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Abstract: As social interest in Environment, Social, Governance (ESG) management emerges, ESG 

management is considered a key factor for sustainable development and growth of companies in the 

future. In order to settle the emerging ESG activities more stably, it is necessary to induce sales growth 

based on the company's ESG activities, and accordingly, it is necessary to listen to the needs of major 

customers. The object of this study is to explore the characteristics of quality that a company's ESG 

activities affect its image, corporate fairness, and customer loyalty. The subjects of the study were 

consumers using the IT platform, and SPSS 23.0 and Smart PLS 4.0 were used for statistical analysis. 

The results of research are as follows. First, the environment had significant impact on corporate 

image. Second, society had significant impact on corporate image. Third, the governance structure has 

significantly affected corporate image. Fourth, the environment had significant impact on corporate 

fairness. Fifth, society had significant influence on corporate fairness. sixth, the governance structure 

has significantly affected corporate fairness. seventh, corporate image has significantly affected 

loyalty. eighth, corporate fairness has significantly affected loyalty. Through this study, customers 

were confirmed that companies have higher loyalty when companies faithfully performance with ESG 

activities. 

 

Keywords : ESG Activities, Corporate Image, Corporate Fairness, Customer Loyalty 

 

요약: ESG (환경, 사회, 지배구조) 활동에 대한 사회적 관심이 부상하면서, 향후 ESG 활동은 

기업들에게 지속가능한 성장과 발전을 위한 중요 요소로 인식되고 있다. 부상하고 있는 ESG 

활동을 더욱 안정적으로 정착시키기 위해서는 기업의 ESG 활동을 기반으로 매출 증대를 

이끌어내야 하고, 이에 따른 주요 고객층의 욕구에 귀를 기울일 필요가 있다. 본 연구는 

기업의 ESG 활동이 기업 이미지, 기업 공정성 그리고 고객 충성도에 미치는 영향을 

분석하는데 목적이 있다. 연구대상은 IT 플랫폼 이용하는 고객들이며, 통계분석은 Smart PLS 
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4.0과 SPSS 23.0을 사용하였다. 연구의 결과는 다음과 같다. 첫째, 환경은 기업 이미지에 

유의한 영향을 끼쳤다. 둘째, 사회는 기업 이미지에 유의한 영향을 끼쳤다. 셋째, 지배구조는 

기업 이미지에 유의한 영향을 끼쳤다. 넷째, 환경은 기업 공정성에 유의한 영향을 끼쳤다. 

다섯째, 사회는 기업 공정성에 유의한 영향을 끼쳤다. 여섯째, 지배구조는 기업 공정성에 

유의한 영향을 끼쳤다. 일곱째, 기업 이미지는 고객 충성도에 유의한 영향을 끼쳤다. 여덟째, 

기업 공정성은 고객 충성도에 유의한 영향을 끼쳤다. 본 연구를 통해 고객은 기업이 ESG 

활동과 기업활동을 충실히 해낼 때 고객 충성도가 증가하는 것으로 나타났다. 

 

핵심어: ESG 활동, 기업 이미지, 기업 공정성, 고객 충성도 

 

1. 서론 

기업의 환경, 사회, 지배구조(Environment, Social, Govermance : ESG)와 이에 관한 

구체적인 활동을 기대하는 소비자가 점점 늘어나고 있다[1]. 그동안 기업의 지속가능한 

경영을 위한 중요 요소로 기업의 사회적 책임과 환경적 책임, 그리고 경제적 책임이 

강조되어왔다. 이러한 지속가능한 경영 활동의 일환으로 기업의 공유의 가치창출(Creating 

Shared Value : CSV)과 기업의 사회적인 책임(Corporate Social Responsibility : CSR) 에 대한 

역할이 관심을 받아왔다. 최근 들어, ESG 활동에 대한 사회적인 관심이 대두되면서, ESG 

활동은 기업들에게 지속가능한 성장과 발전을 위한 핵심 요소로 대두되고 있으며[2], 

국내에서도 기업의 ESG 활동에 대한 연구가 활발히 진행되고 있다[3]. 

특히, ESG 활동은 최근 지구 온난화, 탄소배출, Covid-19 와 같은 전 지구적 위기 속 

기업의 경영환경 악화 상황에서 지속가능성에 대한 우려가 커져 지속가능 경영을 

평가받는 상황 속에서 평가 지표로 중요하게 언급되고 있다. ESG 활동은 기업의 

중장기적으로 영향을 미치는 비재무요소의 평가기준으로 기업의 평가뿐 아니라 국가의 

지속가능성 평가를 볼 수 있는 기본으로 그 중요성은 더욱 커진다[4].  

기존 ESG 활동과 관련된 연구에서는 환경, 사회, 지배구조와 기업경영을 접목시키는 

것에 중심을 둔 연구가 보통이었다. 그러나 본 연구에서는 ESG 활동이 고객에게 

제공하는 특성을 연구함으로써 고객 충성도에 어떤 영향을 미치는지에 대한 연구를 

수행할 것이다.  

본 연구는 ESG 활동이 일반 고객 충성도에 어떤 영향을 미치는지를 실증적으로 

연구하는 것이다. 본 연구는 ESG 활동이 기업 이미지, 기업 공정성 그리고 고객 

충성도에 미치는 영향을 분석하는데 목적이 있다. 선행연구를 기반으로 기업 이미지와 

기업 공정성이 영향을 미치는 원인변수로 ESG 활동을 환경, 사회, 지배구조로 

구분하였다. 또한, 고객 충성도에 영향을 미치는 요인으로 기업 이미지와 기업 공정성을 

채택하였다. 연구대상은 IT 플랫폼을 이용하는 소비자이며, 기본통계분석은 구조방정식 

패키지인 Smart PLS 4.0과 SPSS 23.0을 사용하였다. 본 연구가 IT 플랫폼 기업의 ESG 

활동이 고객들과의 상호보완적인 관계를 유지할 수 있도록 이바지 하기를 기대한다. 

2. 이론적 배경 

2.1 ESG 활동의 특성(Characteristics of ESG activities) 
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ESG 활동은 환경, 사회, 지배구조를 뜻하며, 국제적인 연합의 책임 투자(UN Principles 

for Responsible Investment : PRI)보고서에서 ESG 활동을 기업의 재무적인 가치에 영향을 

미칠 수 있는 비재무적인 요소로 보고 있다[1]. 그 이전의 CSR과 기업의 CSV에 대한 

활동과는 차별화된 서비스를 제공하고 있다. 현재, ESG 활동을 유심히 지켜보는 

소비자들은 자신의 가치와 신념에 기준을 두고 ESG 활동에 진정성이 있는지를 평가하고 

있다. 기업의 사회공헌 활동을 비롯하여 환경적 책임과 투명한 윤리 경영을 묻는 고객이 

늘어나며 기업의 지속가능한 경영을 우선시하는 전략으로 활동을 해야 한다.  ESG 

활동은 기업가치에 장기적인 영향을 미치고, 사회, 환경적 가치를 중요시하는 방향으로 

변화될 전 세계적인 패러다임 전환하에서, 핵심적인 가치로 자리매김할 것이다[5]. 따라서 

ESG 활동에 대한 특성을 파악하는 것은 비재무적인 지표의 사용에 있어 중요한 연구가 

된다고 할 수 있다. 

본 연구에서는 ESG 활동의 특성으로 환경, 사회, 지배구조로 구분하였고 다음과 같이 

정의하였다. 환경은 폐기물 배출 감소, 친환경 생산 활동, 자원 보존 등 환경을 보존하기 

위한 기업의 노력이고, 사회는 제품에 대한 책임, 인권, 지역사회와의 관계 발전을 

포함한 기업의 노력이며, 지배구조는 기업의 경영권 책임, CEO에 대한 감시 시스템 

구축을 위한 기업의 노력이다[1]. 

 

2.2 기업 이미지 (Corporate Image) 

기업의 이미지는 제품이 가지는 상징적인 부분이나 차별화된 특징으로 인해 시장 

내에서 경쟁기업의 서비스나 제품과 구별되도록 하고, 더 나아가 소비자들에게 긍정적인 

인식과 가치이며, 정보를 제공하는 마케팅 전략으로서 핵심적인 위치를 차지하고 있다[6]. 

기업 이미지는 그 기업의 행동 및 태도를 결정짓는 요인으로 작용하기도 한다. 또한, 

기업의 이미지는 소비자와 그 관련 업체들이 상표나 제품보다 이들을 대표하는 기업에 

대하여 가지는 하나의 상이라고 정의하였다[7]. 마케팅 측면에서 기업의 이미지는 일반 

소비자나 대중이 기업의 로고를 보고 느끼는 혹은 기업 브랜드의 이름을 들었을 때 

즉각적으로 떠오르는 느낌으로 해당 브랜드에 대해 가지는 전반적인 인상이라고 정의할 

수 있다[8]. 

 

2.3 기업 공정성 (Corporate Fairness) 

공정성이란 집단은 구성원들의 비용과 보상을 공정성 규칙과 일치하도록 체계화하고 

집단의 보상을 극대화하려고 노력하며, 개인은 본인의 성과를 극대화하려는 것이라고 

하였다[9]. 서비스 조직에서 고객의 공정성에 대한 지각은 신뢰와 고객 충성도 차원에 

직접 혹은 간접적으로 영향을 미치는 것으로 볼 수 있다[10]. 서비스 공정성과 신뢰 

차원에서 고객에 제공되는 서비스가 절차와 분배 그리고 상호작용 서비스 공정성 

차원에서 공정하게 이루어질 때 조직과 업체에 대한 신뢰에 긍정적인 영향을 미친다. 

선행연구에서는 기업 이미지와 기업 공정성 두 가지 변수가 충성도를 결정하는 주요한 

개념으로 정의되고 있다[1]. 

 

2.4 고객 충성도 (Customer Loyalty) 

충성도에 대한 개념은 마케팅 연구와 이론에서 중요하게 다루어져 왔다. 고객 
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충성도를 다른 브랜드나 기업의 적극적이고 활발한 마케팅 경영 활동에도 불구하고 

소비자가 특정 서비스나 제품을 일관되게 구매하고 반복적으로 재구매하고자 하는 

소비자의 몰입의 정도 또는 다른 기업의 서비스나 제품을 구입하도록 만드는 잠재적인 

요인이라고 하였다[9]. 선행연구를 바탕으로 충성도를 광의적인 개념으로 소비자의 

습관과 브랜드 태도를 의미하는 것이다. 이렇듯 고객 충성도는 서비스나 상품을 

구매하는 과정에서 소비자나 고객들이 자신들의 만족을 드러내는 표현 중의 하나로 볼 

수 있다. 

3. 연구설계 

3.1 연구모형 

본 연구는 Park & Han(2021)의 ESG 활동이 기업 이미지, 공정성 및 소비자 반응에 

미치는 영향과 An & Han(2021)의 기업의 ESG 활동이 IT 플랫폼 기업의 중심으로 한 기업 

이미지, 신뢰, 고객 충성도에 미치는 영향의 연구를 기반으로 ESG 활동의 비재무적인 

지표가 기업 이미지, 기업 공정성 및 고객 충성도에 끼치는 영향 관계를 분석하는 데 

목적이 있다.  

제안한 연구모형은 [그림 1]과 같다. 

[그림 1] 연구모형 

[Fig. 1] Research Model 

 

3.2 연구가설 

3.2.1 기업의 ESG 활동과 기업 이미지와 기업 공정성과의 관계 

ESG 활동 중 환경, 사회, 지배구조는 기업 이미지와 기업 공정성에 유의한 영향을 

미치는 요소라는 것이 검증되었다[1]. 또 다른 연구에서는 ESG 활동이 기업 이미지[11]와 

기업 공정성[12][13]에 영향을 미친다고 하였다. 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 

다음과 같이 연구 가설을 설정하였다. 

가설 H1-1: 기업의 ESG 활동은 기업 이미지에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-1-1: 환경은 기업 이미지에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-2-1: 사회는 기업 이미지에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-3-1: 지배구조는 기업이미지에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-2: 기업의 ESG 활동은 기업 공정성에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-1-2: 환경은 기업 공정성에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 
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가설 H1-2-2: 사회는 기업 공정성에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H1-3-2: 지배구조는 기업 공정성에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

 

3.2.2 기업 이미지, 기업 공정성, 고객 충성도와의 관계 

기업 이미지[8]와 기업 공정성[9][10][14]은 고객 충성도에 영향을 미친다는 것을 

확인하였다. 본 연구에서는 선행연구에 따라 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

가설 H2-1: 기업 이미지는 고객 충성도에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

가설 H2-2: 기업 공정성은 고객 충성도에 정(+)의 유의한 영향을 끼칠 것이다. 

 

3.3 변수의 조작적 정의 

선행연구를 바탕으로 다음과 같이 변수의 조작적인 정의를 정리하였다. 각 변수의 

구성개념에 대한 설문 문항은 5점 척도로 측정하였다. 

 

[표 1] 변수별 조작적 정의 및 측정항목 

[Table 1] Operational Definition and Measurement Items 

변 수 조작적 정의 측정항목 선행연구 

ESG 활동 

환경 
환경을 보호하기 

위한 기업의 노력 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 소비자 대상 

환경보호 프로그램을 제공하고 있다. 

[2][5][15] 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 온실가스(이산화탄소, 

메탄 등)감소를 위한 데이터센터를 운용하고 

있다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 에너지를 경제적으로 

사용하고 있다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 친환경 자원을 

이용한다 

사회 

지역사회와의 관계 

존중을 포함한 

기업의 노력 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 지역사회 문제해결을 

위해 노력하고 있다. 

[2][5][15] 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 문화, 예술, 기부 

행위 등의 자선활동을 하고 있다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 근로자를 위한 

복지과 고용 평등을 위해 고용 관련 법을 

준수한다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 소비자의 개인정보를 

보호하기 위해 노력한다. 

지배 

구조 

기업의 감시 

시스템 구축과 

같은 기업의 노력 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 윤리경영 지침을 

갖고 있으며 준수한다. 

[1][2] 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 외부감사인을 두고 

경영에 의견을 반영하려 노력을 한다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼의 감사위원회는 

전문성을 가지고 있다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 규정에 맞게 

이사회를 운영한다. 

기업 이미지 

소비자 대중과 그 

관련 기관들이 

제품이나 상표보다 

이들을 대표하는 

기업 자체에 

대하여 가지는 

하나의 상 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 전문적이다. 

[1][5] 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 국가 경제에 긍정적 

기여를 하고 있다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 정직하다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 경쟁력이 있다. 

기업 공정성 개인이 투자한 내가 이용하는 IT 플랫폼은 윤리적이고 도덕적인 [1][14][15] 
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자원에 대비하여 

산출된 자원의 

만족성을 인지하는 

정도 

표준을 사용한다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 전반적으로 

합리적이다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 문제가 발생했을 때 

적절한 방법으로 처리해준다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼은 고객을 대할 때 

애착을 가지고 대한다. 

고객 충성도 

제품이나 서비스를 

지속적으로 

재구매, 

재이용하고자 하는 

강한 애착의 정도 

내가 이용하는 IT 플랫폼의 제품을 계속 구매할 

것이다. 

[1][5][10] 

나는 조만간 이 IT 플랫폼을 다시 방문할 것이다. 

나는 이 IT 플랫폼에 대해 다른 사람에게 

긍정적인 이야기를 하고 싶다. 

내가 이용하는 IT 플랫폼의 제품, 서비스를 다른 

사람에게 추천할 것이다. 

4. 실증분석 및 결과 

4.1 자료의 수집 및 표본의 특성 

IT 플랫폼을 이용하는 20대 이상의 고객들을 대상으로 설문을 실시하였다. 자료 수집은 

2022년 10월 24일부터 10월 30일까지 7일간 모바일을 통한 설문을 실시하였다. 총 300부 

중 불성실한 응답 11부를 제외하고 289부를 분석에 사용하였다. 통계조사를 살펴보면 

다음과 같다. 응답자의 72%가 여성이며, 연령은 20대가 61%로 많았다. 학력은 대학교 

졸업이 84%, 직업은 22%가 회사원이며, 22%가 학생이었고, IT 플랫폼의 이용빈도는 주 

3회 이상이 61%로 가장 높았다. 가구의 월 평균 수입은 500만원 이상이 57%로 나타났다. 

 

4.2 자료의 분석방법 

통계분석은 SPSS 23.0과 Smart PLS 4.0을 사용하였다. 0.6 이상의 요인적재 값, 

구성신뢰도(Composite Reliability) 및 Cronbach’ α 값은 0.7 이상, 평균분산추출(Average 

Variance Extraction) 값은 0.5 이상이 일반적으로 유효하다고 볼 수 있다. 판별타당성은 

상관계수의 종과 횡의 값이 AVE의 제곱근 값 보다 작으므로 유효하다고 볼 수 있다. 

 

[표 1] 신뢰도 및 집중 타당성 분석 결과 

[Table 1] Analysis Result of Reliability and Convergent Validity 

변 수 요인적재 값 AVE C. R Cronbach's α 

환경 

0.743 

0.536 0.822 0.712 
0.731 

0.738 

0.717 

사회 

0.752 

0.537 0.822 0.713 
0.719 

0.714 

0.744 

지배구조 

0.780 

0.570 0.841 0.747 
0.706 

0.700 

0.827 
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기업 이미지 

0.803 

0.558 0.834 0.735 
0.751 

0.706 

0.725 

기업 공정성 

0.743 

0.550 0.830 0.728 
0.755 

0.755 

0.712 

고객 충성도 

0.756 

0.543 0.826 0.720 
0.752 

0.730 

0.709 

 

[표 2] 상관관계 및 판별 타당성 분석 결과 

[Table 2] Analysis Result of Correlation and Discriminant Validity 

변 수 AVE 환경 사회 지배구조 
기업 

이미지 

기업 

공정성 
충성도 

환경 0.536 0.732      

사회 0.537 0.714 0.733     

지배구조 0.570 0.718 0.726 0.755    

기업 이미지 0.558 0.717 0.732 0.738 0.747   

기업 공정성 0.550 0.728 0.727 0.732 0.730 0.742  

고객 충성도 0.543 0.704 0.728 0.733 0.714 0.727 0.737 

   * 주: 대각선은 AVE 값의 제곱근 값으로 상관계수의 종과 횡의 값보다 크므로 판별 타당성이 확보됨 

 

4.3 구조모형의 검증 

구조 모형은 Smart PLS 4.0을 사용하였으며 구조모형을 통해서 연구모형의 변수들 간의 

경로계수, 결정계수(R2) 결과값을 도출하였다. R2값이 0.26 이상이면 계수의 적합도가 

높다고 볼 수 있고, 0.25∼0.13이면 중간 값 정도라고 볼 수 있다. 0.13 미만은 적합도가 

낮은 것으로 표시될 수 있다. 기업 이미지(0.725), 기업 공정성(0.673) 및 고객 

충성도(0.734)에 대한 결정계수값은‘상’으로 나타났다. 

 

 

[그림 2] 구조모형 분석 결과 

[Fig. 2] Analysis Result of Structural Model 
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가설 H1은 채택되었다. 첫째, 가설 H1-1-1은 채택되었다. 환경은 기업 이미지에 유의(β 

= 0.467, t = 4.648, p < 0.001)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 가설 H1-2-1은 

채택되었다. 사회는 기업 이미지에 유의(β = 0.218, t = 3.007, p < 0.01)한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 셋째, 가설 H1-3-1은 채택되었다. 지배구조는 기업 이미지에 유의(β = 

0.233, t = 2.348, p < 0.05)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 가설 H1-1-2은 

채택되었다. 환경은 기업 공정성에 유의(β = 0.346, t = 2.283, p < 0.05)한 영향을 미치는 

것으로 나타났다. 다섯째, 가설 H1-2-2는 채택되었다. 사회는 기업 공정성에 유의(β = 

0.244, t = 2.343, p < 0.05)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 여섯째, 가설 H1-3-2는 

채택되었다. 지배구조는 기업 공정성에 유의(β = 0.300, t = 2.752, p < 0.01)한 영향을 미치는 

것으로 나타났다.  

가설 H2는 채택되었다. 첫째, 가설 H2-1은 채택되었다. 기업 이미지는 고객 충성도에 

유의(β = 0.529, t = 6.326, p < 0.001)한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 가설 H2-2는 

채택되었다. 기업 공정성은 고객 충성도에 유의(β = 0.390, t = 4.668, p < 0.001)한 영향을 

미치는 것으로 나타났다.   

           

[표 3] 가설검정 결과 요약 

[Table 3] Summary of Hypothesis Test Results 

가 설 경 로 표준화계수(β) t-값 채택 유무 

H1-1-1 : 환경 → 기업 이미지 0.467 4.648*** 채택 

H1-2-1 : 사회 → 기업 이미지 0.218 3.007** 채택 

H1-3-1 : 지배구조 → 기업 이미지 0.233 2.348* 채택 

H1-1-2 : 환경 → 기업 공정성 0.346 2.283* 채택 

H1-2-2 : 사회 → 기업 공정성 0.244 2.343* 채택 

H1-3-2 : 지배구조 → 기업 공정성 0.300 2.752** 채택 

H2-1 :  기업 이미지 → 충성도 0.529 6.326*** 채택 

H2-2 :  기업 공정성 → 충성도 0.390 4.668*** 채택 

t≥±1.96＊(p<0.05), t≥±2.58**(p<0.01), t≥±3.30***(p<0.001) 

5. 결론 

본 연구는 ESG 활동이 기업 이미지 및 기업 공정성과 고객 충성도에 어떠한 영향을 

미치는지를 확인하기 위한 실증연구이다.  

본 연구의 결과를 요약하면 다음과 같다. 첫째, ESG 활동이 기업 이미지과 기업 

공정성에 유의한 영향을 미친다는 가설 H1은 채택되었다. 즉, 환경, 사회, 지배구조는 

기업 이미지, 기업 공정성에 유의한 영향을 미친다는 것이다. 둘째, 기업 이미지와 기업 

공정성이 고객 충성도에 유의한 영향을 미친다는 가설 H2는 채택되었다. 이는 

선행연구[5-8]와 유사한 결과값을 나타내고 있다. 본 연구를 통하여 ESG 활동이 기업 

이미지 및 기업 공정성과 고객 충성도에 유의한 영향을 미친다는 것을 실증적으로 

검증하였다.  

본 연구에서 시사하는 바는 다음과 같다고 볼 수 있다. 첫째, IT 플랫폼을 이용하는 

소비자는 ESG 활동 요인 중 환경, 지배구조, 사회 순으로 기업 이미지를 평가했다. 또한, 

IT 플랫폼을 이용하는 소비자는 ESG 활동 요인 중 환경, 지배구조, 사회 순으로 기업 
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공정성을 평가했다. 이러한 결과는 IT 플랫폼 기업에서 기업 이미지와 공정성을 통하여 

고객 충성도를 제고하기 위해서는 ESG 활동 중에서 ‘환경’을 제일 중요한 가치로 

인식하는 소비자의 특성을 반영하여야 할 것으로 생각한다. 둘째, IT 플랫폼을 이용하는 

고객은 기업 공정성보다 기업 이미지가 고객 충성도에 더 높은 영향을 미치는 것으로 

나타났다. 즉, 소비자는 정직하고 긍정적인 기업 이미지를 선호하는 것으로 해석할 수 

있다. 따라서 본 연구를 통해 IT 플랫폼의 고객은 기업 이미지가 긍정적으로 작용할 때 

충성도가 높아지는 것으로 나타났다. 

본 연구의 한계점으로는 첫째, IT 플랫폼을 이용하는 소비자라는 표본의 구성에 대해 

세분화하여 다양한 표본을 구하지 못했다는 점이다. 설문 조사 참여 성별 중 여성이 

72%이며, 연령대 중 20대가 61%로 집중 되어 있는 것처럼 표본 집단의 구성에 대한 

한계가 있다. 둘째, IT 플랫폼 기업의 입장에서 ESG 활동과 기업활동이 고객 충성도에 

미치는 영향 관계는 간과하였다. 본 연구는 IT 플랫폼을 이용하는 일반 고객들을 

대상으로 한 실증연구로서, 향후에는 IT 플랫폼 기업의 입장에서 ESG 활동과 기업활동 

및 고객 충성도에 대한 심층적인 연구를 진행한다면 새로운 결과를 얻을 수 있을 것으로 

기대한다. 
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