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ABSTRACT

Airport duty free shops provide high quality service and brands by designing eye catching 
shops because travelers may perceive time pressure and are mostly one-time shoppers. This 
study examined the relationship between the impacts of utilitarian and hedonic shopping values 
and customer satisfaction from purchasing products at the duty free shop of Incheon international 
airport by surveying foreign students in Chonbuk province. To achieve this, four hedonic shopping 
values (entertainment, exploration, place attachment, and social status) and four utilitarian shopping 
values (monetary saving, selection, convenience, customized products) were included to test some 
of the effects on customer satisfaction via their shopping behavior. Selection, convenience, 
exploration, and social status had a significant influence on shopping behavior, and shopping 
behavior was then found to have a significant influence on the customer satisfaction. These 
results suggest that both hedonic and utilitarian shopping values can increase the probability 
of visiting duty free shops and increase the level of customer satisfaction. This may provide 
useful information for managers to deliver a better retail environment that makes customers 
more satisfied. 
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I. 서론

공항면세점은 여행객들이 흥분, 스트레스, 불안감을 

경험하는 독특한 소매 환경이기 때문에 공항에서의 쇼

핑은 거리 쇼핑몰과는 다른 특성을 지닌다. 관련 연구들

은 공항 쇼핑센터에서의 고객 만족이 실용적 및 쾌락적 

쇼핑가치의 조합이며, 이러한 근본적인 차이는 쇼핑 목

적에 의한 것으로 설명하고 있다(Lin & Chen 2013; 

Chung 2015; Kesari & Atulkar 2016). 즉, 일반적인 

쇼핑객은 쇼핑활동이 주된 목적인 반면, 공항에서 여행

객들의 주된 목적은 여행이며 주로 일회성 쇼핑객이기 

때문에 공항면세점은 여행자들의 목적에 따른 인지된 

시간제약 하에서 시선을 끌도록 디자인된 브랜드샵과 

럭셔리한 고품질의 서비스를 제공한다(Knight 2009; 

Chung 2015). 공항 방문객을 대상으로 한 조사 자료에 

의하면 여행객의 60% 이상이 면세점 물품 구매 장소로 

공항 면세점을 선호하는 것으로 나타났다. 특히, 인천

공항 면세점은 전 세계공항들 중에서 판매실적 1위를 

달리고 있으며, 2013년 공항평가에서도 8년 연속 1위를 

기록하고 있다. 이로 인해 방문객의 이용만족도가 높아

지면서 공항 이용객수가 계속 늘어나게 되어 관련 면세

점 매출 또한 급성장하고 있는 것으로 나타나고 있다

(Today Korea 2016). 

국내 면세점 시장 규모는 끊임없이 증가하고 있으며, 

국내 유통업계 중 유일하게 두 자릿수의 성장률을 보이

고 있어 관심 대상이 되고 있다. 외국인들이 한국을 방

문하는 목적 중에서 쇼핑이 가장 중요한 요인으로 선정

되기도 하였다. 이는 면세점을 비롯한 국내의 쇼핑환경

이 외국인들에게 호의적인 평가를 받고 있다는 것을 

의미하며, 향후에도 지속적인 성장 가능성이 예견되는 

면세점의 경우 국내의 다른 유통채널과 상이한 특성을 

가지고 있기 때문에 이에 대한 연구가 필요하다(Lyu 

2017).

또한 면세점을 비롯한 다양한 형태의 쇼핑몰은 소비

자가 추구하는 라이프스타일을 영위함에 있어서 상당

히 중요한 역할을 차지하기 때문에 관리자는 소비자가 

쇼핑시 기대하는 가치를 충족시킬 수 있도록 쇼핑몰 

환경을 구축할 필요가 있다(Kesari & Atulkar 2016). 

Babin et al.(1994)의 연구에서는 실용적(utilitarian) 및 

쾌락적(hedonic) 쇼핑 가치가 소비자행동에 영향을 주

는 것을 확인하였으며, Geuens et al.(2004), Chung et 

al.(2013), Lin & Chen(2013)의 연구에서는 공항에서의 

쇼핑행동 동기를 탐색하였다. 실용적 쇼핑 가치는 주로 

소비자들이 과업위주의 경험으로 쇼핑을 간주하는 경

우 중요한 역할을 하기 때문에(Batra & Ahtola 1991; 

Babin & Darben 1996) 쇼핑몰 경험과 관련하여 감정이 

배재된 과업 중심적이고 인지적 결과물로 제시되고 있

다(Jones et al. 2006). 예를 들어, 쇼핑객들은 단지 그들

이 무엇인가를 구매할 필요가 있을 때 상당한 수준의 

실용적 쇼핑 가치를 인지하기 때문에 구매 후 바로 쇼핑

몰을 떠난다(Kesari & Atulkar 2016). 그러나 동시에 

쇼핑객들은 감정적 만족을 얻기 위해 쇼핑 경험으로부

터 얻을 수 있는 다양한 감각이 활용된 감정적 환상으로

부터 얻을 수 있는 가치를 의미하는 쾌락적 쇼핑 가치를 

추구하기 때문에 쇼핑과정에서 환상과 즐거움을 경험하

고자 한다(Hirschman & Holbrook 1982). 따라서 쇼핑

몰은 쇼핑과정에서 실용적 및 쾌락적 가치를 추구하는 

쇼핑객들에게 즐거움을 극대화하고, 다른 고객들이나 

점원들과의 소통을 자유롭게 하고자 하는 사회적 동기

를 충족시킬 수 있는 장소의 역할을 하는 곳이라고 할 

수 있다(Chung 2015). 관련 연구들에서는 쇼핑몰의 특

성들이 물리적 및 심리적으로 쇼핑객들에게 영향을 미

치게 되어 긍정적인 비즈니스 결과를 낳을 수 있다는 

상당한 증거들을 제시해 왔다(Baker et al. 2002). 

이러한 경향 하에서 본 연구는 인천공항 이용경험이 

상대적으로 많은 유학생들을 대상으로 하여 여행객들

의 쇼핑동기가 공항 면세점 이용과 만족에 미치는 영향

을 탐색하고자 하였다. 일부 연구들이 공항 쇼핑 경험을 

조사해 왔으나 국내 공항을 이용하는 여행객들의 쇼핑

가치와 고객 만족을 파악한 연구는 거의 없다. 또한 다

문화 사회로 변모하는 한국사회에서 2000년 이후 외국

인 유학생 수는 급증하여 2016년에는 비학위과정을 포

함하여 10만 명을 넘어선 것으로 조사되었다. 특히, 유

학생들은 역동적인 성향으로 인해 관광시장에서 잠재
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적 수요자의 특성을 갖고 있기 때문에 시장 수요의 비중

은 점차 증가할 것임을 짐작할 수 있다(Oh et al. 2016). 

이를 위해 첫째, 전북지역에 거주하는 외국인 유학생

들을 대상으로 공항 면세점과 관련된 쇼핑동기, 경험 

및 만족도 수준을 파악하였다. 둘째, 유학생들의 실용

적 및 쾌락적 쇼핑동기와 공항면세점 이용경험 간의 

관계를 파악하고, 이러한 행동이 궁극적으로 고객만족

으로 연계되는 가를 검증하였다. 이를 통해 도출되는 

연구결과는 여행객이 중요하게 생각하는 쇼핑가치와 

행동 및 만족도 간의 관련 정보를 제공하여 궁극적으로 

선호하는 공항 면세점 환경을 조성하여 소비자 만족을 

높일 수 있는 마케팅 전략 수립에 있어서 유용한 정보로 

활용될 수 있을 것이다. 

Ⅱ. 이론적 배경

실용적 및 쾌락적 쇼핑가치는 소비자 쇼핑 행동에 

있어서 중요한 요인이 되고 있는데, 먼저 실용적 쇼핑가

치는 주로 제품의 필요성 측면에서 좀 더 자신의 필요를 

충족시키기 위해 신속하게 제품을 구매하려는 욕구를 

충족시킴으로써 자신의 과업을 성취하고자 하는 경향

과 관련이 있다. 쇼핑몰에서 고객들은 궁극적으로 실용

적 가치 측면에서의 제품에 대한 만족 뿐 아니라 쾌락적 

가치 추구를 위해 쇼핑 경험을 즐기려는 경향이 있다

(Westbrook & Black 1985).

첫째, 실용적 쇼핑가치는 쇼핑과정에서 수행되는 과

업으로 부터 지각된 혜택이 효율적으로 이루어지는 가

에 달려있기 때문에 실용적 쇼핑객들은 구매 시 좀 더 

큰 가치를 얻고자하는 바램이 강하다(Babin et al. 

1994). 실용가치를 추구하는 쇼핑객들은 불안감을 최소

화하는 수준에서 목적을 달성하기 위해 적절한 시간을 

들여서 효율적으로 제품을 구매하기를 원하기 때문에 

소매업자들은 다양한 고품질의 브랜드 상품을 제공하

고 있다(Chung 2015; Kesari & Atulkar 2016). 이를 

위해 Kesari와 Atulkar(2016)의 연구에서는 실용적 쇼

핑가치를 금전적 절약(monetary saving), 제품선택

(selection), 편의성(convenience)과 맞춤제품(customized 

products)의 4가지로 유형화하고 있다. 금전적 절약은 

필요한 제품을 적절한 가격에 구매하여 효율적인 구매

가 이루어진 경우 실용적 쇼핑객들의 만족을 증가시킬 

수 있는데(Babin 1995; Babin & Darden 1995), 이는 

소비자들이 낮은 가격에 필요한 제품을 구매할 때 투자 

비용에 대해 더 높은 가치를 지각하기 때문으로 설명하

고 있다(Bell & Lattin, 1998; Heerde et al. 2008). 실용

가치를 추구하는 쇼핑객들은 쇼핑과정에서 시간을 허

비하고 싶지 않기 때문에 한 공간(건물)에서 모든 것을 

구매할 수 있는 쇼핑을 원한다(Khare 2011). 

이와 더불어 오늘날 많은 국제공항들이 다른 공항들

과의 차별화를 꾀하고 있는데, 편의성은 면세점이 제공

해야하는 중요한 요인들 중의 하나이다. 공항 내 쇼핑은 

기념품이나 계절적 상품과 같이 여행자들의 요구에 최

적화된 기록을 가지고 있는 제한된 상품들을 제공하기 

때문에 소비자들로 하여금 관심을 끌 수 있는 고품질 

브랜드를 제공하도록 설계되어 있다(Baron & Wass 

2006; Chung 2015). 특히, 고객들은 여행이라는 특수성

으로 인해 쇼핑활동시 짐과 시간관리 등을 편안하게 

하고 싶기 때문에 면세점 관리자들은 이러한 욕구를 

파악하여 쇼핑 편의성을 제공하기 위해 요구되는 다양한 

물리적 시설과 내부 디자인에 투자해야한다(Chandon et 

al. 2000; Berry et al. 2002; To et al. 2007). 끝으로 

맞춤제품은 고객들의 선호 또는 요구사항에 따라 만드

는 것이기 때문에 실용가치를 추구하는 쇼핑객들에게 

주된 경쟁적 우위를 제공하는 요소이다(Wakefield & 

Baker 1998; To et al. 2007). To et al.(2007)의 연구에

서는 맞춤화가 고객만족을 충족시킬 수 있는 제품 사양, 

품질, 포장 및 디자인을 포함한다고 하였다. 실용가치

를 추구하는 쇼핑객들은 과업지향적이기 때문에 제품

을 산 후 더 머무르지 않고 떠나게 되므로 면세점의 

광범위한 상품구색은 고객들을 공항에서 쇼핑하도록 

자극하며, 소비자들은 면세점에서 쇼핑하는 동안에 자

신에게 맞춤화된 제품이라고 지각하면 특별한 기분을 

느끼게 된다(Chung 2015). 

둘째, 쾌락적 쇼핑가치는 소비자들이 쇼핑하는 과정

에서 접하는 환경으로 부터 얻을 수 있는 경험을 즐기는 
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경향으로 나타나며, 이러한 과정에서 느끼는 즐거움과 

흥분의 결합으로 설명되고 있다(Chung 2015). 예를 들

어 공항 여행객들은 비행을 기다리면서 쇼핑과정에서 

다양한 행위들에 관여하는 동시에 여행에 대한 기대와 

불안감을 경험한다(Crawford & Melewar 2003). 소비

자들은 다양한 이유로 상점을 방문하는데, 단순히 욕구

충족을 위한 구매 뿐 아니라 사회적 교류, 정보획득, 

자기만족 등의 이유에서 쇼핑을 한다. 따라서 쾌락적 

쇼핑가치는 즐거움을 얻는 과정에서 소비자가 주관적

으로 느끼는 것이기 때문에 즐거움을 얻기 위한 장소로 

상점을 선택한다(Hirschman & Holbrook 1982; Bloch 

et al. 1994). 특히, 공항 면세점은 소비자들이 즐거움을 

느낄 수 있는 다양한 탐험적 요소를 제공함과 더불어 

사회적 지위를 충족시킬 수 있는 장소의 역할을 하는 

공간으로 간주되고 있다. 

이러한 측면에서 Arnold & Reynolds(2003)는 즐거

움(entertainment)을 쇼핑몰에서 소비자들의 선택을 받

을 수 있는 가장 경쟁적인 도구로 고려하였으며, 대부분

의 쇼핑객들은 여유를 가지고 즐거움을 느낄 수 있는 

장소로 쇼핑몰을 방문한다고 제시하고 있다. 이러한 경

향을 충족시키기 위해 쾌적하고 안락한 환경에서 기분

전환을 할 수 있는 장소로써 공항면세점은 소비자들에

게 매력적으로 보일 수 있다(Kesari & Atulkar 2016). 

또한 새로운 변화가 급속도로 스마트한 방식으로 전개

되고 있는 상황에서 소비자들은 쇼핑과정에서 새로운 

것에 대한 탐험(exploration)의 욕구를 충족시키고자 

하기 때문에 쇼핑과정에서 그 중요성이 부각되고 있다

(Khare 2011). 특히, 공항면세점은 환경심리학적 관점

에서 쇼핑 과정과 공간 구성을 연계하여 소비자로 하여금 

편안함을 얻게 하기 때문에 개별소비자와 장소간의 감정

적 연계를 가능하게 하는 장소애착(place attachment)을 

유발할 수 있다(Kesari & Atulkar 2016). 이 밖에도 소비

자들은 면세점에서 유명브랜드 쇼핑을 통해 사회적 지

위(social status)를 표현할 수 있어 자존감을 높일 수 

있는 기회로 활용한다(Deb 2012). 

셋째, 구매행동은 소비자의 라이프 스타일에 있어서 

중요한 역할을 하며, 이러한 요소들을 창조하고 고객에

게 효율적으로 제공하는 것은 고객만족과 밀접한 관련

성을 가진다. 제품 구매 후에 고객들은 자신의 기대와 

경험을 비교하여 평가하기 때문에 쇼핑몰 관리자들은 

구매 행동 후 소비자만족에 관심을 갖게 된다(Chung 

2015). 소비자만족은 재방문, 추천, 타인과의 공유 등과 

같은 소비자의 행동적 의도에 긍정적으로 영향을 주는 

필수적인 영역으로써, 소비자가 제품이나 서비스를 구

매하여 사용한 후에 얻어지는 주관적 평가이다. 따라서 

제품이나 서비스 구매 후 만족한 소비자는 판매하는 

매장에 대해서도 호의적인 태도를 형성하게 되어 재구

매 가능성이 높아지기 때문에 매우 중요한 요인이 된다

(Turner & Reisinger 2001). 외국인을 대상으로 면세점

에서의 쇼핑행동 후 만족을 분석한 연구들은 매장의 

물리적 환경요인의 영향력을 주로 분석하였다(Ko & 

Oh 2001; Son & Kim 2007; Lee & Ku 2011). 이상의 

연구들을 통해 외국인들이 국내 면세점에서 쇼핑 후 

느끼는 만족감은 재구매 의사를 높일 수 있기 때문에 

중요한 요소라고 할 수 있다(Lyu 2017). 

이에 대해 소매업자들은 소비자들의 선택권을 보장

하는 다양한 고품질 상품을 제공하여 소비자들의 만족

수준을 높일 수 있다(Wakefield & Baker 1998; Sinha 

& Banerjee 2004; Khare & Rakesh 2011). 특히, 공항면

세점은 이와 같은 환경에서 여행객들의 쇼핑이 가능하

기 때문에 제품 구매 시 필요한 물건을 구매하는 실용적 

가치와 함께 기다림의 시간을 즐겁게 해 줄 쾌락적인 

가치를 충족시켜 만족감을 높일 수 있다. 따라서 소매업

자들은 소비자들에게 실용적 쇼핑가치를 높일 수 있도

록 고품질의 상품화된 제품을 제공함과 동시에 과정에

서 느끼는 즐거움을 추구하고자하는 쾌락적 측면의 쇼

핑가치를 실현할 수 있는 환경을 제공하는 것이 필요하

다(Khare 2011; Kesari & Atulkar 2016). 특히, 면세점

의 경우 좀 더 많은 고객들을 끌어들이기 위해 최선의 

노력을 한다. 예를 들어, Kim & Shin(2001)은 싱가폴과 

네덜란드 공항의 사례를 통해 면세점의 고객만족도와 

매출을 증가시키기 위해 기념품, 독특한 상품 등과 같이 

여행객들의 필요에 적합한 제품들과 다양한 편의시설

들을 제공하고 있음을 제시하고 있다. 따라서 쇼핑몰은 
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적절한 요소들을 개발하여 고객들이 만족하도록 양질

의 제품과 최상의 고객 서비스를 제공해야 한다. 고객들

이 공항면세점 쇼핑행동으로부터 만족감을 느낀다면 

재방문할 가능성이 높아질 것이다.

유학생의 경우 대상 국가를 선택함에 있어서 여가활

동 측면에서 관광매력도를 중요한 선택요인 중에 하나

로 인식하고 있기 때문에 관광지 경험으로부터 얻을 

수 있는 긍정적인 이미지는 관광국가로써의 한국의 위

상과 경쟁력을 높이는 데 핵심적인 요소이며(Oh et al. 

2016), 이러한 속성은 공항 면세점에 대한 소비자 선택

과 연계될 수 있음을 짐작할 수 있다. 관련 기사에 따르

면 인천공항 환승객인 유학생의 경우 인천공항 면세점

에서 제품 구매 시 다양한 혜택과 즐거움을 경험할 수 

있어 앞으로도 지속적으로 구매를 하고 싶다고 응답하

기도 하였다(Naumilbo 2017). 

Variables Measurements References

Utilitarian 
shopping 
value

v1

v2
v3

On a shopping trip, it is important to find affordable prices on the item 
I am looking for.

A mall offers me quality product at discounted rates.
I visit the mall achieve the maximum value of time spent searching for products.

Kesari & 
Atulkar
(2016)

v4
v5

A mall is a good place to assess multiple brands.
A mall is a good place that offers a wide range of stores in one roof.

v6

v7
v8

A good store visit is when it has suitable facilities 
(parking, elevators, air conditioning, etc.)

I visit a mall because of its convenient location and parking facility.
Spacious retail and physical facilities attract me to visit the mall.

v9
v10
v11

I purchase what I expected from stores.
Customization in the products make it unique to me.
I see varieties of merchandise in the mall.

Hedonic 
shopping 
value

v12
v13
v14

I go shopping when I want to treat myself to something special.
While I go shopping, I enjoy the soft music and entertaining environment in the mall.
Entertaining retail environment makes me feel relaxed from my daily stressful life 

style.

v15
v16
v17

To me, shopping is an adventure.
Shopping from a mall is always a new experience to purchase new things.
I enjoy the fun and fantasy of shopping process.

v18
v19

I go shopping to feel comfortable with the places.
The mall ambience (lighting, decoration, facilities, etc.) creates an attachment 

toward the store.

v20
v21
v22

I go shopping with my friends and family to socialize.
The positive environment in the mall produces positive feeling and belief.
Shopping from a mall makes me feel social status and increases my self-esteem.

Customer 
satisfaction

v23
v24
v25

v26

I am happy with the outcome of the Duty Free in Incheon International Airport.
Overall, I feel satisfied about the Duty Free in Incheon International Airport.
I am satisfied with my decision to visit the Duty Free in Incheon International 

Airport.
The Duty Free in Incheon International Airport is a good place to shop.

Kwon et 
al.(2016)

Airport shopping
behavior How many times did you visit at Duty Free of Incheon International Airport?

Chung
(2015)

Table 1. Measurement of the variables
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III. 연구방법

1. 자료수집과 변수측정

본 연구는 2017년 6월 한 달 동안 전북지역에 거주하

고 있는 유학생들을 대상으로 편의표집하여 실용적 및 

심미적 쇼핑가치, 공항 쇼핑행동, 만족도를 측정하고자 

설문조사를 실시하였다. 각각의 개념들을 측정하기 위

하여 선행연구들에서 제시된 문항들을 본 연구에 적합

하도록 수정하였으며, 총 150부의 자료를 수집하였다

(Table 1). 쇼핑가치는 Kesari & Atulkar(2016)의 연구

에서 제시된 문항들을 수정하여 5점 척도로 측정하였으

며, 고객만족은 Kwon et al.(2015)의 연구에서 사용된 

문항들을 수정하여 5점 척도로 측정하였다. 공항 쇼핑

행동은 Chung(2015)의 연구에서 사용된 문항을 사용하

여 인천공항 면세점을 방문한 횟수로 측정하였다. 끝으

로 응답자들의 개별특성(성별, 수학과정, 월 용돈, 인천

공항 면세점 구매내역)을 측정하였다(Table 2). 

2. 연구문제 및 분석방법

본 연구는 공항면세점에서 여행객(유학생)의 쇼핑행

동에 있어서 실용적 및 쾌락적 쇼핑가치와 구매경험 

및 구매 후 만족 간의 관련성을 파악하기 위해 아래와 

같이 연구문제를 설정하였다. 

연구문제 1. 유학생의 인천공항 면세점 이용과 관련

된 쇼핑동기, 경험 및 만족도 수준은 어떠한가? 

연구문제 2. 유학생의 경우 어떠한 유형의 실용적 

및 쾌락적 쇼핑가치가 공항면세점 쇼핑행동에 영향을 

미치는가? 

연구문제 3. 유학생들의 면세점 구매 경험이 쇼핑경

험에 따른 만족도에 영향을 미치는가? 

위에서 제시된 연구문제를 수행하기 위하여 다음과 

같이 분석하였다(SPSS 18.0, Amos 18.0 사용). 첫째, 

응답자들의 개별특성(성별, 수학과정, 월 용돈, 인천공

항 면세점 구매내역)을 파악하기 위해(연구문제 1) 빈

도분석을 수행하였으며, 둘째, 탐색적 및 확인적 요인분

석을 수행하여 구성개념의 타당도와 Cronbach’s α값을 

Variables Frequency Percent (%)
Gender Female 67 44.7

Male 83 55.3
Studying
course

Undergraduate 75 50.0
Graduate 47 31.3
Language course 28 18.7

Monthly
income

$1,000 or below 101 67.3
$1,001-$3,000 41 27.3
$3,001-$5,000 8 5.3

Shopping products Grocery 4 2.7
Supermarket 19 12.7
Bakery 9 6.0
Liquor & tobacco 22 14.7
Drugstore 2 1.3
Hardware 2 1.3
Boutique 27 18.0
Cosmetics & perfume 47 31.3
Others 18 12.0

Visiting times of duty free 
shop

Once 106 70.7
More than twice 44 29.3

Table 2. Characteristics of the sample 
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산출하고 신뢰도를 확인하였다. 셋째, 이론적 배경을 

토대로 제시된 연구문제 2와 3을 분석하기 위하여 구조

방정식 모형을 활용하여 검증하였다. 

Ⅳ. 결과 및 고찰

1. 응답자 개별 특성

응답자 개별특성은 다음의 Table 2에 제시되었다. 

성별은 남성 55.3%, 여성 44.7%이며, 수학과정은 학부

생 50%, 대학원생 31.3%, 어학과정생 18.7%로 나타났

다. 월 용돈은 조사대상이 학생이기 때문에 대부분의 

응답자들(67.3%)이 $1000 미만을 쓰고 있다고 응답하

였다. 면세점 구매내역은 화장품과 향수(31.3%)가 가장 

많았고, 슈퍼마켓(12.7%), 주류(14.7%), 부티끄(18.0%) 

등으로 나타났다. 끝으로 지난 12 개월 동안 면세점 

방문횟수는 대부분이 1회(70.7%)이며, 2회 이상은 

29.3%로 나타났다. 

Components
Mean(SD)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Entertainment
v14 0.944

3.72
(1.04)

v13 0.942
v12 0.908

Convenience
v7 0.920

3.52
(1.00)

v6 0.892
v8 0.870

Social status
v20 0.851

3.23
(0.98)

v21 0.846
v22 0.795

Exploration
v15 0.864

3.44
(0.88)

v16 0.850
v17 0.817

Customized 
products

v11 0.831
3.53

(0.81)
v10 0.804
v9 0.795

Monetary 
saving

v1 0.869
3.82

(0.73)
v2 0.811
v3 0.754

Selection
v4 0.945 3.99

(0.94)v5 0.944
Place 
attachment

v18 0.910 3.54
(1.04)v19 0.909

Customer 
satisfaction

v23 0.845
3.45

(0.84)
v25 0.836
v24 0.832
v26 0.786

Eigen value 3.329 2.948 2.719 2.635 2.586 2.444 2.395 2.000 1.977
Variance% 12.329 10.917 10.071 9.760 9.578 9.053 8.870 7.407 7.323
Cumulative % 12.329 23.247 33.318 43.078 52.656 61.709 70.578 77.985 85.308
Cronbach  α 0.916 0.974 0.931 0.929 0.915 0.875 0.854 0.991 0.998
KMO 0.816
Barlette χ2 4221.878**

p<0.01**  

Table 3. Exploratory factor analysis and Cronbach’s α of constructs
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2. 구성개념의 타당도와 신뢰성 검증

구성개념을 측정하는 항목들의 타당도과 신뢰성을 

검증하기 위해 탐색적 요인분석을 수행하고, Cronbach’s 

α값을 제시하였다(Table 3). 첫째, 탐색적 요인분석(베

리맥스 회전방식, 주성분 분석)을 실시한 결과 요인분

석의 적합성을 의미하는 KMO 값은 0.816으로 기준치

인 0.7 이상이며, Bartelett의 구형성 검증결과도 0.01 

하에서 유의한 것으로 나타나 요인분석을 실시하는 것

이 의미가 있음을 알 수 있다. 쇼핑가치와 고객만족도는 

항목들 간의 개념적 유사성을 고려하여 명명하였다(금

전절약, 제품선택, 편의성, 맞춤제품, 즐거움, 탐험, 장

소애착, 사회적 지위, 고객만족). 이와 더불어 구성개념

별 항목들의 신뢰도를 판단하기 위해 Cronbach’s α값을 

산출한 결과 모두 0.6 이상으로 나타나 내적 일관성을 

확보하였음을 알 수 있다. 

이상에서 제시된 구성개념들은 각 개념을 구성하고 

있는 항목들의 평균을 제시하였다(Table 3). 유학생들

의 쇼핑가치에 있어서는 실용적 가치의 경우 제품선택

(3.99)과 금전적 절약(3.82)이 다소 높게 나타났으며, 

편의성과 맞춤제품도 보통이상으로 나타났다(각각 

Factor t-value
Standardized 

regression weights
Variances

Construct 
reliability

AVE

Monetary saving

v1 - 0.815 0.231

0.894 0.739v2 10.309 0.819 0.214

v3 10.147 0.804 0.253

Selection
v4 - 0.991 0.017

0.991 0.983
v5 30.557 0.991 0.016

Convenience

v6 - 0.884 0.267

0.923 0.800v7 17.275 0.943 0.131

v8 15.669 0.890 0.216

Customized product

v9 - 0.851 0.216

0.895 0.740v10 11.215 0.805 0.298

v11 12.058 0.858 0.224

Entertainment

v12 - 0.930 0.150

0.970 0.917v13 27.584 0.987 0.031

v14 25.603 0.969 0.070

Exploration

v15 - 0.876 0.215

0.921 0.797v16 15.182 0.910 0.155

v17 14.111 0.867 0.224

Place attachment
v18 - 0.996 0.009

0.998 0.996
v19 89.746 1.001 -0.002

Social status

v20 - 0.898 0.234

0.923 0.801v21 16.872 0.913 0.162

v22 16.424 0.901 0.211

Customer satisfaction

v24 - 0.850 0.143

0.926 0.759
v25 14.199 0.889 0.389

v26 14.800 0.912 0.170

v27 11.532 0.783 0.235

χ2=347.920 (df=280, p=0.05), CFI=0.984, TLI=0.980, IFI=0.984, RMSEA=0.040

Table 4. Confirmatory factor analysis and reliability analysis
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3.52, 3.53). 쾌락적 가치는 즐거움(3.72)이 가장 높았

으며, 장소애착(3.45), 탐험(3.44), 사회적 지위(3.23) 

순으로 모두 보통 이상으로 나타났다. 끝으로 공항 면세

점에 대한 고객만족은 3.45의 보통 이상으로 나타났다.

더 나아가서 구성개념 간 상관관계 추정을 위해 확인

적 요인분석(CFA)을 실시하였다(Table 4). 먼저 구성개

념간 상관관계모형의 적합도지수는 =347.920(df= 

280, p=0.05), IFI=0.984 TLI=0.980, CFI=0.984, RMSEA= 

0.040로 나타나 전반적으로 적합한 모형으로 판단되었

다. 그리고 모든 구성개념 측정척도들의 신뢰도 요인인 

C.R값도 모두 0.7이상으로 나타나 수렴타당도도 입증

되었다. 또한 각 척도들이 해당 구성 개념에 대하여 대

표성을 갖는지를 평가하는 평균분산추출값(AVE)은 모

두 0.5 이상으로 나타나 판별타당성이 존재함을 알 수 

있다. 

3. 연구모형 검증결과

본 연구에서 제시된 연구문제 2와 3을 분석하기 위해 

구조방정식모형을 사용하여 분석한 결과(Table 5) 첫

째, 모형의 적합도는 =352.954(df=287, p=0.05), 

IFI=0.981, TLI=0.976, CFI=0.984, RMSEA=0.039로 나

타나 연구 모델이 비교적 적합한 것임을 알 수 있다. 

둘째, 유학생의 경우 실용적 쇼핑가치 중 제품선택과 

편의성이, 쾌락적 쇼핑가치 중에서는 탐험과 사회적 지

위가 공항면세점 쇼핑행동에 유의하게 영향을 주는 것

으로 나타났다. 공항 면세점은 다양한 유형의 소매업태

와 업종으로 유학생들의 발길을 사로잡는데, 이로 인해 

제품 탐색에 걸리는 시간을 최소화하면서 최적의 선택

이 가능하도록 고품질의 브랜드 제품을 제공하여 원스

톱 쇼핑을 가능하게 하는 장소로 인지됨을 알 수 있다

(Wakefield & Baker 1998). 또한 편의성의 경우 면세점

에서 유학생이 편리하게 쇼핑을 할 수 있도록 다양한 

물리적 편의시설과 쾌적한 환경을 조성하기 위한 디자

인에 투자를 하기 때문에 유학생들이 편리하게 쇼핑을 

할 수 있는 공간으로 인식되는 것으로 이해할 수 있다. 

둘째, 쾌락적 가치 중에서는 탐험과 사회적 지위가 

공항면세점에서 유학생들의 쇼핑행동에 유의하게 영향

을 주는 것으로 나타났다. 다양한 상점이 있는 면세점은 

유학생들로 하여금 쇼핑과정에서 탐험의 즐거움을 느

끼게 하기 때문에 면세점 쇼핑몰은 단순이 물건을 구매

하는 장소가 아니라 유학생들에게 있어서 모험과 흥분

을 느낄 수 있는 매력적인 장소가 되기 때문에 면세점 

관계자들은 이에 대한 관심이 필요하다. 또한 면세점은 

고품질 브랜드 상품을 제공하고 상점들은 고객의 자존

감과 사회적 계층의 소속감을 높일 수 있는데, Khare 

(2011)는 대부분의 고객들이 생동감 있는 환경에서 몰 

쇼핑의 즐거움을 느끼기 위해 방문하는 경향이 있음을 

발견하였다. 이와 관련하여 본 연구에서도 면세점은 유

Paths Estimates S.E C.R
P

value
Accept/ 
Reject

Monetary saving → Airport shopping behavior -0.031 0.054 -0.574 0.556 Rejected

Selection → Airport shopping behavior 0.071 0.034 2.092 0.036 Accepted

Convenience → Airport shopping behavior 0.110 0.040 2.733 0.006 Accepted

Customized product → Airport shopping behavior 0.060 0.051 1.166 0.244 Rejected

Entertainment → Airport shopping behavior -0.032 0.031 -1.043 0.297 Rejected

Exploration → Airport shopping behavior 0.101 0.047 2.135 0.033 Accepted

Place attachment → Airport shopping behavior 0.030 0.029 1.015 0.310 Rejected

Social status→ Airport shopping behavior 0.100 0.043 2.344 0.019 Accepted

Airport shopping behavior → Customer satisfaction 2.013 0.586 3.348 0.000 Accepted

χ2=352.954 (df=287, p=0.05), CFI=0.984, TLI=0.976, IFI=0.981, RMSEA=0.039

Table 5. Result of testing research hypotheses
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학생들로 하여금 긍정적인 느낌을 가지게 하고 우수한 

고객 서비스를 제공받고 있다고 느끼게 하며, 쾌락적 

쇼핑가치 중 지각하는 사회계층이 자신이 받을 권리이

고 훌륭한 고객서비스를 받음으로써 얻어질 것으로 기

대한다고 인식함을 알 수 있다(Westbrook & Black 

1985). 

더 나아가서 유학생들의 공항 쇼핑 경험은 만족도에 

유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났기 때문에 이에 

따라 면세점 관계자들은 마케팅 전략 변화에 이러한 

정보를 활용하여 어떻게 변화시킬 것인 가를 결정할 

필요가 있다. 즉, 만족한 고객의 경우 재방문가능성이 

높기 때문에 장기적인 측면에서 공항면세점은 고객들

이 추구하는 가치속성에 관심을 갖고 이를 충족시킬 

수 있는 마케팅전략 모색이 필요할 것이다. 

Ⅴ. 요약 및 결론

본 연구는 전북지역에 거주하는 유학생들을 대상으

로 인천공항 면세점에서의 쇼핑행동에 있어서 쇼핑객

들의 실용적 쇼핑가치(금전적 절약, 선택, 편의성, 맞춤

제품) 및 쾌락적 쇼핑가치(즐거움, 탐험, 장소애착, 사

회적 지위)와 쇼핑 경험 및 경험 후 만족간의 관계를 

파악하고자 하였다. 분석결과, 첫째, 실용적 쇼핑가치 

중 제품선택과 편의성이, 쾌락적 가치 중에서는 탐험과 

사회적 지위가 유학생들로 하여금 유의하게 공항면세

점 쇼핑행동에 유의하게 영향을 주는 것으로 나타났다. 

더 나아가서 공항 면세점 쇼핑행동 경험은 만족도에 

유의하게 영향을 미치는 것으로 나타났다. 실용적 및 

쾌락적 쇼핑가치가 공항 내에서 유학생들의 쇼핑 행동

과 관련이 있으며 이는 궁극적으로 고객만족으로 연계

된다는 연구결과는 향후 재방문의도와 관련이 있기 때

문에 중요하다고 할 수 있다. 

공항 내에서의 쇼핑은 거리 쇼핑과 다르게 주로 여행

객들이 비행기를 탑승하기 위해 기다리는 제한된 시간

내에 쇼핑활동이 이루어지는 독특한 경험이 되기 때문

에 공항 내의 면세점 관리는 쇼핑객들의 가치를 극대화

할 수 있는 상품 제공을 통해 수익을 높일 수 있는 전략

을 모색할 필요가 있다(Knight 2009). 이를 위해 대부분

의 공항들은 다양한 종류의 상품 구색, 위치 편의성, 

고품질 브랜드, 경쟁적 가격 수준 등의 마케팅 전략을 

활용하고 있다. 이러한 상황에서 본 연구결과는 공항 

면세점이 제품 중심의 실용적 쇼핑가치와 더불어 비제

품 측면인 쾌락적 쇼핑가치를 동시에 충족시킬 수 있는 

환경 조성이 중요함을 환기시키는 것이라고 할 수 있다. 

또한 본 연구는 공항이용객의 쇼핑가치와 관련된 속성 

들이 공항 내에서의 쇼핑행동에 영향을 미치고 더 나아

가서 고객만족과 관련이 있음을 검증하였다. 따라서 어

떠한 속성들이 쇼핑과정에서 고객이 추구하는 중요한 

가치인가를 파악하는 것은 마케팅전략 활용에 있어서 

상당히 중요한 요소라고 할 수 있다. 즉, 고객만족 수준

이 고객들의 쇼핑가치에 따라 상이하기 때문에 소매업

체들의 경우 현대의 경쟁적인 소매환경에서 이러한 쇼

핑가치를 이해하여 매력적인 매장환경이나 시설들을 

디자인하는데 고려해야할 것이다. 

그럼에도 불구하고 본 연구는 다음과 같은 제한점을 

가진다. 첫째, 본 연구는 면세점 쇼핑경험을 파악하기 

위하여 전북지역에 거주하는 유학생을 대상으로 편의

표집하였기 때문에 타지역 혹은 일반 여행객의 경우와 

다른 결과를 보일 수 있을 것이다. 따라서 향후 연구에

서는 조사대상을 확대하여 연구가 수행될 필요가 있다. 

둘째, 실용적 쇼핑가치 속성들 중 금전적 절약과 맞춤제

품 가치는 유의하지 않은 것으로 나타났다. 대부분의 

여행객들은 비행기를 타는 과정에서 공항 면세점을 이

용하기 때문에 다른 유형의 쇼핑몰 행동과 다를 수 있으

며, 이로 인해 공항 소매업자들은 다른 종류의 소매업태

들과 상이한 마케팅 전략이 필요하다. 면세점을 방문하

는 여행객들은 적은 비용으로 높은 품질의 브랜드 상품 

구매를 원하기 때문에 면세점은 여행객들이 가격에 관

해 염려하지 않도록 하기 위해 표준화된 상품을 판매한

다. 또한 공항 승객들은 주로 일회성 여행자들이 때문에 

면세점으로부터 금전적 절약이 그리 큰 매력적 요소가 

아닐 수도 있다. 고객들은 각각에 적합한 제품을 선택하

기 위해 독특성을 창조하는 의사결정과정을 즐기고, 제

품비교, 할인제안, 지원서비스 등의 기본적인 요구를 
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충족시키고자 하지만 공항 면세점의 경우 이러한 속성

들을 만족시키기 어려운 환경이기 때문에 일반 제품과 

다른 양상을 보이는 것으로 짐작할 수 있다. 또한 쾌락

적 쇼핑가치 속성들 중 즐거움과 장소애착은 유의하지 

않은 것으로 나타났다. 일반적으로 고객들은 상점 분위

기(환경)가 음악이나 이벤트 등과 같은 오락시설이 함

께 제공될 때 쇼핑과정을 더 즐겁게 느끼게 되지만 일부 

고객들은 이와는 반대의 경향을 보일 수 있다. 특히, 

외국인들의 경우 시간이 제한된 공항면세점에서는 상

점 환경에 의해 고무되지 않기 때문에 쇼핑행동과 관련

이 없을 수 있을 것이다. 또한 장소애착은 고객과 소매

업체들 간의 강력한 조합이다. 그러나 일반 소매업체들

과 다르게 공항면세점의 경우 여행객들은 1회성이거나 

방문빈도가 적기 때문에 이러한 관계 형성이 어렵기 때문

에 유의하지 않은 결과가 나타난 것으로 짐작할 수 있다. 

따라서 향후 이러한 결과가 유학생의 특성으로 인한 것인

지, 또는 전반적으로 인천공항 면세점의 상황에 의한 것

인지에 관한 추가적인 연구의 필요성이 제기된다.

셋째, 본 연구에 포함된 쇼핑가치 속성들 외에 소비

자의 개성이나 라이프스타일 등 여행과 관련된 소비자

행동을 설명할 수 있는 다양한 요인들의 고려가 필요하

다. 추가적으로 모델의 설명력을 높일 수 있도록 시간이

나 경제적 제약으로 인한 부담 또는 내부 디자인 등의 

상황적인 요인들에 대한 고려가 필요할 것이다. 이와 

관련하여 본 연구에서는 유학생의 경제적 능력을 용돈

으로 측정하였으나 외국인 유학생의 경우 생활비로 측

정하는 것이 보다 효과적으로 경제적 상황을 측정할 

수 있을 것으로 생각되어 이에 대한 주의가 필요하다고 

할 수 있다.

끝으로 유통경로의 다양화로 인해 소비자의 구매경

로 또한 다양해지고 있는데, 면세점 상품의 경우 공항내

의 면세점 외에 일반 면세점이나 온라인 또는 모바일 

활용을 통한 구매행동 분석을 통해 차이점을 파악하는 

연구도 필요할 것이다. 특히, 공항 앱 등과 같은 정보기

술 활용은 여행객의 쇼핑가치와 쇼핑행동 간의 관계를 

좀 더 효율적으로 하게 하므로 향후 연구에서 추가할 

필요가 있다. 
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