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요  약  본 연구에서는 우리나라 기업중  S기업을 중심으로 하여 고객이 인지한 S기업의 이미지와 관계몰입간의 영
향관계를 살펴보고, 이를 통한 마케팅전략수립의 기초가 되고자 하였으며 연구결과 고객들이 S기업의 관계몰입을 생
각하는 데 공정성이 크게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 기업의 성장성 또한 S기업과의 관계몰입에 어느 정도 영향
을 미치고 있기 때문에 이미지만으로 승부를 하기보다 어느 정도의 기술성도 영향을 미친다고 볼 수 있다. 이와 함께 
영향을 미치지 않는 여러 가지 요인들 중 신뢰성, 혁신성, 최고경영자 이미지 등에 대한 기업 차원의 신중한 검토를 
토대로 하여 보다 고객이 믿을 수 있는 미래 지향적인 기업으로의 이미지제고에 신경을 써야 할 것이다.  
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Abstract  In this study, gieopjung S corporations around the country the customer's perceived image of S 
corporations and relationships affect the relationship between commitment and see it through the marketing 
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corporations used to think showed significantly affect impartiality. Growth of corporate commitment to the 
relationship between S corporations also affect to some extent because of the image rather than just winning 
and how much that technology can be seen to affect the Saints. In addition, does not affect the reliability of 
several factors, innovation, enterprise-wide chief executive officer, and so on image based on careful consideration 
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1. 서론

‘현대사회는 이미지의 시대이다’고 할 만큼 개인이나 

조직은 독특한 이미지의 창출을 위해 노력하고 있다. 기

업이미지는 기업의 무형자산으로 간주되며, 각 기업들은 

기업이미지 관리를 위해 지속적인 투자를 하고 있다[12].

특히, 1990년대 이후부터는 기업이미지의 중요성이 부

각되고 있으며 기업이 바라는 자사의 이미지와 경영환경 

주체들이 기업에 대해 인지하는 이미지간의 갭을 얼마나 

좁히느냐의 여부, 즉 이미지 관리에 성공하는 기업만이 

살아남을 것이다. 기업은 이와 같은 상황을 잘 파악하고, 

이윤추구라는 기업의 내적관심의 실현과 함께 경영환경

주체들에 대한 기업 이미지 관리에 힘씀으로써 계속기업, 

경쟁력강화에 도달하게 될 것이다. 

따라서 본 연구에서는 우리나라 기업중  S기업을 중

심으로 하여 고객이 인지한 S기업의 이미지와 관계몰입

간의 영향관계를 살펴보고, 이를 통한 마케팅전략수립의 

기초가 되고자 한다.
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2. 관련연구 

2.1 기업이미지의 개념, 역할

이미지의 종류는 주체적(개인적)관점과 객체적(대상

적)관점에 따라 분류될 수 있다[6]. 주체적 관점에 따르면 

이미지는 완전히 개인적인 것으로서 사람마다 어떤 대상

에 대해 각각 다른 이미지를 가지는 독자적인 이미지와 

특이한 소수인을 제외한 대부분의 사람들이 공통적으로 

갖는 공통적 이미지, 그리고 특정사회에서만 형성되고 

그 사회의 구성원들이 거의 의심 없이 수용하는 사회적 

이미지로 나눌 수 있다. 한편 객체적 관점에 따르면, 이미

지는 특정 제품에 대해 소비자가 품고 있는 제품 이미지

와 어떠한 상품 계열에 속하는 모든 상표들의 개성에 대

한 소비자의 생각이나 인상을 나타내는 상표이미지, 그

리고 소비자 대중과 그 관련 기관들이 제품이나 상표보

다 이들을 대표하는 기업체 자체에 대한 기업이미지로 

분류될 수 있다. 

이들 중에서 본 연구에서 살펴볼 기업이미지는 기업

에 대한 공중의 태도의 총합으로서 개인이 특정기업에 

대해 가지는 주관적인 신념, 생각, 인상의 총체로서 그 대

상에 대한 개인의 태도와 행동을 지배하는 것이며 특정 

기업의 인적, 물적인 모든 구성요소를 포괄하는 커뮤니

케이션에 영향을 받는다[4]고 정의하고 있다. 

한편 Dowling은 장기적인 관점에서 기업이미지는 다

음과 같이 소비자들의 긍정적인 태도를 유발시킴으로써 

기업의 존속과도 관계가 있다고 설명한다[19].

첫째, 기업에 대한 태도는 제품구매의 직접적인 결정

요인은 아니지만 사전판매의 역할을 함으로써 구매 결정

의 한 요인으로 작용한다. 기업이미지는 소비자들의 태

도와 행위에 영향을 미치므로 좋은 기업이미지를 갖고 

있는 기업은 신제품을 내놓을 때 좋은 기업이미지를 기

초로 마케팅행위를 보다 성공적으로 이끌 수 있다. 

둘째, 제품의 종류가 다양해지고 제품 수명주기가 단

축됨에 따라 각 제품에 대한 개별적인 이미지를 형성하

는 것이 어려워지고 있다. 따라서, 기업이미지와 상표이

미지의 효율적인 전개를 통해 기업이미지와 상표이미지

를 연결시킴으로써 새로운 판촉을 도모할 수 있다. 

셋째, 기술의 발달로 제품이 평준화되어 제품을 차별

화하기 어려워짐에 따라 기업이미지를 통한 제품의 차별

화를 꾀할 수 있다. 

넷째, 기업의 신뢰성, 안정성이나 발전성 등으로 구성

된 기업이미지는 자금의 조달과 인재 확보에 영향을 미

친다. 

다섯째, 좋은 기업이미지는 기업 활동 전반에 걸쳐 호

의적인 공공관계를 형성시켜 줌으로써 기업 활동에 대한 

사회적 수용 및 지지를 용이하게 한다. 

여섯째, 기업에 대한 태도는 소비자뿐만 아니라 기업

의 조직 구성원들 및 거래처 종사자들과도 관계가 있다. 

기업이 좋은 이미지를 갖고 있으면 이들의 사기가 높아

져 생산성 및 판매활동이 더욱 활발해 질 수 있다. 

이상에서 살펴본 것처럼 기업이미지는 기업 활동에서 

중요한 역할을 차지한다. 우선 가장 중요한 대고객과의 

관계에서 중요한 역할을 수행하고 있으며 공중관계, 협

력회사, 관계회사와의 사이에서도 중요한 역할을 차지하

고 있다. 

2.2 관계몰입 

관계몰입은 특정 관계를 장기간에 걸쳐 유지하고 발

전시키려는 경향으로 관계 지속성의 정도로 정의될 수 

있다[20]. 관계몰입은 어떤 조직(개인)이 교환파트너와의 

교환관계에서 얼마나 깊이 참여하고 또 그 관계를 오래 

지속시키려고 하는가의 정도로, 관계마케팅을 추구하는 

모든 기업의 관심대상이며 신뢰와 함께 관계마케팅의 핵

심변수로 고려되어져 왔다. 그동안 몰입이라는 용어는 

충성도, 혹은 애호 등과 같은 용어로 친숙하게 사용되어

져 왔으나, 몰입에 대한 개념을 정의함에 있어서도 학자

마다 연구마다 다양한 관점에서 행해지고 있다. 

Porter et al.(1974)에 따르면 관계몰입은 특정 조직에 

대한 동일감과 관여의 강도하고 하였으며[21], Dwyer, 

Schurr & Oh(1987) 역시 관계몰입을 관계지속과 관련한 

무영적 혹은 유형적 약속이라고 정의하고, 장기적 관계

지속을 위해 단기적인 희생도 감수하고자 하는 의지라고 

정의하였다[18]. 

또 다른 정의로 관계몰입을 자발성과 강제성, 비용과 

이익이라는 상충적인 성격을 도시에 내포하고 있는 것으

로 정의하고 있다. 여기서 관계몰입은 단순한 애착이나 

충성도와는 다른 개념임을 알 수 있다. 즉, 관계몰입은 선

호하는 대상에 대한 안정적이고 지속적인 선호상태로써 

이러한 상태를 벗어나게 하려는 외부의 변화에 대해 저

항하는 태도라고 할 수 있다. 이상의 연구에서 살펴보듯

이 관계몰입이란 고객과의 지속적 관계 또는 거래의 연

장선으로 파악되어 진다. 
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2.3 기존연구검토 

일본의 야마키도오(入券後雄, 1987)은 일본경제 신문

사가 제시한 7가지 이미지 이외에 제품적 요소와 종합적 

요소를 추가해 다음과 같이 9가지의 기업이미지 구성요

소를 제시하였다[3].

<표 1> 야마키도오(入券後雄)의 기업이미지 구성항목

 구성 항목

제품적 요소 제품의 품질, 제품의 성격, 제품의 명성

기술적 요소 기술력, 연구개발력, 신제품 개발 활동

마케팅적 요소
소비자 문제에 대한 성실성, 고객에 대한 서

비스, 광고 홍보활동, 판매망의 확대

장래적 요소 장래성, 신뢰성, 적극성, 시류성

사풍적 요소
사풍, 기업 청렴성, 친숙성, 근무분위기, 후생

복지제도

신뢰적 요소 신뢰성, 안전성, 역사와 전통, 기업의 규모성

경영적 요소 경영자의 우수성, 경영조직의 체계성

국가사회적 요소
국가사회에의 공헌도, 사회봉사 활동, 공해

방지 노력

종합적 요소
일류기업이라는 생각, 주식을 구매하고 싶은 

생각, 입사하고 싶은 생각

국내 연구로 신중진(1989)은 전자업계를 대상으로 한 

연구에서 기업내부안정, 기업혁신, 사회적 신뢰, 기업성

장, 투자유인, 대외인식, 국가사회공헌의 7가지 요인으로 

구분하였다. 그리고 전체 기업이미지에 미치는 요인으로 

기업내부안정, 사회적 신뢰, 대외적 인식의 3가지 요인이 

가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다[8]. 

강경애(1991)는 12개 요인을 추출했는데, 이 중에서 

사회책임/인적관리, 친근감, 서비스/제품요인이 전체 기

업이미지에 가장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다[1]. 

배성일(1997)은 소비자지향성, 자사지향성, 세계화의 

3가지 요인을 제시하고, 소비자지향성이 전체 기업이미

지에 가장 큰 영향을 미침을 발견했다[7]. 그밖에 김용구

(1997)는 제품품질 특성, 외형적 요소, 사회일반 인식, 구

매시점 영향, 경영자 자질/기업전통의 5가지 구성요인을

[2], 박옥순(1997)은 인적 이미지, 대고객 활동, 교재, 대

외인식, 촉진, 기업성장의 여섯 가지 요인을 제시하고 있

다[5].  

정태천(1995)이 수집한 국내외 총 12개 기관에서 실시

한 기업이미지 조사를 살펴보면, 기업이미지 조사항목의 

경우 적게는 8개에서 66개 항목, 기업이미지 차원에서는 

적게는 4개에서 많게는 12개 차원까지 조사하는 등 통일

성 없이 이루어지고 있다[11]. 

그러나 이러한 차이에도 불구하고 일관성 있게 제시

되는 주요한 차원으로 제품관련 기업이미지와 사회공헌

관련 이미지를 들 수 있다고 생각된다. 제품관련 이미지

는 '제품요소', '마케팅요소' 등으로 기업이미지의 주요

한 요인으로 한결같이 제시되고 있다. 사회공헌관련 이

미지 역시 Winters(1986)가 제시한 이래로 꾸준하게 제

시되어 오고 있다. 그 밖의 요인들은 일관되게 드러나는 

경향이 강하지 않다. 다만 앞서의 두 요인과는 구분되는 

기업의 내부적 또는 외부적 개성(personality)과 관련된 

요인으로 해석할 수 있겠다[11]. 

임만규(1995)의 5대 대기업을 대상으로 한 연구에서는 

기업내부요인(최고경영자와 같은 인적 요소와 역사, 전

통 등 비인적 요소로 분류), 기업외부요인(고객, 사회, 공

중과의 관계), 그리고 신뢰성으로 기업이미지가 구성되

며, 이중에서 기업 호감도에 가장 큰 영향을 미치는 요인

은 신뢰성요인인 것으로 나타났다[9]. 

김용구(1997)는 가스레인지 기업에 관한 연구에서 제

품품질 특성, 기업외형적 요소, 사회일반의 인식, 구매시

점 영향요소, 경영자의 자질, 기업전통의 다섯 가지 요인

을 추출하였다[2]. 

그 밖에 박옥순(1997)은 교육관련 기업을 대상으로 한 

연구에서 인적이미지, 대고객 활동, 교재, 대외인식, 촉진, 

기업 성장의 여섯 가지 요인을 제시하였다[5]. 

하봉준(1999)의 연구에서는 기업이미지 구성요인을 

제품관련 요인과 비제품관련요인(기업우수성, 기업시민

성)으로 나누어 제시하고 이중 비제품 관련요인(그 중에

서도 기업우수성요인)이 제품관련 요인 보다 전체 기업

이미지에 더 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다[14]. 

조용석(2000)은 손해보험사의 기업이미지에 대한 연

구에서 요인분석을 통해 기업경쟁력 요인, 기업신뢰감 

요인, 기업/제품 우수성 요인, 사회적 공헌 요인, 업계대

표 이미지 요인의 다섯 가지 요인을 제시하였다[13].

장택원(2003)은 한국의 산업별 기업이미지 특성에 관

한 연구에서 상품/서비스의 품질, 기업의 신뢰성, 고객중

시, 사회에 대한 공헌, 환경에 대한 관심, 향후 지속적인 

발전 가능성 등의 구성요소가 전반적 기업이미지에 긍정

적인 영향을 미친다는 결과를 얻었다[10]. 

한충민․서완석(2003)은 주한 외국인의 한국 기업에 

대한 이미지 결정요인에 대한 실증적 연구에서 국가이미

지와 기업이미지의 관계, 특정기업에 대한 지식수준과 

기업이미지와의 관계, 특정기업에 대한 친숙도와 기업이
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미지와의 관계를 살펴보았는데 국가이미지는 기업이미

지에 정의 영향을 미치는 것으로 나타났으며, 기업에 대

한 지식수준과 기업이미지는 별 다른 영향관계가 없는 

것으로 나타났다. 기업에 대한 친숙도는 기업이미지에 

정의 영향을 미치는 것으로 나타났다[15].   

따라서 본 연구에서는 기업 이미지 구성요인을 기존 

연구의 검토내용을 토대로 하여 공정성, 최고경영자의 

이미지, 성장성, 혁신성, 안정성, 신뢰성의 세부요인으로 

설정하여 고객과의 관계몰입과의 영향관계를 살펴보고

자 한다. 

가설 1. 고객이 인지한  S기업이미지는 관계몰입에 영

향을 미칠 것이다. . 

3. 실증 분석

3.1 조사설계

본 조사의 설문 대상은 국내 S기업의 제품을 구매한 

경험이 있는 고객을 대상으로 하였으며, 부산, 경남 지역

에 거주하는 고객을 대상으로 하였으며 단순 무작위 추

출에 의한 표본으로 구성되었다. 

본 조사의 자료 수집기간은 2010년부터 11월 7일에서 

16일까지 총 10일간이며 배포된 설문지는 총 135부이며 

회수된 설문지는 129부이며 검토를 거쳐 분석이 불가능

한 설문지 9부를 제외한 120부의 설문지를 분석에 사용

하였다. 

본 연구에서는 다양한 분석방법을 사용하였다. 첫째, 

항목들 간의 내적일관성을 유지하기 위해 Cronbach's α

계수를 이용하여 신뢰성을 검증하였고, 둘째, 타당성확보

를 위해 탐색적 요인분석(exploratory factor analysis)을 

실시하였다. 마지막으로 독립변수와 종속변수간의 명확

한 관계와 통계적 유의성을 밝히기 위해 다중 회귀분석, 

t-검증을 실시하였다. 이상의 분석을 위해 SPSS 18.0을 

이용하였다.

3.2 실증분석

1) 표본의 특성 

응답자의 인구통계적 특성은 연령별로 보면 20대가 

전체의 35%로 제일 많았고 40대가 25.8%, 30대가 23.3%

정도이며 성별로는 남자 54.2%와 여자 45.8%로 비교적 

비슷한 분포를 나타내고 있다. 교육수준을 살펴보면 

20~40대가 주를 이루는 만큼 대학재학중이나 대졸이 각

각 37.5%와 35%로 주를 이루고 있다. 소득도 따라서 월 

평균 100만원 이하가 45%로 제일 많았고 201-300만원 

이하가 31.7%를 차지했다. 직업분포는 학생 30%, 회사원 

29.2%, 주부 15%, 자영업 13.3% 등의 순이다.

<표 2> 인구통계적 특성

구분 항목 빈도(명) 비율(%)

연령

20대 42 35

30대 28 23.3

40대 31 25.8

50대 15 12.5

60대 이상 4 3.3

학력수준

고졸 이하 30 25.0

대학 재학 45 37.5

대학졸업 42 35.0

대학원 재학이상 3 2.5

소득수준

100만원이하 54 45.0

101-200만원 13 10.8

201-300만원 38 31.7

301-500만원 12 10.0

501만원이상 3 2.5

직업

공무원 4 3.3

사업가 1 0.8

자영업 16 13.3

전문직 3 2.5

회사원 35 29.2

학생 36 30.0

주부 18 15.0

기타 7 5.8

성별
남자 65 54.2

여자 55 45.8

2) 신뢰성, 타당성 분석 

본 연구의 신뢰성 분석을 위해서 Cronbach's alpha 계

수를 활용하여 신뢰성을 검토하였다. 참고로 Cronbach's 

alpha란 질문을 구성하는 모든 문항들이 서로 강한 관련

성을 가지고 있다는 논리에 근거한 것으로 모든 질문 항

목들 간의 상관계수들의 평균에 의해 구해지며 신뢰도가 

받아들여질 만한 Cronbach's alpha값은 학자들 마다 다

르지만 일반적으로 0.6이상을 신뢰도가 있는 수준으로 

보고 있다. 본 연구의 경우 대체적으로 양호한 결과로 나

타났다.

전체변수에 대한 판별타당성을 다수의 변수들을 유사

한 성격을 가진 항목들끼리 묶어 적은 수의 요인으로 축

약시키는 요인분석을 통해 분석하였다. 요인추출방법으



고객이 인지한 S기업의 이미지와 관계몰입간의 영향관계

177

로는 전체분산을 토대로 요인들을 추출하는 주성분분석

을 적용하였고 요인회전은 직교회전 중 배리맥스방법

(varimax)을 이용하였다.  요인수의 결정방식은 요인의 

아이겐값(eigenvalue)을 기준으로 결정하는 방법에 따라 

아이겐값이 1이상인 요인을 선정하였다. 또한 특정 변수

의 요인 적재치(factor loading)를 제곱하여 합한 값인 공

통성(communality)은 각 변수와 요인간의 상호작용을 

보여주는 것으로 보통 ±0.3이상이면 유의성이 있다고 볼 

수 있으며, 보수적인 기준일 때는 ±0.5이상으로 잡는 경

우도 있다[17]. 본 연구에서는 아래의 표와 같이 요인추

출 결과를 나타내고 있다. 

 

<표 3> 타당성 및 신뢰성 검증 결과

변수 요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6
Cronba

ch's α

공정성

.543

.826

.560

.673

.713

.633

.721

.767

경영자

이미지

.755

.801
.667

.854

.692

성장성

.787

.822.760

.835

신뢰성
.717

.673
.747

혁신성
.783

.813
.842

안정성
.625

.571
.725

아이겐

값
4.441 3.930 3.242 2.798 2.724 2.529

 
비율

(%)
14.327 12.677 10.457 9.026 8.786 8.160

3) 가설검증 

본 연구의 가설을 검증하기 위해 종속변수인 장기관

계성, 독립변수들인 혁신성, 신뢰성, 안정성, 공정성, 경영

자의 이미지, 성장성을 투입하여 다중회귀분석을 실시하

였다.  분석결과는 아래와 같다.

<표 4> 기업이미지요인과 관계몰입간의 회귀분석결과

변수

비

표준화
표준화

t P R² F P

B Beta

상수 .556 1.293 .199

.411 13.141 .000***

혁신성 -.074 -.088 -1.061 .291

신뢰성 -.046 -.052 -.581 .563

안정성 .127 .132 1.502 .136

공정성 .576 .499 5.984 .000***

경영자 .069 .068 .802 .424

성장성 .226 .260 2.865 .005**

            (* : p<0.05, ** : p<0.01, *** : p<0.001)

회귀분석결과 R2가 0.411로서 이 회귀식의 설명력은 

41.1%로 나타났다. 아울러 F값은 13.141이며 P값은 

0.000(P<0.001)로서 유의하다는 결과를 얻었다. 

기업이미지 세부적인 요인들을 각각 살펴보면 첫째, 

혁신성은 t 값이 -1.061, p값은 0.291로 통계적으로 유의

하지 않게 나타났다. 둘째, 신뢰성은 t 값이 -.581, p값은 

0.563로 통계적으로 유의하지 않게 나타났다. 셋째, 안정

성은 t 값이 1.502, p값은 0.136으로 통계적으로 유의하지 

않게 나타났다. 넷째, 공정성은 t 값이 5.984, p값은0.000

으로 통계적으로 유의하게 나타났다. 이는 고객이 느끼

기에 기업경영에 있어서 공정한 기업경영을 수행하고 있

다고 할 수 있겠다.  다섯째, 경영자이미지는 t 값이 .802, 

p값은 0.424로 통계적으로 유의하지 않게 나타났다. 여섯

째, 성장성은 t 값이 2.865, p값은 0.005로 통계적으로 유

의하게 나타났다. 이 또한 이 S기업의 경우 향후 기업의 

성장가능성에 대하여 고객은 긍정적인 인식을 하고 있다

고 할 수 있다.  

4. 결론 

본 연구는 고객이 인지한 기업이미지와 관계몰입간의 

영향관계를 살펴보고자 하였다. 연구의 결과 기업이미지

의 영향요인 일부가 고객간의 관계몰입에 영향을 미치는 

것으로 나타나 일부 지지되는 결과를 가져왔다. 

이상의 본 연구결과를 통해서 다음과 같은 시사점을 

얻었다.

첫째, 고객들이 S기업의 관계몰입을 생각하는 데 공정

성이 크게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 따라서  S 기

업은 공정한 기업이라는 이미지를 주은 기업이라 할 수 

있다. 거래에서 얻은 이익을 공평하게 배분하고, 이익과 
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혜택이 공평한 마케팅 활동을 수행하며 다른 협력업체들

과도 일관된 정책으로 각 업체들을 동등하게 취급하며 

다른 협력 업체들의 견해를 진지하게 고려하고 자신들의 

의사결정도 잘 설명하고 있으며, 또한 이러하다는 이미

지를 고객들이 가질 수 있도록 공정성을 나타내는 기업 

광고나 기사를 내보내는 식의 마케팅 활동 등을 지속적

으로 잘 시행하고 있다고 볼 수 있다.  

둘째, 기업의 성장성 또한  S기업과의 관계몰입에 어

느 정도 영향을 미치고 있기 때문에 이미지만으로 승부

를 하기보다 어느 정도의 기술성도 영향을 미친다고 볼 

수 있다. 전자업계에서 성장, 발전 가능성이 높은 기업이

라는 이미지를 주고 있으며 지속적으로 고객들이 기술적

으로 만족할 만한 제품을 생산할 필요가 있으며 전자제

품 시장에서 다른 경쟁 기업들보다 빠르게 새로운 제품

을 만들기 위한 혁신적 연구가 되고 있으며 지속적으로 

필요 할 것이다. 

이와 함께 영향을 미치지 않는 여러 가지 요인들 중 

신뢰성, 혁신성, 최고경영자 이미지 등에 대한 기업 차원

의 신중한 검토를 토대로 하여 보다 고객이 믿을 수 있는 

미래 지향적인 기업으로의 이미지제고에 신경을 써야 할 

것이다. 
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