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Abstract :Many brands are attempting to use consumers as a part of their marketing strategies, due to the fashion indus-
try’s sensitive response to consumers’ reaction. In addition, due to the popularity of e-WOM(electronic Word-Of-Mouth),
fashion brands are highly sensitive to their supporters’ online reviews. Amid this background, the main objectives of this
study are as follows: 1) to analyze the effect of online reviews’ attributes and valences on forming an impression about
a fashion brand; 2) to examine the online re-WOM(word-of-mouth) effect of online reviews by fashion brand supporters
on brand attitude; and 3) to measure the moderating effect of fashion involvement in online re-WOM intention. In order
to verify the research model and to test the proposed hypotheses, a 2 (utilitarian vs. hedonic review attributes) by 2 (pos-
itive vs. negative review valences) model is constructed and gathers 215 respondents. The results demonstrate that con-
sumers form the highest reliable impression based on utilitarian and negative online reviews. However, there is no
relationship between the types of online reviews and the formation of a favorable impression. Findings also reveal that
the impression formed by online reviews has a positive effect on re-WOM intention, contributing to brand attitude. In
addition, the hypothesis about the moderating effect produced by fashion involvement on re-WOM is supported. In con-
clusion, these results suggest that online reviews by fashion brand supporters have a powerful effect on forming a con-
sumer’s impression towards a fashion brand, affecting re-WOM intention and brand attitude.

Key words : fashion brand supporters(패션 브랜드 서포터즈), online impression formation(온라인 인상형성), online
review(온라인 리뷰), E-WOM(Electronic Word Of Mouth)(온라인 구전), brand attitude(브랜드 태도)

1. 서 론

최근 시장에서는 프로슈머(Prosumer)를 마케팅커뮤니케이션

의 도구로 활용하는 노력이 활발히 이루어지고 있다. 프로슈머

란 생산자(Producer)와 소비자(Consumer)를 합성한 말로 기업

이 어떤 제품이나 상품을 개발할 때 소비자가 직접 혹은 간접

적으로 참여하는 것을 일컫는다(Toffler, 1980). 프로슈머는 소

비에만 국한된 것이 아니라 시장정보의 전문가이고 정보와 의

견의 발신자이고 새롭고 혁신적인 상품의 초기 수용자(Early

Adopter)로서 역할을 하는 등 마케팅의 영역에서 상당한 영향

력을 행사하고 있다(Paik & Rhee, 2009). 이렇게 오늘날의 소

비자들이 브랜드 활동에 능동적으로 참여하여 제품과 브랜드에

대한 정보를 추구 및 생산하는 프로슈머의 기능을 더해감에 따

라, 브랜드 가치와 충성도에 강력한 영향력을 미치는 것으로 나

타났고(Hong, 2012; Jang et al., 2012; Park, 2007), 이에 다

양한 분야의 브랜드들은 프로슈머를 하나의 마케팅 전략으로

활발히 사용하고 있다(Choi, 2013a; Kang, 2015).

온라인 기반의 소셜활동이 활발해짐에 따라 디지털 시대의

프로슈머는 인터넷을 통해 자신의 제품에 대한 경험을 전파하

며 영향력을 확대하고, 특정분야에 관한 의견을 제시하거나 자

신이 갖고 있는 정보를 전달함으로써 여론을 주체적으로 형성

하고 있다(Hong, 2012; Kim & Ko, 2010). 아울러 초기 수

용자로서 신제품을 먼저 사용해보고 그 경험 및 결과를 온라인

에 게시함으로써 오프라인뿐만 아니라 온라인에서 소비자와 제

조사 사이의 중간자 역할을 하며(Paik & Rhee, 2009), 디지털

프로슈머로 발전하게 되었다(Chun et al., 2014; George &

Nathan, 2010; Shin et al., 2014). 이러한 디지털 프로슈머를
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중심으로, 오늘날 국내외 여러 패션 브랜드들은 브랜드 서포터

즈를 모집하여 제품 리뷰나 관련 정보들을 블로그나 SNS에 포

스팅하는 등의 온라인 마케팅 활동에 소비자들을 참여시키고,

다른 소비자들과 활발한 소통을 할 수 있도록 유도하고 있다.

특히, 온라인상의 파급력있는 브랜드 서포터즈를 활용한 마케

팅 활동은 서포터즈들이 브랜드의 최신의 제품이나 서비스를

미리 제공받고 직접 체험한 후 일반 소비자들에게 전달한다는

점에서 많은 기업과 조직들의 마케팅적인 측면뿐만 아니라 소

비자 측면에서도 유용한 활동으로 여겨지고 있다(Ha &

Lennon, 2011; Han & Choi, 2014; Soh, 2012). 이를 잘 보

여주는 예로, H&M은 미국의 각 주의 파워블로거들을 ‘Style

ambassador’라는 이름의 서포터즈들로 선정하여 제품 및 브랜

드 관련 리뷰 및 캠페인 활동을 펼쳐 마케팅에 적극 활용하고

있다(H&M, 2014). 

이러한 마케팅적 중요성에도 불구하고 현재까지 브랜드 서

포터즈에 관한 연구는 온라인 공동체의식 형성을 위한 고객관

리에 집중한 연구(Lee et al., 2009; Lim & Shin, 2010)가

대부분이며, 브랜드 서포터즈를 하나의 가치 있는 마케팅 커뮤

니케이션 도구로 여겨 구전의도나 브랜드 태도 형성 등과 같은

소비자의 반응을 살펴본 정량적인 연구는 아직 미흡한 실정

이다.

따라서 본 연구에서는 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰

활동이 가진 마케팅적 가치를 알아보는 것을 목적으로 한다. 구

체적으로는 인상형성이론의 관점에서 패션 브랜드 서포터즈의

온라인 리뷰가 텍스트 유형에 따라 리뷰 수용자로 하여금 어떤

인상을 형성하는지를 알아보기 위하여 선행 연구를 바탕으로

리뷰의 유형을 특성과 방향성을 기준으로 나누어 보았다. 또한

브랜드 서포터즈의 인상을 신뢰인상과 호감인상으로 구분하여

신뢰적이고 호감있는 인상이 소비자의 브랜드 태도의 형성에

긍정적인 영향을 미칠 것으로 보고 브랜드 서포터즈의 마케팅

커뮤니케이션 도구로서의 가치를 알아 볼 것이다. 본 연구는 향

후 온라인 서포터즈를 통해 소비자에게 호감을 주고 더 나아가

브랜드의 긍정적인 인상을 형성시키고자 하는 브랜드에게 전략

적인 방안을 제시해 줄 수 있을 것이다.

2. 이론적 고찰 및 가설설정

2.1. 온라인 인상형성

인상이란 대인의 지각에 의해 이루어지는 이미지로 사람들

은 대인관계에 있어서 누구든지 타인에 대한 인상을 형성하게

된다. 인상형성은 상대방에 관해 알고 있는 정보들을 종합하고

그 중 일관성을 보이는 특징을 찾아낸 후 이해하는 일련의 과

정으로 이 과정에서 추론된 특징을 바탕으로 상대방에 대해 전

반적인 판단을 내리게 된다(Kaiser, 1990). 즉 인상이란 여러

단서들을 통해 타인이 추론해낸 한 사람의 특징이라고 할 수

있다.

사람들은 누구나 타인에게 자신이 긍정적으로 인식되기를 바

라는 기본적인 욕구를 가지고 타인이 지각하는 자신에 대해 영

향을 미치려는 일련의 의식적, 무의식적인 행동을 한다. 이렇게

사람들은 타인들에 의해 비춰지는 자신의 모습에 관심을 기울

이고 이러한 관심은 행동패턴의 동기로 작용하기 때문에 개인

에게 인상관리는 매우 중요한 삶의 활동으로 여겨진다(Hancock

& Dunham, 2001; Leary & Kowalski, 1990).

인상관리에 대한 시도는 오프라인뿐만 아니라 온라인 공간

에서도 동일하게 나타나는데, 가상공간이라는 온라인의 특성은

사람들로 하여금 현실에서보다 인상관리에 대한 욕구를 증폭

시키기도 한다(Bargh et al., 2002; McKenna & Bargh, 2000).

사람들은 면대면 커뮤니케이션 환경인 오프라인 공간에 비해

온라인 공간에서 상대적으로 타인의 평가에 대한 불안감과 다

른 사람의 눈에 호의적으로 비추어져야 한다는 생각을 덜 갖게

되어 자기표현을 더 편하게 수행하게 된다(McKenna & Bargh,

2000; Sherman et al., 2001). 이러한 자기표현을 통해 수행되

는 온라인 인상관리는 e-메일, 채팅, 메신저, 홈페이지, 커뮤니

티 등의 온라인 매체들을 통해 현재까지 이루어져 왔으며, 최

근 블로그나 페이스북으로 대표될 수 있는 SNS(Social Network

Services)라는 새로운 커뮤니케이션 매체의 등장으로 온라인에

서의 인상 및 관계형성에 대한 관심이 점차 증대되고 있다(Ko

et al., 2013).

대면적 상호작용이 일어나는 오프라인 공간과 비대면적 상

호작용이 일어나는 온라인 공간의 특성 차이는 상대방에 대한

인상형성 과정에서도 반영이 된다. 일반적으로 오프라인에서는

상대의 외적인 특성이나 성격을 판단해 인상을 형성한다. 선행

연구들에 의하면 대면적 상황에서의 인상형성에서는 비언어적

인 요인, 즉 외모, 목소리, 몸짓, 태도, 의상, 분위기 등이 중요

한 역할을 한다(Chaplin et al., 2000; Kim & Im, 2002;

Miller, 1970). 반면 온라인에서의 상호작용은 매체를 통해 간

접적이고 제한적으로 이루어지기 때문에 매체의 특성에 깊은

영향을 받으며 주로 문자로 된 언어적 메시지와 비언어적 이미

지 등의 표현으로 제한된다(Song, 2007). 최근 개인 블로그나

SNS의 사용 확대에 의해 문자나 이미지와 같은 표현적 요소뿐

만 아니라 온라인 인맥형성을 통한 관계적 요소나 웹 디자인과

같은 장식적 요소를 온라인 인상의 차원으로 포함한 연구도 진

행되었다(Jung et al., 2006). 인상 형성이론에 대한 여러 선행

연구들에서 인상을 평가하는 척도로는 크게 ‘얼마나 유능하고

전문적이며 신뢰가 가는가’와 ‘얼마나 호감 있고 매력적인가’

의 요소로 나뉘어졌다(Jeon et al., 2011). 또한, 브랜드 서포터

즈가 수행하는 정보원의 역할은 일반적으로 전문성과 신뢰성

그리고 매력성과 호감성에 의해 평가된다(Ohanian, 1990). 즉,

정보원의 신뢰도와 호감도가 높을수록 소비자들은 상품의 브랜

드와 구매행위에 대해 긍정적인 태도를 형성한다는 것이다

(Harmon & Coney, 1982). 따라서 본 연구는 인상 평가 요소

를 각각 신뢰도(Reliability)와 호감도(Favorability)로 규정하고

패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰에 대한 인상 평가 항목에

포함시켰다.
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2.2. 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰

2.2.1. 온라인 리뷰의 정의 및 특징

온라인 구전(E-WOM, Electronic Word Of Mouth)의 한

유형인 온라인 리뷰는 제품이나 서비스를 구매하고 경험한 소

비자가 자신의 경험과 함께 사용 후 만족과 불만족 등에 대한

주관적인 의견이나 감정 등을 온라인을 통해 전달하는 문자나

이미지 형식의 경험적 정보를 말하며, 사용후기, 구매후기, 상

품평, 고객평 등 다양한 용어로 사용되고 있다(Ku & Ku,

2010; Park, 2007). 온라인 리뷰는 정보의 다양성, 접근의 용이

성, 탐색 비용의 저렴함, 전문성, 높은 신뢰성, 전파의 용이함,

상호 작용 등 효과적인 정보원(Lee & Park, 2006)의 역할을

하며 익명성, 비대면 접촉성, 저장 편리성과 편집가능성 등의

특징이 있어 소비자들이 자신들의 의견이나 불만을 오프라인보

다 더 과감하고 적극적으로 표현할 수 있다(Son & Rhee,

2007). 또한 온라인 리뷰는 비상업적인 정보로 소비자들에게 신

뢰와 함께 다양한 정보를 제공해줌으로써 구매에 대한 의사 결

정과 같은 소비자의 행동에 영향을 미치게 된다(Ku & Ku,

2010; Yoo, 2008). 이러한 온라인 리뷰의 영향력 때문에 브랜

드나 쇼핑몰에서는 소비자들에게 각종 혜택 및 보상을 제공함

을 통해 리뷰작성을 유도하는 경향을 보이기도 한다(Chung &

Park, 2005).

2.2.2. 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰

패션업계에서도 브랜드 관련 리뷰를 통한 마케팅 활동이 전

반적으로 확대되는 추세이다. 국내외의 여러 패션 브랜드들도

파워블로거나 파워소셜러를 중심으로 온라인 체험단이나 서포

터즈를 모집하여 이들의 영향력과 파급력을 이용한 홍보 확산

활동을 펼치고 있다(Choi, 2013a). 브랜드 서포터즈에 의한 온

라인 리뷰는 서포터즈가 브랜드의 대표가 되어, 신제품이나 최

신의 서비스 정보를 일반 소비자들보다 빠르게 제공받아 직접

경험한 바를 전달한다는 측면에서 리뷰 수용자들에게 유용적이

고 신뢰있는 정보로 인식된다(Ku & Ku, 2010; Soh, 2012).

수용자들은 정보원이 제공하는 정보의 신뢰도에 의존해 태도를

형성하게 되므로(Jung, 2013; Petty & Cacioppo, 1986) 신뢰

도가 높은 브랜드 서포터즈의 리뷰가 소비자들의 긍정적인 브

랜드 태도를 형성시킬 가능성이 높다. 또한, 일반인으로 구성되

는 브랜드 서포터즈는 전문가에 비해 매력도와 호감도가 높은

정보원이다(Ohanian, 1990). 수용자 개인들은 일반인이라는 유

사성을 가진 집단의 친밀감과 호감도에 따라 의견을 추종하고

긍정적인 태도를 형성하기 때문에(Hahn & Lee, 2014; Jung,

2013; Soh, 2012) 브랜드 서포터즈의 리뷰가 호감적인 정보로

인식될 때 마케팅적 효과는 높아질 것이다.

그러나 이러한 기업주도적인 마케팅이 활발해짐에 따라 서

포터즈들이 활동의 대가로 얻는 혜택에 대한 상업적인 측면이

논란이 되기도 한다(Cho et al., 2013). 이러한 부정적 이미지

때문에 리뷰 수용자들은 일반인들에 의해 작성되는 리뷰에 비

해 서포터즈들에게 작성된 리뷰의 진실성에 의문을 제기하는

경우도 많은 실정이다(Soh, 2012). 이에 따라 정직하고 객관적

인 리뷰를 작성하겠다는 의사를 먼저 밝힌 후 리뷰를 작성하는

서포터즈들도 생겨나고 있다. 따라서 신뢰와 호감이라는 측면

에서 어떻게 하면 수용자들의 긍정적인 반응을 이끌어 낼 수

있을 것인지에 대한 연구의 필요성이 있으며, 본 연구에서는 온

라인 서포터즈의 리뷰에 대한 신뢰도와 호감도를 최대화 할 수

있는 리뷰에 대한 검증을 진행하고자 한다. 

2.2.3. 온라인 리뷰 특성과 방향성

선행 연구들을 살펴보면 온라인 리뷰는 그 내용과 종류에 따

라 다양한 기준을 적용하여 분류해 왔으나, 가장 일반적인 기

준은 리뷰의 특성과 방향성을 통한 분류이다(Jun et al., 2006;

Lee & Koo, 2012; Lee & Park, 2006; Park, 2007).

온라인 리뷰는 그 특성(Attributes)에 따라 사실적이고 객관

적인 리뷰와 평가적이고 주관적인 리뷰로 나누어 질 수 있다

(Holbrook, 1978). 전자의 리뷰는 브랜드나 제품의 특징을 직접

인지 할 수 있는 확인가능한 정보를 의미하며, 후자의 리뷰는

브랜드나 제품의 특징이 사람에 따라 모두 다를 수 있어 수치

화할 수 없는 감정적인 정보를 의미한다(Kim, 2013; Lee &

Park, 2006).

온라인 리뷰의 특성에 따른 리뷰의 효과는 연구에 따라 차

이를 보여왔다. 온라인과 오프라인을 비교한 연구에 따르면 소

비자들은 온라인상에서 정보를 탐색할 때 확실히 객관적인 정

보를 더 선호하는 반면에 오프라인 정보원에서는 주관적인 정

보를 더 선호하는 것으로 나타났다(Klein & Ford, 2003;

Ratchford et al., 2003; Yoon & Kim, 2001). 또한, 객관적이

고 이해하기 쉬운 정보들은 주관적이고 감정적인 정보들보다

리뷰로서의 효과가 더 크며(Petty & Cacioppo, 1984), 정보적

메시지와 신뢰도 형성이 유의한 영향 관계가 있다는 결과(Jeon

et al., 2011)가 있었던 반면에, 이 두 가지 특성에 따른 리뷰

간에는 차이가 없는 것을 밝힌 연구도 있었다(Klein & Ford,

2003). 이러한 연구결과의 불일치는 온라인 리뷰의 특성에 따

른 효과에 다양한 변수들이 관여하고 있음을 예측하게 한다.

패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰와 관련한 본 연구에서

는 객관적인 기준에 의한 제품품질의 평가가 필요한 실용재이

면서도 감성적인 판단이나 주관적인 판단이 필요한 쾌락재인

패션 제품의 특징을 반영해 온라인 리뷰의 특성을 유용적

(Utilitarian) 리뷰와 쾌락적(Hedonic) 리뷰로 분류하였다. 

다음으로 리뷰의 방향성(Valences)이란 리뷰의 내용을 긍정

적인 내용과 부정적인 내용으로 구분한 것으로 이는 구전의 효

과에 있어 강력한 영향을 미치는 요인으로 작용하기 때문에 선

행 연구들에서 중요하게 다루어져 왔다(Lee et al., 2011). 리뷰

의 방향성에 대한 선행연구의 결과는 크게 구전의 수용과 확산

에 있어 부정적인 구전의 영향력이 긍정적인 구전보다 크다는

연구와 긍정적인 구전의 영향력이 부정적인 구전보다 크다는

연구로 나뉘어진다. 

부정적 구전의 영향력이 크다는 연구들을 살펴보면 다음과
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같다. Yang and Cho(2000)의 연구에 의하면 부정적인 구전정

보가 소비자 행동에 미치는 영향이 긍정적인 구전정보보다 더

크다는 것을 밝혔다. 또한, 인상형성과 관련하여 부정적 구전의

영향력을 제시한 논문들에서는 부정적 내용의 후기가 의사결정

과정에서 더 큰 영향을 미친다는 부정효과를 제시하였는데 이

는 소비자들은 제품에 대한 전반적인 평가 시, 긍정적인 정보

보다는 부정적인 정보를 더 중요하게 여기며, 구매 결정 시 더

많은 가중치를 부여하게 된다는 것을 의미한다(Anderson,

1965; Lee, 2011; Skowronski & Carlston, 1989). 또한, Lee

and Koo(2012)는 부정적인 온라인 리뷰가 긍정적인 온라인 리

뷰에 비해 더 높은 신뢰성을 보여준다는 연구결과를 밝혔으

며, Chiou and Cheng(2003)은 부정적 후기가 브랜드에 대한

평가에 부정적 영향을 미치지만, 긍정적 후기는 브랜드 평가에

영향을 미치지 않은 것을 밝혔다. 즉 부정적인 후기는 의사결

정 과정에 있어서 위험을 줄여주는 신뢰적이고 설득력 있는 정

보로 인식되며, 인상형성과정에서 보다 중요한 정보로 인식되

어 인지구조 내에서 오랜 시간 저장되므로 큰 영향력을 미칠

수 있다. 

반면에 Gershoff et al.(2003)에 따르면 긍정적인 영화 리뷰

가 부정적인 리뷰보다 태도변화에 더 큰 영향력을 행사하며,

Doh and Hwang(2009)의 연구에서도 긍정적 후기가 태도 및

구매의도에서 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 또한,

리뷰 제품을 효용적 가치와 체험적 가치의 측면으로 구분한 선

행 연구에 의하면, 효용가치의 측면에서는 비판적인 부정적 정

보가 소비자의 태도변화나 구매의도에 영향을 미치지만, 체험

적 가치의 측면에서는 긍정적 정보의 영향력이 더 크다는 것을

밝혔다(Henning-Thurau et al., 2004). 이는 체험적 가치를 지

닌 제품이나 서비스의 경우 자기표현, 만족, 즐거움, 재미 등의

쾌락적 가치를 추구하는 것이 소비의 목적이 될 수도 있으므로

긍정적인 정보만으로도 제품에 대해 감정적 기대가 쉽게 형성

될 수 있기 때문이다(Sung et al., 2002; Yang & Cho, 2000).

특히, 패션 제품의 경우 신체보호를 목적으로 한 실용적인 효

용가치뿐만 아니라 패션 제품 소비를 통한 상징적 자기표현이

나 감정적 즐거움 등의 쾌락적 가치를 추구하는 체험상품의 특

성을 포함한다. 따라서 본 연구에서는 리뷰의 방향성에 관한 선

행 연구들을 바탕으로 브랜드 서포터즈의 부정적 온라인 리뷰

가 형성하는 신뢰인상과 더불어 긍정적 온라인 리뷰가 형성할

수 있는 호감인상에 주목하였다.

기존의 온라인 리뷰에 대한 연구에서는 대부분 단일한 측면

에서 본 온라인 리뷰 유형에 따른 효과의 차이만을 다루어왔는

데 실제 온라인 리뷰의 경우, 방향성과 특성이 모두 혼재되어

나타남으로 통합적인 고찰을 통하여 온라인 리뷰 효과를 살펴

볼 필요가 있다. 따라서 본 연구에서는 패션 브랜드 서포터즈

의 온라인 리뷰 유형을 ‘유용적+긍정적’, ‘유용적+부정적’, ‘쾌

락적+긍정적’, ‘쾌락적+부정적’의 네 가지로 분류하고 이러한

유형에 따라 ‘신뢰인상’과 ‘호감인상’ 형성에 차이가 있는지를

알아보고자 한다. 상기의 선행 연구를 토대로 다음과 같이 가

설을 설정하였다.

H1. 온라인 인상형성은 온라인 리뷰 유형에 따라 달라질 것

이다.

H1-1. 신뢰인상형성은 온라인 리뷰 유형에 따라 달라질 것

이다.

H1-2. 호감인상형성은 온라인 리뷰 유형에 따라 달라질 것

이다.

2.3. 온라인 구전과 브랜드 태도

온라인 구전(E-WOM, Electronic Word Of Mouth)은 인터

넷을 통해 회사나 제품에 대한 이전의 고객, 실제고객, 또는 잠

재고객들이 만들어내는 긍정적이거나 부정적인 진술이라고 정

의한다(Henning-Thurau et al., 2004). 더욱이 구전은 전달자와

수신자의 첫 번째 단계의 단순한 정보 전달에서 끝나는 것이

아닌 정보의 끊임없는 전파과정을 통해 사람들에게 영향력을

행사한다. 특히, 확산의 과정을 통해 오프라인 구전보다 더 강

력한 온라인 구전의 효과는 구전 수용에 이은 구전의 확산까지

포함해야 한다(Lee et al., 2011). 구전은 여러 단계의 전파 과

정을 통해 사람들에게 영향력을 행사하는데 해당 구전이 확산

되지 않는다면 구전으로써의 영향력은 사라지게 된다(Lee et

al., 2011).

온라인상에서 소비자에 의한 생성되는 정보들은 비상업적이

라는 인식에 의하여 기업이나 시장의 광고나 마케터들이 제공

하는 정보보다도 신뢰받는 경향이 있다. 이러한 신뢰성은 브랜

드 태도가 형성되도록 하는 역할을 한다. 소비자에 의해 형성

되는 온라인 정보와 브랜드 태도와 관련한 선행연구들은 대부

분 브랜드의 온라인 커뮤니티를 통해 형성된 브랜드 태도에 대

한 선행연구들이다(Choi, 2013b; Jang et al., 2008; Ko et

al., 2006; Shang et al., 2006). 브랜드 온라인 커뮤니티에서의

호감적인 유대관계는 커뮤니티의 가치 및 신뢰 형성을 촉진시

키고 이는 소비자의 애착과 플로우에 영향을 미친다. 또한 커

뮤니티에서의 브랜드에 대한 긍정적인 태도와 충성도에 기여하

는 것으로 나타났다(Choi, 2013b). 

그러나 브랜드 서포터즈에 의한 온라인 리뷰의 경우 서포터

즈 개인의 SNS나 블로그를 통해 생성 및 전달이 되기 때문에

브랜드 커뮤니티를 통해 공유되는 온라인 리뷰와는 다른 특성

을 가진다. 단순히 소비자가 서포터즈의 리뷰를 접한다고 해서

즉각적인 반응으로 이어지는 것이 아니라 리뷰 환경에 대한 인

지, 리뷰를 작성한 서포터즈나 다른 소비자들과의 상호작용, 리

뷰에 대한 정보 전달 등 이차적인 쌍방향 커뮤니케이션 과정을

거친 후 브랜드 태도를 형성한다(Chen et al., 2008). 또한 브

랜드 서포터즈들의 리뷰는 주로 일반 소비자들이 접해보지 못

한 신제품이나 새로운 브랜드 활동과 관련된 내용을 담고 있다

(Soh, 2012). 이러한 브랜드 서포터즈에 의한 온라인 리뷰 특성

은 소비자가 해당 브랜드에 대한 브랜드 태도를 형성하기까지

1차적인 구전의 영향력인 리뷰의 수용의 단계에서 한걸음 더
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나아가, 해당 서포터즈의 SNS나 블로그의 재방문, 리뷰 포스팅

에 대한 재공유, 다른 소비자와의 커뮤니케이션 등 일련의 재

구전 과정이 진행되어야 함을 시사한다. 따라서 본 연구에서는

브랜드 서포터즈에 의한 온라인 리뷰가 수용자에 의한 확산의

과정을 통해 확대 및 재생산되어 브랜드 태도 형성에 미치는

영향력을 확인하고자 한다. 이를 구전의 수용과 구별하기 위해

재구전 의도로 명명하고, 상기의 선행 연구를 토대로 다음과 같

이 가설을 설정하였다.

H2. 온라인 인상형성은 리뷰 수용자의 온라인 재구전 의도

에 정적인 영향을 미친다.

H3. 온라인 재구전 의도는 브랜드 태도에 정적인 영향을 미

친다.

2.4. 패션 관여도

패션 관여도란 소비자가 패션 제품 구매 시 유발되는 개인

의 패션에 대한 관련성 혹은 중요성 지각 정도를 의미하며

(Douglas et al., 1976), 개인과 패션 제품을 연결하는 중요 변

수로 여겨진다. 선행 연구의 결과들에 의하면 패션에 대한 관

여가 높은 집단의 경우 전반적인 패션 채택과정에서 영향력을

발휘하는 것으로 나타났으며 패션관련 활발한 커뮤니케이터로

서 패션 고관여자들이 구전에 영향을 끼치는 것으로 나타났다

(Douglas et al., 1976). 또한 패션 고관여자들은 유행혁신자나

선도자의 역할을 담당하였으며(Choi & Rhee, 1987), 패션 저

관여자들과 패션 제품 및 브랜드의 선호에 대한 지각 정도에

차이가 있음이 증명되어(Lee, 2003b), 패션관여는 제품 및 브

랜드의 차별화 전략 등 마케팅 전략에 활용될 수 있음이 보고

되었다(Lee & Im, 2007; Liapati et al., 2015). 따라서 본 연

구에서 패션 관여도에 따른 온라인 재구전 의도에 차이가 있는

지를 검증하고자 한다. 상기의 선행 연구를 토대로 다음과 같

이 가설을 설정하였다.

H4. 패션 관여도에 따라 온라인 인상형성과 온라인 재구전

의도간의 영향 관계는 차이가 난다.

3. 연구방법

3.1. 연구모형

본 연구는 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰 유형에 대

한 온라인 인상형성이 리뷰 수용자의 온라인 재구전 의도, 브

랜드 태도에 미치는 영향 관계를 살펴보고자 하는 데에 목적이

있으며, 선행연구에 의해 제안된 연구모형은 Fig. 1과 같다.

3.2. 측정도구 및 자료수집

본 연구의 목적에 따라 조사 표본은 20~30대 학생 및 직장

인들 중, 패션 브랜드 서포터즈 온라인 리뷰를 경험해본 적이

있고, 온라인 구전에 익숙하며 이용경험이 있는 소비자들을 주

대상으로 하였다. 자료 수집은 온라인을 통해 네 가지 유형의

설문지 총 256부를 이메일, 스마트폰으로 전송하거나 온라인

커뮤니티 게시판의 링크(link)에 배포하는 과정을 통해 이루어

졌다. 회수된 설문지 중 불성실한 응답을 제외, 215부의 설문

지를 분석에 사용하였다. 설문지는 선행연구를 토대로 패션 브

랜드 온라인 리뷰 자극물을 통한 소비자들의 신뢰도, 호감도,

온라인 재구전 의도, 브랜드 태도, 패션 관여도, 인구통계학적

특성으로 구성되었다. 자극물은 패션 브랜드 서포터즈의 온라

인 리뷰 유형을 ‘유용적+긍정적 리뷰’, ‘유용적+부정적 리뷰’,

‘쾌락적+긍정적 리뷰’, ‘쾌락적+부정적 리뷰’로 구분하여 총 네

종류의 시나리오를 작성하였다. 또한 예비조사를 통해 자극물

의 적합성을 검증하였음에도 불구하고, 본 조사 시에도 패션 브

랜드 서포터즈의 온라인 리뷰 유형과 자극물이 정확하게 일치

하는지를 검증하기 위해 관련 문항을 구성하여 응답자들에게

다시 한번 확인하였으며, 일치하지 않는 설문은 분석대상에서

제외시켰다.

설문지 문항은 선행연구를 바탕으로 본 연구에 적합한 문항

을 선정하였으며, 본 연구의 목적에 맞게 수정, 보완하였다. 인

구통계적 문항을 제외한 모든 문항은 7점 Likert척도로 평가하

였다. 인상형성에 대한 문항은 신뢰도의 경우 Jung and

Koo(2013), Ku(2000a), Yoon(2000)의 연구를 참고하여 본 연

Fig. 1. Research model.
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구에 적합하도록 수정한 후 총 8문항을 사용하였다. 호감도의

경우 Ku(2000b), Lee(2003a), Speed and Thompson(2000)의

연구를 참고하여 본 연구에 적합하도록 수정한 후, 총 5문항을

사용하였다. 온라인 재구전 의도의 문항은 Kim and

Song(2008), Lee et al.(2011)의 연구 문항을 수정하여 총 7개

의 문항을, 브랜드 태도의 문항은 Lafferty and Goldsmith

(1999)의 연구 문항을 수정하여 총 5개의 문항을 사용하였다.

패션 관여도를 측정하기 위한 문항은 Chung and Lee(1997)의

문항을 수정하여 총 10문항을 사용하였다. 

본 연구의 최종 분석을 위하여 SPSS 21.0을 이용하여 기술

통계, 신뢰도, 탐색적 요인분석 등을 실시하였으며, 다변량 분

석 및 다중회귀 분석을 실시하여 연구 모형을 검증하였다.

3.3. 실험 설계 및 절차

패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰 유형을 온라인 리뷰 특

성과 방향성을 상호 교차하도록 2x2 완전무선요인설계(Com-

pletely Randomized Factorial Design)로 조작하여, ‘유용적+긍

정적 리뷰’, ‘유용적+부정적 리뷰’, ‘쾌락적+긍정적 리뷰’, ‘쾌

락적+부정적 리뷰’로 구분하여 총 네 종류의 시나리오를 작성

하였다.

먼저 리뷰 특성의 경우, 리뷰 내용이 입증가능한 물리적 수

치나 사실에 기반을 두고있는 객관적 정보일 경우 ‘유용적’으

로 보고 리뷰 작성자의 의견 표현이 아닌 사실 전달체의 간접

인용문 형태만을 채택하였다(예: 세일중이라니 놓치지 않으셨

으면 해요, ○○○가 입고 등장해 완판을 기록하여 벌써 여러

차례 재생산에 들어 갔다고 해요). 반면 리뷰 내용이 감정적이

고 주관적인 해석이나 평가 등에 근거한 주관적 정보일 경우

‘쾌락적’으로 보고 리뷰 작성자의 감정 표현이 극대화 된 직접

적 감정 표현 형태를 채택하였다(예: 세일중이라니 생각만해도

완전 설레, ○○○가 입고 등장해 보자마자 바로 대박! 소리가

절로 나왔다니까). 다음으로 리뷰 방향성의 경우, 긍정적인 서

술을 담고 있으면 ‘긍정적’으로 보고 리뷰에 긍정적이고 호감

적인 내용만을 담았으며(예: 편하다, 다양하다, 코디가 쉽다 등),

부정적인 서술을 담고있으면 ‘부정적’으로 보고 리뷰에 부정적

이고 비호감적인 내용만을 담았다(예: 불편하다, 다양하지 않

다, 코디가 어렵다 등)(Holbrook, 1978; Jeon et al., 2011;

Jeong et al., 2014; Park, 2007).

또한 기타 외생 변수가 생기는 것을 최소화하기 위해 비교

대상이 되는 각각의 리뷰 별로 동일한 속성에 대한 반대되는

정보를 제시하였고, 구성상의 차이가 발생하지 않도록 리뷰의

양, 정보, 레이아웃 및 크기를 동일하게 설정하였다. 패션 관련

전공자 5인에 의해 시나리오가 동일한 조건으로 조작되었는지

검토 후 몇 차례의 수정 보완을 거쳐 완성하였다. 시나리오를

바탕으로 설문은 자극물에 대한 조작 점검을 하는 문항으로 시

작하여 자극물에 대한 몰입도를 높이고, 신뢰도, 호감도, 온라

인 재구전 의도, 브랜드 태도, 패션 관여도에 관한 문항에 답

하게 하였으며, 마지막으로 소비자의 인구통계학적 특성을 묻

는 방식으로 진행되었다.

3.4. 조작점검

각각의 리뷰 시나리오가 연구 목적에 맞도록 잘 조작되었는

지 알아보기 위하여 조작점검을 실시하였다. 소비자 설문에 제

시된 리뷰의 특성이 ‘객관적이고 사실적’이라고 생각할 경우 1

점에 가깝게, ‘주관적이고 평가적’이라고 생각 할 경우 7점에

가깝게 표시하도록 하였으며, 리뷰의 방향성이 ‘부정적이고 비

호의적’이라고 생각할 경우 1점에 가깝게, ‘긍정적이고 호의적

’이라고 생각할 경우 7점에 가깝게 표시하도록 하였다. 온라인

리뷰 유형에 따른 응답자의 설문을 토대로 패션 브랜드 서포터

즈 온라인 리뷰의 인상에 대한 t-test를 한 결과, 리뷰의 특성의

경우 유용성(M=3.217, SD=1.402), 쾌락적(M=5.542, SD=

1.004)으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났으며(t=35.015,

p<.001), 방향성의 경우 부정적(M=2.750, SD=1.039), 긍정적

(M=5.652, SD=1.232)으로 통계적으로 유의한 것으로 나타났다

(t=30.386, p<.001). 이에 온라인 리뷰 시나리오에 대한 조작은

잘 이루어졌다고 판단된다.

4. 결과 및 논의

4.1. 인구통계학적 특성

본 연구의 실증분석에 사용된 표본의 인구통계학적 특성을

살펴보면, 조사 대상자 215명 중 남성 96명(44.7%), 여성 119

명(55.3%)으로 나타났다. 평균 연령대는 25.65세로 나타났고,

학력은 대학교 재학중인 응답자가 총 124명(57.7%)으로 가장

많은 비중을 차지하며, 조사대상자들의 가족 전체 수입 정도를

살펴보면 300-500만원 미만이 43.3%, 100-300만원 미만이

22.8%, 500-700만원 미만이 14.3%로 나타났다. 본 연구의 응

답자들은 4가지 유형의 리뷰 자극물 중, 1가지의 유형에 대해

서만 응답하였다. 그 결과, 총 215명의 응답자 중 ‘유용적+긍

정적’ 리뷰가 나타난 첫 번째 유형은 69명(32.1%), ‘유용적+부

정적’ 리뷰가 나타난 두 번째 유형은 41명(19.1%), ‘쾌락적+긍

정적’ 리뷰가 나타난 세 번째 유형은 60명(27.9%), 마지막으로

‘쾌락적+긍정적’ 리뷰가 나타난 네 번째 유형은 45명(20.9%)으

로 나타났다.

4.2. 타당도 및 신뢰도 분석

본 연구에 사용된 측정변수의 타당도와 신뢰도를 확인하기

위해 탐색적 요인분석을 실시하였다. 요인추출 방식은 주성분

분석(Principle component factor analysis)과 직각회전(Varimax

rotation)을 사용하였고, 각 요인별 요인부하량(Factor loading)이

0.5 이상으로 유의하게 나와 적정 수준을 보였다(Song, 2011).

다음으로 Cronbach's α값으로 내적 일관성을 검토하여 신뢰도

분석을 실시하였고, Cronbach's α값이 0.7 이상이면 신뢰도가

높은 것으로 판단하였다(Nunnally, 1994). Table 1과 같이 본

연구에서는 측정 변인에 대한 각 요인별 신뢰도가 모두 0.7 이
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상으로 내적 일관성을 확보하였다. 따라서 측정변수들의 타당

성 및 신뢰성이 확보되었다고 볼 수 있다.

4.3. 연구 가설 검증

본 연구의 가설 검증을 위하여 다변량 분석(Multivariate

anlaysis: MANOVA)과 다중회귀분석(Multiple Regression)을

실시하였다. 

H1을 통해 서포터즈 온라인 리뷰 유형에 따른 ‘온라인 인상

형성’에 대해 살펴보았다. Table 2와 Table 3은 다변량 분석의

분석결과를 보여준다. Table 2에서 신뢰도는 리뷰의 유형에 따

른 유의한 차이가 있는 것으로 나타났으며(F=10.838, p<.001),

Table 3을 통해 구체적으로 어느 집단들 간에 차이가 있는지를

사후 검증한 결과, ‘유용적+긍정적’ 리뷰(MU+P=4.225), ‘유용적

+부정적’ 리뷰(MU+N=4.585), ‘쾌락적+부정적’ 리뷰(MH+N=

Table 1. Results of exploartory factor analysis and reliability analysis

Variables Measures
Factor 

loading

Cronbach’s 

α

Impression

formation

Reliability

The information in this online review is reliable. .888

.944
I believe the information in this online review and can utilize the information. .879

I can trust the information in this onlne review more than any other information. .860

Purchasing products after reading the information in this review will be the right choice. .782

Favorability

I have a positive perception of this online review. .832

.961
For the future product purchases, I will consider the information in this online review. .832

The information in this online review costs on my mind. .832

The information in this online review impresses me favorably. .790

re-WOM intention

I would like to announce the online postings to friends through my personal SNS. .888

.942

I will convey the content of this online review to other people with the intention to generate word 

of mouth.
.866

I am willing to pass on the information in this online review to others through sharing activities 

(scraps, links, etc.).
.813

I will talk to other people about this online review. .799

Brand attitude

After reading this online review, I feel familiar with the brand of the reviewed product. .903

.916After reading this online review, I think that the brand of the reviewed product is good. .875

After reading this online review, I think that the brand of the reviewed product is good. .808

Fashion involvement

Clothes are very important to me. .874

.915

Clothes are important in my values and lifestyle. .862

Clothes express my aesthetic sense. .852

I think clothes have an important effect on the first impression. .803

I have a lot of concern and interest in fashion than others. .800

I think clothes represent the person's lifestyle (opinions, attitudes, interests). .779

I give weight to high qulity and fashionable clothes more than others. .723

Table 2. Results of multivaiate analysis of review types on impression formation

Source Dependent variables Sum of squares df MS F p

Correction 

model

Reliability 50.258 3 16.753 10.838 .000

Favorability 7.624 3 2.541 1.430 .235

Types
Reliability 50.258 3 16.753 10.838 .000

Favorability 7.624 3 2.541 1.430 .235

Error
Reliability 326.139 211 1.546 　 　

Favorability 375.034 211 1.777 　 　

Total
Reliability 3933.375 215

　 　 　
Favorability 3949.813 215
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4.356)에서 신뢰도가 가장 높은 것으로 나타났으며, ‘쾌락적+긍

정적’리뷰(MH+P=3.317)에서 가장 낮은 것으로 나타났다. 따라

서 H1-1은 채택되었으며, 신뢰인상의 경우 유용적이고 부정적

인 리뷰에서 가장 크게 형성된다는 것이 검증되었다. 이는 정

보적 메시지와 신뢰도 형성이 유의한 영향 관계에 있다는 것을

보여준 Jeon et al.(2011)의 연구결과와 일맥상통하며, 부정적인

온라인 리뷰가 긍정적인 온라인 리뷰에 비해 더 높은 신뢰성을

보여준다는 Lee and Koo(2012)의 연구결과와 유사한 결과를

보여준다. 그러나 Table 2에서 호감도는 리뷰의 유형에 따른

유의한 차이가 없는 것으로 나타나(F=1.430, p<.235) H1-2는

기각되었다. 

H2에서는 패션 브랜드 서포터즈의 ‘온라인 인상형성’인 신뢰

인상과 호감인상이 ‘온라인 재구전 의도’에 미치는 영향력을 분

석하기 위하여 다중회귀분석을 수행하였다. Table 4는 분석 결

과를 보여주며, 이에 따라 H2는 통계적으로 유의한 것으로 분

석되었다(F=50.015, p<.001). 이는 온라인 환경에서 신뢰도가

구전의도의 주요 결정변수임을 밝힌 Kim and Kim(2010)의 연

구를 지지하며, 블로그 리뷰 포스트의 광고 효과를 밝힌 Kim

et al.(2011)의 연구에서 인지도와 호감도가 구전의도에 정적인

영향을 미친다는 결과와 유사한 결과를 보여준다. 독립변수의

영향력을 분석해 보면, 서포터즈 리뷰에 대한 신뢰도가 높게 형

성될수록 온라인 재구전 의도가 높고(t=2.617, p<.05), 호감도가

높게 형성될수록 온라인 재구전 의도가 높은 것으로 분석되었

다(t=4.825, p<.001). 표준화된 베타계수를 분석해보면 호감도

가 온라인 재구전 의도에 미치는 영향이 신뢰도가 미치는 영향

보다 더 큰 것으로 나타났다. 따라서 H2는 채택되었으며, 패션

브랜드 서포터즈 리뷰에 대한 신뢰인상과 호감인상형성은 온라

인 재구전 의도에 긍정적 영향을 미치는 것이 검증되었으며,

영향력은 신뢰인상에 비해 호감인상이 더 큰 것을 알 수 있다.

H3에서는 서포터즈 리뷰 수용자의 ‘온라인 재구전 의도’가

‘브랜드 태도’에 미치는 영향력을 분석하기 위하여 회귀분석을

수행하였고 Table 4의 분석 결과와 같이 회귀식이 통계적으로

유의한 것으로 분석되었다(t=7.936, p<.001). 따라서 H3은 채택

되었으며, 패션 브랜드 서포터즈의 리뷰에 대한 온라인 재구전

의도가 클수록 브랜드 태도가 높은 것이 입증되었다. 이러한 결

과는 소비자의 온라인 구전에 대한 긍정적인 지각 및 만족 후

일련의 재구전 과정을 통해 브랜드 애호 및 태도로의 긍정적

전이를 이룰 수 있다는 Choi(2013b)의 연구결과를 뒷받침할 수

있다. 

마지막으로 H4에서는 ‘패션 관여도’ 수준이 ‘온라인 재구전

의도’에 미치는 조절효과를 분석하였다. Table 5는 조절 효과

의 분석 결과를 보여주며, 패션 고관여의 경우 F=19.491,

p<.001이고, 패션 저관여의 경우 F=31.463, p<.001으로 나타

나 패션 관여도 수준에 따른 조절효과가 있는 것으로 나타났

다. 패션 고관여 집단의 경우 신뢰도가 온라인 재구전 의도에

미치는 영향이 통계적으로 유의하지 않은 것으로 분석되었고

(t=1.578, p<0.118), 호감도가 온라인 재구전 의도에 미치는 영

향은 유의한 것으로 분석되었다(t=3.261, p<.001). 패션 저관여

집단의 경우에는 신뢰도와 호감도에서 모두 온라인 재구전 의

도에대한 영향이 유의한 것으로 분석되었다. 각 독립변수의 영

향력을 분석해보면 신뢰도와 호감도가 높을수록 온라인 재구

전 의도가 높은 것으로 분석되었다(t=2.156, p<.05), (t=3.436,

p<.001). 표준화된 베타계수를 분석해보면 호감도가 온라인 재

구전 의도에 미치는 영향(β=.404)이 신뢰도에 미치는 영향

Table 3. Results of multiple comparisons between review types

Types M SD Duncan F

Reliability

U+P (n=69) 4.225 1.162 a

10.838
***

U+N (n=41) 4.585 1.381 a

H+P (n=60) 3.317 1.234 b

H+N (n=45) 4.356 1.245 a

Favorability

U+P (n=69) 4.275 1.557 

- 1.430 
U+N (n=41) 4.171 1.400 

H+P (n=60) 3.804 1.105 

H+N (n=45) 4.033 1.165 
***

p<.001

Table 4. Results of multiple regression analysis of impression formation on re-WOM intention and re-WOM on brand attitude 

Dependent variables Independent variables β t p F R
2
(adj R

2
)

re-WOM intention
Reliability .213 2.617 .010

*

50.015
***

.321(.314)
Favorability .393 4.825 .000

***

Brand attitude re-WOM Intention .478 7.936 .000
***

62.986
***

.228(.225)
*

p<.05, 
***

p<.001
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(β=.254)보다 더 큰 것으로 나타났다. 따라서 H4는 채택되었으

며, 리뷰 수용자의 패션 관여도 수준에 따라 온라인 인상형성

이 온라인 재구전 의도에 미치는 영향력에는 차이가 있음이 확

인되었다.

5. 결 론

본 연구는 하나의 커뮤니케이션 도구로서 패션 브랜드 서포

터즈의 온라인 리뷰가 갖는 특성과 영향력을 탐색하고자 패션

브랜드 서포터즈의 리뷰가 유형에 따라 어떤 온라인 인상을 형

성하는지, 형성된 온라인 인상이 리뷰 수용자의 온라인 재구전

의도에 영향을 미치는지, 또한 이러한 온라인 재구전 의도는 리

뷰 수용자의 브랜드 태도에 대한 영향으로 이어지는지를 구체

적으로 살펴보았다. 이에 따른 본 연구의 결론은 다음과 같다.

첫째, 기존 연구와 마찬가지로 패션 브랜드 서포터즈의 온라

인 리뷰가 유용적이고 부정적일 때, 리뷰의 신뢰인상형성에 가

장 큰 영향을 미치는 것으로 나타났다. 하지만, 본 연구에서 예

상한 것과는 반대로 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰의 특

성과 방향성에 따른 리뷰의 호감인상형성에는 영향 관계가 없

는 것으로 나타났다. 이는 패션 제품의 온라인 리뷰의 경우, 리

뷰가 갖는 정보적인 특성과 실용가치를 포함하고 있는 패션제

품이라는 속성이 크게 작용해 패션 브랜드 서포터즈의 온라인

리뷰가 리뷰 수용자의 정서적 지각보다는 인지적 지각을 더욱

자극한다고 해석할 수 있다. 

둘째, 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰에 대한 신뢰적이

고 호감적인 온라인 인상형성은 리뷰 수용자의 온라인 재구전

의도에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 즉, 패션 브랜드 서포

터즈의 신뢰와 호감을 바탕으로 한 긍정적인 인상은 리뷰 수용

자로 하여금 온라인 환경에서의 구전 수용 및 재구전 활동으로

이어져 파급효과를 갖는다고 할 수 있다.

셋째, 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰 수용자의 재구전

의도는 브랜드 태도로 이어지는 것으로 나타났다. 따라서 브랜

드를 대표하는 서포터즈 집단의 온라인 리뷰 활동은 단순히 정

보의 전달을 넘어서 다른 소비자의 이차적인 커뮤니케이션 과

정을 거쳐 브랜드 태도 형성에까지 영향을 미치므로 영향력 있

는 마케팅 활동임을 시사한다.

넷째, 리뷰 수용자의 패션 관여도에 따라 패션 브랜드 서포

터즈 리뷰에 대한 온라인 인상형성과 리뷰 수용자의 온라인 재

구전 의도간의 영향관계에는 차이가 있는 것으로 나타났다. 이

는 리뷰 타겟층에 따라 리뷰 효과에 차이가 있음을 보여준다.

리뷰 타겟층이 패션 관여도가 높을 경우, 패션 브랜드 서포터

즈의 온라인 리뷰의 호감인상이 전적으로 재구전 의도에 영향

을 미치는 것을 확인하였고, 리뷰 타겟층이 패션 관여도가 낮

은 경우, 신뢰인상과 호감인상이 재구전 의도에 모두 영향을 미

치는 것으로 나타났다. 이는 패션 관여도가 높은 집단은 이미

관심분야에 대한 정보와 지식을 갖추고 있기 때문에 패션 관여

도가 낮은 집단보다 온라인 리뷰에 대한 신뢰인상이 재구전 의

도에 미치는 영향력이 낮음을 의미한다. 따라서, 패션 브랜드

서포터즈의 특징과 리뷰 타겟층에 대한 복합적인 고려를 통한

마케팅 전략을 펼치는 것을 권고하는 바이다.

본 연구의 결과에 따른 시사점은 다음과 같다. 본 연구는 패

션 브랜드 서포터즈의 관점에서 오프라인과는 또 다른 형태인

온라인에서의 인상형성과 구전효과에 대한 연구를 진행하였다

는 점에서 학문적인 시사점을 제공한다. 또한, 기존 연구에서

더 나아가 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 리뷰의 특성과 방향

성을 결합하여 통합적인 고찰을 했다는 점에서 의의가 있다.

마케팅적 관점에서 본 연구결과를 바탕으로 브랜드들은 각 브

랜드의 목적에 따라 브랜드 서포터즈들을 활용해 그들이 원하

는 인상형성을 이끌어 낼 수 있을 것이다. 신생 브랜드의 경우,

소비자들의 관심과 집중을 유도하기 위해 패션 브랜드 서포터

즈들의 텍스트 이외의 컨텐츠(e.g. 이미지, 영상, 음악, etc.)를

적극 장려해 소비자들에게 호감적인 이미지를 줄 수 있는 온라

인 리뷰를 생성할 수 있을 것이다. 성숙기에 접어든 브랜드의

경우, 지금까지 구축해 온 신뢰있는 이미지를 유지하고 더 강

화하기 위해 텍스트 컨텐츠를 통해 신뢰적인 이미지를 줄 수

있는 온라인 리뷰를 생성할 수 있을 것이다. 또한, 본 연구에

서 살펴본 브랜드 서포터즈의 온라인 활동 특성과 다른 소비자

들에 미치는 영향력을 바탕으로 기업이 브랜드 서포터즈 집단

을 구성하고 잘 관리한다면, 기존 고객 유지에서 더 나아가 이

들을 통해 자사를 홍보하고 신규 고객을 창출하는 낼 수 있을

것이다. 한편, 신뢰성에 영향을 미치는 부정적인 리뷰에도 귀를

기울일 필요성이 있으며 이러한 노력을 통해 제품과 서비스의

질을 향상시키며 기업의 긍정적인 평가와 신뢰를 이끌어낼 수

있을 것이다.

그러나 본 연구는 위와 같은 연구결과와 시사점에도 불구하

고 다음과 같은 한계점을 가지며 이에 대한 후속연구를 제안한

Table 5. Results of moderating effect of fashion involvement

Fashion

involvement
Dependent variables

Independent 

variables
β t p F

R
2

(adj R
2
)

High
re-WOM

Intention

Reliability .181 1.578 .118
19.491

***
.267 (.253)

Favorability .374 3.261 .001

Low
re-WOM

Intention

Reliability .254 2.156 .033
31.463

***
.382 (.369)

Favorability .404 3.436 .001
***

p<.001
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다. 첫째, 본 연구는 주로 20~30대를 대상으로 진행하였다. 그

러나 연령이나 성별에 따라 패션 브랜드 서포터즈 및 리뷰 수

용자의 특성이 다르게 나타난다. 유아 의류나 아웃도어 제품의

경우 30~40대를 대상으로 한 온라인 프로슈머 마케팅에 집중

되고 있다. 따라서 후속 연구에서는 폭넓은 성별 및 연령층을

대상으로 하여 연령이나 성별간의 반응, 태도 등의 차이를 규

명함을 통해 가치있는 마케팅 시사점을 도출할 수 있을 것으로

사료된다.

둘째, 본 연구는 패션 브랜드 서포터즈의 온라인 활동에 대

한 인상형성요인을 텍스트적 컨텐츠로 제한하였다는 측면에서

한계점을 갖는다. 이는 패션 브랜드의 서포터즈를 통한 온라인

마케팅 활동과 관련된 향후 연구에서 긍정적인 브랜드 이미지

를 형성시킬 수 있는 여러 인상형성요인을 포함한 다양한 연구

가 진행되어야 할 필요성이 있음을 시사한다.
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