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The purpose of this research is to investigate the role of rosy retrospection as a mediating variable and 

retrieval cues as a moderating variable in the research of the impact of tourism experience on revisit 

intention. In particular, it noted the role of rosy retrospection, which is the retrieval of information 

stored in memory, and predicted that tourism experience would affect the intention of revisiting by 

mediating rosy retrospection. 

The analysis results of the study are summarized as follows. First, the tourism experience was shown to 

have a significant positive impact on rosy retrospection. Second, it was found that rosy retrospection had 

a significant effect on revisit intention and played a role as a mediating variable in the relationship 

between tourism experience and revisit intention. Third, as a retrieval cues, social media showed 

differences among groups based on utilization, but tourism souvenirs did not show differences among 

groups. Furthermore, groups with high social media utilization have strengthened the impact of tourism 

experiences on rosy retrospection. 

This study suggested the importance of social media, a retrieval of memories, which is to increase the 

importance of retrieval cue and access to rosy retrospection, as a way to increase tourists' revisit 

intention.
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Ⅰ. 서 론

2018년 국민여행실태조사에 따르면 국민의 89.2% 

여행 경험이 있으며, 여행 횟수는 평균 6.9회에 다

다른다고 한다. 이러한 수치는 2016년보다 14.2%

로 증가한 비율로 여행은 더 이상 특별한 일이 아닌 

일상 인 생활이 되었다고 할 수 있다. 사람들은 경

험이 주는 행복을 찾기 해 경험에 돈과 시간

을 기꺼이 투자하고 있는 것이다.

소비자의 경험의 욕구는 높아졌지만, 국내 

 소비시장의 규모는 양 인 측면에서 명확한 한계

가 존재하기 때문에  산업 간 객 유치경쟁

은 더욱 치열해지고 있다. 신규고객의 창출도 요

하지만 신규 고객 창출의 경우 소비시장의 한계가 

존재하기 때문에 기존 고객의 재방문을 유도하는 것

이 한정된 시장에서 효율성을 높이기 한 략으로 

평가받고 있다. 

마 의 에서도 신규 고객을 창출하는 것보

다 재방문 고객을 유지하는 것이 비용 인 측면에서 

효율 이므로 재방문율의 증가는 지속가능한 지

로서의 경쟁력을 획득하기 한 불가분의 조건이라

고 할 수 있다. 즉 과열된 객 유치시장에서 

지의 지속가능성을 담보하기 해서는 기존 고객의 

재방문율을 높이는 것이 요하다. 

최근 산업에서 재방문율을 높이기 한 속성

으로 기억이라는 개념이 주목을 받고 있다. 제품기

반의 마  측면에서 구매 경험의 기억이 향후 의

사 결정에 요한 요소로 작용을 하듯, 객들은 

여행을 결정하거나 특정한 목 지에 한 정보를 찾

을 때 그들의 과거 경험에 한 기억에 의존해 의사 

결정을 한다(Kerstetter and Cho, 2004).

지에서의 장 경험은 순간 이고 일시 인 

즐거움을 주지만(Kim, Ritchie and McCormick, 

2012), 객의 기억에 장된 경험은 재방문 

결정이나 추천의도에 향을 미치므로(Oh, Fiore 

and Jeoung, 2007), 기억에 남는 경험은 

객의 행동 의도를 추측하는데 요한 역할을 한

다. 기억에 남는 경험이야말로 소비자들이 획득

하길 원하는 궁극 인 경험인 것이다(Tung and 

Ritchie 2011). 

Wirtz, Kruger, Scollon and Diener(2003)는 

경험이 행동의도에 향을 미치는지에 한 연

구를 통해 장에서의 경험평가는 경험의 체 인 

만족도를 측정할 수 있지만 행동의도에 미치는 향

은 으며 행동의도에 향을 주는 것은 과거의 경

험의 평가라 하 고, 기억과 경험의 계를 연

구한 학자들도 장기 으로 기억된 경험이 재방문의

도와 추천의도와 같은 행동의도에 주요한 향을 미

친다는 것을 밝혔다.

그러나 기억은 시간이 지남에 따라 감소하기 마련

이며, 기억된 정보들이 모두 회상이 되는 것은 아니

다. 개인의 장기기억(Long-term Memory) 속에 

장된 정보는 거의 구 으로 존재하지만 기억을 해

내는데 요한 것은, 장기기억 속에 얼마의 정보가 

있느냐가 아니라, 얼마의 정보가 인출 되냐는 것이다

(Han and Kim, 1990). 특히 재방문의 경우 일정

시간이 지나고 나서 이루어지는 행 이기 때문에 과

거 경험의 회상이야말로 재방문을 유도하는 필수

인 요건이라고 할 수 있다.

다만 경험의 부정 인 감정은 재방문의도에 

역할을 하지 않을 것으로 단됨으로 본 연구에서는 

회상의 정 인 면에 주목을 하고 사람들이 그들이 

경험했던 사건을 실제보다 더욱 정 으로 기억하고 

떠올리는 경향인 정  회상(Rosy retrospection)

에 주목하고자 한다.
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정  회상은 정 으로 기억되는 요소와 련

이 없는 세부 인 기억들을 제거함으로써 기억에 필

요한 뇌의 부담을 덜어  수 있기 때문에 장기기억 

형성에 도움을 다(Jo, 2020). 사람들은 미래와 

과거를 평가할 때 재보다 더 정 으로 평가하는 

경향이 있으며, 정  회상은 사건을 처음 마주하

고 정 으로 평가할 때 많이 일어날 가능성이 높

다(Mitchell, Thompson, Peterson and Cronk, 

1997).

련해 Mitchell et al. (1997)은 사람들은 특정

한 유형의 사건을 상하고 실제로 경험했을 때보다 

시간이 지나고 회상을 했을 때 더 정 으로 평가

한다고 하 으며, Wirtz et al. (2003)은 얼음 잠

수 작업을 하는 사람들이 차가운 얼음물속에 들어가

는 것을 반복하는 것은 그들이 장에서 느낀 고통

보다 기억에 남아 있는 고통이 덜하기 때문이며, 이

는 기억이 과거 경험을 정 으로 조작하는 역할을 

하기 때문이라고 하 다.

한편, 인간의 기억은 완벽과는 거리가 멀며 련

해 많이 발생하는 오류들  하나는 검색실패로 사

람들은 종종 기억에서 원하는 정보를 성공 으로 찾

지 못 한다(Cleary, 2015). 정보의 인출은 기억의 

근 가능성과 련이 있으며, 기억의 근 가능성

은 장된 정보를 얼마나 쉽고, 빠르게 인출할 수 있

는가와 련이 있다. 

Tully and Meyvis(2017)은 사람들은 스스로의 

욕구에 의해서 회상을 자유자재로 할 수 있으며 경

험이 즐거울수록 회상을 자주 한다고 착각한다고 하

지만 자발  기억은 시간이 지나면 쇠퇴하기 때문에 

회상을 한 기억으로의 근성(accessibility)과 

성(salience)을 높이는 게 필요하다고 하 다. 

정  회상의 성을 높이는데 정  감정을 불

러일으킬 수 있는 강렬한 경험이 필요하다면, 근

성을 높이기 해서는 정  회상을 진시킬 수 

있는 인출단서(Retrieval cues)가 필요하다고 할 수 

있다. 

이와 련, Zauberman, Ratner and Kim(2008)

은 자발 인 과거 경험의 회상은 어려우며, 즐거웠

던 과거 경험을 상기시키기 한 인출단서가 필요하

다 하 으며, Barnes, Mattsson and Sørensen 

(2016)도 기억의 정 인 정서는 시간이 지남에 

따라 감소하기 때문에 정 인 정서로 남기기 한 

요소를 찾아야 한다고 하 다(Jo, 2020). 

따라서 본 연구에서는 과거의 경험을 불러일

으키는 인출단서로서 소셜미디어와 기념품을 선

정하고 정  회상을 진시키는 인출단서의 역할

을 알아보고자 한다. 소셜미디어는 경험을 사진, 

텍스트 등을 사용해 시각화함으로써 그 가치를 타인

들과 공유하며 방문지에 한 정 인 태도에 향

을 다. Lee, Chung and Koo(2016)는 본인을 

표 하기 해 게재한 소셜 미디어의 은 시간이 

흐름에 따라 여행 기억에 한 아카이 로 기능함으

로써 과거의 경험을 회상할 수 있는 매체가 된다 하

다. 여행 에 구입하는 기념품은 과거 

경험과 방문한 장소를 상기시키고 무형 인 경험을 

압축하기도 한다(Gordon, 1986). 사람들은 경험을 

기억하고 기념하기 해  기념품을 구매하며, 

이러한  기념품은 사람들에게 지에서의 즐

거운 경험을 상기시키고 재방문의도까지 유도할 수 

있다(Swanson and Timothy, 2012).

이러한 연구배경을 바탕으로 본 연구는 경험

과 재방문의도와의 계에서 정  회상의 매개효

과와 정  회상을 진시키는 인출단서의 조 효

과를 검증하고자 한다. 

세계 경제는 제품 기반에서 서비스 기반으로 변화

하고 있다. 경험은 서비스 산업의 표  상품
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으로 소비자마 의 측면에서 요하게 다루어야 할 

연구주제이다. 그러나 지 까지 경험은 주로 

학계에서 다루어져왔고 경  마  측면에서 다

루는 연구들은 극히 드물었다. 

경험에 한 학계의 연구들도 주로 

경험의 장 만족도와 행동의도와의 계를 다루는 

주제들이 부분이며, 경험에 있어 무엇이 행동

의도를 유발시키며 이를 진시키는 것은 무엇인지

에 한 설명은 부족하 다.

이에 본 연구는 경험의 재구매, 즉 재방문의

도를 높이기 해 경험에서 정  회상의 요

성을 밝히고, 정  회상의 진을 한 구체 인 

사례를 제공함으로써 학문 , 실무 으로 도움이 되

고자 한다. 

Ⅱ. 이론  배경  가설 설정

2.1 경험

“경험은 서비스 달 그 이상이다. 기억에 남을만

한 독특한 이벤트를 창조하기 때문이다(Pine and 

Gilmore, 1998).” 오늘날 경험은 엔터테인먼트 산

업의 심이 되었고, 산업에서의 경험은 경쟁력

의 핵심 요소로 받아들어지고 있다. 

경험은 목 지에서의 경 의 감상, 문화 

경험, 지역민과의 교류 등 경험하는 모든 것을 내포

한다. 이러한 경험에 한 정의는 학자들마다 다

양한데, MacCannell(1973)은 경험에서의 진

정성을 들어 경험을 객들이 진정성, 신빙성

을 탐구하는 활동이라 하 으며, Stamboulis and 

Skayannis(2003)는 경험을 객들이 자택

에서 벗어나  목 지로 방문하고, 경험의 속성

을 배우며, 경험 활동을 즐기는 행동에 의해 발생되

는 것이라고 하 다. 본 연구에서는 Kim et al. 

(2012)의 ‘  후 정 으로 기억할 수 있는 

경험’으로 정의하고자 한다.

경험이 요한 이유는 첫째, 소비자들은 정보

가 그들의 과거 경험에서 근거할 때 소비 동기가 높

아지며, 둘째, 소비자들은 그들의 과거 경험을 가치 

있고 신뢰할만한 정보라 인식하는 경향이 있으며, 

셋째, 과거 경험은 행동의도에 지 한 향을 미친

다는데 있다(Chen and Rahman, 2018).

특히 기억에 남을 만큼 강렬한 경험은 재방문 

결정이나, 추천의도에 기여하므로 산업에서 소

비자의 행동의도를 추측하는데 요한 요소가 된다.

경험은 일반 으로 경험을 한 비단계에서 

장 경험의 단계, 경험이 종료된 시 의 단계 등으

로 구성되며, 시공간  흐름에 따라 2단계에서 11

단계로 구분이 된다. 컨 , Lee et al. (1994)은 

여행경험과 여행 회상 단계인 2단계로 경험을 

구분하 으며, Smith and French(1994)는 기  

단계, 경험 단계, 회상 단계인 3단계로 구분하고, 

Clawson and Knetch(1966)는 출발  기 , 목

지로의 여행, 지에서의 여행, 여행지에서의 귀

가, 회상인 5단계로, Chubb and Chubb(1981)은 

자각, 기결정, 기 , 자료수집, 비, 목 지로의 

이동, 지 경험, 여행지에서의 귀가, 정리, 회상인 

11 단계로 구분하 다(Jyung, 2007).

경험  기억에 남을 만큼 강렬한 경험에 

한 척도를 연구한 논문들을 살펴보면, Gentile, 

Spiller and Noci(2007)는 감각 , 감정 , 인지

, 실용 , 생활 방식, 계 으로 구성된다 하 으

며, Tung and Ritchie(2011b)는 정체성 가족 간의 

요한 일, 계 발 , 노스탤지어 재 , 해방감의 
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추구라 속성을 밝혔다. Kim et al. (2012)은 쾌락

(hedonism), 재충 (refreshment), 새로움(novelty), 

사회  상호작용과 지역문화(social interaction and 

local culture), 의미성(meaningfulness), 지식

(knowledge), 여도(involvement)의 척도를 개

발하고 이를 기억에 남는 경험이라 명하 고, 

Quadri-Felitti and Fiore(2013)은 교육 , 심미

, 오락 , 실 도피 이라 하 다. 

본 연구에서는 Kim et al. (2012)가 제안한 

경험의 척도도 연구에 근하고자 한다. Kim et 

al.(2012)의 척도를 활용한 이유는 최근 경험

에 한 선행연구들에게 가장 많이 언 된 척도이

며, 수많은 연구들이 Kim et al. (2012)의 척도의 

타당성을 밝히고 있고, 행동의도 간 계가 있음을 

증명하고 있기 때문이다. 한 Kim(2018)이 언

하 듯 Kim(2014)의 후속연구에서 새로운 척도로 

밝힌 부정 인 감정은 미래행동에 향을 주는 정

인 요소가 아니기 때문에 부정  감정이 포함되지 

않은 Kim et al. (2012)의 척도를 선택하 다(Jo, 

2020).

지 까지 경험이 행동의도에 미치는 연구들은 

여러 학자들에게 연구되어 왔다. Coudounaris and 

Sthapit(2017)은 Kim et al. (2012)이 제안한 

경험의 척도  쾌락, 사회  상호작용과 지역

문화, 여도, 지식의 척도가 재방문의도에 향을 

미친다고 하 고, Yadav and Krishnan(2017)은 

경험이 경험의 노스탤지어 강도와 기억의 생생함

에 향을 미친다고 하 으며, Chen and Rahman 

(2018)은 경험의 요소가 고객 충성도에 향을 

미친다고 하 다. 국내에서는 Lee and Kim(2014)

이 경험이 만족도를 높이고 만족은 재방문

의도를 높인다하 고, Kim and Choi(2019)는 

경험이 행동의도에 정  향을 미친다고 하

으며, Choi, Kim and Kah(2020)는 경험의 

즐거움, 지역문화, 삶의 활력 속성이 만족에 

정  향을 미치고 경험의 지역문화, 삶의 활

력, 지식, 감각 경험이 지 충성도에 정  향

을 미친다고 하 다.  

이 듯 경험  강렬하게 기억에 남아있는 속

성들이 재방문, 추천, 충성도 등에 향을 미친다는 

연구들은 국내·외에서 진행되고 있지만, 무형의 

경험이 시간의 경과에 따라 어떠한 향에 의해 

재방문, 추천과 같은 행동의도까지 이르게 하는지에 

한 연구는 미비한 실정이다. 일부 연구자들은 주

 웰빙이나 만족을 매개하여 행동의도에 이른다

는 연구결과를 제시하 지만, 주  웰빙이나 만족 

한 시간이 지나면 잊히기 마련이기에 본 연구에서 

다루고자 하는 정  회상이야 말로 경험의 재

방문을 이끌어내는데 수반되어야 하는 행동으로 볼 

수 있다. 

2.2 경험과 정  회상과의 계

기억이 과거의 경험이나 학습을 통해 획득한 정보

를 장하는 능력이라 한다면, 회상은 장된 기억

이 환경과의 상호작용을 해 인출되는 과정이라 할 

수 있다.

정  회상(Rosy retrospection)은 사람들이 그

들이 경험했던 사건을 실제보다 더욱 정 으로 기

억하고 떠올리는 경향을 일컫는다. Parkin(2000)

은 기억은 경험을 재구성한다고 하 다. 즉, 경험은 

시간이 지남에 따라 평가가 변화할 수 있으며, 사람

들은 미래와 과거를 평가할 때 재보다 더 정

으로 평가하는 경향이 있다는 것이다. 

정  회상은 정으로 기억되는 요소와 련이 

없는 세부 인 기억들을 제거함으로써 기억에 필요
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한 뇌의 부담을 덜어 장기기억 형성에 도움을  수 

있다. 이러한 에서 Mitchell et al. (1997)은 

사람들이 특정한 유형의 사건을 상하고 실제로 경

험했을 때보다 시간이 지나고 회상을 했을 때 더욱 

더 정 으로 평가한다고 하 다.

이러한 정  회상은 기억에 남을 만큼 강렬한 

경험에 의해 발생될 수 있는데 이를 살펴보는 연

구를 보면, Bohanek, Fivush and Walker(2005)

은 강렬한 감정  사건들은 더 자주 생각나고 긴 

시간에 걸쳐 더 자세하게 기억된다고 하 으며, 

Morgan and Xu(2009)는 해변에서 햇볕을 며 

휴식을 즐기는 경험이 일반 경험보다 더 강렬하

게 기억에 남는 경험이 될 수 있으며, 지역문화와 지

역민과의 교류가 객들로 하여  독특하고 기억

에 남을만한 경험을 쌓게 하며, 사회  상호작용과 

지역문화가 기억을 떠올릴 수 있게 하는 역할을 한

다고 하 다. 한 Kim(2010)은 경험이 기억

에 미치는 향 연구에서 여도, 쾌락, 지역문화는 

과거 경험의 회상과 선명함에 정 인 향을 미치

고, 여도와 재충 은 과거 경험을 회상하고 

생생하게 기억나게 하는 개인의 능력을 증가시킨다

고 하 다. 

선행연구를 바탕으로 경험은 정  회상에 

정(+)의 향을 미칠 것으로 기 하고 다음과 같이 

연구 가설을 제안한다.

가설 1: 기억에 남을만한 경험은 정  회상

에 유의한 정(+)의 향을 미칠 것이다. 

그러나 기억은 고정 이지 않고 역동 이기 때문에

(Helkkula, Kelleher and Pihlström, 2012), 

장기 기억된 경험이라 할지라도 이를 인출해내는 

작업이 더욱 요하다. 특히, 부정  감정은 행동의

도에 정  향을 미치지 않기 때문에 정  감정

을 불러일으키는 정  회상이야말로 경험의 재

방문의도를 높이는데 필요한 작업이라고 할 수 있다. 

기억에 남을만한 경험 한 시간이 지남에 따

라 잊힐 수 있는 경험이다. 즉, 회상되지 않는 기억

은 장기 인 에서 볼 때 행동의도에 미치는 

향력은 작아질 수 있다고 볼 수 있다. 따라서 경

험의 속성들  경험을 기억하는데 더 강렬한 속성

이라 할지라도 이들은 불변성을 띄는 것이 아니라, 

타 속성들보다 조  더 기억에 오래 남아 있을 수 있

다는 것에 지나지 않으므로 시간의 경과에 향을 

받지 않을 수 없다. 

특히 경험에서의 재방문은 짧으면 수개월에서 

길게는 몇 년 뒤에 발생하므로 이는 시간의 흐름과 

한 계가 있으며, 정 으로 회상되지 않는 

기억들은 시간이 지남에 따라 잊힐 수 있는 가능성

이 있다. 즉, 기억과 회상은 다른 차원의 문제이며 

장기 인 으로 보면 앞서 논의한 기억에 남는 

경험과 만족을 주는 경험들도 정 으

로 회상되어야 행동의도에 정  향을 미칠 수 

있다는 것을 가정한다.

이와 련해 Tully and Meyvis(2017)는 자발

 기억은 시간이 지남에 따라 감소하므로, 회상에 있

어 요 요소인 근성과 성을 높여 회상의 빈도

수를 높여야 한다고 하 으며, Barnes, Mattsson 

and Sørensen(2016)은 회상된 기억과 재방문의

도간의 계를 살펴보는 연구에서 기억의 정 인 

정서는 시간에 따라 감소하며, 단기 기억보다 장기 

기억속의 경험과 과거의 기억보다 최근에 장된 기

억이 재방문의도에 더 큰 향을 미치므로 경험

이 최근에 기억된 정 인 정서로 남기 해서는 

회상을 돕기 한 요소를 찾아 강화시켜야 한다고 

하 다.
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이에 따라 경험의 정  회상은 재방문의도

에 정(+)의 향을 미칠 것으로 측하고 다음과 

같은 연구 가설을 제안한다.

가설 2: 정  회상은 재방문의도에 유의한 정(+)

의 향을 미칠 것이다. 

2.3 경험과 정  회상의 계에서 인출단서의 

조  역할

인간의 기억은 완벽과는 거리가 멀며, 련해 많이 

발생하는 오류들  하나는 검색실패이다(Cleary, 

2015). 장기기억의 용량은 무한 이므로 장기기억

에서의 망각은 정보 자체의 상실이라기보다는 장

된 정보에 한 근 실패라고 할 수 있다. 

기억을 해내는데 요한 것은, 장기기억 속에 얼

마의 정보가 장되어 있느냐가 아니라, 얼마의 정

보가 인출 되냐는 것이다(Han and Kim, 1990). 

정보의 인출은 기억의 근가능성과 련이 있으며, 

기억의 근가능성은 장된 정보를 얼마나 쉽게 인

출할 수 있는가가 련이 있다. 즉, 근가능성은 인

출단서에 달려있다고 할 수 있다(Jo, 2020). 

Bettman(1979)는 장된 정보에 근성을 높여

주는 인출단서가 주어질 경우 인출과정이 용이하다

고 하 으며, Tulving and Pearlstone(1966)은 

개인의 장기기억속의 정보 인출 실패가 정보의 소실

이 아니라 인출과정에서의 실패로 보고, 인출단서를 

 집단과 주지 않은 집단 간의 차이를 규명하는 실

험을 통해, 인출단서를  집단이 더 기억을 많이 한

다는 것을 밝 냈다(Han and Kim 1990).

인출단서의 요성을 언 한 연구를 살펴보면, 

Zauberman et al. (2008)은 자발 인 경험의 회

상은 어려우며, 즐거웠던 과거 경험을 상기시키기 

해서는 물리 인 매개체가 필요하며, 일반 인 기

념품보다는 특색이 있는 기념품이 기억의 상기에 도

움을 다고 하 고, Tully and Meyvis(2017)는 

자발  기억은 시간에 따라 감소하므로, 경험을 다

시 하고자 하는 의도를 생산하기 해서는 기억의 

빈도수를 높여주는 인출단서가 필요하다고 밝혔다.

본 연구는 인출단서로 소셜미디어와 기념품에 

주목하고 경험과 정  회상의 계에서 인출

단서로서의 소셜미디어와 기념품의 역할을 알아

보고자 한다. 소셜미디어는 해당 경험의 타인과

의 소통정도로 기념품은 경험  구매한 기

념품의 활용도로 측정하고자 한다.

2.3.1 소셜미디어

경험 후 사람들은 그들의 경험을 기록하고 공

유하기 해 소셜미디어를 활용한다. 여행에서 돌아

와 시각 으로 남겨진 사진과 동 상을 보며 사람들

은 그때 보았던 것들을 회상하기도 하고, 타인들과 

콘텐츠를 공유하며 그때의 감정을 떠올리며 다시 방

문하고 싶다고 생각하기도 한다. 

소셜미디어는 무형의 상품을 사진, 동 상, 

텍스트 등을 활용해 그 가치를 타인들과 공유함으로

써 방문지에 한 정  태도에 향을 미친다. 

를 들어, Venkatesh and Suresh M.(2016)은 

객들이 소셜미디어에 경험을 공유하는 것이 

인도 산업의 성공에 향을 미친다고 하 으며, 

Rosanensi, Madani, Wanggono, Setyanto, 

Selameto and Wahyuni(2018)도 소셜미디어의 

인도네시아 린자이산의 게시물을 통해 방문객이 증

가된다고 하 다.

지에서 실시간으로 자신의 경험을 게재하는 

것은 타인에게 정보를 제공하는 목 이라 할 수 있
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으며, 게제 이후 시간이 흐른 뒤에는 이러한 콘텐츠

를 통해 자신의 과거 경험을 회상할 수 있게 한다

(Chung, Lee and Koo, 2015). 아카이 로서 

객의 소셜미디어는 개인들이 자신의 정보와 콘텐

츠를 장하고자 하는 개인  가치를 가지고 있으

며, 과거의 일을 기억하기 한 기록의 장소이다

(Chung et al., 2015)

Lee et al. (2016)은 소셜미디어가 기억력과 기

억의 선명도에 정 인 향을 줘 여행 기억에 

한 아카이 로써 사람들로 하여  과거의 경험을 회

상할 수 있게 해 다 하 으며, Lee(2018)은 

소셜미디어의 러 마크 경험이 기억에 정 인 

향을 미친다고 하 다.

2.3.2 기념품

기념품은 여행 에 구입하는 상업 인 물건

으로, 우리에게 과거 경험들과 방문한 장소를 상기

시키고 무형 인 경험을 압축하기도 한다(Gordon, 

1986). 경험에서 기념품을 구매하고 소유하는 

것은 과거의 경험에서 얻은 기억과 느낌을 장하는 

수단으로 작용할 수 있으며 여행의 경험을 연장시킬 

수도 있다(Hu and Yu, 2006).

 경험에서 기념품을 구매하고 소유하는 행

는 자아 감각을 확장시키고 과거의 경험에서 얻은 

기억과 느낌을 장하는 수단으로 작용할 수도 있다

(Hu and Yu 2006). 기념품은 여행의 경험을 연

장시키고(Hu and Yu 2006), 객과 그들의 지

인들에게 여행경험에 한 인출단서로서 작용을 한

다(Swanson and Timothy 2012).

Graburn(2000)은 기념품을 집으로 가지고 옴으

로써 일상 인 장소나 시간에서 경험의 특별한 

순간을 다시 경험할 수 있다고 하 으며, Swanson 

and Timothy(2012)는 사람들은 경험을 간직하

기 해 기념품을 구매하며, 이러한 기념품은 사람

들에게 경험의 즐거웠던 순간을 상기시키고 재

방문을 유도할 수 있다고 하 다(Jo, 2020). 한 

Sthapit and Bjӧrk(2019)은 핀란드 로바니에미 

방문객들을 상으로 조사한 결과, 기념품은 경

험을 장기기억으로 남게 하고 재방문을 진한다고 

하 다.

선행연구들을 바탕으로 인출단서가 정  회상을 

진시킬 수 있는 역할을 할 것으로 기 하고 다음

과 같이 연구가설을 제안한다.

가설 3: 인출단서는 경험과 정  회상의 

계에서 조 역할을 할 것이다.

가설 3-1: 소셜미디어를 통해 타인과 경험

을 소통하는 것은 경험과 정

 회상의 계에서 조 역할을 할 

것이다.

가설 3-2: 경험  구매한 기념품의 

활용성과 의미성은 경험과 정

 회상의 계에서 조 역할을 할 

것이다.

2.4 경험에서의 재방문의도의 요성

재방문의도란 방문경험이 있는 장소에 동일 목

으로 다시 방문하려는 의도로, 사업의 핵심 연

구주제로서 요한 행동의도 의 하나다(Jani and 

Han, 2011). 객들의 행동에는 방문할 목 지 

선택, 그 목 지에 한 후속 평가와 향후 행동 의도

가 포함되며(Chen and Tsai, 2007), 목 지

도 수명주기가 용된다는 Butler의  수명주기 

이론(Tourism Area Life Cycle model)은 목
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지 운 에서 객의 재방문 요성에 한 근간

이 된다(Jo, 2020).

한국문화 연구원(2018)의 국민의 여행지 선

택이유와 만족도 분석연구에 따르면 국내  시장

규모는 양 인 측면에서 명확한 한계가 존재하기 때

문에 지의 안정  성장과 운 을 해서는 재방

문 고객의 비율을 높이는 략이 필수 이라고 할 

수 있다. 련해 Petrick(2004)은 최  방문객보

다 재방문객을 통한 구 효과 수익이 더 뛰어나다 하

으며, Um et al. (2006)은 테마형 지의 경

우 최  방문객도 요하지만 차 시간이 지날수록 

재방문객의 수가 연간 방문객의 수에 요한 역할을 

한다고 하 다.

로벌 여행 검색엔진 스카이스캐 가 2019년 1

월 한국인 개별 여행객 601명을 상으로 한 설문

한 조사에 의하면 응답자의 48%가 한 번 방문한 여

행지를 다시 찾은 이 있고, 이들  66%는 같은 

곳을 3회 이상 방문했다고 한다. 조사결과로 보아 

한국인들은 여행할 때 새로운 곳을 찾기보다 과거 

갔던 곳을 다시 찾는 성향이 강한 것으로 나타난다. 

이에 따라 재방문의도를 높이는 것은 국내 의 

소비자 행동을 분석하고 마 을 추진함에 있어 주

요한 목표라고 보인다.

경험에서 재방문은 과거 경험에서 정  감

정이 남아있을 때 발생을 하며, 시간의 흐름과 

한 계가 있어 정 으로 회상되지 않는 경험

은 재방문의도에 강한 향을 미치지 못할 것이다. 

구 과 같은 경험 후 즉각 으로 발생되는 행동

은 경험에 한 정  회상보다 장에서의 만족도

가 더 큰 향을 미칠 수 있으나, 기억의 한계로 인

해 회상되지 않는 경험은 재방문의도를 불러일으키

고 실제 재방문에 이르게 하는 단계까지 도달하는데 

어려움이 있다는 것이다.

재방문은 신규고객 창출보다 더 은 비용으로 더 

큰 효과를 창출할 수 있으며, 장기 으로 고객의 

지에 한 충성도까지 담보할 수 있다.

<Figure 1> 연구모형
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Ⅲ. 연구방법 

3.1 조사 상  분석 방법

본 연구는 국내 경험이 있는 라남도 공공기

 계자와 방문객들을 상으로 장조사를 통해 

설문을 수집하 으며, 설문의 내용을 이해할 수 있

는 17세 이상의 남녀로 한정하 다. 

설문기간은 2019년 12월 9일부터 2019년 12월 

11일까지 진행하 으며, 총 300부의 설문지를 배포

하여 287부를 회수하 고, 불성실한 설문지 5부를 

제외하고 최종 282부(94%)의 유효 표본을 확보하

여 분석에 사용하 다.

본 조사에 앞서 283명을 상으로 기념품의 

구매 유무에 한 사 조사를 실시하 고 96%의 

응답자가 구매경험이 있다고 답을 하여 본 연구에 

참여한 응답자들은 해당 경험에 한 기념

품 구매 경험이 있다고 간주하 다.

설문조사를 통해 확보한 282개의 유효 표본은 

SPSS 22.0과 AMOS 22.0 로그램을 활용하여 

가설 검증을 진행하 다. 우선, SPSS 22.0을 사용

해 응답자의 인구통계학  특성과 경험에 한 

일반  특성을 악하기 해 빈도분석을 실시하

으며, 설문의 문항별 신뢰도와 탐색  요인분석을 

실시하 다. 이어 AMOS 22.0의 확인  요인분석

을 사용하여 측정변수들의 타당성을 재확인하고 2차 

확인  요인분석을 통해 경험의 하 변수들이 

경험이란 하나의 개념을 설명하고 있는지를 확

인하 다. 이어 구조방정식 모델을 이용해 매개효과

를 검증하고, 다 집단분석을 사용해 인출단서의 조

효과를 검증하 다.

3.2 변수의 조작  정의와 설문지 구성

본 연구에서는 주요 변수를 측정하기 하여 선행 

연구에서 이미 검증된 측정도구를 바탕으로 본 연구

에 맞게 설문 항목을 수정하여 설문지를 구성하

다. 본 연구에서 사용된 변수들의 조작  정의는 다

음과 같다.

경험은  후 정 으로 기억할 수 있는 

경험으로 정의하고 Kim et al. (2012)의 

경험의 7가지 척도인 쾌락, 재충 , 새로움, 사회  

상호작용과 지역문화, 지식, 의미성, 여도의 측정

항목을 활용하여 총 24문항을 리커트 7  척도(1= 

 그 지 않다, 7=매우 그 다)로 측정하 다. 

문항들은 ‘여행을 하는 동안 짜릿한 율을 느 다.’, 

‘일상생활에서 해방감을 주는 여행이었다.’. ‘일생에 

한번 있을법한 여행경험이었다.’, ‘지역 주민들에게 

좋은 인상을 받았다.’, ‘여행을 통해 나 자신을 알게 

되었다,’, ‘무언가를 배울 수 있는 여행이었다,’, ‘내

가 정말로 하고 싶어 했던 경험을 했다’ 등으로 구성

되었다.

정  회상은 사람들이 과거 발생했던 경험 

 정 으로 기억하고 떠올리는 행 로 정의하고, 

정  회상의 빈도수를 묻는 총 3문항을 리커트 7

 척도(1=  그 지 않다, 7=매우 그 다)를 

이용하여 측정하 다. 표 인 문항은 ‘해당  

경험을 자주 떠올린다.’ 등이다.

재방문의도는 방문 경험이 있는 지에 동일 목

으로 다시 방문하려는 의도로 정의하고, 이를 측

정하기 해 Choi(2008), Qin(2015), Kim and 

Kim(2018) 연구의 측정항목을 본 연구에 합하

게 수정하여 리커트 7  척도(1=  그 지 않

다, 7=매우 그 다)로 측정하 다. 문항들은 ‘향후

에도 본 지를 방문할 가능성이 크다’ 등으로 이
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구분 측정문항 문항수

경험

쾌락

여행을 하는 동안 짜릿한 율을 느 다.

24

여행활동에 푹 빠져들었다.

여행경험을 정말로 즐겼다.

여행경험은 매우 흥미로웠다.

재충

일상생활에서 해방감을 주는 여행이었다.

여행을 하는 동안 자유로운 감정을 느 다.

여행을 하는 동안 재충 의 기회를 가질 수 있었다.

여행경험은 나에게 새로운 활력을 주었다.

새로움

일생에 한번 있을법한 여행경험이었다.

여행경험은 매우 독특(Unique)했다.

이 의 다른 여행들과는 달랐다.

여행을 하는 동안 새로운 경험을 했다.

사회
상호작용과 
지역문화

지역 주민들에게 좋은 인상을 받았다.

여행하는 지역의 문화를 가깝게 경험할 수 있었다.

지역 주민들이 친 했다.

의미성

여행을 하는 동안 내게 의미 있는 활동을 했다.

여행을 하는 동안 내가 요하다 생각하는 일들을 했다.

여행을 통해 나 자신을 알게 되었다.

지식

무언가를 배울 수 있는 여행이었다.

여행을 통해 지식이나 정보를 습득하 다.

여행을 통해 지 까지 알지 못했던 활동이나 경험들을 배웠다.

여도

그동안 방문하고 싶었던 곳을 여행했다.

내가 정말로 하고 싶어 했던 경험을 했다.

나는 내가 심 있어 하는 여행 활동들에 참여를 했다.

정  회상

해당  경험을 자주 떠올린다.

3해당  경험이 자주 생각이 난다.

해당  경험에 해 자주 언 한다.

재방문

향후에도 본 지를 방문할 가능성이 크다.

3여행을 할 기회가 주어진다면, 본 지를 다시 방문하고 싶다.

본 지를 지인들과 다시 방문할 것이다.

인출
단서

소셜미디어

해당 경험에서 얻은 정보를 소셜미디어를 통해 타인과 공유 하 다.

3해당 경험에서 얻은  콘텐츠를 소셜미디어를 통해 타인과 공유하 다.

소셜미디어를 통해 해당 경험에 해 타인과 소통하 다.

기념품

해당 경험에서 구입한 기념품을 잘 활용하 다.

3해당 경험에서 구입한 기념품을 자주 애용하 다.

해당 경험에서 구입한 기념품은 내게 의미가 있다.

<Table 1> 설문지 구성
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루어져 있다.

인출단서는 정  회상을 진시키는 것으로 정

의하고 소셜미디어와 기념품을 세부 측정변수로 

설정하 다. 소셜미디어는 해당 경험을 타인과 

소통하는 정도로, 기념품은 경험  구매한 

기념품이 활용 이고 본인에게 의미가 있는지를 측

정하 다. 이에 한 측정은 각 3문항씩 리커트 7  

척도(1=  그 지 않다, 7=매우 그 다)를 사

용하 다. 문항들은 ‘해당 경험에서 얻은 정보를 

소셜미디어를 통해 타인과 공유하 다.’, ‘해당 

경험에서 구입한 기념품은 내게 의미가 있다.’ 

등이 있다.

Ⅳ. 실증분석

4.1 인구통계학  특성과 국내 지 방문경험

설문에 참여한 응답자들은 인구통계학  특성은 성

별, 결혼 유무, 연령, 직업, 1년 간 여행횟수에 해 

조사하 고, 국내 지 방문경험은 지역, 방

문시 , 동반자 유형, 여행기간에 해 조사하 다.

인구통계학  특성에 해 먼  살펴보면, 성별 분

포는 남성이 115명(48.8%), 여성이 167명(59.2%)

이었으며, 연령분포는 30 가 134명(47.5%), 20  

이하가 93명(33.0%)이 많았으며 이어 40 , 50  

순이었다. 직업별 분포는 회사원이 193명(68.4%)

으로 가장 많았으며 이어 학생, 주부, 기타 순이었고, 

1년 간 여행횟수는 3~5회 미만이 88명(31.2%)으

로 가장 높았으며, 7~10회 67명(23.8%), 5~7회 

45명(16.0%), 10회 이상 42명(14.9%), 1~3회 

미만 40명(14.2%)의 순으로 나타났다. 

국내 지 방문경험은 방문지는 라남도가 91명

(32.3%)으로 가장 높았으며, 이어 제주도, 경상북

도, 경기도 등의 순이었으며, 방문시 은 1년 이내

가 205명(72.7%)으로 가장 높았고 1~2년 이내 

47명(16.7%), 2~3년 이내 18명(6.4%), 3~4년 

이내 8명(2.8%), 4~5년 이내 4명(1.4%)순이었

다. 여행 동반자 유형은 가족이 124명(44%)으로 가

장 많았으며 이어 친구, 혼자 여행, 회사동료 순이었

고, 여행 기간은 1박 2일이 116명(41.1%), 당일 

여행 65명(23.0%)으로 많았고 이어 2박 3일, 3박 

4일, 4박 5일 이상 순이었다.

4.2 신뢰도  타당도 분석 

본 연구의 신뢰성과 타당성을 검증하기 해 

Cronbach's Alpha 계수를 이용하여 각 변수들의 

신뢰성을 검토하 고, 타당성은 탐색  요인분석과 

확인  요인분석을 실시하 다. 

본 연구에서 사용된 변수들의 신뢰도는 경

험 .86, 정  회상 .91, 재방문의도가 .86으로 

Nunnally(1978)가 제시한 신뢰성 기 인 .70이상

으로 나타나, 내  일 성이 있는 것으로 나타났다.

탐색  요인의 결과 경험, 정  회상, 재방문

의도 총 3개의 요인이 추출되었으며, KMO는 .901, 

Bartlett의 구형성 검정 유의확률은 .000, 설명된 

 총 분산은 68.769% 수치를 보 다.

경험의 경우 측정도구의 타당성 검증을 해 

확인  요인분석을 이용하여 각각의 1차 요인들로 

2차 요인 모델을 평가하 다. 확인  요인분석의 모

형 합도 지수 검증 지수는 IFI와 TLI, CFI는 .9 

이상, RMSEAS는 .1 이하일 때 기 을 충족시킨다

고 할 수 있다.

2차 요인 분석 결과 다양한 합지수가 (x2=646.371 
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(p < .001), df=246, IFI=.927, TLI=.918, 

CFI=.927, RMSEA=.176) 검증 기 에 하

여 합도 기 을 충족시키는 것으로 나타났다. x2 

검증은 표본 크기가 클수록(n > 200) 연구모형은 기

각되기 쉬우므로 안 지수로 IFI, TLI, CFI, 

RMSEA 모형 합도 지수를 사용하 다. 이에 기억

에 남을만한 경험의 측정항목의 평균을 산출하

여 분석에 활용하고자 한다. 2차 확인  요인분석의 

결과는 <Figure 2>와 같다.

측정도구들의 확인  요인분석결과 합지수가

(x2=203.978(p < .001), IFI=.961, TLI=.952, 

CFI=.961, RMSEA=.062) 합도 기 을 측정

하 고, 구성개념들의 C.R.값은 P < .05기 에서 

1.96 이상, 표 화계수 값은 .5 이상, AVE 값은 

.5 이상, 개념 신뢰도는 .7 이상으로 통계 으로 유

의하 다. 자세한 결과는 <Table 2>에 제시하 다.

별타당도 검증 결과 모든 평균분산추출값이 

체 변수들의 상 계 제곱값을 상회하 고, 각 구성

개념들이 동일하다는 가설을 기각하여 본 연구의 요

인들은 별 타당도를 확보하 다고 볼 수 있다. 결

과는 <Table 3>, <Table 4>와 같다.

모형 합도 : x2=203.978(p < .001), IFI=.961, TLI=.952, CFI=.961, RMSEA=.62

<Figure 2> 2차 확인  요인분석 결과
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4.3 경험과 정  회상, 재방문의도 간 계와 

정  회상의 매개효과 검정

본 연구에서는 구조방정식 모형을 이용하여 가설 

1과 가설 2를 검증하 다. 가설 1은 경험이 

정  회상에 유의한 정(+)의 향을 미칠 것으로 

가정하 고, 가설 2는 정  회상이 재방문의도에 

유의한 정(+)의 향을 미칠 것으로 가정하 다. 

구분 Estimate
Φ±2×표  오차

Φ - +

경험 ↔ 정  회상 .655 .051 -.069 .135

경험 ↔ 재방문의도 .629 .050 -.069 .131

정  회상 ↔ 재방문의도 .592 .064 -.090 .166

<Table 4> 별 타당성 분석 결과 2

구분
Estimate

S.E. C.R. AVE
개념 

신뢰도B Beta

경험 → 쾌락 1 .729

.512 .880

경험 → 재충  .862 .658 .082 10.477***

경험 → 새로움  .993 .676 .092 10.76***

경험 → 지역문화  .835 .633 .083 10.068***

경험 → 의미성  .907  .74 .077 11.784***

경험 → 지식  .891 .604 .093 9.594***

경험 → 여도 1.272 .727 .11 11.577***

정  회상 → 정  회상 1 1 .855

.753 .901정  회상 → 정  회상 2 1.07 .935 .051 20.777***

정  회상 → 정  회상 3 1.072 .855 .058 18.408***

재방문의도 → 재방문의도 1 1. .847

.736 .893재방문의도 → 재방문의도 2  .984 .895 .053 18.499***

재방문의도 → 재방문의도 3  .944 .843 .055 17.135***

***p < .001

<Table 2> 확인  요인분석

경험 정  회상 재방문의도

경험(Φ2) 1

정  회상(Φ2) .655**(.429) 1

재방문의도(Φ2) .629**(.466) .592**(.350) 1

**p < .01

<Table 3> 별 타당성 분석 결과 1
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가설 1과 가설 2의 연구결과를 토 로 정  회상

의 매개역할을 검증하기 해 매개효과 유의검증방

법의 하나인 부트스트랩을 실시하 다.

구조모형의 합도는 x2=12.995(p< .001), IFI= 

.972, TLI=.964, CFI=.972, RMSEA=.058로 

IFI, TLI, CFI가 모두 .9보다 크고 RMSEA가 .1미

만으로 합도 기 을 충족시키는 것으로 나타났다.

분석결과를 살펴보면 경험이 정  회상에 이

르는 경로는 β=.65(p < .001), 정  회상이 재방

문의도에 이르는 경로는 β=.32(p < .001)로 모두 

정 (+)으로 유의한 향을 미치는 것으로 나타났

다. 이와 같은 연구결과는 가설에서 측한바와 같이, 

기억에 남을 만큼 강렬한 경험일수록 정  회

상의 빈도수가 높아지며, 정  회상의 빈도수가 

높을수록 재방문의도가 높아지는 것을 나타낸다. 

<Figure 3>과 <Table 5>를 통해 가설 1과 가설 2가 

지지됨을 확인할 수 있다.

추가 으로 정  회상의 매개효과를 검증하기 

해 부트스트랩 95% 신뢰구간에서 최 우도법으로 

2,000회를 실시하 다. 이에 따른 총효과, 직 효

과, 간 효과의 검증결과는 <Table 6>과 같다. 기

억에 남을만한 경험과 재방문의도 간 정  회

상의 매개효과는 총효과가 .629, 직 효과과 .421, 

간 효과가 .208로 나타났고 매개효과의 통계  유

<Figure 3> 가설 1과 가설 2의 검증결과

구분 경로
Estimate

S.E. C.R.
B Beta

가설 1 경험 → 정  회상 .927 .655 .100 9.304***

가설 2 정  회상 → 재방문의도 .320 .318 .076 4.207***

***p < .001

모형 합도 : x2=12.995(p < .001), IFI=.972, TLI=.964, CFI(.972, RMSEA=.58

<Table 5> 가설 1과 가설 2의 검증 결과



Han-Na Jo․Ji-Ho Choi

1514 Korean Management Review Vol.49 Issue.6, December 2020

의성 검증을 한 하한값과 상한값은 0을 포함하지 

않는 것으로 나타났다. 즉, 경험과 재방문의도 

간 정  회상의 매개효과는 p < .01 수 에서 통

계 으로 유의미한 것으로 나타났다.

4.4 인출단서의 조 효과 검정

인출단서인 소셜미디어와 기념품의 활용도에 

따른 집단 간 차이분석을 알아보기 하여 다 집단

분석 검증방법을 이용하 다. 

소셜미디어의 경우 해당 경험에 한 타인과의 

소통정도로, 기념품은 해당 경험 에 구매

한 기념품이 본인에게 있어 얼마나 활용 이었는지

에 해 측정하 다.

경험 후 각 인출단서들의 활용도에 따른 집단 

구분을 해 각 측정변수들의 합을 산출해(각 3문항

씩 21 ) 값은 제외하고 10  이하는 활용도가 

낮은 집단, 12  이상은 활용도가 높은 집단으로 설

정하 다.

먼  소셜미디어 활용에 따른 집단 간 차이를 살

펴보면, 집단 간 차이가 있을 것이라 설정한 자유모

델은 x2=200.845(p < .001), IFI=.964, TLI= 

.953, CFI=.963, RMSEA=.48로 합도 기

을 충족시켰으며, 모델 검증 비교결과 제약모델에 

한 유의수 이 .02(p < .05)이며, 자유도 차이 2, 

카이제곱(chi-square) 값의 차이는 7.793으로 통

계 으로 유의한 차이가 있다고 할 수 있다. 

<Table 7>에서 확인할 수 있듯이, 경험 후 소

셜미디어에서 해당 경험을 공유하고 타인과 소

통을 많이 할수록 정  회상의 빈도수가 높아짐을 

알 수 있다. 즉, 기억에 남을만한 경험의 정  

회상을 높이기 해서는 소셜미디어에 해당 경

험을 게재하게 하는 유인책이 필요할 것이다.

다음으로 기념품의 활용도에 따른 집단 간 차

이를 알아보기 해 다 집단분석을 실시한 결과, 

모형 합도는 x2=181.331(p < .001), IFI=.972, 

구분
총효과(직 효과, 간 효과)

경험 정  회상

정  회상
.655***

(.655***, .000)
-

재방문의도
.629**

(.421***, .208**)

.318

(.318***, .000)

***p < .001, **p < .01, *p < .05

<Table 6> 경험과 재방문의도 간 정  회상의 매개효과

구분 경로
Estimate

S.E. C.R.
B Beta

높은 집단
 경험 → 정  회상

1.037 .685 .116 8.902***

낮은 집단 .435 .522 .179 2.423

***p < .001, **p < .01, *p < .05

<Table 7> 소셜미디어의 활용도에 따른 집단 간 차이 분석
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TLI=.964, CFI=.972, RMSEA=.41로 기 에 

부합하 으나, 제약모델에 한 유의수 이 .64로 

p < .05 기 을 충족하지 못해 귀무가설을 기각하

다(<Table 8 참조>).

이러한 연구결과를 통해 해당 경험에 한 소

셜미디어의 활용도에 따른 집단 간 차이가 있을 것

이라 가정한 H3-1는 지지되었고, 기념품의 활

용도에 따른 집단 간 차이가 있을 것이라 가정한 

H3-2는 기각되었다. 

Ⅴ. 결 론 

본 연구는 경험이 재방문의도에 향을 미치

는 계에서 정  회상의 매개효과와 인출단서의 

조 효과를 알아보고자 하 다. 경험은 서비스

산업에서 빠뜨릴 수 없는 주요한 상품임에도 불구하

고 지 까지 소비자행동을 다루는 경  마  분

야에서 연구되어진 경우가 드물었으며, 학계에

서도 시간의 경과에 따라 경험이 무엇에 의해서 

재방문의도에 미치는지에 한 심도 있는 연구를 다

루는 연구도 드물었다. 이에 본 연구는 기억에 남을 

만큼 강렬한 경험이다 하더라도 시간이 흐름에 

따라 정  회상이 되지 않으면 재방문의도까지 다

다르지 못할 것으로 상하고 정  회상의 매개효

과에 집 하는 한편 정  회상을 진시키는 인출

단서의 역할에 주목하 다.

연구 결과는 다음과 같다. 첫째, 경험은 정

 회상에 정(+)의 향을 미쳤다. 경험의 척도

로 Kim et al. (2012)의 기억에 남을 만큼 강렬한 

경험의 요소를 활용하 고 Kim et al. (2012)

의 경험 척도가 재방문의도에 정  향을 미

칠 것이라는 선행연구를 지지하 다. 한 정  경

험의 횟수가 잦을수록 재방문의도에 정(+) 향을 

미치는 것을 확인하 다. 둘째, 정  회상은 

경험과 재방문의도 간의 계에서 매개역할을 함을 

밝혔다. 부분의 재방문의도는 처음의 경험이 

발생하고 짧게는 수개월에서 수년이 지나서 발생을 

한다. 재방문의도는 시간의 경과와 강한 계가 있

으며 강렬한 경험일지라도 정 으로 회상이 

되지 않으면 재방문의도까지 이루어지지 않을 우려

가 있다. 이에 시간이 경과함에 따라 잊힐 수 있는 

경험이 정  회상이라는 과정을 통해 재방문

의도를 높일 수 있다는 것을 본 연구를 통해 확인하

다. 셋째, 인출단서로서 소셜미디어의 역할을 발견

모델 DF CMIN P
NFI

Delta-1

IFI

Delta-2

RFI

rho-1

TLI

rho-2

제약모델 2 5.502 .064 .003 .003 .001 .002

<Table 9> 기념품의 활용도에 따른 집단 간 모델 비교

모델 DF CMIN P
NFI

Delta-1

IFI

Delta-2

RFI

rho-1

TLI

rho-2

제약모델 2 7.793 .020 .003 .004 .003 .003

<Table 8> 소셜미디어의 활용도에 따른 집단 간 모델 비교
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하 다. 인간의 기억은 완벽과는 거리가 멀기 때문에 

정  회상을 진시켜주는 인출단서의 역할이 

요하다고 가정하 다. 선행연구를 통해 인출단서로

서 소셜미디어와 기념품을 도출하 고, 소셜미

디어가 정  회상을 진시켜주는 인출단서로 역

할을 한다는 것을 확인하 다. 그러나 기념품의 

경우 집단 간의 차이가 발생하지 않아 인출단서로서 

역할을 확인하지 못하 다. 

본 연구의 시사 은 다음과 같다. 

첫째, 매개역할로서의 정  회상의 요성을 밝

혔다. 정  회상이란 사람들이 과거 발생했던 

경험  정 으로 기억하고 떠올리는 행 이다. 

기억의 인출과 련해 선행연구는 주로 장기기억과

의 연 성을 심으로 연구를 해왔다. 그러나 기억

과 회상은 다른 개념이다. 기억은 과거의 경험을 통

해 획득한 정보 는 정보를 장하는 능력을 의미

라며 회상은 장된 기억이 환경과의 상호작용을 

해 인출되는 과정이다( 키디피아). 본 연구에서는 

장으로서의 기억과 인출로서의 회상의 역할을 구분하

여 경험에 한 회상의 모호한 개념을 정리하 다. 

재방문의도에 한 연구는 재방문의도에 정  

향을 미치는 경험의 속성이라든지, 기억에 남을

만한 경험에 향을 미치는 경험의 속성을 

주로 다루었다. 실제 재방문을 하는 것은 최  경험

과 재방문과의 시간의 갭이 발생한다. 즉, 정  경

험일지라도 장기기억에 장만 되고 정보가 인출되

지 않으면 시간이 경과함에 따라 경험의 순간과 감

정들이 무뎌질 수 있다는 것이다. 한 기억은 고정

이지 않고 역동 이기에 기억에 남을 만큼 강렬한 

경험일지라도 정 으로 회상되지 않으면 시간

이 지남에 따라 잊힐 수 있는 경험이 될 것이다. 즉, 

기억 자체보다 기억을 상기하는 과정인 회상이 요

하며, 경험은 정  회상을 통해 소비자의 재구

매를 유도할 수 있다는 것이다. 따라서 산업의 

종사자들은 소비자들이 그들의 경험을 장기 으로 

기억할 수 있도록 콘텐츠를 만드는 것은 물론이

고, 소비자들이 그들의 과거 경험을 자주 회상할 수 

있도록 소셜미디어에 련 경험을 올리고 타인과 공

유하게 하는 마 을 추진해야 할 것이다.

둘째, 소셜미디어와 기념품를 통해 정  회

상을 진시키는 인출단서의 필요성을 재차 확인하

다. 한 선행연구(Zauberman, 2008; Tully 

and Meyvis, 2017)에서 다루지 않았던 소셜미디

어를 추가 함으로써 인출단서로서의 소셜미디어의 

요성을 밝혔다. 다만 선행연구에서 지지한 인출단

서로서 기념품의 역할은 확인할 수 없어 선행연

구와는 다른 결과를 나타냈다. 본 연구는 인출단서로

서 기념품과 소셜미디어의 를 제시하 으며, 

이  소셜미디어가 정  회상을 진시키는 역할

을 함을 밝혔다. 기념품의 경우 정  회상을 

진시키는 역할을 확인할 수 없어 선행연구를 지지

하지 않았다. 이는 과거 여행지에서만 구매할 수 있

었던 기념품을 온라인 매체를 활용해  세계 어디

서도 구매할 수가 있게 되어, 기념품이 경

험을 상기시키고 특별하게 하는 인출단서로서 역할

이 낮아진 것으로 보인다. 따라서 산업의 종사

자들은 경험 후 소비자들이 그들의 경험을 소셜

미디어에 올리고 타인과 소통함으로써 정  회상

을 강화할 수 있도록 이벤트를 추진하는 등 다양한 

유인책을 고민해야할 것이다.

셋째, 경험에서 재방문의도를 높이는 것이 왜 

요한지, 이를 높이기 해서는 무엇이 요한지에 

한 심도 있는 고찰을 하 다. 지 까지 재방문의

도는 경험에서 떼려야 뗄 수 없는 행동의 성과

물로서 연구되어 왔다. 그러나 장경험의 만족도 

는 기억에 남을 만큼 강렬한 경험의 구성속성
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을 밝히는 연구에 한정이 되어있었고 시간의 경과와 

련해 연구를 진행한 사례는 드물었다. 국내시장의 

경우 소비자의 양  한계는 분명하다. 여행을 일상

생활로 받아들이고 있는 국내 소비자의 경우, 여행

경험이 많은 사람들에게 새로운 지는  더 

어갈 것이고 소비자들은 과거의 경험에 비추어 본

인의 기억 속에 가장 정  감정으로 남아 있는 

지를 재방문할 것이다. 마  방법에 있어 신규 

고객과 재방문 고객 유치는 분명 차이가 있다. 지

까지 신규 고객과 재방문 고객에 한 마  방법

의 차이를 논한 연구는 드물었기에 장 종사자들은 

재방문 고객을 늘리기 한 마  략을 세우지 

못하고 기존의 행 로 마  략을 실행하는데 

했다. 본 연구는 경험이 일어났을 당시를 기

으로 일정 기간의 시간이 지나고 나서 이루어지는 

재방문을 유도하기 해서는 정  회상이 요하

다는 것을 밝혔으며, 이러한 정  회상을 진시

키기 한 인출단서의 역할을 제시함으로써 재방문 

고객 유치 략에 어려움을 겪고 있는 산업의 

종사자들에게 실무 인 시사 을 제시하 다.

다만, 이러한 시사 에도 불구하고 몇 가지 한계

을 보 다. 첫째, 경험과 재방문의도와의 

계에서 정  회상의 요성을 언 함에 있어 시간

의 종 인 흐름에 한 연구를 함께 진행하지 못했

다. 동일 소비자를 상으로 경험 당시와 일정 

기간의 시간이 지난 후 동일한 실험을 진행했다면 

시간의 경과가 재방문의도에 어떠한 변화를 주고, 

정  회상이 얼마나 요한 역할을 하는지를 더 

명확하게 증명할 수 있었을 것이다. 이에 시간의 종

인 흐름을 고려한 향후 연구가 필요할 것이라고 

생각한다. 둘째, 인출단서의 다양한 사례를 제공하

지 못했다. 본 연구는 인출단서의 요성과 소셜미

디어가 인출단서로서 정  회상을 진시킨다는 

것을 밝혔다. 그러나 인출단서로서 소셜미디어와 

기념품만을 상으로 한정시킴으로써 산업의 

종사자들에게 실무 인 도움을  수 있는 구체  

사례를 다양하게 제시하지 못했다. 따라서 향후 연

구는 인출단서로서 소셜미디어와 기념품 이외 

DM(direct marketing), 매스 미디어 등 연구의 

폭을 넓을 필요가 있다. 마지막으로 표본을 라남

도 공공기 으로 한정하고, 60  이상의 표본을 확

보하지 못해 표본의 일반화에는 다소 무리가 있으

며, 국내 지 방문 경험의 유형에 따른 차이를 제

공하지 못했다. 이에 향후 연구는 방문유형에 따른 

차이를 규명하는 연구를 진행해볼 수 있을 것이다.
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