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 요약

본 논문은 브랜드 이미지 향상에 영향을 미치는 어플리케이션 특성 요인들을 파악하기 위하여, 백화점 

브랜드 어플리케이션을 대상으로 사용자의 만족도와 브랜드 이미지 향상에 미치는 영향을 분석하였다. 어

플리케이션의 디자인, 콘텐츠, 사용용이성, 커뮤니티의 특성이 어플리케이션 사용만족도와 브랜드 이미지 

향상도에 미치는 영향을 검증하기 위해 백화점 어플리케이션을 이용해본 스마트폰 사용자 114명을 대상으

로 설문 조사를 시행하였고, 통계 분석은 PLS를 이용하여 확인적 요인분석, 상관분석, 모형 검증을 실시하

였다. 가설 검증 결과, 어플리케이션의 디자인과 콘텐츠는 만족도와 브랜드 이미지 향상도에 영향을 미치

는 것으로 나타났으나, 사용용이성은 영향 요인으로 도출되지 않았다. 또한 커뮤니티 특성은 만족도에는 

영향을 미쳤으나 브랜드 이미지 향상도에는 영향을 미치지 않았다. 어플리케이션의 만족도 또한 브랜드 

이미지 향상도에 크게 영향을 미치는 것으로 나타나, 브랜드 이미지 향상을 위해서는 어플리케이션 만족도

를 높여야 한다는 시사점을 제시하였다. 

 
■ 중심어 :∣브랜드 이미지∣어플리케이션∣디자인∣커뮤니티∣

Abstract

This paper aimed at smartphone applications of department store brands in order to examine 

the traits of applications for the brand image. The study carried out survey research with 114 

smartphone users who experienced the application of a department store, assuming that the 

design, contents, ease of use, and community characteristics of the application would affect 

satisfaction and the brand image. This paper performed a confirmatory factor analysis, 

correlation analysis, and the test of a model using PLS. Results showed that the design and 

contents of the application affected the improvement of satisfaction and of a brand image, 

whereas ease of use did not affect satisfaction and brand image. Also, community was influential 

on satisfaction, whereas it was not influential on the improvement of a brand image. Satisfaction 

with the application showed a strong impact on the improvement of a brand image; thus, it was 

found necessary for upcoming brand applications to enhance satisfaction for building a positive 

brand image. 

■ keyword :∣Brand Image∣Application∣Design∣Community∣
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I. 서론 

스마트 디바이스를 활용한 e-commerce 시장(모바일 

커머스 시장)은 올해 3,500억 원 규모에 이를 것으로 예

상되고, 2015년에는 올해 대비 7배 성장한 2조 6천억 원

대에 이를 것으로 전망되어[1] 중요한 브랜드 마케팅 

도구로 부상하고 있다. 국내 쇼핑 산업에서도 온·오프

라인을 통한 다양한 마케팅 기법과 함께, 최근에는 스

마트 디바이스의 확산을 반영하여 스마트 디바이스용 

어플리케이션을 활용한 마케팅 전략이 등장하고 있다. 

국내 백화점 브랜드를 중심으로 살펴보면, 롯데백화점·

현대백화점·신세계백화점 등이 자체 어플리케이션을 

개발하여 모바일 커머스 시장에서도 시장지배력을 확

보하고자 하는 노력이 나타나고 있다. 

최근 경쟁회사들 간의 제품 가격과 품질에 대한 차별

화가 점차 약해지면서[2] 브랜드 이미지의 중요성이 상

대적으로 더욱 커지고 있다. 브랜드 이미지란 브랜드와 

관련된 소비자의 연상이나 속성의 집합이며[3], 소비자

의 기억 속의 연상에 의해 반영되는 브랜드에 대한 개

념을 의미한다[4]. 점차 ‘감성 중심’의 소비가 정착되면

서 기술의 우위를 확보하는 동시에 고객의 만족을 최대

화할 수 있는 서비스 제공이 중요한 경쟁력으로 떠오르

고 있다[5-7]. 특히, 고객과 제품 간의 관계 형성 역할을 

수행하는 브랜드 이미지는 쌍방향 커뮤니케이션을 통

해 그 위력이 더 커질 수 있다는 점에서, 스마트 디바이

스용 어플리케이션을 통한 마케팅 전략은 최적의 마케

팅 수단으로 볼 수 있다[8]. 

브랜드 이미지에 영향을 미치는 요인은 기술적 환경

에 따라서 온라인 환경과 오프라인 환경으로 나누어서 

연구되어 왔으며[9], 환경적 특성에 따라 영향 요인의 

차이를 볼 수 있다. 오프라인 환경의 경우, 제품 자체의 

특성인 제품의 디자인, 품질, 가격, 상표 이미지 등이 브

랜드 이미지에 영향을 미치는 것[10]으로 나타난 반면, 

온라인 환경에서는 웹 상의 콘텐츠, 상호작용, 커뮤니티 

등이 브랜드 이미지에 영향을 미치는 것으로 나타났다

[11]. 

이 논문의 차별성은 기존 브랜드 이미지 연구를 새로

운 마케팅 플랫폼인 스마트폰으로 확대한다는 데 있다. 

브랜드의 어플리케이션이 활용되는 모바일 환경은 언

제 어디서나 원하는 시간에 개인화된 디바이스를 이용

한다는 점에서 기존의 온·오프라인 환경과 차이가 있으

며, 사용자의 몸과 가까이 붙어있는 핸드헬드 기기(모

바일 디바이스)는 단순한 기기 이상으로 자신의 몸과 

같은 감성적인 영향을 주고받는 특성을 가지고 있어서

[12], 사용자의 감성적 만족에 초점을 맞추어 연구할 필

요가 있다. 

또한, 브랜드의 서비스 유형은 제품 관련과 비제품 

관련으로 나누어 볼 수 있는데, 서비스 유형에 따라서 

브랜드 이미지에 영향을 미치는 요인에 차이가 나타날 

수 있다[13-15]. 백화점 브랜드의 경우 제품과 비제품 

관련 서비스를 모두 제공하고 있기 때문에, 기술적 환

경과 서비스 유형의 차이를 모두 고려할 수 있다는 장

점이 있다. 따라서 본 논문은 백화점 브랜드의 쇼핑 어

플리케이션을 대상으로 스마트폰과 같은 모바일 디바

이스 환경에서, 어플리케이션의 어떠한 특성들이 백화

점 브랜드 이미지 향상에 영향을 미치는지 분석하고자 

한다. 

Ⅱ. 이론적 배경

1. 브랜드 이미지 
브랜드 이미지는 브랜드에 대해 소비자가 갖게 되는  

의미, 신념 등과 같은 요소들의 집합이다. Aaker는 브

랜드 이미지를 의미를 지닌 조직화된 연상들의 집합으

로서 단순한 여러 연상들의 집합이 아닌 그 연상들이 

갖는 의미들의 그룹들로 조직화된 브랜드 연상들의 유

기적 집합이라는 것을 제시하였다[14][16]. 브랜드 연상

의 유형, 브랜드 연상의 호의도, 브랜드 연상의 강도, 브

랜드 연상의 독특성에 따라 브랜드 이미지를 구분할 수 

있는데, 브랜드 연상의 유형은 제품의 속성, 편익, 태도

의 범주로 구분된다[4]. 제품의 속성은 상품 관련 속성 

과 상품 비관련 속성(포장, 가격, 사용자 이미지, 사용 

이미지)이 있으며, 편익은 기능적, 경험적, 상징적 편익

의 차원으로 나뉜다고 하고 있다. 또한 사용자 이미지

의 속성은 소비자의 경험과 브랜드 사용자들과의 접촉
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을 통해 직접 형성되거나 브랜드 광고 등에 의해 간접 

형성된다고 보고 있다.

브랜드 이미지가 중요한 이유는 브랜드 이미지가 긍

정적으로 표출될 때 정보처리, 검색의 용이성, 구매 동

기와 이유를 제공하고, 관심과 호의, 가격 프리미엄을 

창출하고, 브랜드 확장의 기회를 제공하기 때문이다

[14]. Aaker는 브랜드 이미지를 브랜드 연상의 상위개

념으로 보고 있으며, 브랜드 연상은 브랜드와 관련되어 

떠오르는 기억으로 정의한다[14]. 브랜드 연상의 특징

은 세 가지로 볼 수 있다[17]. 첫째, 브랜드 연상은 소비

자에게 상품을 선택하는 판단 기준을 제공한다는 점이

다. 둘째는 타사의 제품과의 차별화를 위한 기업의 마

케팅 전략으로 활용된다는 점이다. 즉, 기술적으로 크게 

차이 없는 상품에 특정 이미지를 부각시킴으로써 마케

팅 효과를 불러일으킨다는 전략인 것이다. 셋째, 소비자

들은 기억에 저장된 정보를 활용하여 의사 결정을 하기 

때문에 기업의 상표이미지는 기업의 자산적 가치 측면

에서 큰 역할을 한다. 즉 잘 인식된 상표는 많은 구매를 

가능하게 하여 기업의 이익을 향상시킨다는 것이다

[18]. 

본 논문에서는 위의 논의들을 바탕으로 브랜드 이미

지의 개념을 "특정 브랜드에 대한 소비자의 감성적, 심

미적 품질을 가리키는 것"으로, 소비자가 특정기업의 

브랜드에 대해 가지고 있는 좋고 나쁜 느낌 또는 브랜

드에 대한 신념 등과 같이 제품자체에 대한 감정이 제

품과 관련된 여러 정보의 간접적 요소와 결합하여 형성

된 소비자의 심리적 구조체계라고 정의하였다. 

2. 온라인 쇼핑몰 브랜드의 이미지 형성 요인
백화점 브랜드 이미지 형성에 미치는 요인은 물리적 

환경을 온라인과 오프라인에서 상이하게 나타난다. 예

를 들어 오프라인에서의 브랜드 이미지 형성 요인은 제

품 자체의 특성 즉, 제품의 디자인, 품질, 가격, 상표 이

미지 등이다[10][17]. 반면, 온라인의 경우 웹 콘텐츠, 상

호작용, 커뮤니티의 특성이 주요 요인으로 나타나 차이

를 보인다[11]. 모바일 어플리케이션은 기존의 웹 기반 

콘텐츠(온라인 쇼핑몰 등)를 기반으로 기획되기 때문

에, 온라인 쇼핑몰에 관한 기존 연구에 나타난 브랜드 

이미지 형성 요인들을 우선 살펴보고자 한다.

온라인 쇼핑몰 이미지 형성 요소로는 상호작용성, 편

의성, 안전성, 유용성 등이 주된 요인으로 나타난다[19]. 

이러한 웹사이트를 통한 브랜드 이미지 형성 요소는 8 

가지의 세부요인으로도 구분할 수 있다[20]. 첫째는 제

품의 구색과 품질, 둘째는 가격으로 상품자체의 가격과 

배달비용 등을 포함한 전반적인 가격을 말한다. 셋째는 

서비스로 이는 반품의 용이성, 배달의 용이성, 결제방식

의 용이성을 말하며 넷째는 물리적 특성으로 이는 웹사

이트의 디자인을 말한다. 다섯째는 편의성으로 검색사

이트, 상품관련 사이트를 통한 링크의 편리성이며, 여섯

째는 촉진활동으로 인터넷 상의 광고, 기존매체를 통한

광고, 판매촉진, 할인쿠폰, 경품권 등을 인터넷 쇼핑몰 

이미지 형성요인으로 보고 있다. 또한 일곱째는 제도적 

요인으로 쇼핑에 대한 명성, 신뢰성, 시스템 안전성에 

대한 인지도라고 하고 있으며, 마지막으로는 방문 후 

만족도를 브랜드 이미지 형성 요인으로 보고 있다. 

3. 스마트폰 어플리케이션과 브랜드 이미지 
이처럼 온라인 쇼핑몰 이미지 형성 요인은 다양하게 

나타나고 있지만, 어플리케이션이 사용되는 모바일 환

경은 온라인 환경과는 차이가 있기 때문에, 어플리케이

션의 특성에 초점을 맞춘 연구가 필요하다. 따라서 본 

논문에서는 위의 인터넷 쇼핑몰 이미지 형성 요인 중 

기술적인 면 즉, 주문, 배송과 안전성, 제도에 관련한 것

을 제외하고, 모바일 어플리케이션이 브랜드 이미지 형

성에 영향을 미치는  네가지 요소, 즉, 디자인, 사용용이

성, 콘텐츠, 커뮤니티를 통한 상호작용성에 초점을 두고

자 한다. 

첫째, 모바일 어플리케이션에서 디자인이란 인터페

이스의 디자인 요인을 의미하며, 이는 정보 디자인, 인

터렉션 디자인, 시각 디자인을 포함하는 것이다. 사용자

가 어플리케이션을 사용할 때 문자 중심의 인터페이스

보다 그래픽 인터페이스를 활용한다면 직관적으로 학

습할 수 있다. 따라서 디자인 시 그래픽 인터페이스 요

소들을 고려하여 전달하고자 하는 정보를 이미지화 하

며, 사용자에게 감성적인 경험을 풍부하게 하여야 한다. 

이러한 시각적 그래픽 인터페이스의 세부 요소를 분류
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한 연구를 살펴보면, 시각적 그래픽 인터페이스의 구성

요소를 색, 형태, 레이아웃, 타이포그래피, 그래픽으로 

보았고[21][22], 이지혜는 시각적 그래픽 디자인 요소를 

색, 그래픽, 레이아웃, 조작 층 요소, 타이포그래피로 구

분하였다[23]. 이를 바탕으로 본 논문에서는 시각적 인

터페이스 디자인 요소를 색, 그래픽, 레이아웃, 타이포

그래피로 선정하였으며 이는 김도령의 연구에 기반 한 

것이다[24]. 어플리케이션 인터페이스 디자인으로써 그

래픽의 요소 즉 아이콘을 인지하기 쉬운지, 그래픽과 

텍스트의 조화는 어떠한지로 측정하여 그것의 정도가 

브랜드 이미지 형성에 영향을 주는지 알아보았다.

둘째는 어플리케이션의 콘텐츠이다. 콘텐츠는 웹페

이지나 모바일 어플리케이션에서 제공되는 정보를 말

한다 [25]. 소비자가 특정 브랜드에 이끌리는 이유는 그 

브랜드가 소비자의 욕구충족, 즉 긍정적 보상을 시켜줄 

수 있다는 믿음 때문이며, 소비자들에게 제공되는 정보

는 그에 대한 소비자들의 품질 지각에 영향을 미친다

[20]. 즉, 어플리케이션에서 제시되는 정보로서의 콘텐

츠가 방문을 위한 첫 단계로 브랜드 인지에 중요한 역

할을 하고, 제공된 정보품질에 대한 이용자의 지각이 

이루어지고 있음을 의미한다.

셋째, 사용용이성(easy of use)은 이용자가 많은 노력 

없이 새로운 기술을 사용할 수 있는 정도를 말한다. 사

용용이성은 어플리케이션을 사용하면서 느끼는 편의성

과 어플리케이션의 사용법을 배우는데 있어서의 용이

성으로 나누어 볼 수 있다. 이용이 편리한 기술은 그렇

지 않은 기술보다 이용자들에 의해 이용되는 비율이 높

다[26]. 이용자가 느끼는 어플리케이션 이용의 복잡성

은 다양한 어플리케이션 중에 특정 브랜드 어플리케이

션을 선택하는 데 결정 요인으로 작용할 수 있다. 

넷째, 상호작용성은 필요한 정보와 지식을 획득하기 

위해 쌍방적, 역동적, 자기주도적으로 의사소통하는 것

을 의미한다[27]. 이러한 이용자의 상호작용은 광고주

의 마케팅 활동과 직접적인 관계가 있는 행동이며[28], 

상호작용성이라는 특성이 브랜드 이미지 구축에 중요

한 요인으로 작용할 수 있음을 의미한다. 이런 의미에

서 커뮤니티는 온라인 커뮤니케이션의 한 수단으로 기

존 고객을 대상으로 지속적인 관계를 유지하면서 마케

팅 비용절감효과를 가져올 수 있음을 의미한다[29]. 즉, 

모바일 어플리케이션에서 상호작용은 브랜드 커뮤니티

에서의 사용자들 간 커뮤니케이션으로 볼 수 있으며,  

어플리케이션 상의 커뮤니티의 사용이 브랜드 이미지 

형성에 영향을 미칠 것으로 예측할 수 있다. 

Ⅲ. 연구 설계

1. 연구 모형 
브랜드 이미지와 온라인 쇼핑몰 관련 기존 연구들을 

바탕으로 백화점 브랜드 이미지에 영향을 미칠 수 있는 

다양한 영향 요인들을 살펴보았으며, 이를 통해 6개의 

변인을 선정하였다. 어플리케이션의 특성을 디자인, 콘

텐츠, 사용용이성, 커뮤니티(상호작용성)으로 나누어 

보고, 각각의 특성이 소비자의 만족도와 브랜드 이미지 

향상도에 영향을 미치는지 알아보았다.

브랜드 이미지가 소비자의 심리적·감성적 특성에 영

향을 미치는 점과, 어플리케이션이 활용되는 스마트 디

바이스의 핸드헬드적 특성을 반영하여 소비자의 감성

에 영향을 미치는 요인을 중심으로 변인을 선정하였으

며 연구 모형은 [그림 1]과 같다.

그림 1. 연구모형

2. 변인의 조작적 정의
본 논문의 변인들과 선행연구를 바탕으로 한 각각 변

인에 대한 조작적 정의는 [표 1]과 같다.
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표 1. 연구변인과 조작적 정의

변인 조작적정의
기존
연구

디자인 어플리케이션의 색상, 레이아웃, 타이포그라피, 
그래픽 요소의 결합

김도령
(2011)

콘텐츠
어플리케이션에서 사용자에게 전달하는 정보.
브랜드에 대한 전반적인 정보와 사용자가 실제
적으로 이용 가능한 정보를 포함함.

최동궁, 
박영봉
(2002)

사용용이성 어플리케이션을 사용하면서 느끼는 편리성과 학
습용이성.

Gafen et 
al. 

(2003)
[30]

커뮤니티
(상호작용성)

어플리케이션에서 존재하는 사용자와 기업 간, 
혹은 사용자들 간의 커뮤니케이션.

최동궁, 
박영봉
(2002)

만족도 어플리케이션을 사용하면서 느끼는 전반적인 만
족도로 추전의도, 재사용의도를 포함함.

Stein
(1997)
[31]

브랜드 
이미지 
향상도

어플리케이션을 사용한 후 브랜드 이미지가 향
상된 정도
* 기존 브랜드 이미지 관련 연구의 이론을 이용
하여 본 연구에 맞게 변경하였음

Aaker
(1996),
Keller
(1993)

3. 연구 방법
스마트 디바이스 사용자 중, 백화점 브랜드 어플리케

이션을 이용해 본 경험이 있는 사용자 114명을 대상으

로 설문 조사를 실시하였다. 설문은 2011년 5월 24일 부

터 6월 까지 9일간 온라인과 오프라인으로 진행 되었

다. 설문의 대상이 되는 어플리케이션은, 국내 매출 상

위 3개 백화점 브랜드인 롯데백화점(롯데 닷컴·롯데홈

쇼핑 어플리케이션), 현대백화점(현대백화점·Hmall 어

플리케이션), 신세계백화점(신세계백화점·톡톡 신세계

몰 어플리케이션)의 총 6개이다. 여러 백화점 브랜드 어

플리케이션을 대상으로 한 이유는 특정 백화점 브랜드

에 치우치지 않고 전반적인 백화점 쇼핑 어플리케이션

에 대한 분석을 하기 위함이다. 선행 연구를 통해 신뢰

도와 타당도를 검증받은 38개의 문항으로 설문을 구성

하였으며, 리커트형 7점 척도를 사용하였다. 

Ⅳ. 연구 결과 

실증분석에 사용된 샘플은 총 114명으로 남성 64명

(56.1%), 여성 50명(43.9%)으로 구성되었다. 연령은 10

대가 1명(0.9%), 20대가 74명(64.9%), 30대가 29명

(25.4%), 40대 이상이 10명(8.8%)으로 스마트폰 이용이 

많은 20-30대가 가장 많은 분포를 보였다. 백화점 어플

리케이션의 사용 분포를 살펴보면 롯데백화점과 현대 

백화점 어플리케이션이 각각 41.2%로 높게 나타났으며 

신세계 백화점 어플리케이션이 17.5%로 나타났다. 각 

어플리케이션의 사용분포를 보면 롯데닷컴이 27.2%로 

가장 높은 비중을 차지했으며 그 다음으로는 현대 백화

점과 Hmall이 각각  21.1%, 20.2%로 나타났다. 신세계

백화점과 롯데 홈쇼핑 어플리케이션은 각각  14%로 나

타났으며, 톡톡 신세계몰 어플리케이션이 3.5%로 가장 

낮은 분포를 보였다.  

본 논문에서 사용된 각 요인의 설문 측정 항목은 기

존연구에서 검증된 문항으로 구성되었기 때문에, 각 요

인의 개념에 잘 적재되었는지 확인하기 위해 구조방정

식 분석 통계툴인 Smart PLS를 이용하여 확인적 요인

분석을 실시하였으며 이를 토대로 집중 타당도

(Convergent validity)와 판별 타당도(Discriminant 

validity)를 검토하였다. 

집중 타당도 검토 결과  Outer Model Loadings의 모

든 t 값이 기준치인 1.96 이상으로 나타나 집중 타당도

가 양호한 것으로 나타났다. 판별 타당도는 2가지 절차

에 의해 평가. 첫째는 개념 상관에 대한 아이템의 적재

값, 두 번째는 AVE의 제곱값과 개념들 간의 correlation

에 대한 비율로 평가된다. 첫 번째 절차의 결과, Latent 

variables 값과 원데이터 사이의 상관관계를 알아보기 

위해 SPSS로 Pearson Correlation을 실행하였다. 그 결

과 대부분의 Correlation 값들이 매우 밀접한 관계를 가

지고 있고 각 적재값이 0.5보다 높으며 각 측정변수별 

요인적재값이 교차요인 적재값보다 큰 것으로 나타났

다. 따라서 각 요인에 대하여 판별타당도가 존재하는 

것을 알 수 있다. 다음으로는 두 번째 절차인 AVE 값

을 통한 판별타당도를 알아보았다. Fornell and Larcker

의 연구에 따르면, 각 요인들의 추출된 평균분산 (AVE: 

Average Variance Extracted)의 제곱근이 해당요인과 

다른 요인간의 상관계수보다 크면, PLS 측정모형의 판

별타당도가 존재하는 것으로 간주한다[32]. 분석결과 

[표 2]에서 볼 수 있듯이 AVE 제곱근 값들 보다 상관계

수 값이 작으므로 판별타당도가 있다고 볼 수 있다. 
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표 2. 판별타당도 검증 결과
Item Mean SD BI CON Comm DSN SAT USE

브랜드
이미지
향상도

BI 4.79 0.85 0.90

콘텐츠 CON 4.83 0.97 0.56 0.76
커뮤
니티 Comm 5.11 0.96 0.23 0.24 0.96

디자인 DSN 4.79 1.18 0.50 0.65 0.27 0.69
만족도 SAT 4.21 1.22 0.71 0.68 0.37 0.61 0.87
사용용
이성 USE 4.20 1.37 0.42 0.62 0.23 0.67 0.57 0.81

또한 각 변인들의 측정항목에 대한 신뢰도를 측정하

기 위한 방법으로 내적 일관성 (internal consistency 

reliability)을 고려한 Cronbach's alpha 계수를 이용하

였다. 이는 동일한 개념을 측정하기 위해 여러 개의 항

목을 이용하는 경우 신뢰도를 저해하는 항목을 찾아내

어 제외시킴으로써 측정의 내적 일관성을 높이는 방법

으로, Nunnally의 연구에 의하면 탐색적 연구에서는 

Cronbach's alpha 계수가 0.6 이상, 기초 연구 분야에서

는 0.8 이상, 그리고 중요한 결정이 요구되는 응용연구 

분야에서는 0.9 이상이면 신뢰도가 있다고 본다[33]. 신

뢰도 검증 결과, [표 3]에서와 같이 Cronbach's alpha 

계수가 모두 0.8이상으로 나타남에 따라 기준을 충족하

고 있어, 측정항목들의 신뢰도가 만족할 만한 수준을 

보였다.

표 3. 측정 항목의 신뢰도 분석 결과
측정항목 항목수 Cronbach's alpha

디자인 10 0.876
콘텐츠 6 0.856

사용용이성 5 0.874
커뮤니티(상호작용) 5 0.980

만족도 6 0.938
브랜드 이미지 향상도 6 0.954

본 논문의 가설에 대한 검증결과는 PLS 구조모형의 

경로계수를 통해 분석하였고, 경로계수를 추정하기 위

한 방법으로는 붓스트랩(bootstrap)기법을 사용하였다. 

붓스트랩기법은 표본자료로부터 복원추출에 의해 동일

한 분포를 갖는 측정치를 추정하는 방법으로 PLS경로

모형에서 주로 경로계소의 유의성을 평가하기 위해 일

반적으로 사용되는 방법이다[34][35]. 따라서 본 논문에

서는 이 기법을 사용하여 초기 표본 114개를 200개의 

붓스트랩 표본으로 구성하는 방식으로 통계적 유의성

을 검증하였다. 

표 4. 연구 모형의 가설 검증 결과
가
설

경로
표준화된 
경로 계수

T 
Value

p
value

채택
여부

H1 디자인 → 만족도 0.187 1.827* p<.10 채택

H2 디자인
→ 브랜드이미지향상도 0.093 1.703* p<.10 채택

H3 콘텐츠 → 만족도 0.434 5.530*** p<.01 채택

H4 콘텐츠
→ 브랜드이미지향상도 0.131 3.426*** p<.01 채택

H5 사용용이성 → 만족도 0.131 1.330 p>.10 기각

H6 사용용이성
→ 브랜드이미지향상도 -0.073 0.090 p>.10 기각

H7 커뮤니티 → 만족도 0.184 3.168*** p<.01 채택

H8 커뮤니티
→ 브랜드이미지향상도 -0.039 0.994 p>.10 기각

H9 만족도
→ 브랜드이미지향상도 0.626 9.170*** p<.01 채택

가설 1과 2의 경우 t-value가 각각 1.827, 1.703으로 

나타나 어플리케이션의 디자인 요소가 만족도와 브랜

드이미지 향상도에 영향을 미치는 것으로 나타났다

(t-value>1.645 일 때 10% 유의수준에서 유의적임). 세

부 요인으로는 색상, 텍스트(타이포그라피), 그래픽, 레

이아웃이 있다. 가설 3과 4의 경우에도 t-value가 각각 

5.530, 3.426으로 나타나 어플리케이션의 콘텐츠가 만족

도와 브랜드 이미지 향상도에 영향을 준다고 나타났다

(t-value>2.58 일 때 1% 유의수준에서 유의적임). 가설 

5와 6의 경우 t-value가 각각 1.330, 0.090으로 나타나 

어플리케이션의 사용용이성이 만족도와 브랜드 이미지 

향상도에 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 가설 7

의 경우 t-value가 3.168로 나타나 어플리케이션의 커

뮤니티 사용이 어플리케이션 사용 만족도에 영향을 주

는 것으로 나타났다. 사용자가 어플리케이션으로 백화

점 상품을 검색할 때 커뮤니티의 사용 후기 등을 이용

하는 것이 어플리케이션 사용에 대한 만족을 느끼게 해
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주는 것이라고 볼 수 있다. 하지만 가설 8의 경우에는 

t-value가 0.994로 나타나 어플리케이션의 커뮤니티 사

용이 브랜드 이미지 향상도에는 영향을 미치지 않는다

는 결과가 나타났다. 가설 9의 경우 t-value가 9.170으

로 나타나 어플리케이션의 사용 만족도가 브랜드 이미

지 향상도에 크게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이

는 어플리케이션의 사용이 만족스러우면 해당 백화점

의 브랜드 이미지가 향상된다는 뜻으로 해석할 수 있다. 

구조모형 전체의 적합도 지표로는 Redundancy 지표

가 있다. 이 지표는 구조 모형의 통계추정량으로서 구

조모형의 적합성(Quality)을 나타내며, 그 값이 양수이

어야 한다[35][36]. 본 논문에서는 브랜드 이미지 향상

도와 만족도의 Redundancy가 양의 값(브랜드이미지 

향상도: 0.106, 만족도: 0.308)으로 나와 구조모형의 예

측 적합성이 존재하는 것으로 나타났다. 또한 PLS 경

로모형의 구조 모형에 대한 평균적인 적합도 평가는 우

선 각 내생변수별 경로 모형에 대한 평가로서 해당 종

속변수의 R Square 값으로 평가한다. Cohen에 따르면 

R Square 값의 효과 정도는 상(0.26이상), 중(0.13-0.26), 

하(0.02-0.13)로 구분하고 있다[37]. 본 논문의 실험결과

는 모두 0.26 이상인 상으로 나타나(브랜드 이미지 향상

도: 0.529, 만족도: 0.552) R Square 값에 의한 구조모형

의 적합성이 존재하는 것으로 나타났다. 

PLS 경로모형 전체의 적합도(Goodness-of-Fit)은  

모든 내생변수의 R Square 값의 평균값과 Communality

의 평균값을 곱한 후, 이를 다시 제곱근을 한 값으로 정

의된다[35]. 이 적합도의 크기는 최소 0.1 이상이어야 

하며 그 크기에 따라 상(0.36), 중(0.25-0.36), 하

(0.1-0.25)로 구분되는데 본 논문의 PLS경로 모형의 전

체 적합도는 0.616으로 나타나 모델의 적합도가 높은 

것으로 나타났다.

Ⅴ. 결론

1. 결론요약 및 시사점 
본 논문은 브랜드 이미지 향상에 영향을 주는 어플리

케이션의 특성요소에 대해 알아보고, 이를 통해 소비자

에게 만족을 주고 브랜드 이미지를 향상시킬 수 있는 

어플리케이션 제작에 시사점을 제시하고자 하였다. 기

존 연구를 통하여 브랜드 이미지 향상에 영향을 미치는 

요인을 살펴보고, 소비자의 감성에 영향을 미치는 요인

을 중심으로 어플리케이션의 디자인, 콘텐츠, 사용용이

성, 커뮤니티(상호작용성)가 만족도와 브랜드 이미지 

향상도에 미치는지 알아보았다. 이를 검정하기 위해 

PLS를 이용하여 측정도구의 신뢰성 및 타당도를 검증

하였고 연구모형에서 제시된 각 변수들의 경로를 분석

하여 결과를 도출하였다. 

통계 분석 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, 어플

리케이션의 디자인은 해당 어플리케이션의 만족도와 

브랜드 이미지 향상에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이는 어플리케이션의 색상, 텍스트(타이포그라피), 그

래픽(이미지), 레이아웃이 브랜드 이미지를 향상시키는 

요소로 작용하고 있음을 뜻한다. 특히 현재 백화점 어

플리케이션을 살펴보면, 배경 패턴이나 색상을 기존 온

라인 쇼핑몰과 유사하게 사용하고 있어서 브랜드 인지

에 영향을 미친 것으로 판단된다. 아이콘과 텍스트의 

일관성도 높게 나와 어플리케이션의 특성에 잘 맞추어 

개발된 것으로 판단된다. 

둘째, 어플리케이션의 콘텐츠는 해당 어플리케이션

의 만족도와 브랜드 이미지 향상에 영향을 미치는 것으

로 나타났다. 이는 어플리케이션의 정보의 질과 양, 신

뢰성, 최신성 등이 어플리케이션의 사용만족도와 해당 

브랜드 이미지 향상에 긍정적인 영향을 미친 것으로 볼 

수 있다. 현재 백화점 브랜드 어플리케이션은 자사의 

온라인 쇼핑몰의 정보를 그대로 사용하고 있어서 사용

자들이 정보의 신뢰성이나 최신성을 높게 판단한 것으

로 보이며, 많은 정보를 제공하여 만족도가 높게 나타

난 것으로 판단된다. 

셋째, 어플리케이션의 사용용이성은 해당 어플리케

이션의 만족도와 브랜드 이미지 향상에 영향을 미치지 

않는 것으로 나타났다. 이는 현재 백화점 어플리케이션

의 사용이 소비자에게 어렵게 느껴진다는 것으로 볼 수 

있다. 현재 많은 브랜드 어플리케이션들이 웹사이트의 

정보를 그대로 가져와 적용시키는 경우가 많이 있다.  

작은 스마트폰 화면에 웹 사이트의 정보를 다 보여주려 
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하다 보니 경로가 많아지고 학습이 어려워지는 단점을 

가지고 있다. 컴퓨터에 비해 작은 화면과 입출력방식이 

다른, 디바이스의 특성을 고려한 사용성의 개선이 필요

할 것으로 보인다. 

넷째, 어플리케이션의 커뮤니티 이용은 해당 어플리

케이션 만족도에는 영향을 미치지만 브랜드 이미지 향

상에는 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 어플리케

이션의 커뮤니티에서 의사소통은 사용자에게 만족을 

줄 수 있지만 해당 브랜드 이미지 향상에는 도움이 되

지 않는다고 볼 수 있다. 이는 온라인에서와 마찬가지

로 브랜드의 커뮤니티가 이용자들의 목적성에만 의미

를 부여하고 있기 때문이라고 할 수 있다. 상품평 등의 

즉각적이고 단편적인 의사소통 방식뿐만 아니라, 보다 

적극적으로 브랜드와 소비자가 심리적·감성적 영향을 

주고받을 수 있는 SNS(Social Networking Service)를 

활용한다면, 브랜드 이미지 향상을 기대할 수 있을 것

이다.

다섯째, 어플리케이션의 사용 만족도는 해당 브랜드 

이미지 향상도에 크게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 

이를 통해, 사용자가 어플리케이션을 사용하고 느끼는 

만족감이 브랜드 이미지 향상에 긍정적인 영향을 미치

는 것을 알 수 있으며, 본 연구에서 검증된 만족도에 영

향을 미치는 요소들과 더불어 사용용이성까지 만족을 

시킨다면 브랜드 이미지를 향상에 기여할 수 있을 것으

로 판단된다.

어플리케이션이 현재는 기업들에게 브랜드 이미지 

형성을 위한 도구로서의 역할 뿐 아니라, 향후 마케팅 

창구의 역할을 하여 기업의 이익 창출에 까지 영향을 

미치는 중요한 도구가 될 것임을 예상할 수 있다. 본 논

문에서 도출된 요인들을 어플리케이션 기획에 반영하

여, 소비자에게 긍정적인 영향을 미치는 어플리케이션 

개발에 활용할 수 있을 것이다. 또한 이는 백화점 브랜

드 어플리케이션 분야뿐 만 아니라, 쇼핑몰이나 브랜드, 

기업의 어플리케이션 연구에도 적용할 수 있을 것이다. 

나아가 브랜드의 이미지 향상에 긍정적인 영향을 미치

는 도구로써 어플리케이션이 마케팅 창구의 역할을 하

는데 기여할 수 있을 것으로 예상된다.

2. 연구 한계 및 후속 연구 제안 
본 논문의 한계점과 이를 통해 제안해 볼 수 있는 후

속 연구는 다음과 같다.

첫째, 본 논문은 대상을 백화점 어플리케이션으로 한

정하고 있어서, 브랜드나 어플리케이션의 특성에 따라 

그 영향 요인이 다를 수 있으므로, 본 논문의 결과를 다

양한 브랜드 어플리케이션의 이미지 향상에 영향을 미

치는 요인으로 일반화하기에는 다소 무리가 있다. 따라

서 향후에 연구 대상을 확대하여, 카테고리별 대표 어

플리케이션을 선정하고 카테고리 특성별 브랜드 이미

지 형성요인을 파악하여 볼 필요성이 있다. 

둘째, 응답자들이 기존에 가지고 있던 브랜드에 대한 

태도를 측정하지 않았다. 그러나, 브랜드 이미지가 소비

자의 감성에 영향을 미친다는 점에서, 브랜드에 대해 

가지고 있는 태도는 이미지 향상도에 영향을 미칠 수 

있다. 본 논문는 백화점 브랜드 어플리케이션에 대한 

선행적 연구로 브랜드 이미지 향상도에 영향을 미치는 

요인에 주목하여 연구를 진행하였으며, 향후 브랜드에 

대한 기존 인상이 없는 실험 조건에서 연구가 진행된다

면 브랜드 이미지의 향상 정도에 대한 보다 정밀한 측

정이 이루어질 수 있을 것이다. 

셋째, 본 논문은 감성적인 차원의 변인들에 초점을 

두었기 때문에 어플리케이션 브랜드 이미지 향상을 위

한 요인으로 디자인, 콘텐츠, 사용용이성, 커뮤니티만을 

보는 것은 어플리케이션의 특성을 전부 반영하는 데는 

다소 무리가 있을 수 있다. 이 연구 결과를 바탕으로 어

플리케이션의 기술적·환경적 특성 요인을 포함한, 포괄

적인 연구를 통해 브랜드 이미지 향상을 위한 추가적인 

영향 요인을 밝혀낼 수 있을 것이다.
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