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1. 모바일쇼핑에대한 관심이집중되고상당수기업들이홍보마케팅에
투자하는사업을활발히확장하는시대적흐름에서면세사업분야의
변화에발맞춘경제적효익, 실용적마케팅전략이필요

2. 면세사업주요 고객층의시대적변화를통해 면세점어플리케이션
사용에대한 가치에대해 실용적가치를반영하고, 모바일쇼핑
사용자의행동동기특성에따라 제품정보, 금전적편익, 편의성, 
고객화요익을활용하여영향력을확인

3. 고객만족이지속사용의도에영향을미치는지에대한 연구를위해
PAM을적용하나, 기대-충족으로사용 전 기대에대한변수를
반영하여사용전기대와사용 후 지속사용의도에대해 종합적으로살펴
보고자함



II. 이론적 배경

72019 한국서비스경영학회하계학술발표대회



II. 이론적 배경

82019 한국서비스경영학회하계학술발표대회

가치 구분 특징

실용적

가치의 특징

특성 수단적(instrumental), 외재적(Extrinsic)

소비 목적 소비 자체의 목적을 위한 수단

가치 발생 조건 경제적 혜택, 금전적 혜택, 편의성

관련 속성 상호 작용성, 신뢰도, 시스템 성능, 편의성, 고객서비스, 정보의 질, 가격 등

쾌락적 가치의

특징

특성 수단적(instrumental), 외재적(Extrinsic)

소비 목적 소비 자체의 목적을 위한 수단

가치 발생 조건 경제적 혜택, 금전적 혜택, 편의성

관련 속성 상호 작용성, 신뢰도, 시스템 성능, 편의성, 고객서비스, 정보의 질, 가격 등
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요인 세부요소 연구자

보안통제

명확한개인정보보호정책

김상현, 오상현(2002),

Cheung & Matthew(2001),

Ranganathan & Ganapathy(2002)

거래안정성홍보

개인정보사용목적유용성보장

개인정보유출방지에대한보장

거래안전보장에대한문구

서비스용이성

제품조회의용이성

김상현, 오상현(2002),

이정환. 최문기(2003),

Liu & Arnett(2001),

문의에대한신속한반응

제품구매의용이성

고객맞춤상품추천서비스

다양한제품의선택

디자인

전체적인분위기, 디자인일관성

김상현, 오상현(2002),

최무진, 임은정(2008),

Liu & Arnett(2001),

Ranganathan & Ganapathy(2002)

사진및 동영상제공

제품의색상

쇼핑몰의구성도

페이지간 수월한이동
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디자인

보안
통제

서비스
용이성

제품
정보

금전적
편익

고객화
효익

편의성

기대
충족

유용성

만족
지속

사용의도

: 모바일 구매 고객의
특성과 욕구 반영
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디자인

보안
통제

서비스
용이성

제품
정보

금전적
편익

고객화
효익

편의성

기대
충족

인지된
유용성

고객
만족

지속사
용의도

2.521

2.224

5.581

9.839

5.708

32.494

16.271

12.175

21.320

0.839

1.621

4.906

2.172

41.439

채택

기각
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