토하였다.

진재근·장석인(2019)의 연구에서 조직에 있어 신뢰 요인의 

조절 효과를 중심으로 조직원 인식이 행동에 미치는 영향을 

보였으며, 이정일·정수진(2020)과 정현화 외(2019)의 연구에서

도 경력 태도 및 창업교육서비스품질이 조직몰입과 신뢰관계

에 미치는 영향을 연구하였다.

이처럼 최근까지도 신뢰수준의 조절효과 연구는 지속해서 

진행되어왔다. 교육서비스와 관련하여 기존 선행연구에서는 

서비스품질과 신뢰 간에 긍정적인 영향 관계를 검증해왔으나

(Sultan & Wong, 2012; 이영희, 2014; 정현화 외, 2019), 신뢰
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수준에 따른 교육서비스 품질에 관한 연구는 미흡하였다. 이

는 교육서비스를 제공하는 학원에 대한 수강생의 신뢰수준에 

따라 관계몰입에 미치는 영향력이 달리할 수 있는 부분이다. 

따라서 신뢰수준이 교육서비스 품질과 수강생 간의 관계몰

입에 해당하는 조절적 영향력을 분석하여 아래 <표 7>과 같

은 결론을 도출하였다.

교육서비스 품질 구성요인에 해당하는 수강료 요인 만이 신

뢰수준의 상호 작용항 만이 관계몰입에 유의한(t=1.934) 영향

을 미치는 것으로 나타났다. 기타 신뢰수준 요인이 수강료를 

통한 수강생과의 관계몰입에 있어 유의한 조절적 영향을 가

지는 것으로 판단할 수 있는데, 이는 수강생이 교육서비스를 

받음으로 인해 교육서비스의 전반적인 수강료에 일차적 관계

몰입을 시작하게 됨을 의미한다.

변수 경로
표준화된

경로계수
표준오차 t-값 검증결과

가설7-1
프로그램

*신뢰수준
→ 관계몰입 0.0235 0.4818 0.0487 기각

가설7-2
강사자질

*신뢰수준
→ 관계몰입 -0.3377 0.3999 0.8445 기각

가설7-3
수강료

*신뢰수준
→ 관계몰입 0.5961 0.3082 1.934 채택

가설7-4
외적 서비스

*신뢰수준
→ 관계몰입 -0.2959 0.2831 1.0455 기각

가설7-5

서비스

공정성

*신뢰수준

→ 관계몰입 0.0472 0.5897 0.08 기각

<표 7> 조절효과 분석 결과

5.4 추가분석: 교육서비스품질과 성과 간의

관계에서 관계몰입의 매개효과 분석

본 연구에서는 Hayes(2013)의 PROCESS for SPSS Macro를 

활용하여 교육서비스품질이 관계몰입을 거쳐 교육서비스 성

과에 미치는 영향에 관한 분석을 실시하였다. 일반적으로 매

개효과의 신뢰구간을 계산하기 위해서는 표본이 정규분포를 

따른다고 가정한다. 그러나 정규분포를 갖지 못하는 경우에 

대비하여 부트스트랩은 효과적으로 작용할 수 있어(Hayes, 

2013; Wang, 2019), 본 연구에서는 5000번의 부트스트랩 표본

분석을 실시하였으며, 분석결과를 추정회귀식으로 표현하면 

아래와 같다.

 

 

분석결과를 구체적으로 살펴보면 교육서비스품질이 관계몰

입을 거쳐 성과에 미치는 개별매개효과(X→M→Y)의 크기

(ab=1.126(0.352)=0.396)의 95% 부트스트랩 신뢰구간(0.644, 

0.893)에 0이 포함되지 않으므로 양의 간접효과가 통계적으로 

유의하다. 

뷰티 아카데미 교육서비스품질이 높을수록 관계몰입도가 높

아진다고 볼 수 있다(a=1.126, p<.001). 관계몰입이 높아질수록 

성과에 유의적인 영향을 미친다(b=.352, p<.001). 그러므로 교

육서비스품질이 관계몰입을 매개로 해서 성과를 높이는데 

0.396 단위 만큼 높아진다고 해석할 수 있다.

종속변수 독립변수 회귀계수 SE t-값

관계몰입(M) 교육서비스품질(X) 1.126 .029 39.430***

성과(Y) 교육서비스품질(X) 1.140 .026 44.044***

성과(Y)
교육서비스품질(X) .743 .050 14.688***

관계몰입(M) .352 .039 8.887**

<표 8> Hayes PROCESS의 매개효과 

**p<.05, ***p<.01

구분 간접효과 경로
효과

계수

Boot

SE

95%

신뢰구간

Boot

LLCI

Boot

ULCI

경로 교육서비스품질 → 관계몰입 → 성과 .396 .063 .272 .521

<표 9> 간접효과경로와 부스트트랩 분석결과 

이상을 종합하여 간접효과경로와 부스트트랩 분석결과를 모

형으로 제시하면 <그림 1>과 같다.

관계몰입

교육

서비스품질
성과

a=1.126***

c=0.743***

b=0.352***

**p<.05, ***p<.01

<그림 1> 간접효과경로와 부스트트랩 분석결과 

Ⅵ. 결 론

5.1 연구의 결론

본 연구의 목적은 뷰티 아카데미에서 제공하는 교육서비스

에 있어 교육목적을 달성하기 위한 교육서비스 품질요인의 

중요성과 관계몰입 간의 영향 관계 및 교육서비스 성과를 살

펴보는 것이다. 추가로 교육서비스 제공 활동을 살펴보았으며 

신뢰수준 요인을 통한 학원과 수강생 간의 관계몰입 수준의 

조절 효과를 검증하였다.

본 연구의 목적을 달성하기 위하여 선행연구와 Pilot Study 

및 뷰티 아카데미 채널을 통해 전문가 인터뷰를 수반하였다. 
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이를 바탕으로 연구 목적을 설명하기 위한 연구가설을 설정

하여 설문 문항 설계 및 On·Offline 설문조사를 수행하였으며, 

설문데이터의 실증분석을 수행하여 아래와 같은 결론을 도출

하였다.

첫째, 교육서비스 품질을 구성하는 측정변수인 프로그램, 외

적 서비스, 서비스 공정성, 신뢰수준은 관계몰입에 유의한 영

향 관계를 나타냈다. 교육서비스 제공에 기초적으로 설계되는 

교육프로그램은 체계적인 구성과 수강생의 다양한 수요를 충

족시킬 수 있어야 한다. 나아가 수강생의 수준별 학습을 가능

케 하는 중요한 요인이기 때문에 관계몰입에 중요한 요소로 

작용할 수 있다. 나아가 최근 뷰티 산업의 성장에 수반된 변

화된 트렌드 자체를 내포하는 외적 서비스와 서비스 공정성

에서도 수강생 간의 관계몰입을 강화할 수 있다. 학원 교육시

설과 분위기 등 수강생에게 일률적으로 제공되는 서비스가 

관계몰입을 한층 더 매력적으로 만들 수 있기 때문이다.

한편, 본 연구에서 강사자질과 수강료는 관계몰입에 직접적

인 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 뷰티 아카데미에서

는 다양한 교육프로그램이 제공되고 있지만, 일반적으로 각각

의 프로그램은 뷰티 관련 자격증에 초점이 되어 정형적인 모

습을 보인다. 이에 따라 뷰티 아카데미 소속 강사들은 유사한 

형태의 강의를 제공하게 되므로, 강사자질이 관계몰입에 유의

미한 영향을 미치지 못한 것으로 보인다. 또한, 수강료의 경

우 프랜차이즈 뷰티 아카데미 시장에서 교육프로그램에 대한 

차이가 없는 가격체계가 형성되어 있어 관계몰입에 영향을 

미치지 못하는 것으로 사료된다.

둘째, 교육서비스 품질요인 중 수강료 요인과 관계몰입에 

있어 신뢰수준 요인이 조절적 효과를 가지는 것으로 나타났

다. 본 연구에서 측정된 신뢰수준은 학원이 제공하는 교육서

비스에 대한 수강생의 신뢰 정도를 의미한다. 해당 신뢰는 단

순한 교육서비스 제공에 따르는 만족도를 넘어 실제 서비스

를 제공받는데에 수반되는 수강료 자체에 따라 학원과 수강

생 간의 관계몰입이 이루어진다는 것을 알 수 있다. 

이에 신뢰수준 요인이 수강료를 통한 수강생과의 관계몰입

에 있어 유의한 조절적 영향을 가지는 것으로 판단할 수 있

는데, 학원에서 교육서비스를 받는 수강생이 서비스에 대한 

수강료를 지급하는 데에서부터 일차적 관계몰입이 시작된다

는 것이다. 즉, 뷰티 아카데미 운영에 따르는 수강생과의 장

기지향적 관계를 유지하기 위해서는 교육서비스 산업 자체에

서 수강료를 통한 일차적 관계유지가 필요하다. 교육서비스를 

제공함으로 얻을 수 있는 효용 및 가치에 대해 수강생에게 

가치를 충분히 제공하여야 하며 프로그램별 다를 수 있는 수

강료에서도 뷰티 서비스를 학습하고 체험할 수 있게 하는 다

양한 분류가 지속해서 이뤄져야 한다.

그러나 본 연구에서 교육프로그램, 강사자질, 외적 서비스, 

서비스 공정성은 신뢰수준에 따른 조절효과가 나타나지 않았

다. 본 연구 대상은 프랜차이즈 뷰티 아카데미 수강생인점을 

고려할 때, 수강생들은 사전에 프랜차이즈에 대한 주변의 인

지도를 바탕으로 신뢰가 형성된 상태이다(Hess, 1995; Hess & 

Story, 2005; Baena & Cervino, 2012). 이는 프랜차이즈 뷰티 

아카데미에서 제공하는 교육프로그램, 강사자질, 외적 서비스, 

서비스 공정성이 신뢰수준에 따라 조절되기보다 브랜드 인지

도 등의 사전적인 영향이 있었을 것으로 판단된다.

5.2 연구의 시사점

본 연구의 배경인 K팝 문화, 한류열풍, K뷰티 등의 산업 관

심도가 높아진 데에 있어 국내 뷰티 서비스에 대한 인기와 

영향력은 확대되고 있다. 국내를 포함하여 해외에서도 문화적 

파급효과가 상당히 큰 부문이기에 본 연구에서 분석한 주요 

결론이 증가하는 뷰티 서비스 산업의 인력 수요에 대응한 전

문인력양성 필요성을 뒷받침할 수 있다. 이러한 배경에서 본 

연구가 가지는 시사점은 아래와 같다.

첫째, 이론적 시사점은 뷰티 아카데미의 실제 수요자인 수

강생의 수요가 증가 추이에 있는 것으로 파악한 것에 있다. 

본 연구에 활용된 교육서비스의 프로그램, 외적 서비스, 서비

스 공정성 등의 핵심요인 중요성이 이론적으로 검증되었기 

때문이다.

검증된 내용을 바탕으로 서비스 자체의 품질이 향상되어야 

할 것이며, 단순한 수강생의 학습 차원을 넘어 뷰티 산업 자

체의 발전과 지속 가능한 성장을 위해 교육서비스 성과와 목

표에 관한 지속적인 리빌딩이 필요한 것이다. 서비스라는 무

형의 자산을 제공하는 데에 있어 변화하는 시대에 맞춘 효율

성, 매력성 등을 내포해야 하며 수강생의 실질적인 학습 효과

성과 만족성, 효능성 등의 종합적인 만족도를 향상해 나가야 

할 필요성이 있다.

둘째, 실무적 시사점은 뷰티 아카데미를 창업할 때, 프랜차

이즈 뷰티 아카데미의 수강생이 고려하고 있는 요소들이 적

절히 반영되어야 할 것으로 보인다. 다변화하고 있는 대외환

경에 따라 최근 창업과 그 성공이 점차 어려워져가고 있으며, 

이는 뷰티 아카데미에 있어서도 마찬가지다. 이에 따라 뷰티 

아카데미 창업과 운영에 있어 보다 신중한 선택과 결정이 필

요하다. 본 연구에서는 뷰티 아카데미 수강생들의 관계몰입 

및 교육서비스 성과에 영향을 미치는 요인으로 교육프로그램 

및 외적 서비스, 서비스 공정성 등을 고려하고 있음을 지적하

였다. 즉, 뷰티 아카데미 창업의 성공을 위해서는 프랜차이즈 

뷰티 아카데미 업계 현황을 파악하여 경쟁우위를 점하는 전

략이 제고되어야 할 필요가 있다.

5.3 향후 연구방향

본 연구에서는 교육서비스품질과 관계몰입 및 교육서비스 

성과 간의 영향 관계의 주 효과를 검증하는 것이 주목적이었

으며, 이를 통해 교육서비스품질과 관계몰입 간 신뢰수준의 

조절효과를 검증하는 것이 중요하다고 판단되었기 때문이다.

나아가 교육서비스품질과 교육서비스성과 간 관계몰입의 중



프랜차이즈 뷰티 아카데미의 교육서비스 품질이 관계 몰입을 통한 교육 서비스 성과에 미치는 영향 연구: 신뢰 수준의 조절효과

벤처창업연구 제16권 제3호 (통권75호) 205

요성 및 교육서비스 성과 도출이 중요한 것으로 도출되었지

만, 전문 인력 양성에 관한 제도적 입법 방안 혹은 산업특성

에 기반을 둔 인력 양성 필요성 등이 추가로 연구돼야 할 것

이다.

끝으로, 교육마케팅 등 교육서비스의 전반적인 만족에 영향

을 미치는 요인을 도출하는 연구와 함께 물리적 환경이 관련 

뷰티 아카데미 수강생의 지속적인 이용성에 미치는 영향을 

분석할 필요가 있다. 이를 통해 학원마케팅을 통한 수강생의 

모집 여부와 물리적인 시설환경이 서비스 이용에 미치는 영

향을 살펴볼 수 있을 것으로 기대된다.
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The Effect of the Quality of Education Service on the Performance of

Education Service through Relationship Commitment in Franchise

Beauty Academy: Moderating Effect of Trust Level

Kim, Chang-Bong*

Kim, Hee-Su**

Abstract

Recently, interest in Korean Wave craze and K-beauty, led by K-pop, is increasing. In addition, the popularity and influence of the 

domestic beauty service industry has increased, and the economic and cultural ripple effects have been continuously expanding. The need 

to professional manpower training in response to the demand for manpower due to the growing development of domestic beauty services 

is emphasized, and the number of trainees who are actual consumers of beauty academy is increasing. Therefore, the purpose of our 

study is to examine the importance of quality factors of educational services to achieve educational purposes in the educational services 

provided by the Beauty Academy and the relationship between relationship commitment and educational service performance. Furthermore, 

it is to draw the importance of administrative support services, educational programs as well as educational service provision activities.

However, the research for professional manpower training according to the provision of beauty services is insufficient compared to the 

development speed of the beauty industry. Therefore, at the present time when beauty service education is emphasized, our study will 

examine the relationship between relationship commitment and educational service performance based on the quality of education service 

by the students of domestic beauty academy.

The measurement variables set for our study are program, instructor quality, tuition, external service, service fairness, relationship 

commitment, trust level, and educational service performance. The variables were analyzed and derived through the survey, and the 

following contents were derived from the empirical analysis.

First, the quality of education service provided by the beauty academy, such as program, external service, service fairness, relationship 

commitment and trust level, had a significant effect on relationship commitment. Educational services provided by the institute, such as 

the systematicity and diversity of educational programs, enabled students to have a uniform relationship commitment. The quality of 

education service itself is to learn the expertise necessary for providing beauty service from the standpoint of the students and play an 

organic role in the relationship with the institute.

Second, the moderating effect of trust level between academies and students was significant in the quality of education service and the 

relationship commitment. This means that students will feel higher level of service quality through the practical trust relationship of the 

students about the educational services provided by the institute.

Based on the results of the empirical analysis, the implications of our study are to find ways to improve the students' ability and 

satisfaction represented by the results of educational services. This is because the quality of education services provided by the institute 

called Beauty Academy will have a great impact on the career choice of educational facilities and students. The characteristics of 

consistency, convenience, and knowledge orientation of education itself should be considered comprehensively, and a strong market 

position should be established through image formation through external service factors, which are external environments of 

academies.Furthermore, in terms of presenting differentiated strategies with competitors, the educational service quality factors play a 

significant role in the commitment to the relationship with the students, so the role of relationship marketing will be important for the 

psychological stability experienced by the students by grasping the demand accompanying the behavior of the students in advance.
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