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Ⅰ. 서론
1)

오늘날 복합상업시설은 판매, 식음료, 엔터테인먼

　* 본 논문은 2016년도 서일대학교 학술연구비에 의해 연구되

었음.
　** 서일대학교 시스템경영과 교수

트 등의 다양한 기능을 복합적으로 이용하는 방문객

을 주된 대상으로 하여 형성되고 있다. 그리고 최근

에는 단일 판매시설(Retail)보다 오히려 여가ㆍ위락시

설이 중점이 된 엔터테인먼트(Entertainment) 형의 복

합시설이 집중적으로 개발되는 현상이 두드러지게 

나타나고 있다. 이러한 현상으로 인해 복합상업시설

복합상업시설에서의 집객화 전략요소와 이용자 만족도 및 

재방문 의도와의 관련성에 관한 연구*

김 형 준**

A Strategies for Attraction of Consumers in Urban Entertainment Centers and Investigation 
of Relationships between User Satisfaction and Intent of Revisiting

Kim Hyungjun
<Abstract>

This study aims to investigate strategies for attracting consumers in Urban Entertainment
Centers and understand the relationship between user satisfaction and intention of revisiting.
To accomplish this, the strategic attraction factors were set as functional, experiential, episodi
c, and semantic. The relationships between these factors and revisiting intentions were studie
d experimentally. The result of the study can be summarized to 3 points. First, the 4 strategic
factors that were selected all had a significant influence on revisiting intention. Therefore the
more these factors have an influence, the higher the satisfaction and revisiting intentions. Se
condly, out of the attraction factors the one with the biggest influence to customer satisfactio
n turned out to be ‘functional factors’ which is related to convenience, accessibility and avail
ability. The factor that had the biggest influence on revisiting intentions turned out to be ‘se
mantic factors’ which is related to events, unusualness and temporality. Through this result
we can see that to enhance satisfaction ‘functional factors’ should be considered first and to
increase revisiting intentions ‘episodic factors’ should be considered first. Thirdly, it could be
assumed that satisfaction of the visitors could boost intentions of revisiting.

Key Words : Attraction of Consumers, Urban Entertainment Centers, User Satisfaction, Intent of 
Revisiting  
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의 해당 매니저들은 기존의 단일 판매시설에서 보다 

더 큰 집객효과를 얻을 수 있도록 다양한 기능을 중

심으로 전략을 수립하고 있다.

이러한 시대적 배경에 따라 복합상업시설에 관한 

선행연구들은 2000년도 초기에는 물리적 측면에서 테

넌트의 배치[1-3]와 목적시설 간의 상호연계성[4]에 

관하여 주로 이루어졌고, 그 후로 시설의 활성화 방

안에 관한 연구[5-6], 광역적ㆍ국지적 지역 상권구조

에 미치는 영향[7], 이용객의 이용의 행태적 특성[8]

그리고 소비자 선호요소[9] 등을 중심으로 이루어져 

왔다. 한편, 이러한 추세와는 달리 이용자 측면에서 

복합상업시설을 방문한 방문객의 만족정도와 방문객

의 재방문에 대한 중요 요소에 관한 연구는 있지만[1

0-11], 매우 다양한 집객요소들 중에서 몇 개만을 부

분적으로 제시함으로써 다양한 요소를 반영하지 못

한 데 그 한계성이 있다고 본다.

이에 본 연구는 선행연구에서 복합상업시설에서 

집객의 전략적 방안으로 제시된 다양한 요소들을 포

괄적으로 고려한 뒤, 그 유사성과 동질성을 기초로 

몇 개로 그룹화하여 공통 요소를 추출한 후 추출된 

요소가 과연 방문객의 만족도와 재방문 의도에 영향

을 미치고 있는가를 실증적으로 분석하고자 한다. 이

러한 연구목적을 달성하기 위해 다음과 같은 과제를 

선정하였다.

첫째, 선행연구에서 제시된 집객의 전략적 요소를 

분석한다.

둘째, 제시된 전략적 요소들 중에서 주요 변수들을 

설정하고, 이들 요소들 중에서 방문객의 만족도와 재

방문에 우선적으로 영향을 미치는 요소가 어떤 요소

인가를 가설을 설정하여 검증한다. 이러한 실증적 연

구 결과는 복합상업시설에서 방문객의 만족도를 제

고시키는 데 기초자료가 될 수 있으며, 특히 복합상

업시설에서 고객창출 방안에 직접적인 정보로 활용

될 수 있을 것으로 생각된다. 연구방법은 크게 문헌

연구와 실증적 분석으로 구성하였다. 먼저 문헌연구

는 복합상업시설에서의 집객화의 전략적 요소들에 

대한 선행연구를 고찰하고, 실증적 분석은 복합상업

시설을 방문한 고객을 대상으로 자료를 수집하여 가

설을 설정하고, 이를 검증하였다.

표본설계를 위해 먼저 설문조사 대상은 복합상업

시설을 방문한 10~50대 이상의 복합상업시설의 이용

자로 서울과 수도권 거주자로 정하였다. 자료 수집은 

‘설문지에 의한 방법’으로 이루어졌으며, 설문의 조사

척도는 ‘리커트 5점 척도’를 사용하였다. 자료의 수집

기간은 2015년 6월 3일부터 2015년 7월 14일까지 42

일간이었다. 수집된 자료는 모두 342개로 집계되었으

나, 내용이 불충분한 48개를 제외하고 최종분석에는 

294개의 설문지만이 분석에 사용되었다. 실증적 분석

의 절차는 설문문항의 타당성 검증과 신뢰성 검증,

상관분석, 다중회귀분석으로 진행되었으며, 이때 이

용된 통계분석 도구는 ‘SPSS Win. 11.5’를 사용하였

다.

Ⅱ. 이론적 고찰과 선행연구
2.1. 복합상업시설의 개념과 유형
2.1.1 복합상업시설의 개념

복합상업시설 또는 도심 복합상업시설(Urban Ente

rtainment Center)이란 주로 도심지 내에서 판매(Reta

il)를 위한 집객시설, 식음(Dining), 엔터테인먼트(Ente

rtainment), 이벤트, 문화 등의 다양한 요소를 중심으

로 이루어지는 공간으로 각 시설은 여러 가지 통로로 

연결되어 방문객의 만족과 재방문을 위한 목적으로 

상호보완적인 시너지 효과를 발휘하고 있다. 여기에

서 ‘복합’ 또는 ‘복합화’란 서로 연관된 인프라, 시설,
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다양한 기능, 기술, 시스템 등을 효과적으로 결합하

고, 이들 간에 유기적으로 상승효과를 내도록 하여 

경쟁력과 효율을 극대화하는 것을 의미한다[12]. 특히 

다양한 기능 중 판매(Retail), 식음(Dining), 엔터테인

먼트(Entertainment)는 핵심이 되는 3대 기능으로 인

정받고 있다.(<그림 1>)

유통산업발전법 시행령 제3조 제1항 별표 1에 따

르면 복합상업시설은 “매장 면적의 합계가 3,000m2

이상인 점포 중 상업시설, 식음시설, 엔터테인먼트 시

설이 복합된 상업시설”을 칭하고 있다. 하지만 일반

적으로 복합상업시설은 ‘쇼핑몰’ 또는 ‘쇼핑시설’로 

불리고 있는데, 여기서 쇼핑몰은 ‘다양한 유형의 소매

점포가 집적(集積)된 유통시설로써 쇼핑가, 요식서비

스, 오락을 결합하여 원 스톱 쇼핑체험을 제공하는 

쇼핑센터’로 인식되고 있다.

2.1.2 복합상업시설의 유형

복합상업시설의 유형은 크게 단일 건물형, 콤플렉

스형, 단지형의 3가지 유형으로 구분할 수도 있으며[1

3], 설치유형에 따른 특성으로 지하공간형, 도시중심

형, 도시근교형으로도 구분할 수 있다. 먼저 전자의 

분류에 따른 특성으로 단일 건물형은 하나의 건물내

에 서로 다른 기능을 수행하는 유형으로 동선구분이 

명확하고, 면적의 효율성이 높다. 이에 대해 콤플렉스

형은 상이한 건물을 가진 몇 개의 건물을 배치하고,

이를 상업 용도의 저층 기단부로 묶어 그 하부에 공

공 지원시설, 주차시설 등을 구획하는 유형으로 복합

다발형, 플렛폼형 등으로 불리고 있다. 그리고 단지형

은 중ㆍ저층 건축물로 한 개 층 시설을 중심으로 연

결 배치하고, 기능의 배치는 층별로 중첩시키거나 인

접도로의 성격에 따라 분산 배치하는 형태로 동선구

분이 어렵고 면적의 효율성이 낮다는 한계점을 가진

다. 후자의 분류에 의하면 지하공간형은 지하철과 연

계된 블록단위의 형태로 지상건물과 연계하여 네트

워크를 형성하게 되고, 도시중심형은 도시중심에 위

치하여 근린상권과 맥락적 관계를 유지하는 형태를 

가지며, 도시근교형은 수평적 공간구성을 통한 가로

형(Street type)의 형태의 특성을 갖는다.

이와는 달리 ICSC(국제쇼핑센타협의회)에서는 형

태와 상권에 따른 분류로 구분하고 있는데, 형태에 

따른 경우 몰(Malls)형과 오픈 에어센터(Open Air Ce

nter)으로 나누고 있다[14]. 여기서 특히 후자의 경우 

오늘날 서로 다른 기능으로 분리된 슈퍼마켓, 할인점,

대형서점, 영화관, 소규모 백화점, 레스토랑, 엔터테인

먼트, 아울렛 등이 속해 있다.

2.2. 도심 복합상업시설의 발전과정
복합상업시설은 오늘날 자본주의 체제하의 국가들

의 경우 대다수 국가들에 공통적으로 나타나고 있는

데, 그 도입배경에는 판매경쟁의 심화, 라이프스타일

의 변화, 외식수요의 증가, 엔터테인먼트의 산재, 도

시 재활성화의 인식 등에 기인하고 있다[15].

복합상업시설의 태동은 미국이 중심국가가 되고 

있어 복합상업시설의 발전과정을 미국 쇼핑몰의 역

사를 중심으로 살펴보기로 한다[16]. 1920년대 미국

에서 Country Club Plaza, Grand View Avenue 등의 

시설에서 쇼핑몰의 개념이 처음으로 등장하였고, 193

0~1940년대 현대적 개념의 쇼핑몰이 대형쇼핑몰의 

<그림 1> 복합상업시설의 3대 기능
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개념으로 건립되었다. 그리고 1950년대에는 백화점을 

축으로 하여 1개 이상의 백화점과 일반점포가 합쳐진 

쇼핑몰이 등장하였으며, 1970년대에 본격적인 엔터테

인먼트 쇼핑몰이 등장하여 오늘날까지 그 형태나 기

능의 진화가 계속되고 있다. 1980년대 이후 새로운 

개념의 초대형 쇼핑몰이 등장하였는데, 그 예로 Mall

of America, Horton Plaza 등으로 여기에는 서비스 

지향형 점포확대로 패션, 식당가, 서비스의 오락의 결

합으로 이루어져 있다.

우리나라에서는 일반적으로 발전형태의 특징을 중

심으로 세대별(1세대~4세대)로 나누고 있다[17]. 제1

세대(1989~1990)의 경우 대형몰이 크게 등장하였는

데, 그 예로 롯데, 신세계, 현대백화점 등이 위탁운영

방식으로 부도심의 독점적인 상권을 임대 중심으로 

운영하였고, 제2세대(1998~2000년대 중반)에서는 밀

리오레(의류), 테크노마트(전자) 등의 특성화 건물의 

등장으로 분양쇼핑몰의 발전 형태를 가졌다. 그리고 

제3세대(2003~2009)에서는 역사형 몰의 등장으로 철

도청의 사업 다각화와 연계하였는데, 수원역사, I Par

k Mall 등에서 그 사례를 볼 수 있다. 그리고 2009년 

이후 제4세대에서는 도심형의 대형 몰의 등장으로 센

텀시티, 타임스퀘어, 롯대광복점, 다규브시티 등으로 

대다수 광역형 리테일러에 속한다. 요약한다면 우리

나라 복합상업시설은 1900년도 중반 도시의 성장과 

함께 도심중심으로 현대적 상가건물이 건립되었으며,

점차 도시의 기능이 복잡하고, 그 규모가 확대됨으로

써 교통량과 인구의 증가로 인해 도심 주변으로 분산

되는 추세에 있다. 최근에는 토지이용의 효율화, 집적

된 시설이용의 편의성, 도시의 랜드마크적 역할, 도시

공간의 기여 등의 복합상업공간의 필요성에 의해 할

인점 등의 대형점과 함께 복합상업시설이 급성장할 

것으로 예측하고 있다.

Ⅲ. 복합상업시설의 집객화 전략적 요소
3.1 집객화 전략적 요소에 대한 선행연구

복합상업시설에서의 집객화의 전략적 요소에 대한 

선행연구는 판매, 식음, 엔터테인먼트 3대 기능이 보

편화된 시점인 2000년도의 이후부터 활발하게 진행되

었다. 이즈음에 집객을 위한 전략적 요소들을 이용자 

측면에서 살펴보면 그 내용은 이용자의 선호요소가 

될 수 있으며, 이를 스페이스 마케팅 측면에서 보면 

공간디자인의 전략요소 또는 활성화 요소가 될 수도 

있다. 따라서 서로 다른 기능을 가진 복합상업시설의 

경우 여러 종류의 시설들이 혼재되어 있고, 또한 매

우 다양한 고객의 니즈가 반영되어야 하기 때문에 전

략적 요소도 역시 다양하게 제시될 수 있다. 구체적

으로 살펴보면, 편리성, 접근성, 감각성, 이용가능성,

장소성, 테마성, 참여성, 행위성, 이벤트성, 장소성, 비

일상성, 상징성, 공공성, 맥락성, 상호작용성, 친환경

성, 이야기성 등을 들 수 있다. 또한 이러한 다수의 

전략요소들에 대한 선행연구들도 역시 장소적 측면,

공간적 측면, 마케팅적 측면에서 제시되고 있으므로 

본 연구에서는 이들을 포함한 포괄적인 측면에서 선

행연구를 살펴보고자 한다.

LeHew et. al은 레이아웃 측면에서 접근하여 직접

배치의 중요성을 제시하였는데, 그 요소로 배치되는 

상품, 가격, 방문객의 라이프스타일별 선호도 등이 영

향을 미치고 있음을 지적하고 있다[18]. 그리고 God

win Uche Aliagha et. al은 공간마케팅에서 집객을 

위한 전략요소로 물리적 요소(Physical Elements), 시

설물의 품질(Quality of Building Facilities), 엔터테인

먼트(Entertainment), 서비스품질(Quality of Service),

가격의 다양성(Price and Variety), 접근성(Accessibilit

y)로 제시하였다[19].

한편, 국내의 선행연구를 살펴보면 김운걸은 복합
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상업시설에서 복합화를 대표하는 요소를 상호 연관

성, 유기적 결합체, 시너지 효과, 경쟁력 및 효율성 증

가, 다양한 분야에 적용의 5가지 특성을 제시하면서 

독자성을 반영한 차별화 전략이 필요하다고 주장하

고 있다[20].

우철민 외는 방문객의 소비 중요 항목을 크게 3가

지, 즉 교통시스템(대중교통, 자가용), 테넌트(판매, 체

험, 식음), 물리적 환경(보행, 실내설계, 공간구성)으로 

구분하고, 이들 요소들의 소비자 선호를 상대적 비교

방식인 ANP 설문을 통해 분석하였는데, 여기서 물리

적 환경요소의 중요성은 상대적으로 낮게 나왔으나,

테넌트의 역할의 높게 나와 그 중요성을 지적하고 있

다[21].

김윤희는 테넌트에 집중 조명하여 그 구성과 배치

에 대하여 고찰하였는데, 사례조사에서 판매, 식음,

엔터테인먼트의 비율을 3:1:1의 비율을 이루고 있음을 

파악하고 있다[22].

유인건, 최상헌은 집객화를 위한 요소를 엔터테인

먼트에 집중하여 고찰하였는데, 콘텐츠 요소를 크게 

하드웨어와 소프트웨어로 구분하여 제시하고 있다.

여기서 자연친화적인 하드웨어와 심리적 요소, 체험

적 요소 , 시너지 요소 등의  소프트웨어적 요소로 제

시하였다[23].

장현진은 복합상업시설에 속하는 쇼핑몰의 일반적 

특성으로 편의성, 안전성, 여가성, 정보성, 집적성, 인

간성 복잡성으로 제시하고 있으며[24], 차성수, 박철

은 복합쇼핑몰에서 속성변수로 규모, 입지, 엔터테인

먼트 요소로 제시한 바, 그 중에서 접근성과 엔터테

인먼트 시설이 중요하게 고려되는 요소로 고찰하고 

있다[25].

그리고 김지현, 김주연은 복합상업시설의 공간디

자인 마케팅의 전략적 요인으로 편의성ㆍ접근성 요

인, 체험적 요인, 장소성 요인, 심리적 요인으로 제시

하면서 편의성ㆍ접근성 요인이 브랜드 접근도에 영

향을 가장 크게 미칠 것으로 주장하고 있다[26].

3.2 집객화 전략적 요소의 그룹화 
3.1에서 집객화의 전략적 요소의 선행연구들을 살

<표 1> 복합상업시설에서의 집객화의 전략적 요소에 대한 선행연구
연구자 전략적 요소

M. L. A. Lehew.
and L. M. Cushm

an(1998)
상품, 가격, 방문객의 라이프스타일별 선호도 등

Godwin Uche Alia
gha, Yeoh Guan Q
in, Kherun Nita A
li,Mat Naim Abdu

llah(2014)

물리적 요소, 시설물의 품질, 엔터테인먼트, 서비

스품질, 가격의 다양성, 접근성 등 

김운걸2007)
상호 연관성, 유기적 결합체, 시너지 효과, 경쟁

력 및 효율성 증가, 다양한 분야 등

유인건, 최상헌(201
1)

하드웨어인 경우 자연적 환경요소를 녹지, 빛 환

경으로, 인공적 환경요소를 랜드마크, 접근성, 차

별성, 주차시설, 공간복합화 등으로 구분하였고,
소프트웨어적 요소를 심리적 요소, 체험적 요소,
네넌트 연출요소, 고객 ROI 요소, 시너지 요소로 

제시함 

하성주(2012) 체험성, 유희성, 정보성, 연관성, 개인성 등 

김운걸, 이정교(201
3)

체험성(교육적, 심미적, 현실도피적 체험 등), 서

비스적 접촉성(신뢰성, 혁신성, 유형성, 공간성,
반응성 등)

장현진(2013)
편의성, 안전성, 여가성, 정보성, 집적성, 인간성 

복잡성

김은지, 우성호(201
3)

*공간의 체험요소 : 역동성, 연속성 및 장면성,
상호작용, 분리적 동선, 유기적 동선, *공간의 감

각요소 : 시각, 청각, 촉각, 후각, 시간성, 색채계

획, *공간의 의미화 : 장소성, 지역성, 상징성, 공

공성, *공간의 표현요소 : 비현실성, 스케일, 조

형성, 테마성, 통일성

차성수, 박철(2013) 규모, 입지, 엔터테인먼트 등 

우철민, 심교언(201
4)

교통시스템, 테넌트(판매, 체험, 식음), 물리적 환

경(보행, 실내설계, 공간구성)

강재중(2014)

접근성(대중교통과의 거리, 시각적 인지, 보행자

도로 성격, 출입구 개수, 진입광장 필로티 여부),
개방성(공간규모, 시각적 투명성, 관통 공간, 다

층 오픈), 연계성(교통연계, 용도간의 연계, 공공

공간과의 연계, 상업 문화시설과의 연계)

김지현, 김주연(201
5)

편의성•접근성 요인, 체험적 요인, 장소성 요인,
심리적 요인
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펴보았는데<표 1>, 본 연구에서는 제시된 다양한 전

략적 요소들을 그 의미에서의 유사성과 동질성을 기

초로 몇 개로 그룹화(Grooping) 하였다. 그 결과 크게 

4개의 그룹으로 나누었는데(<그림 2>), 먼저 접근성,

편리성, 이용가능성을 기능적 요소(Functional Factor

s)로, 행위성, 참여성, 감각성을 체험적 요소(Experien

ce Factors)로, 이벤트성, 비일상성, 시간성을 사건적 

요소(Event Factors)로, 상징성, 장소성, 테마성을 의

미적 요소(Meaningful Factor)로 묶었는데, 이러한 4

가지 범주화는 선행연구[27]를 참고로 하였다.

3.2.1. 기능적 요소(Functional Factors)

기능적 요소는 방문객이 복합상업시설에서 목적을 

두고 있는 내용을 용이하게 달성하는 데 요구되는 기

능 중심의 내용으로 편리성, 접근성, 이용가능성으로 

설정하였다. 이때 편리성 또는 편의성은 방문객이 공

간에서 이용목적을 바로 달성할 수 있는 환경을 구축

하는 것을 말한다. 그리고 접근성은 일반적으로 알려

진 단순히 목적지에 도달하는 쉬운 경로나 방법만을 

말하는 것이 아니라 그 공간 간의 상호연계성을 의미

하기도 하고[28], 이와는 달리 좁게는 방문객이 목적

을 두는 바 해당 지점에 쉽게 접근할 수 있도록 하는 

것을 말한다. 선행연구에서 Malhotra는 접근성 요소

를 소매점에 성과에 영향을 미치는 주된 요인으로 검

증하고 있다[29]. 그리고 이용가능성은 방문객이 이용

하고자 하는 내용물을 즉시에 이용할 수 있는가를 말

한다. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 근거

하여 기능적 요소가 방문객의 만족도와 재방문 의도

에 영향을 미칠 수 있다는 가설을 설정하였다.

3.2.2. 체험적 요소(Experience Factors)

체험적 요소  또는 경험적 요소란 복합상업시설에

서 방문객이 합리적 의사결정을 기초로 해당 상품을 

소비하는 과정에서 소비자의 인식과 마음속에 제품

을 포지셔닝시키는 요소에 해당된다. 이는 합리적 인

지적 사고에 근거하여 수동적으로 인지되는 것이 아

니라 감각이나 내성을 통해 얻는 것을 의미하고, 나

아가 보다 적극적인 사용자의 참여라는 방법을 통하

고 있다[30]. 여기서 체험을 제공하는 수단은 감각, 감

성, 인지, 행동 등을 통해 이루어지고 있어, 행위성,

참여성, 감각성 등으로 분류할 수 있으며, 그 각각은 

구조화 과정을 갖고 있다. 한편, 김운걸, 이정교는 체

험적 요소를 엔터테인먼트적 체험, 교육적 체험, 현실

도피적 체험, 심미적 체험으로 분류하고 있다[31]. 또

한 체험적 요소는 행위성, 참여성, 감각성으로 나눌 

수 있는데, 여기서 행위성은 방문객이 주로 신체적ㆍ

행위적 체험으로의 행위체험(Act Experience)을 말하

며, 참여성은 방문객이 뜻을 두고 있는 바를 달성하

기 위해 직접 참여하려는 의도를 말한다. 그리고 감

각성은 방문객이 감각기관을 통한 체험으로 감각체

험(Sense Experience)에 해당된다. 따라서 본 연구에

서는 이러한 선행연구를 근거하여 체험적 요소가 방

문객의 만족도와 재방문의도에 영향을 미칠 수 있다

는 가설을 설정하였다.

3.2.3. 이벤트 요소(Event Factors)

<그림 2> 집객화 전략요소들의 그룹화
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이벤트 요소, 즉 사건적 요소란 이벤트, 다양한 공

연, 전시, 각종 행사, 퍼포먼스 등의 볼거리와 주어진 

해당 공간으로 인한 즐거움을 느끼게 하는 요소로써 

이벤트성, 비일상성, 시간성과 관련성이 깊다. 먼저 

이벤트성은 프로그램에 의한 비일상성 사건과 행위

를 유발하게 하며, 비일상성은 발상의 전환을 통해 

일상적인 환경에서 벗어나 새로운 것을 접할 수 있는 

공간을 연출하여 의외성이나 경이감을 이끌어 내는 

것을 말한다. 그리고 시간성은 이전에 경험해 보지 

못한 새로운 자극으로 일상으로부터 한시적으로 벗

어나게 해 주어 즐거움을 주는 것이라고 주장하고 있

다[32]. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 근

거하여 사건적 요소가 방문객의 만족도와 재방문의

도에 영향을 미칠 수 있다는 가설을 설정하였다.

3.2.4. 의미적 요소(Meaningful Factor)

의미적 요소는 복합상업시설로 인해 방문객이 지

역문화의 명소화로 상징적 의미를 갖게 되고, 주변환

경과의 지리적 특성을 가진 차별화된 공간, 나아가 

다양한 문화콘텐츠를 통해 배움의 즐거움을 갖는 요

소로 상징성, 장소성, 테마성으로 묶어 그룹화 할 수 

있다[33]. 여기서 상징성은 지역문화의 명소화, 지역

공간의 활성화 등을 통해 새로운 이미지 구축의 의미

를 느끼게 하며, 장소성은 주변환경의 지리적 특성을 

반영한 차별화된 장소의 의미를 가진다. 기정훈 외는 

장소성을 경제적 장소마케팅 측면에서 지역경제에 

이바지 할 수 있으며, 문화적 장소마케팅 측면에서 

관광객, 기업, 외부주민에게 지역문화를 추구할 수 있

다고 고찰하고 있다[34]. 김일철 외[35]는 장소성의 형

성과정을 외적인 장소와 내적인 장소로 구분하고 특

히 내적인 장소는 장소의 정체성, 집단적 국면, 장소

애착, 개인적 국면으로 나누어 그 세부요소를 분석하

고 있다. 한편, 테마성은 문화공간을 통한 다양한 문

화콘텐츠, 각종 강좌, 배움터 등의 해택의 의미를 가

진다. 따라서 본 연구에서는 이러한 선행연구를 근거

하여 의미적 요소가 방문객의 만족도와 재방문의도

에 영향을 미칠 수 있다는 가설을 설정하였다.

3.2.5. 방문객의 만족도와 재방문 의도

일반적으로 유형의 제품이나 사용자 또는 무형의 

서비스, 특정 프로그램 사용자의 경우 해당 사용자의 

만족도와 재사용, 재구입과의 관련성은 대체적으로 

유의한 관계가 있다. 구체적으로 만족도에 관한 소비

자 연구에서 만족도는 구매의도에 영향을 미칠 수 있

는데, 이때 영향요인을 전반적인 만족, 재방문, 적극 

추천 항목 등으로 측정하고 있다[36]. 그리고 이승호 

외는 특정 프로그램의 사용으로 사용자가 만족할 경

우 지속적인 사용의도를 알아보기 위해 실증적 분석

을 통해 정(+)의 영향을 미칠 것이라는 가설이 지지

되고 있음을 밝히고 있다[37]. 따라서 특정지역이나 

이벤트 중심의 장소를 방문하는 방문객의 경우에도 

이러한 가설이 지지되고 있음을 검증하기 위해 복합

상업시설의 방문객의 만족도가 재방문 의도에 유의

한 영향을 미칠 것이라는 가설을 설정할 수 있다.

Ⅳ. 연구모형 및 가설
4.1 연구모형의 구축

본 연구의 모형을 선행연구[38-40]를 기초로 구축

하였는데, 이를 도식화하면 <그림 3>과 같다. <그림 

3>에서 나타나는 것과 같이 설정된 모형에서 영향을 

미치는 독립변수는 기능적 요소, 체험적 요소, 사건적 

요소, 의미적 요소의 4가지 경우이고, 영향을 받는 종

속변수는 도심복합공간을 방문한 방문객의 만족도와 

재방문 의도로 설정하였다.
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4.2. 연구가설의 설정 
선행연구를 기초로 본 연구의 가설을 다음과 같이 

설정하였다.

가설1 : 복합상업시설에서 집객화의 전략요소는 방

문객의 방문만족도에  유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-1 : 집객화의 기능적 요소는 방문객의 만족

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-2 : 집객화의 체험적 요소는 방문객의 만족

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-3 : 집객화의 이벤트적 요소는 방문객의 만

족도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 1-4 : 집객화의 의미적 요소는 방문객의 만족

도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설2 : 복합상업시설에서 집객화의 전략요소는 재

방문 의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-1 : 집객화의 기능적 요소는 재방문 의도에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-2 : 집객화의 체험적 요소는 재방문 의도에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-3 : 집객화의 이벤트적 요소는 재방문 의도

에 유의한 영향을 미칠 것이다.

가설 2-4 : 집객화의 의미적 요소는 재방문 의도에 

유의한 영향을 미칠 것이다.

가설3 : 복합상업시설에서 방문객의 방문 만족도는 

재방문 의도에 유의한 영향을 미칠 것이다.

4.3. 변수의 개념적 정의 
변수의 개념적 정의는 선행연구[41-42]를 근거로 

하여 <표 2>와 같이 정리하였다.

Ⅴ. 실증분석
5.1 표본설계

표본설계로 먼저 설문조사 대상은 10~50대 이상의 

<그림 3> Research Model <표 2> 변수의 개념적 정의
요소 조작적 정의 설문문항 관련 이론 및 선행연구

기능적 

요소(A)

편리성 A1

Malhotra(1083),
박경태, 임경환(2009), ,
유인건, 최상헌(2011),
윤석준, 박혜경,(2012),
김운걸, 이정교,(2013),

김지현(2016) 등

접근성 A2

이용가능성 A3

체험적 

요소(B)

행위성 B1

참여성 B2

감각성 B3

사건적 

요소(C)

이벤트성 C1

비일상성 C2

시간성 C3

의미적 

요소(D)

상징성 D1

장소성 D2

테마성 D3

방문 

만족도(E)

몰입의 정도 E1

R. L. Oliver(1999),
이승호, 김창식,
곽기영(2016) 등

몰입의 즐거움 E2

몰입의 만족감 E3

재방문 

의도(F)

해당 시설의 재방문 

의도
F1

재방문을 타인에게 

전파하는 행위
F2
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서울과 수도권 거주자로 정하였다. 그리고 자료의 수

집방법은 ‘설문지에 의한 방법’을 택했으며, 조사척도

는 ‘리커트 5점 척도’를 사용하였다. 설문의 내용은 

응답자의 부담을 최소화하기 위해 각 요소별로 묶어

서 배열하였으며, 성별, 연령별, 학력별 등의 인구통

계학적 측면과 기본 설문항목으로 나누어 설문하였

다.

설문의 조사범위는 국내 복합상업시설인 코엑스,

타임스퀘어, 라페스타, 아이파크몰, 타임스퀘어를 방

문한 자를 대상으로 자료를 수집하였다. 자료의 수집

기간은 2015년 6월 3일부터 2015년 7월 14일까지 42

일간이었다. 수집된 자료는 모두 342개로 집계되었으

나, 내용이 불충분한 48개를 제외하고 최종분석에는 

294개의 설문지만이 분석에 사용되었다. 실증적 분석

의 절차는 설문문항의 타당성 검증과 신뢰성 검증,

상관분석, 다중회귀분석으로 진행되었으며, 이때 이

용된 통계분석 도구는 ‘SPSS Win. 11.5’를 사용하였

다.

5.2 표본의 인구통계학적 특성
복합상업시설을 이용한 대상자들의 일반적인 특성

을 성별, 연령별, 직업별의 3개 문항으로 살펴본 결과

<표 3> 먼저 성별의 경우 남성이 132명으로 44.9%,

여성이 162명으로 55.1%로 나타나 여성이 남성보다 1

0.2% 높게 나타났다. 한편, 연령별 특성은 30대가 32.

0%로 가장 높고, 그 다음으로 40대가 26.9%, 20대가 

21.8%, 50대 이상이 10.5%의 순으로 나타남으로써 30

대가 다른 세대보다 상대적으로 높은 비율을 보이고 

있다. 그리고 직업별인 경우 회사원이 34.4%로 가장 

높게 나타났다. 표본의 인구통계학적 특성에서 소득

을 제외시킨 이유는 연령대가 다양하게 세분함으로

써 소득에 큰 의미가 없을 것으로 판단되어 이에 대

한 설문은 제외시켰다.

5.3 측정도구의 타당성 및 신뢰성 검증
측정도구의 타당성 검증을 위해 요인분석을 실시

하였는데, 요인분석은 회전방법에서 직각회전 방식을 

선택했으며, 직각회전에서는 베리멕스(Varimax) 방식

을 선택했다. 그 결과 독립변수는 4개의 그룹, 종속변

수는 2개 그룹으로 묶어졌는데, 이러한 결과는 변수

의 개념적 정의를 참고한 선행연구의 결과로 생각된

다.

독립변수의 경우(<표 4>) 누적분산율(%)이 73.073

으로 나타났는데, 이는 4개 요인이 전체 변량의 73.07

3%를 설명하는 것으로 판단된다. 그리고 요소마다 고

딕으로 표시된 수치는 요인적재치로 모두 0.5이상으

로 나타나고 있으며, 고유치(Eigen Value)는 그 요소

가 설명하는 분산의 양을 나타내는 값으로 해당 요소 

중에서 ‘기능적 요소’의 고유치가 2.424로 가장 높은 

설명력을 나타낼 수 있는 것으로 판단된다.

신뢰성 분석에서 내적 일관성을 살펴보기 위해 크

론바하 알파(Cronbach's Alpha) 계수를 산출하였는

데, 이 값은 일반적 탐색 분야에서 0.6이상이면 측정

<표 3> 표본의 인구통계학적 특성
구분

세부

항목
빈도 퍼센트 구분

세부

항목
빈도 퍼센트

성별

남성 132 44.9

직업

별

주부 28 9.5

여성 162 55.1
전문

직
64 21.8

합계 294 100
회사

원
101 34.4

연령

별

10대 26 8.8
자영

업
37 12.5

20대 64 21.8 학생 54 18.4

30대 94 32.0 기타 10 3.4

40대 79 26.9

합계 294 100
50대

이상
31 10.5

합계 294 100
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도구의 신뢰도에 별 문제가 없는 것으로 알려져 있다

[43]. 본 연구의 신뢰성 분석결과 크론바하 알파 계수

가 0.6 이상으로 나타남에 따라 요인들이 내적 일관

성이 있는 항목으로 구성되었음을 확인하였다.

종속변수의 요인분석 결과(<표 5>) 누적분산율이 

80.532로 나타났으며, 또한 요인적재치가 요인별로 0.

5이상, 크론바하 알파값도 0.6이상 나타남으로써 요인

분석과 신뢰도분석에서 모두 문제가 없는 것으로 판

단할 수 있다.

신뢰성 분석에서 내적 일관성을 살펴보기 위해 크

론바하 알파(Cronbach's Alpha) 계수를 산출하였는

데, 이 값은 일반적 탐색 분야에서 0.6이상이면 측정

도구의 신뢰도에 별 문제가 없는 것으로 알려져 있다

[43]. 본 연구의 신뢰성 분석결과 크론바하 알파 계수

가 0.6 이상으로 나타남에 따라 요인들이 내적 일관

성이 있는 항목으로 구성되었음을 확인하였다.

종속변수의 요인분석 결과(<표 5>) 누적분산율이 

80.532로 나타났으며, 또한 요인적재치가 요인별로 

0.5이상, 크론바하 알파값도 0.6이상 나타남으로써 요

인분석과 신뢰도분석에서 모두 문제가 없는 것으로 

판단할 수 있다.

5.4 상관관계 분석
설정된 변수 간에 상관분석을 실시한 결과(<표 6>)

제시된 유의수준(p<0.05 또는 p<0.01)에서 모두 유의

적인 상관관계를 갖고 있는 것으로 파악되었다(<표 

6>). 먼저 독립변수들 간의 상관관계에서 ‘사건적 요

소’와 ‘체험적 요소’가 다른 변수들과의 관계보다 상

대적으로 높은 상관관계를 나타내고 있다. 그리고 독

<표 4> 독립변수의 요인분석과 신뢰도 분석 결과
변수 요소 1 요소 2 요소 3 요소 4

크론바하 

α

기능적

요소

A2 .921 .048 .100 .087

.878A1 .885 .042 .071 .083

A3 .849 .068 .073 .128

사건적 

요소

C1 .003 .861 .124 .030

.810C2 .134 .851 -.027 .045

C3 .017 .827 .065 .089

체험적 

요소

B3 .000 .103 .840 -.036

.772B2 .112 -.039 .832 .079

B1 .115 .093 .794 -.002

의미적 

요소

D3 .062 .041 .051 .881

.767D2 .083 .096 .081 .809

D1 .130 .025 -.088 .766

고유치 2.424 2.191 2.086 2.067

분산율(%) 20.203 18.262 17.382 17.226

누적분산율(%) 20.203 38.465 55.847 73.073

<표 5> 종속변수의 요인분석과 신뢰도 분석 결과
변수 요소 크론바하 α요소 1 요소 2

방문만족도

E1 .935 .112

.918E2 .930 .063

E3 .905 .038

재방문의도
F1 -.023 .862

.604
F2 .156 .826

고유치 2.584 1.443

/분산율(%) 51.674 28.857

누적분산율(%) 51.674 80.532

<표 6> 상관관계 분석결과
/ x1 x2 x3 x4 y1 y2

기능적 

요소
1

체험적 

요소
.193** 1

사건적 

요소
.267** .398** 1

의미적 

요소
.215** .152* .386** 1

방문 

만족도
.395** .322** .250** .178* 1

재방문 

의도
.213** .406** .278** .211** .410** 1

* : 상관계수는 0.05 수준(양쪽)에서 유의.
** : 상관계수는 0.01 수준(양쪽)에서 유의.
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립변수와 종속변수와의 관계에서 ‘기능적 요소’와 ‘방

문만족도’와의 관계에서 높은 상관관계를 가지고 있

으며, 그리고 ‘체험적 요소’와 ‘재방문 의도’와의 관계

에서 높은 상관관계를 가지고 있음을 알 수 있다. 종

합하면 제시된 변수들과의 관계에서 모두 유의적인 

상관관계를 나타내고 있어, 본 연구에서 설정된 가설

들을 전반적으로 지지해 주고 있는 것으로 판단된다.

5.5. 가설검증과 해석
5.5.1. 가설 Ⅰ의 검증결과와 해석 

가설 1의 내용인 바, ‘복합상업시설에서 집객화의 

전략요소는 방문객의 방문만족도에  유의한 영향을 

미칠 것이다’를 검증하기 위해 다중회귀분석을 실시

하였다(<표 7>). 다중회귀분석시 회귀모형에서 회귀

계수가 그 의미를 갖기 위해 다중공선성 검증을 실시

한 결과 분산팽창계수(Variance Inflation Factor : VI

F)가 모두 1에 가까운 작은 값이 나타나 요인분석을 

통해 독립변수간의 다중공선성이 제거된 것으로 판

단된다. 그리고 모형의 설명력은 68.3%로 나타났으

며, 모형의 통계적 유의성을 검정하는 F통계량은 108.

156으로 추정회귀모형은 제시된 유의수준에서 통계

적으로 유의하다고 판단할 수 있다. 그리고 개별가설

에 대한 통계적 유의성 결과를 보면 기능적 요소(가

설Ⅰ-1), 체험적 요소(가설Ⅰ-2), 이벤트적 요소(가설

Ⅰ-3), 의미적 요소(가설Ⅰ-4)는 방문객의 만족도에 통

계적으로 유의하게 나타남으로써 가설Ⅰ은 전체적으

로 채택되었다. 따라서 본 연구에서 제시된 집객화의 

전략요소는 방문 만족도에 모두 유의적인 영향을 미

친다고 판단할 수 있다.

그리고 방문 만족도에 미치는 상대적 영향력은 각 

요소들의 표준화 계수(β)의 크기를 통해 비교할 수 

있는데[44], 그 중에서 ‘기능적 요소’가 가장 높게 나

타남으로써 해당 요소가 다른 요소들보다 상대적으

로 방문객의 만족도에 큰 영향을 미치고 있음을 알 

수 있다. 이러한 의미를 기능적 요소로 그룹화된 개

념적 정의와 관련하여 분석한다면 방문객의 만족도

는 복합상업시설의 편의성, 접근성, 이용가능성이 클

수록 방문객의 만족도에 영향력을 크게 미칠 수 있다

고 판단된다. 이러한 가설 검증으로 나타난 실무적 

시사점은 찾는다면 제시된 4개의 요소들은 모두 방문

객의 만족도에 영향을 미칠 수 있으나 특히 기능적 

요소가 다른 요소들보다 만족도에 우선적인 변인으

로 작용하고 있음을 알 수 있다는 것이다. 한편, 실

무적인 시사점으로 복합상업시설에서의 집객화 전략

요소인 방문만족도는 무엇보다도 ‘접근의 편리성’을 

추구해야 한다는 점을 제시하였다.

5.5.2. 가설 Ⅱ의 검증결과와 해석

가설Ⅱ(복합상업시설에서 집객화의 전략요소가 재

방문 의도에 유의한 영향을 미칠 것이다)를 검증하기 

위해 다중회귀분석을 실시하였다(<표 8>). 먼저 다중

공선성 검증을 실시한 결과 분산팽창계수(VIF)가 모

두 1에 가까운 작은 값이 나타나 요인분석을 통해 독

<표 7> 집객화의 전략요소와 방문객 만족도와의 다중회귀분석 결과
/ 비표준화 계수 표준화 

계수 t-value 유의확률 
(Sig.)

공선성 통계량
B 표준오차 베타 공차 VIF

(constant) -.374 .209 -1.788 .075

기능적 요소 .487 .057 .466 8.487 .000*** .529 1.891

사건적 요소 .313 .054 .298 5.833 .000*** .610 1.639

체험적 요소 .147 .055 .135 2.695 .008** .633 1.579

의미적 요소 .117 .050 .115 2.351 .020** .663 1.508

Adj.   .683

F-value 108.156

Sig. .000***

* p<0.05, **p<0.01, *** p<0.001
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립변수들 간의 다중공선성이 제거된 것으로 판단된

다. 그리고 모형의 설명력은 70.1%로 가설Ⅰ의 추정

회귀모형보다 높게 나타났으며, 모형의 통계적 유의

성을 검정하는 F통계량은 117.907로 추정회귀모형은 

제시된 유의수준에서 통계적으로 유의하다고 판단할 

수 있다. 개별가설에 대한 통계적 유의성 검증에서 

기능적 요소(가설Ⅱ-1), 체험적 요소(가설Ⅱ-2), 이벤

트적 요소(가설Ⅱ-3), 의미적 요소(가설Ⅱ-4)는 통계적

으로 모두 유의하게 나타남으로써 가설Ⅱ는 전체적

으로 채택되었다. 따라서 본 연구에서 제시된 집객화

의 전략요소는 재방문 의도에 모두 유의적인 영향을 

미친다고 판단할 수 있다. 그리고 방문객의 재방문 

의도에 미치는 상대적 영향력을 파악한 결과 ‘사건적 

요소’가 가장 크게 나타남으로써 ‘사건적 요소’가 다

른 요소보다 상대적으로 재방문 의도에 큰 영향을 미

치고 있음을 알 수 있다. 이러한 결과를 사건적 요소

의 개념적 정의와 관련하여 해석한다면, 재방문 의도

는 복합상업시설의 이벤트성, 비일상성, 시간성이 클

수록 재방문 의도에 영향을 크게 미칠 수 있다고 판

단된다. 따라서 가설Ⅱ의 검증으로 인한 시사점은 집

객화 전략으로 제시된 4개의 요소들은 모두 재방문 

의도에 영향을 미칠 수 있으나, 특히 사건적 요소가 

다른 요소들보다 상대적으로 재방문 의도에 우선적

으로 영향을 미칠 수 있음을 알 수 있다. 한편, 실무

적인 시사점으로 복합상업시설에서의 집객화 전략요

소인 재방문 의도를 위해 무엇보다도 ‘이벤트성’과 

‘비일상성성‘ 등을 추구해야 한다는 점을 제시하였다.

5.5.3. 가설 Ⅲ의 검증결과와 해석

가설 Ⅲ은 방문객의 만족도와 방문객의 재방문 의

도와의 유의한 영향을 검증하는 가설이다. 이를 검증

한 결과 추정회귀모형에 대한 조정된 설명력(Adj.

  )은 0.676으로 나타났으며, 추정회귀방정식은 통

계적으로 유의하다고 판단할 수 있다(F=416.347, p<0.

001)(<표 9>). 이러한 결과를 통해 방문객의 만족도

과 클수록 재방문 의도는 제고될 것이라고 판단할 수 

있다. 개념적 정의와 관련하여 해석한다면 방문객이 

복합상업시설을 방문한 결과 몰입정도와 몰입의 즐

거움, 그리고 이를 통한 만족이 재방문 의도와 나아

가 재방문을 타인에게 전파하는 행위가 클 것이라는 

것을 보여 주고 있다.

Ⅵ. 결론
본 연구는 복합상업시설에서 집객화 전략요소와 

<표 8> 집객화의 전략요소와 재방문 의도와의 다중회귀분석 결과
/ 비표준화 계수 표준화 

계수 t-value 유의확률 
(Sig.)

공선성 통계량
B 표준오차 베타 공차 VIF

(constant) -.453 .193 -2.352 .020

기능적 요소 .440 .054 .428 8.157 .000*** .544 1.839

사건적 요소 .246 .051 .246 4.798 .000*** .569 1.757

체험적 요소 .202 .045 .208 4.513 .000*** .705 1.419

의미적 요소 .182 .048 .171 3.748 .000*** .717 1.395

Adj.   .701

F-value 117.907

Sig. .000***

* p<0.05, **p<0.01, *** p<0.001

<표 9> 매장 주요 요인과 고객만족과의 회귀분석 결과
/ 비표준화 계수 표준화 

계수 t-value 유의확률 
(Sig.)

공선성 통계량
B 표준오차 베타 공차 VIF

(constant) .607 .146 4.171 .000

y1 .804 .039 .823 20.405 .000*** 1.000 1.000

Adj.   .676 .048 .171 3.748 .000*** .717 1.395

F-value 416.347

Sig. .000***

Sig. .000***

* p<0.05, **p<0.01, *** p<0.001
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방문객의 만족도 및 재방문 의도와의 관련성을 고찰

하는 데 목적이 있다. 이러한 목적을 달성하기 위해 

집객화 전략요소를 기능적 요소, 체험적 요소, 사건적 

요소, 의미적 요소로 설정하고, 이들 요소와 방문객의 

만족도 및 재방문 의도와의 관련성을 실증적으로 고

찰하였다.

연구의 결과를 다음과 같이 3가지로 요약할 수 있

다.

첫째, 본 연구에서 집객의 전략요소로 제시된 4가

지 요소들은 방문객의 만족도와 재방문 의도에 유의

적인 영향을 미치는 것으로 검증됨으로써 이들 요소

들의 영향이 클수록 방문객의 만족도와 재방문 의도

가 높을 것으로 생각된다.

둘째, 제시된 집객의 전략요소들 중에서 방문객의 

만족도에 가장 영향을 크게 미치는 요소는 편리성,

접근성, 이용가능성과 관련된 ‘기능적 요소’로 나타났

으며, 재방문 의도에 가장 크게 영향을 미치는 요소

는 이벤트성, 비일상성, 시간성과 관련된 ‘사건적 요

소’로 나타났다. 이러한 결과를 통해 방문객의 만족도

를 높이기 위해 무엇보다도 ‘기능적 요소’를  타 요소 

보다 우선적으로 고려해야 하고, 재방문 의도를 높이

기 위해 ‘사건적 요소’를 타 요소보다 우선적으로 고

려해야 함을 알 수 있다.

셋째, 방문객의 만족도와 재방문 의도와의 관련성

에서 방문객의 만족도가 클수록 재방문 의도가 제고

될 것으로 추정할 수 있다.

본 연구의 의의는 선행연구에서 제시된 복합상업

시설의 다양한 집객화 전략요소들 중에서 몇 개의 영

역으로 범주화하여 변수로 설정하였으며, 이들 요소

들을 실증적 자료로써 동시에 비교하여 상대적 그 중

요성을 비교하여 고찰하였다는 점에 있다고 생각한

다. 다면 표본의 조사지역을 서울과 수도권으로 제함

함으로써 지역적인 면에서 국한되어 모든 지역을 포

괄한 복합상업시설의 결과로써 대표성을 주장하기에

는 분명히 한계가 있을 수 있다. 따라서 향후에는 대

상지역을 제한하지 않고 폭 넓게 그 영역을 확대함으

로써 심도 있는 분석이 필요하리라고 본다.
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