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1. � �

������� ��, ��, ����� ����(���, �

���, ��� �)� �� ��� ����� ��� ���

��� ����� ��. �� ��, ����, ��� ���

���� ���� �� �� ��� ��� ��� �� ��

��(Fry, 2000). 

���� ���� ���� ����� � ��� ���

	��� �� ��� �
� ��� ���� ���� ��

� ��� ��� �� ��� ����� ��. ��� ���

� ����� �� ��� ��� ���� Phillips et

al.(1997)� ���� ����� ����� ���� 
��

�� ��� ���� ��� ���� �����. � ���

�� �� �� ����� �� ���� ��� ����

(multisensory input)� ��� ��� ������ �� � �

��� �� ���.

2004� 1� �	�� ��� 2004� 1� ������ �	

��(B2C) 
� � ��� ��� ���� ���� 6,588�

�(B2C ��� 5,739��)�� �	���� ��� � ��

� � ��/�� � �� ��� 690���� 10.5% ��	�.

���
�� �� ���� ��� ���� 60.8%� ���
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���� ��� ���(39.2%) �� �� ����� �� �

� �� ��� ��� �� ��� ���� ��� ��


(34.5%)� ���
���� ���� ��� ��
(1.5%) �

� �� ��� �	���(�	� 2004, 3). 

��� ��� �� ����� ���� �� ��� ��

�� ��� �� ��� �� �� �� ��� 1�� � �

�� ��� ��� 42.8%� ���� ��� ����. ��

�� ��� ���� �� ��� �� ���� �
� �	

�� ��� ����. 

��� ��� ����� ��� 	� �� 
� �� �

��� ��� ���� �� �� ��� �
 � �� �

��� ����� �� � ��� ����(perceived risk)�

�� ��� ����. �� ��� ���� ����� ��

��� ��� ���� ��� ��� ���� �� ���

���� ���� ���� ��. 

��� 
� ���� ��� ���� �� � ���� �

��� �� ����� ����� ��� ��� ��. ��

��� ����� ���� ���� ��� �
��� 	�

�� �����. 

� ����� ��� 	�� �� ����� ���� �

�� ���� ������ ���� 	� ���� ����

�� ���� 	� ���� 
� ��� �� ���� ��

�� ��� ������� ������ ���� �� ��

� ��
�(���, 2002). 

��� �� ����� ��� ��� ���� �����

���� 1960���� �� 
�� 
��� ��(Bauer, 1906;

Cox, 1967; Cunningham, 1967; Jacoby · Kaplan, 1972; Roselius,

1971). ��� ��� �� ���� ����� �� �	
�

�� �� �� �� ��� ��� �
� ���� �� ��

�, ��� 
�� ��� ����. 

��� � 
���� ������ ��, ��� �����

� ����� ��� �
� ���, ��� ������ �

���� ���� ������ �� ���� 
�� �� �

��� ��� ��. ��� ��� 
� ��� ����� �

���� ��� ��� ���� � ���� ��� ���

�� 
���� ��. 

�� ���� 
���� ����� ��� ��� ��

����� �� ����. � ��� ������ ����

���� ��� ������ ����� �� ��� ���

��� ���	 ��� ������ ������ ��	 �

�� ����� �� ��� ���� ����, �����

�� ��� �� ��� ���	 � ���	 ���.

��� 
�� ���� ��� ��� ���� ��� �

� ��� ���� � �� ��� ���� ���� ���

�� ����� ��� ��. � ��� � 
���� ��

���� ���� 
�� �� 
�� ��� ��� ���

� �� ��� ��� ����� ��.

 2. ����

2.1. ����� ��� ��� ����� ����

����� ����� ���� ��� ���� ����

(��, ��, ��, ��, ��)� �� ����� ���� �

���� �� 	���	� �� �	���� ��� � 


�� ���� ��� ���. 

���� ����� ��� �������� ����� �

�� ��� ����� ��� ��� �� ��. �� ��

Fiore(1993)� ����� ��� ����� ��� ��� ��

��� �
���. �� Hornik(1992)� ���� ���� ��

��� �� �� ���
 ��� �� �� �� ���� �

��� ����� ��� ���
 ��� �� �����. 

����� 	��� ����� ���� ��� ��
�

��� ���� ��. Zeithmal(1988)� ����� ����

����� ��� ��(extrinsic attribute)� ��� ��

(intrinsic attribute)�� �����. ��� ��
� ��� �

�� �
�� �� ��� ��� ���� �� ��� �	,

��� �
 �	�� �� ��� ��� ��� ��� ��

� ���� ��� �� ��� ����� �� � ����

��, ��, �� �
�. 


�� ������� �� ��� ��� ��� ���

�� 

� ��� ��. �� ��� ��� �� ��� �

�� 

� �� � � ��. �� �� ����� �	


���� ��� ��
 �� �
�� 
���
 	�� ��

��(Rao · Monroe, 1988; Zeithaml, 1988). 

� ����� 
�� �� ���� ���� �	 � �

��� 
� �� ����� ��
 ����� ��� 



� ����� � ��
 ��.

��� �� ����� ��� �� ���� ���� ��

� � ��(Stenvens · Green, 1996). ����� ���� ���

�� ��� ���� ���� ��� ��	 ��. 
�� �

���� ����(exploratory organ)���� ��� �� ��. 

����� ���� ���� 
�� ����� ��� �

�� �� ��. ��� 
��� ��� ��� �� ���

�� ���� �� ��� ����� ����� 	��
�

� ��� ���
 ��. ��� ��� �� ����
 �

�� � ��.
��������

 : 
�� ��� 
��
� ����� �� ��

� ���� ���� ����� �	� �
�.

 

2.2. ��� ��� ����� ��

���� �� �
� ����(Perceived risk)
�� ���

�� ��� ��� Bauer(1960)
�. Bauer� ��� ����


� 
��, ���
 ���� ���� ��� ���� ���

��, �� ��, �� ��� �� �� �� ������ ��

��� ���� ��
�� ��. ���� ���� ���� �
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��� �� ��� ����� �� ��� ��� ��. ���

� ��� ��� ���� ����� ���� ���� �� �

�� �� ��� ����� ��� ��� � ��(Bauer, 1960). 

���� ���� ���� ���� �� ��� ���

�, ���� ��� ���� �, ��� ��� �, ���	

� �
� �, ��� �� ���� ��� ��� �, �� �

����� �� ��� ��� � ���� �� � ��� �

�� ���� ��� ��(Bettman, 1973). 

Jacoby & Kaplan(1972)� ��� ��� ��� 
��·�
��·���·���·��� ��	� �����. �� ���

�� ��� ����� ����·������(Zikmund�

Scott 1977)� ���·	���� ��(Jaruenpass · Todd, 1996),

�����(���, 1998)�� ���	� ���� ��. 

�� ���� ��� ��� ��� ���	� ��� �

��	� ��� � �� ��	�� ���� ����� �

��� ��� �� ���� � ��(����)� �� ��

��. �� ����� ���, ��, ����� �� ���

� �� � ��(�	�� ��)� �� ���� ��� ��

��� ��� ���� ��(Garner, 1986; Mitchell, 1992;

Schiffmand · Kanuk, 1994). 

	� �� Cox & Rich(1967)� ���� TM	��� �

�� ���� �� ��� ���� ‘
�� 	� �� ��

���’����� 	� �
���. � �� ����� ��

�� ���� ��� �� ��� ��� ��� ��� ��

� ��� � �� ����� �
� �� ��� ��� �

��� �� ������ ��� ���� 	� �� ���

�����(Engel · Blackwell, 1970). 

Soo Jiuan Tan(1999)� ����� ��� ��� ���

�� � ��� ���� ����, ����� ���� ��

��� ��� ��� �� ��� ��� �� ��� ���

�� �� � ����� ���� �� ��� ��� ��

�� �� ��� ��� ����� ��� �����. 

��� ����� ��� � � ��� ��� ���� �

	�� ��� ����� ��� � ��� �� ��� ��

�� ��. �� ���� �� �	� ���� ����� �

�� ��� ��� ��� �� ����� ���� ����. 

��� ����� ��� ��� ������ ���� �

�� ���� ��� �� 	��. ��� �� ���� �

�� ��� �� ���� ��� ���� �� ��� ��

���. 	� �� 	��� ����� �� ���� ���

� �	�� �� ���� ���� ��� �� 	��. ��

��� ���� �� ��� ��� �� ���� ��� �

� ���� �� ����� �� �	�� �� ��� ��

���� ��� ��� ���� ��. ��� ���� ��

� �� ��� ��� � ��.
��������

 : ��� ��� ����� ����� �� �	

�� ����� ��� ��� ��� ��� �� ��� �

� 	��. 


�� ��� �� �� 
� ���� ���
�� ��

�� �� ��� ��� ���� �� ��� ��� ���

�� ����� ���� ���	� � � �� �� 
��

�. ���� ��� ��� ����� ���� ���� �

��� ��� �	�� � 
� ����. ��� ���� �

��� ��� ��� ��� � ��� ����� ��

(Underhill, 2000). �� ���� ��� �� ��� ����

� ��� ���� ��� ��� ��� 	��.

2.3. ��� ��� �� ��� ����� ���

����� ����� ��� � �
� ������ �

� ���� ����� ��� ���� ��. �� �� �

�� �� ���� �����(heavy user)�� �	� ��

� ��� ��	� �� ����� ��� � ��� ���

	��� ��� ����. 

��� ���� ��� ��� ���
� ��� ���

��� ���� ��� �� ������ ���� ���

����� ����, �� ����� ��� ���� ��.

��� ���� �
� ��� ����� �� ��� ��

��� �� ��, �	 ��� ��� ��� �� �	��

��� ���	� ���� ����� �� ����� �	

�� ��� 	��.
��������

 : ��� ���� ����� ���� ����

� ���� ���� ��� 	��. � ��� ���� �

�� ��, 
 ��� ���
�� ���� ���� ���

���� ��� ���� ��� ����� ��� ��
�

����� ��. �� � ��� ��� ���� �����

�� ���� ��, ��� 
� ��� �� ���� ��

� �� ����� ��� ��
� ��� ���� ���

�� ��� 	�� ��. 

�� � ��� ��� ���� ��� ��� ��� �

���� ���� � ���� ����� ��. Fig. 1� �

�� ���� ��� ��� � 	��.

 

3. ����

3.1. ����

��� ������ ���� �� � ���� �� ��

Fig. 1. �� ��.
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����� ��� ����� ��� ��� ����� �

��� ��.

3.2. �� �� � ����

� ��� ��� � ����� ��� �� ��� ��

� � ���	� ���� �� 20~30� �� ��(�)� �

����� ��	� ����� �����. ��� ��� �

��� ��	� ��� ���� � ��� �� ���� �

�� ���	� ��	�, ����
 ���	� ��� �

�� ���� ���� ��	� ��� �����. 

� 150�� ���� ���� ��� ��� 150� ���

����� ����	� ����� ��� ���� ���

��. 	� ���� ��� 38�(25.3%), ��� 112�

(74.7%)��	�, ��
 21-30�� 138�(92.8%), ��
 ��

�� 141�(94%), ���� � ��� �� 3%� ����.

����� 
 �� �

 100����� 105�(70.3%)	

� ���	� �� �� ��� �� ��� ���� 2-3 �

��� ���� ��� 44�(29.3%), 1-2���� ����

��� 42�(28.0%)	� ���� ���� ��� ���.

3.3. ���� 

� ���� ���� ��� ‘���� ������ ��

�� ��� � ����(��)� 	�� �� ��’� ���

�, ����� Citrim �(2003)� ���� ��� 	� �

��� ��� �� ���� �����. �� �
 �� �

�� ����� ��� 
(2001)� ����� ��� � �

���� �� ��� ���� �� ���� �����. 

� ��� ���� ��� ����� ����� ����

� ��� �� �� �� �� ��� ��� ��� ���

�� ��� �� ��� �� ��, ��� ���� ���

��� �� ��, ��� ��� �� ����� �� ��,

����� ����	� ��� �� ���� ���� ��.

��, ��� ����� ���� �� � �� ��� �

�� �� ��� ����� �� ��� �
 ��� ���

� ���� �� ��, ���� �� � �� �� ����

�� ��� �� ��, ����� �� ����� ��� �

� �� ��� �� ��, ����� ����� ���� �

� ���� � � 5���� ���� ��. � ��� “��
��� ��”� 1�, “�	 ���”� 5�� �
 �����

���� ��� �����.

��, ��� ��� �� ��� �� ���� ��� �

��� �� ���� ����
 ��� ���� ����

�� ��, ��, ��, ��� �� ��� �� ��, ��,

��, �� �� �� �� � 3���� ���� ��. 

��, ��� ���� ��� ��� �� ��� ����

�� 	�� ����� �� ��� ��� ��� �� ��

� 5���� ���� ��.

���, ��� ���� �� ����� �� ���� �

� 
�� ��, ��� ���� ���, ���� �� ��

� �� � � 3���� ������.

����� ����	� ��� �� ��� ��, ��, 	

���, ��, 	�, �� � � 6���� ���� ��. �

���	� ��� �� ��� ��� 4
� ����� �

�� 5� ��� ������ 	� ��� SPSS for WIN

10.0 Package� ���� ����, Varimax��� ��� �

���, ��� ��, ������� �����.

4. ���� � ��

4.1. ���� ��

��� ��� �
 �� � ��� �� ���� �� �

���� ���� ���� �����. ��� ��� ��

���� �� �� 	�� ���� ���� �
 ����

(factor analysis)� ��� ��� �����. 

� 	�� Table 1� ���� ��. ��	� ���� �

�� ����� ��� ��� �� �� �� 	� 2
� �

�� ������ ��� ����
 
 �� ��� �� �

��� ����. � ��� ���� ���� �� ����

Table 1. ���� ���� ��� ����� ��� ��� �� ���� � ��� ��

                          � � ��� �� � ���� ���

���� �� ��� �� ����� �� �� .79 62
���� �� � ����� �� ��� �� .83 .70
����� ����� �� ��� �� �� .67 .46
���� ��� ��� �� ����� �� �� .84 .70
��� ������ � �� �� .88 .77
��� ������ ���� ��� ��� .82 .69
��� ����� ���� ��� �� �� .89 .80
��� 2.49 2.28
����(%) 35.63 32.59
����(%) 35.63 68.23
Cronbach's α .78 .83
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�� 0.6��� ���� ��� ��� ��� ���� ��

�� ��� �����.

4.2. ���� ��

��� ���� �� ���� �� ��� ����� �

8�� ���� ������ ��� �� ����� ���

��. � �� 2�� ��� ������ � ���� Table

2� ���� 	�. ��� �� � ����� ��� ���

� ��� ���� �� �� ��� ��� �� �� ��

�� ����. ��� ��� Jacoby & Kaplan(1972)� ��


�, � ��� ��, ��� ��, ��� ��, ��� ��,

��� ��, �� �� �� ��� ��� ��� 	� ��

� ����. 

��� ���� ����� �� � ��� ����� �

��� ��� ��� �� � ����� ��� ��� ��

��� ���� �� �� ��� ���� ��� � � 	

�. � ���� �� ���� ������ �	�� �� �

�� ��� � ��, �� ��� �� �� 0.66� ���


�� ��� �����.

 

4.3. ����� ����

����1� ����� �� ��� ��� ����� �

���� ��� ��� ���� �� ����� �����

��, ����� ����� �� ������� �����.

������ R2
�� ��, ����� 44.1%� ���� �

�� ��� ����, F�� ���� ����� ��� �

�� ��� ��� ��� 	� ��� ����. ���� �

�� Table 3� ���� 	�.

������ ��� �� ����(β=-0.228, t=-7.892, p=

0.000)� ����� ����� ��� ���� �(-)� ��

� ��� ��� ����. ��� ����� ��� ���

�� ����� ����� ��
� ����� �� ��

��� 	��� ������� ��� ����� �� ��

��. 

4.4. ��� ��� ����� ����

����� �� ��� ����� ��� ��� ���

��� �	�� �
 �� �	�� �� ��� 	��(��

��)� ���� ���. ����� �� ����, ���

�	, ���	 � ����(����*��� �	, ����*

  

 

Table 2. ��� ����� ���� ���� ��� �� ���� � ��� ��

� �  ��� �� ���� ���

��� ����� ��� ���� ��� �� .87 .79
��� ����� ��� ����� ����� �� .82 .70
��� ����� ���� �� � ��, ��, �� �� �� .61 .42
��� ����� ���� �� ��� .56 .40
��� ���� �� ��� ���� ���� .53 .34
��� ���� ���� ��� ���� .80 .65
��� ����� ���� ��� ����� ��� �� ���� .79 .65
��� ����� ��� ��� �� ���� ��� .72 .53
��� 2.47 1.79
���� 19.00 13.82
���� 43.42 57.24
Cronbach's α .66 .72  

Table 3. ����� ���� � ����

���� ���� ���� ���� ���� ���� t ����

����
(��) 0.018 0.339 0.735
���� -0.228 -0.220 -7.892 0.000

R2= 0.441 F� = 43.541 p= 0.000

Table 4. ��� ��� ����� ������

�� ���� ���� ���� ���� ���� t ���� ��

��� ���
����

���� -0.208 -0.220 -7.892 0.000 R2= 0.541
F� = 83.541
p= 0.000 

��� �� -0.123 -0.109 -1.981 0.042
����* ��� �� -0.315 -0.310 -10.321 0.000

���� ���� ���� -0.141 -0.136 -1.992 0.032 R2= 0.365
F� = 24.088
p= 0.000 

���� 0.245 0.239 3.487 0.002
����* ���� -0.367 -0.365 -16.321 0.000
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����)� ����� ��, ����� ����� �� �

������ �����. 

Table 4��� �� ��, ��� ��� ����� ��

���� ��� ��� ����� ���� ���� ���

�� ��� ��(β=-0.310, t=-10.321, p=0.000)�� ����

� �� �	� �
���. ��� 
�� ��� ��� �

���� ��, ��, �� � ��, �� �� �� ����

���� � ����� ���� �� ����. �� ���

�� ����� �� ���� ����� ����� ���

� ���� ����� ��� ��(β=-0.365, t=-16.321, p=

0.000)�� ����� �� ��� �����. 

��� ����� ��� ����� ����� �� �

��� ���� 	 ����� ���� �� ����. ��

� ����� ��� 
�� ����� ����� ���

��� ��� �� ��� �� ��� ����. 

5. �� � ��

���� �� � �� �� � ��� ��� �����

����� ���� ��� ����� ����� �� ��

��� ����� ��� ��� ��� ��� 
�� ��

��� �� � �� ��� ��� ��� ����� ��

�����. 

�� ��, ����� ����� ����� ��� ��

�� �(-)� ��� ��� ��� ����. ��� ����

� ��� ����� ����� ����� ���� ���

�� �� ����� 	��� ������� ��� ���

�� �� ����. ��, ��� 
�� ����� �� �

��� ��� 
�� ����� ���� ���� ����

� ��� ���� ����� �� ��� �����. ��,

����� ����� �� ���� ���� �� ����

� ���� ���� ����� ��� ���� �����

�� ��� �����. 

���� � ��� �� ��� ��� �� ��� ��

� 
	 ���� ��� ���� 
	�� ���� ���

� 
���� �
	 � � ��� ��� ��� ��. ��

��� ���� ����� ��� ���� ��� ��� �

���� ��� �� �� ��� ��
� ���� ��. �

��� 
��� ��� ������ ���� �����

(customer loyalty)� ����. ���� ��� ����� �

���� ���� ��� ����� �� �	�� ���

�� ��� ����. 

�� ���� ��� ��� 	�� 
	�� ��� � �

� �� ��� ��� ���� ���� ���� ����

���� ����� �� � � ��. ��� ��� ���

�� ��� ��� ��
� �� ����� ����� �

�� ��� ��� �, ��� ���� ���� ���� �

��� ��� ����� ��� �� 
�� ��� ���

��� � ������ ����. 

��� ��� ������ ��� ��� �	 �� ��

�� ��, ���
 ��� ��� ������ ��� ��

����� ���� �
� ���� �� ���� �	�

�� �� ��� ��� ��� ���� ��. �� ���

��� �	�� ��� ����� �� ���� �
� �

	� �� ��� �� ��� ��� 
	 ��� 3�� ��

�� �� �� ���� ��, �	� ���� �� � ��

� ��� 
� �� �� ����� ���, �	� ���

�	�� 
� �	 ��� ���, �	 ���	� 
� �

� ��
�� �� ��, �� �	� ��� � ��, ��

� ��� ��� ��� �� �� �� ��� ��� ��

�� ���(contents)� 
�	
 � ���. 

�� ���� ���� ����� �� ��� �	��

� ��� ��� ���� ����� 
��� ��� ��

� ��� �� ��� ��� ��� ��� ��� ����

�
�
 ��� ��� ��� ����.

� ��� ���� �� �� ��� ��� ��. ���

� ��� 	��� �	� ��� ���� ��� � ���

�� ��, �� ��� ��� ���� ���. ��� �


���� ���� �� ��	 �
� ���� ��� �, �

�� ���� ��� ����� ��. � ��� ��� �

��� �� ��� �	 ���� ��� ��� � ����

� ��. �� ��� ��� ���� ���� ��� ��

��� ���� � � ����� ���� �� ���� �

��� 
���� ������ ��� ��� � ��
 �

���. 

��, ��� ���� �� �	�� ����� ���. �

��� ���� 
	 ��� ��� ��/�� �	����

�. ��� �� ���� 
� �� ��� ��� ��� �,

��� ��� �� �� ��� ����� ��.

	�, �	��� ���� ���� ����. �����

�� ��� ���� 
	��, �� ���� �� ����

� ��� ��� �� 
� ��� �� �� 
�� ���.

��� ���� ���� ���� �
�� �� ����


���� ���� ��� �� ��� ����� �	��
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