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PURPOSE The outdoor camping market size is expected to hit a new high in 2021 as the 
popularity of outdoor activities surges due to the COVID-19 pandemic. The purpose of this 
study was to investigate the structural relationships among servicescape, perceived value, 
flow and behavioral intention, focusing on participants of international outdoor camping 
exhibition. METHODS Demographic analysis, confirmatory factor analysis, and structural 
equation modeling analysis were perfomed. RESULTS The findings suggest that (1) all 
servicescape factors (attractiveness, cleanliness, accessibility and responsiveness) have 
a positive effect on perceived value, (2) attractiveness, cleanliness and responsiveness 
are significant predictors of flow, (3) perceived value affects both flow and behavioral 
intention, and (4) flow also significantly impacts behavioral intention. CONCLUSIONS 
These findings highlight that high quality servicescape can result in enhancing a positive 
perceived value and flow, and in turn leading to behavioral intention of consumers. 
Hence, it is recommended for practitioners and staff of the exhibitions to considering the 
strategies for improving servicescape factors in order to achieve their goal.

서론서론

#캠핑과 #홈인테리어. 사진·영상 공유 소셜미디어(SNS)인 인스타그
램에서 2021년 한 해 동안 국내 이용자들에게 가장 많은 관심을 받
은 해시태그다(Jang, 2021). 캠핑인구는 2019년 600만명에서 최근 
700만명을 돌파했는데(Bae, 2021), 10년 전과 비교해 10배 가량 늘
었다(Gu, 2021). 과거 자연친화적 여행경험이었던 캠핑이 코로나19 
시대를 맞아 안전하고 독립적인 여가소비 공간으로 전환되며(Kim 
et al., 2021), 대중의 관심을 사로잡고 있는 것이다. 아웃도어캠핑
은 ‘안전 힐링’이라 불리며 사회적 거리두기를 유지한 상태에서 관광
욕구를 충족할 수 있는 대표적인 여가활동으로 자리매김하였다(Lee 
et al., 2021). 

이러한 캠핑의 뜨거운 인기는 산업규모의 증가에서도 확인할 수 
있다. 2020년도 기준 국내 캠핑산업 규모는 4조원에 육박한다. 
2016년 1조 5천억원에서 매년 약 30%씩 증가하여 4년 만에 2.7배 
가량 성장하였다(KTSPI, 2021). 차박텐트, 캠핑매트, 휴대용 그릴 
등 캠핑장비부터 아웃도어 어패럴, 캠핑식품에 이르기까지 캠핑과 

관련된 제품의 판매량이 급증하는 추세다. 캠핑용품 수출입 규모 또
한 2020년 4억 달러로 역대 최고치를 기록했으며 2021년에는 이를 
크게 넘어설 것으로 예상되고 있다(KTSPI, 2021).

캠핑의 인기에 힘입어 코로나19에도 불구하고 2021년에는 아웃
도어캠핑과 관련한 전시박람회가 다수 개최되었다. 캠핑&피크닉 페
어, 인천 스포츠·레저·골프산업 박람회, 수원 아웃도어캠핑&레포
츠 페스티벌, 동아 스포츠·레저산업박람회, 더레저쇼 등이다(AKEI, 
2021). 그 중 2021년 10월, 고양시 킨텍스 2전시장에서 개최된 고
카프(GOCAF) 국제아웃도어캠핑전시회는 국내 최대 규모로 치러졌
다(GOGAF, 2021). 관련업체 130개사가 참여하고 13,238㎡의 공
간에 660개의 부스가 설치됐다. 3일간의 전시회 기간 동안 33,006
명이 참관했다. 참관객 성향조사에 따르면 참관객 중 84.4%가 아웃
도어캠핑용품에 특별한 관심을 보였으며 전시회 참관목적은 제품구
매(62.6%), 트렌드조사(24.4%), 관심기업 방문(13.1%) 순으로 나타
났다(GOCAF, 2021). 

이와 같은 전시산업은 1차 산업을 기반으로 성장하는 2차 고부
가가치산업으로 경제효과 창출에 이바지하는 바가 크다(Weber & 
Ladkin, 2004; Yoon, 2018). 전시회의 개최건수, 규모 등은 해당산
업의 발전수준을 보여주는 바로미터 역할을 한다. 전시장을 중심으
로 이뤄지는 전시회는 기업의 신기술과 노하우를 선보이는 장이 되
기도 하고 기업이 생산하는 제품과 서비스에 대한 새로운 비즈니스 
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영역을 구축하는데 기여한다(Lim & Park, 2015). 기업에게 전시회
는 판로개척, 신규고객 창출, 업체 간 네트워크 형성 등을 위한 통합 
세일즈마케팅 플랫폼인 것이다(Park & Nam, 2021). 

전시주최자 입장에서 볼 때, 전시회의 핵심고객은 전시 참여업체
와 참관객이라 할 수 있다. 다양한 기업의 참여를 독려하여 전시회의 
규모와 수준을 높이는 것도 물론 중요하지만, 참관객 수를 증대시키
는 전략을 수립하고 전시회의 품질을 제고하는 것이 더욱 필수적이
다(Yoon et al., 2014). 이는 참관객 수가 기업의 전시참여를 결정짓
는 가장 중요한 선택속성이고(Kim, 2019), 전시회의 성공과 지속적
인 개최여부를 결정하는 핵심지표이기 때문이다. 특히 최근 유사한 
성격의 전시회가 꾸준하게 증가하고 있는 상황에서 참관객 수를 증
대시키기 위해서는 타 전시회 대비 차별성을 부각하고 경쟁우위를 
확보하기 위한 노력이 요구된다.

다수의 선행연구는 전시회 경쟁력의 원천으로 서비스가 전달되는 
물리적 환경의 중요성을 강조하고 있다(Gwak & Lee, 2015; Jang, 
2015; Jeong, 2020; Lee, 2014; Lee et al., 2019; Rashid et al., 
2015; Siu et al., 2012; Sun et al., 2013). Cheng(2019)은 전시회
의 성공적 개최와 참관객 유치를 위해 시설 측면의 물리적 환경이 전
시 장소가 제공하는 다양한 서비스 중 가장 본질적이고 중요한 요소
라고 제시하였다. Kotler et al.(2018) 또한 전시회의 핵심속성으로 
서비스상품이 전달되는 물리적 환경을 강조하였다. 즉 전시회를 방
문한 참관객은 전시장이라는 물리적 환경과 상호작용하며 전시회의 
수준을 평가한다. 뿐만 아니라 전시주최자가 물리적 환경을 어떻게 
관리하고 개선하느냐에 따라 참관객의 전시회 재방문이나 타인추
천 등이 이루어지는데, 이와 같은 참관객의 소비행동이 전시회 성공
여부의 결정인자로 작용한다(Bitner, 1992; Cheng, 2019). 따라서 
전시주최자는 최상의 물리적 환경요인을 통해 참관객들에게 기억에 
남을만한 경험을 제공하여 참관객과 지속적인 관계가 유지될 수 있
도록 전시회를 운영해야 한다.

이러한 전시회의 물리적 환경을 설명하기 위해 여러 선행연구에
서는 서비스스케이프(servicescape)라는 개념을 폭넓게 사용하고 
있다(Reimer & Kuehn, 2005). 자연적 환경과는 별개로 서비스 전
달을 둘러싼 인위적인 유·무형적 요소를 비롯하여 서비스를 전달하
는 종사원의 품질 측면까지 포함한다(Baker, 1986; Bitner, 1992; 
Tombs & McColl-Kennedy, 2003). 최근 스포츠·레저, 관광 등의 
분야에서는 프로야구장(In et al., 2016; Jeong et al., 2018), 피트
니스·필라테스센터(Park et al., 2021; Hong & Yoon, 2018), 스
포츠센터(Kim & Lee, 2018; Lee, 2016), 대중제골프장(Oh et al., 
2020), 복합리조트(Yang, 2021), 아시아문화전당(Jeong, 2020) 등
에서 고객이 지각하는 서비스스케이프가 지각된 가치와 몰입경험
을 높이고 이는 다시 재방문, 재구매, 구전효과 등에 영향을 미친다
는 연구가 보고되고 있다. 즉 서비스 전달과정에서 고객이 인지한 서
비스스케이프에 대한 전반적 평가가 지각된 가치와 몰입경험이라
는 정서적 반응에 영향을 미치고 이는 다시 행동의도에 영향을 미친
다고 실증적으로 규명한 것이다. 서비스환경에서 서비스스케이프는 
소비자의 체류시간을 늘리고 그들의 소비행동에 크게 영향을 미치
고 있으며, 서비스기업의 이미지나 재무성과를 높이는데 기여하기 
때문에 그 중요성이 계속해서 강조되고 있다. 따라서 서비스스케이
프의 품질을 제고하기 위한 전략적 접근이 요구된다. 이에 따라 현재 
스포츠·레저 분야에서는 서비스스케이프에 대한 고객의 평가와 행
동적 효과 간 구조적 관계가 지속적으로 규명되고 있으나 스포츠·레

저 관련 산업전시회와 전시회의 핵심속성인 서비스스케이프에 기반
한 소비자행동연구는 타 분야에 비해 아직 미흡한 실정이다. 아울러 
아웃도어캠핑에 대한 소비자의 관심이 매우 높고, 산업적 측면에서
도 급격히 성장하고 있는 상황에서 서비스케이프를 활용하여 아웃
도어캠핑전시회의 발전방안을 제시할 필요가 있다. 이에 이 연구는 
참관객이 지각하는 아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프가 지각
된 가치, 몰입경험 등을 통해 재방문, 타인추천 등의 행동의도에 유
의한 영향을 미치는지 모색해보고자 한다. 이를 통해 아웃도어캠핑
전시회의 주최자와 참여업체가 서비스스케이프를 활용하여 관련 전
시회를 지속적으로 육성하고 참관객을 증대할 수 있는 전략을 마련
하는데 필요한 기초자료를 제시하고자 한다. 

이론적 배경 및 연구가설 설정이론적 배경 및 연구가설 설정

서비스스케이프와 참관객의 지각된 가치

Kotler(1973)는 마케팅의 핵심수단으로 서비스환경 분위기
(atmospherics)라는 개념을 처음으로 제시했다. 현재 사용되고 있는 
서비스스케이프의 유사개념이다(Kim & Lee, 2021). 소비자는 제품 
그 자체보다 장소가 제공하는 시각·청각·후각·촉각 등의 인식을 포함
한 환경 분위기에 영향을 받게 되고 이러한 분위기가 소비자의 태도나 
구매결정 행동 등에 더 큰 영향을 미친다고 주장하였다. 즉 서비스환
경 내에서 소비자의 감각적 경험에 초점을 맞추고 있다. Mehrabian 
& Russell(1974)은 환경심리적 접근 이론(environmental 
psychology approach)을 통해 시각·청각·후각 등 다양한 환경적 자
극이 소비자의 감정체험을 매개로 대상에 대한 접근이나 회피행동
(approach-versus-avoidance behaviors) 반응을 이끌어 낸다고 제
시하며 서비스가 제공되는 환경의 중요성을 시사하였다. 

Baker(1986)의 경우 서비스환경을 기업과 소비자의 상호작용에
서 일어나는 환경으로 지칭하며 서비스환경의 구성요소로서 주변환
경 요소(ambient factor), 디자인 요소(design factor), 사회적 요소
(social factor) 등 세 가지 차원으로 설명하였다. 주변환경 요소는 환
경이 갖고 있는 배경적 특성으로 온도, 조명, 음악, 공기의 질 등이며 
디자인 요소는 색상, 건축미 등 미적 요소와 레이아웃, 안정성 등 기
능적 요소로 구분된다. 사회적 요소는 물리적 환경에서 제공되는 인
적서비스 품질로 직원의 특징과 행동 등을 지칭한다. 

Bitner(1992)는 서비스를 제공하는 기업관점에서 소비자가 지각
할 수 있는 모든 유형적 단서로 물리적 환경을 지칭하였고, 서비스
(service)와 경관(scape)의 합성어인 서비스스케이프(servicescape)
라는 용어를 처음 사용하였다. Baker(1986)의 연구에서 제시된 서비
스환경의 구성요소를 보다 세분화하고, 소비자의 행동이나 자극에 영
향을 미치는 서비스환경을 체계적으로 정의하였다. 특히 Baker(1986)
가 제시한 요소 중 사회적 요소를 배제하고 기업이 통제가능한 객관적
이고 물리적인 환경으로 서비스스케이프를 설명하였다. 

Bitner(1992)는 서비스스케이프를 크게 세 가지로 분류했는데 첫 
번째는 온도, 공기 상태, 음악, 소음, 향기 등 주변환경 요인(ambient 
condition)이다. 이 요인은 소비자가 서비스환경에서 긴 시간을 체류
하는 경우 유용하게 활용된다. 두 번째는 장비나 가구 등의 공간적 배
치와 기능성(spatial layout and functionality)으로 서비스환경이 
소비자의 특별한 니즈에 부합하도록 구성되기 때문에 해당요인을 중
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요하게 간주할 필요가 있다. 마지막은 표지판, 상징물과 조형물(sign, 
symbols and artifacts)로 이는 서비스환경에서 소비자의 혼잡지각을 
줄여주고 소비자와 커뮤니케이션할 수 있는 수단으로서 역할을 한다.

이후 많은 연구들은 Bitner(1992)가 제시한 서비스스케이프를 활
용하여 소비자행동에 영향을 미치는 선행변인을 규명하였다. 하지만 
Turley & Miliman(2000)은 Bitner(1992)가 제시한 서비스스케이
프는 소비자행동을 설명하고 예측하기 위해 불충분하며 이에 따라 서
비스스케이프의 확장이 필요하다고 강조했고, Tombs & McColl-
Kennedy(2003)의 경우, 종사원의 태도, 고객과의 상호작용 등 사
회적 요인이 서비스스케이프에서 중요한 부분이라고 주장하였다. 즉 
소비환경에서 소비자행동에 영향을 미치는 종사원의 품질 또한 핵심
요인으로 활용되어야 한다고 지적한 것이다. 아울러, Wakefield & 
Blodgett(1996)는 놀이공원, 스포츠센터, 리조트, 스포츠이벤트 등 
소비자가 장기간 체류하는 레저시설에서는 Bitner(1992)가 제시한 
요소와 함께 시설의 청결성과 좌석의 편리성 등도 고려되어야 할 핵
심요인이라 강조하였다.

전시회나 컨벤션센터와 관련된 연구의 경우, Bitner(1992)와 
Wakefield & Blodgett(1996)의 연구에 근거하여 전시주최자가 통
제가능한 객관적이고 물리적 요소로 서비스스케이프를 다루기도 하
고, 서비스환경에서 소비자와 상호작용할 수 있는 인적서비스요인의 
중요성이 높아짐에 따라 Baker(1987), Turley & Milliman(2000), 
Tombs & McColl-Kennedy(2003) 등이 제시한 확장된 서비스스
케이프 개념을 반영하여 실증 연구를 진행하고 있다(Chung, 2010; 
Jang, 2015; Jeong, 2011; Yoo, 2013). 이와 관련하여 Byun et 
al.(2018)는 Bitner(1992)의 서비스케이프 요인을 활용한 31편의 논
문을 대상으로 스포츠시설 분야의 서비스스케이프에 대한 메타분석
을 진행한 결과, 내부 인테리어와 조형물 등의 미적 매력이 소비자
의 만족, 재방문 등 종속변수에 가장 큰 영향을 미치는 요인이라 밝
혔고 안락한 분위기, 시설의 청결함, 공간배치와 이동의 편리함 또
한 소비자의 행동의도에 영향을 미치는 주요 선행요인이라 제시하였
다. Siu et al.(2012)은 마카오의 전시컨벤션센터를 대상으로 한 연구
에서 Bitner(1992)와 Wakefield & Blodgett(1996)가 제시한 서비
스스케이프 요인 중 시설의 청결성, 인테리어의 매력성, 안내의 편리
성, 분위기의 안락함 순으로 영향력이 높다고 밝혔다. 전시컨벤션센
터의 서비스스케이프에 대한 Jang(2015)의 연구 또한 청결상태, 실
내의 쾌적함, 휴게시설의 편리함, 디자인의 심미성, 적절한 동선 배치
에 따른 접근성을 주요요인으로 활용하였다. 상하이 엑스포에 대한 
Chung(2010)의 연구, 창원 컨벤션센터에 대한 Sun et al.(2013)의 
연구, 유니시티 글로벌 컨벤션에 대한 Baek & Park(2009)의 연구, 
고양시 꽃 박람회에 대한 Kim & Lim(2003)의 연구 등은 종사자의 
대응성, 친절성, 전문성 등 인적서비스를 서비스스케이프 요인 중 하
나로 제시하였다.

상술한 선행연구를 바탕으로 이 연구는 서비스스케이프의 네 가지 
구성요인을 도출하여 조작적 정의를 내리고 분석에 활용하였다. 먼저 
첫 번째 요인은 매력성(attractiveness)이다. 조형물과 인테리어 디
자인, 전시홀 내 부스 디자인 등의 독특하고 매력적인 특성을 말한다. 
두 번째 요인은 장기간 체류하는 공간에서 중요하게 다루어야 하는 
청결성(cleanliness)으로 온도, 공기의 질, 냄새 등의 적절성이나 내
부 시설의 깨끗함이다. 세 번째는 접근편리성(accessiblity)이다. 공
간배치의 적합성과 이동 시 편리함, 충분한 안내판, 휴게시설 이용편
리성 등을 포함한다. 네 번째는 종사원 대응성(responsiveness)으로 

종사원의 전문적이고 신속한 대응과 친절함, 전시장 내 충분한 안내
원의 배치 등으로 구성된다. 

한편, 지각된 가치(perceived value)는 1990년대부터 고객가치의 
향상을 위해 서비스마케팅 전략의 중요한 이슈로 등장했고, 고객행
동을 설명하는 주요 선행변인으로 활용되기 시작했다(Choi & Park, 
2018). 소비자의 제품 또는 서비스의 효용성, 유용성 등에 대한 총체
적인 평가를 말하는데(Zeithhaml, 1988), 제품이나 서비스를 이용하
며 얻게 되는 가치와 지불되는 비용 간의 차이로 본질적 가치가 아닌 
상대적 가치, 주관적 가치다(Min et al., 2020). 즉 서비스 그 자체가 
본질적 가치를 갖는 것이 아니라 소비자가 서비스를 경험하면서 지각
한 효용이나 편익이 서비스의 가치를 형성하는 것이다. 따라서 전시
회 관점에서 지각된 가치는 소비자가 전시회 경험, 제품구매 등에 투
자한 시간·비용·노력 등에 대비하여 얻게 되는 편익·효용·가치 등의 
전반적인 평가라고 볼 수 있다. 최근 서비스기업이 타사대비 차별적
인 경쟁력을 얻기 위해 소비자의 정서적 반응을 이해할 수 있는 핵심
요소로 간주되고 있다(Zielke, 2014). 

소비자의 체험, 관람 등과 관련한 다수의 선행연구에서는 소비자
의 지각된 가치에 긍정적 영향을 주는 선행요인으로 서비스스케이
프를 제시하고 있다. 전시회의 경우 Kim & An(2016)은 고양국제
꽃박람회의 부대서비스, 전시내용, 안내, 공간편의성 등이 방문객
이 인식하는 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다고 밝혔고, Kim 
et al.(2014a)의 경우 여수세계박람회의 전시콘텐츠와 접근편의성
이 참관객의 지각된 가치를 높이는 선행요인이라 제시하였다. 이와 
함께, 프로스포츠 경기장의 서비스스케이프와 관람객의 지각된 가
치 간 관계를 규명한 연구(Kim et al., 2014b; Lee & Jeon, 2017; 
Jin et al., 2020)를 비롯하여, 볼링장(Kim et al., 2019), 다이어트
캠프(Kim & Oh, 2016), 사회인야구리그(Cha et al., 2020), 캠핑장
(Yoo, 2014) 등 참여스포츠 분야에서 서비스스케이프와 소비자의 지
각된 가치 간 관계를 밝힌 연구 등은 서비스스케이프가 지각된 가치
에 유의한 긍정적 영향을 미친다고 보고하고 있다.

이상에서 제시한 선행연구를 바탕으로 이 연구는 아래와 같이 가설
을 설정하였다.

연구가설 1. �서비스스케이프는 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미
칠 것이다.

서비스스케이프와 참관객의 플로우

플로우(flow)는 몰입경험을 뜻하는 단어로 Csikzentmihalyi(1975)
가 처음 제시한 개념이다. 국내에서는 immersion, commitment, 
involvement 등이 모두 몰입으로 번역되어 사용되고 있으며 혼동이 
발생하기도 한다(Kwon & Kwon, 2011). 이 연구는 플로우가 가진 
의미를 명확하게 전달하기 위해 별도의 번역없이 원어를 그대로 사용
하고자 하였다. Csikzentmihalyi & Rathunder(1993)에 따르면 플
로우는 능동적 여가활동에서 활동 그 자체 외 모든 것을 잊어버릴 정
도로 지금 하고 있는 활동에 완전히 빠져 들어있는 최적의 심리상태
를 말한다. 이러한 플로우는 자기목적적인 경험으로 도전, 즐거움이
라는 내적동기에 의해 주로 형성된다(Ghani & Deshpande, 1994; 
Csikzentmihalyi & Rathunder, 1993). 서비스 분야에서 플로우는 
소비자와 서비스 제공자 간 성공적인 관계 구축을 위한 필수요소로 
제시되고 있다(Morgan & Hunt, 1994). 
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플로우는 단일차원 또는 다차원적 구조로 검토되어 왔다. 상술한 
단일차원의 정의와 달리 다차원적 구조 관점에서는 관여도, 도전감, 
숙련도, 통제, 상호작용, 주의집중, 즐거움, 시간왜곡 등 13가지 개념
을 플로우 상태의 원인과 결과로 다루고 있다(Lee & Yoo, 2011). 즉 
플로우의 구성요소를 각각 배경변인(관여도, 상호작용 등), 선행변인
(도전, 숙련, 각성 등), 결과변인(긍정적 감정, 시간왜곡 등)으로 구분
하고 구성개념 간 인과관계를 제시한다(Yoon & Jang, 2019). 이에 
반해 플로우의 배경이나 선행요인을 포함하지 않고 플로우 그 자체의 
상태에 집중한 단일차원 모델을 활용한 연구도 다수 진행되고 있다. 
특히 서비스환경에서 플로우는 서비스제공자와 소비자 간 관계형성
에서 주로 관련변인이나 결과성 변인으로 활용된다(Kim, 2019). 서
비스환경에서 개인의 심리에 영향을 주는 선행변인을 서비스품질, 서
비스스케이프로 한정하여 플로우를 통한 소비자행동 변화를 면밀하
게 살펴보기 위함이다. 이 연구 또한 전시회라는 환경에서 플로우라
는 정서적 반응에 영향을 주는 서비스스케이프에 집중하고, 설문조
사 시 응답시간을 줄여주기 위해 단일차원의 플로우 요인을 사용하였
다. Ghani & Deshpande(1994)는 주의집중과 즐거움을 플로우 상
태를 대변하는 핵심적인 특징이라 주장했고, Mahnke et al.(2015), 
Sweetser & Wyeth(2005) 등은 게임이나 쇼핑 등 자발적으로 참여
하는 활동에 몰두했을 때 시간감각을 상실하는 시간왜곡을 중요한 요
인으로 제시했다. 이러한 선행연구에 기반하여 이 연구에서는 플로우
의 세부 측정항목을 즐거움, 주의집중, 시간왜곡으로 세분화하였다. 

서비스스케이프와 플로우 간 관계를 규명한 연구를 살펴보면 
Yang(2021)은 복합리조트 방문객을 대상으로 한 연구에서 복합리조
트의 심미성, 오락성, 편리성 등이 플로우에 긍정적 영향을 미친다고 
규명하였고, Lim & Kim(2021)의 경우 골프장이 제공하는 시설과 인
적서비스가 골프장 방문객의 플로우에 유의한 영향을 미치는 선행요
인임을 밝혔다. Lee(2016)는 스포츠센터의 심미성, 쾌적성, 편리성, 
청결성, 안정성 등이 고객의 몰입에 유의한 영향을 미친다고 제시하
였다. 이 외에도 In et al.(2016)은 프로야구장을 찾는 관람객의 플로
우가 서비스스케이프 수준에 따라 영향을 받는다고 보고하였고, 아시
아문화전당 관람객을 대상으로 한 Jeong(2020)의 연구와 외식업체 
고객을 대상으로 한 Kim(2018)의 연구도 서비스스케이프가 플로우
에 긍정적 영향을 미친다고 규명하였다.

이상에서 제시한 선행연구를 바탕으로 이 연구는 아래와 같이 가설
을 설정하였다.

연구가설 2. �서비스스케이프는 플로우에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

지각된 가치와 몰입경험, 행동의도

행동의도(behavioral intention)는 자신의 경험이나 지식에 기반하
여 어떠한 행동을 하려는 의도이다(Fishbein & Ajzen, 1975). 서비
스마케팅 분야에서는 소비자가 제품이나 서비스 등에 대해 태도를 형
성한 후 특정한 미래행동으로 나타내려고 하는 의지 또는 신념으로 
정의된다(Boulding et al., 1993). 즉 행동의도는 소비자의 현재상태
와 미래 소비행동 사이의 관계로 어떠한 대상에 대해 감정이나 태도
가 긍정적일수록 소비행동이 발생할 가능성이 높아진다고 규명되고 
있다(Kim & Kim, 2015). 

전시회의 경우 참관객에게 다양한 서비스를 제공하고 참관객들은 
편익, 만족, 몰입 등의 정서적 반응을 통해 해당 전시회를 다시 방문

하려고 결심하거나 다른 사람들에게 전시회를 소개하고 추전하려는 
의지를 드러낸다(Lee & Kim, 2015). 서비스마케팅의 여러 연구는 
지각된 가치가 행동의도에 직접적인 영향을 미치거나 플로우를 통해 
행동의도에 영향을 미치는 것으로 보고하고 있다. Kim & An(2016)
은 고양국제꽃박람회 방문객의 지각된 가치가 재방문의도에 직접적
인 영향을 미친다고 보고하였고, Lee(2019) 또한 지역박람회 관람자
의 지각된 가치가 재방문의향과 추천의향에 긍정적인 영향을 미친다
고 밝혔다. Choi & Oh(2013)는 여수세계박람회 방문객의 지각된 가
치가 충성도의 핵심 선행요인임을 규명하였다.

이와 함께 지각된 가치와 몰입 간의 관계를 규명한 연구로는 피트
니스 앱 이용자가 지각하는 지각된 가치가 플로우에 긍정적인 영향
을 미친다고 밝힌 Lee et al.(2021)의 연구, DMZ 관광 참여자의 지
각된 가치가 관광몰입에 긍정적 영향을 미친다고 규명한 Choi & 
Lee(2019)의 연구, 2016 서울빛초롱축제 참여자의 지각된 가치가 
정서적 몰입에 유의한 영향을 미친다고 보고한 Yoon & Lee(2017)
의 연구 등이 있다. 지각된 가치, 플로우, 행동의도 간 구조적 관계를 
살펴본 연구로 Lee & Kim(2015)은 국제게임 전시회 방문객을 대상
으로 한 연구에서 소비가치가 몰입에 긍정적인 영향을 미치고 몰입
은 다시 컨벤션 충성도에 영향을 미친다고 밝혔고, 체인형 커피전문
점 고객을 대상으로 한 Kim & Song(2010)의 연구 또한 지각된 가치
가 고객몰입과 고객충성도를 이끌어 내는 선행요인임을 규명하였다. 
이와 함께 프로축구(Lee & Kim, 2019), 복합리조트(Koo & Han, 
2020), 축제(Park, 2019), 태권도 공연(Seo, 2021; Zhang & Song, 
2019), 대중제골프장(Oh et al., 2020) 등 다양한 분야의 연구는 플
로우가 행동의도에 직접적인 유의한 영향을 미친다고 밝혔다.

이상에서 제시한 선행연구를 바탕으로 이 연구는 아래와 같이 가설
을 설정하였다.

연구가설 3. 지각된 가치는 플로우에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
연구가설 4. 지각된 가치는 행동의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.
연구가설 5. 플로우는 행동의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

이 연구는 이상의 가설을 바탕으로 <Figure 1>과 같이 연구모형을 
설정하고 도식화하였다.

Fig. 1. The proposed hypothetical model
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연구대상 및 표본수집

이 연구는 2021년 10월 ㈜메쎄이상이 주최하고 경기도 고양시 킨텍
스(KINTEX) 2전시장에서 개최된 고카프 국제아웃도어캠핑전시회의 
참관객을 모집단으로 선정하였다. 전시회를 방문한 참관객을 대상으
로 비확률표본추출법 중 편의표본추출법으로 총 400명을 표집하였
다. 1:1 면접방식을 통해 설문조사 목적 및 내용 등을 설명하고, 참관
객이 자기평가기입법으로 응답하도록 하였다. 불성실한 응답이라고 
판단된 경우 또는 전체 문항 중 답변이 10% 이상 누락된 경우 유효표
본에서 제외하였고, 최종적으로 389부를 분석에 사용하였다. 

표본의 인구통계학적 특성에 대해 살펴보면, 남성의 경우 255명으
로 65.6%이며 여성은 134명으로 34.4%였다. 연령은 30대가 32.4%
를 차지하고 있으며 40대(23.9%), 20대(15.9%), 50대(15.7%), 60대

(12.1%) 순이었다. 교육수준은 대졸의 경우 49.6%이며 전문대졸이 
20.3%였다. 직업은 사무직이 37.8%로 가장 많았고, 전문직이 14.1%
였다. 월수입은 3백만원 이상 4백만원 미만이 37.3%, 4백만원 이상 
5백만원 이하가 23.9%였다. 캠핑관련 전시회의 과거 참여경험은 1
회가 29.8%로 가장 많았으며 한번도 없는 경우가 29.1%, 3회 이상이 
20.8%로 그 뒤를 이었다. 자세한 인구통계학적 특성은 <Table 1>에
서 제시하고 있다.

조사도구

이 연구는 선행연구에서 타당성과 신뢰성 등이 입증된 설문문항을 
토대로 구조화된 설문지를 구성하였다. 먼저 서비스스케이프의 경
우 Baker(1986)와 Bitner(1992) 등의 연구에 기반하여 서비스스
케이프를 정리한 Gwak & Lee(2015), Kim & Moon(2009), Lee 
& Kim(2014), Siu et al.(2012) 등의 설문문항을 이 연구에 맞도
록 수정하고 매력성(3문항), 청결성(3문항), 접근편리성(3문항), 종
사원 대응성(4문항) 등 4개 차원 13개 문항을 사용하였다. 지각된 가
치, 몰입, 행동의도는 모두 단일차원으로 구성하였다. 지각된 가치
는 Zeithaml(1988)의 연구를 바탕으로 Kim et al.(2020)과 Min et 
al.(2020)이 활용한 설문문항을 사용하였다. 이와 함께 플로우의 경
우 Csikszentmihalyi(1975)의 연구에 기반하여 Esteban-Millat et 
al.(2014), Lee et al.(2020), Yoon & Jang(2019) 등이 활용한 설문
문항 중 3개 문항으로 측정하였다. 마지막으로 행동의도는 Zeithaml 
et al.(1996)의 연구를 토대로 Cha et al.(2020)과 Min et al.(2020)
이 사용한 설문문항 중 4개 문항을 적용하였다.

이상의 설문문항은 모두 리커트(Likert) 5점 척도(1=전혀 그렇지 
않다, 5=매우 그렇다)로 측정하였다. 아울러, 최종적으로 설문지 문항
과 구조는 스포츠경영 관련 교수, 전시회 관련 실무자 등으로 구성된 
전문가 집단회의를 통해 내용타당성, 구성적합성, 적용가능성 등을 
검토하였다. 

자료처리

분석을 위해 389부의 유효표본을 부호화하였다. SPSS 23.0 통계프
로그램으로 빈도분석(frequency analysis)을 진행하고 연구대상의 
인구통계학적 특성을 도출하였다. 이후 AMOS 23.0으로 확인적 요
인분석(CFA; confirmatory factor analysis)을 진행하여 표본의 모
델적합성 평가를 시행하고 집중타당도 및 연구단위별 척도의 상관관
계를 검증하였다. 최종적으로 구조방정식 모형분석(SEM; structural 
equation modeling analysis)을 통해 서비스스케이프와 지각된 가
치, 플로우, 행동의도 간 구조적 관계를 파악하여 이론적 모형의 적합
도와 가설을 검증하였다. 

모형적합성 평가의 기준으로 χ2/df, CFI(Comparative Fit Index), 
TLI(Tucker-Lewis Index), RMSEA(Root Mean Square Error 
of Approximation), SRMR(Standardized Root Mean Square 
Residual)을 사용하였다. 컷 오프 기준으로는 χ2/df  값의 경우 
Wheaton(1987)이 제시한 5 이하로 설정하였다. CFI와 TLI의 경우 
Yu(2016)가 일반적으로 양호하다고 제시한 .9 이상을 컷오프 기준
으로 수립하였고, RMSEA는 .08 이하(Browne & Cudeck, 1993), 
SRMR은 .06 이하(Hu & Bentler, 1999)로 하였다. 분석 시 모든 통계
적 유의수준은 p<.05로 설정하였다.

Table 1. Demographic characteristics (N=389)

Variables N Frequency (%)

Gender 
Male 255 65.6

Female 134 34.4

Age

20-29 62 15.9
30-39 126 32.4
40-49 93 23.9
50-59 61 15.7
≧60 47 12.1

Education

High school or less 53 13.6
College 79 20.3

University 193 49.6
Graduate school 64 16.5

Occupation

Office worker 147 37.8
Engineer 41 10.5

Professional 55 14.1
Sales, service 49 12.6
Self-employed 33 8.5

Student 29 7.5
Others 35 9.0

Monthly
income

< 2,000,000 won 64 16.4
< 3,000,000 won 56 14.4
< 4,000,000 won 145 37.3
< 5,000,000 won 93 23.9
≧ 5,000,000 won 31 8.0

Prior
experience

None 113 29.1
Once 116 29.8
Twice 79 20.3

Three time or more 81 20.8

Servicescape, Perceived Value, Flow and Behavioral Intention
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조사도구의 타당도 및 신뢰도 분석

<Table 2>에서 제시된 바와 같이 확인적 요인분석을 실행한 결과, 
CMIN은 605.272, 자유도(df)는 206으로 나타나 χ2/df값은 2.938
이었으며, CFI=.937, TLI=.934, RMSEA=.072, SRMR=.031로 모
형적합도의 모든 지수가 적합도 수용기준을 충족하였다. 아울러, 설
문항목의 신뢰도를 분석하였다. Cronbach α값 .7 이상을 신뢰도 기
준으로 적용하였다(Nunnally & Bernstein, 1994). 이 외에 집중타
당도 검증을 수행하기 위해 평균분산추출(AVE; Average Variance 
Extracted)과 개념신뢰도(CR; Composite Reliability)를 사용하
였다(Fornell & Larcker, 1981). 수용기준으로 AVE는 .5 이상, CR
은 .7이상으로 설정하였다. 분석결과 신뢰도의 경우 α값이 .806에서 
.913로 나타나 모든 구성요인이 신뢰도 기준치를 초과하여 신뢰성을 
확보하였다(Nunnally & Bernstein, 1994). 집중타당도 또한 AVE는 
.588에서 .854, CR은 .810에서 .946으로 산출되어 각각의 수용기준
점을 초과하였고 이에 따라 구성개념의 타당도를 확보한 것으로 나타
났다(Fornell & Larcker, 1981).

상관관계 분석

이 연구에서 설정한 7가지 요인 간 상관관계와 다중공선성을 살펴보
기 위하여 상관관계 분석을 시행하였다. <Table 3>에서 보듯이, 모든 
요인 간 상관관계는 통계적으로 유의한 수준(p<.05)에서 정(+)적인 
상관관계를 보여주었다. 아울러, 구성요인의 상관계수가 .85보다 낮
게 나타나 판별타당성이 확보되었고, 다중공선성의 기준치인 .80 이
하로 산출되었기 때문에 구성요인 간 다중공선성 문제는 없다고 판명
되었다(Kline, 1998).

구조방정식모형분석 및 가설검증

이 연구의 이론적 구조모형에 대한 적합도를 검증하기 위해 모형적합
도 평가를 다시 시행하였다. 해당 평가 결과, CMIN은 615.339, df
는 210으로 χ2/df값이 2.930으로 나타났고, CFI=.936, TLI=.923, 
RMSEA=.072, SRMR=.035로 모형적합도 지수가 모두 컷오프 기준
을 넘어섰다. 이 결과에 따라 연구에서 설정한 구조모형과 가설은 실
증자료를 잘 설명하며, 또한 이를 실증적으로 해석하는 것은 무리가 
없다고 판단하였다.

Table 2. Summary results of confirmatory factor analysis

Dimension Measurement items Standardized 
coefficients

Standard
error t AVE CR α

Attractiveness
The architecture and interior design are appealing .751 - -

.727 .889 .868The booths in exhibition hall have an attractive character .959 .048 14.990
The display of camping goods is attractive .898 .038 25.827

Cleanliness
The ambience(temperature, odor, air quality, etc.) is good .830 - -

.854 .946 .806The exhibition hall is kept clean .936 .051 22.596
The exhibition hall is well maintained .882 .051 21.223

Accessibility
The layout makes it easy to get to where you want to go .729 - -

.588 .810 .899There is sufficient signage in the exhibition hall .651 .082 13.093
It is easy to access to restroom and concession area .775 .099 13.101

Responsiveness

The staff are knowledgeable and professional .824 - -

.764 .928 .913
The staff are kind in a caring manner .805 .053 17.911
The staff are helpful and respond to my request .853 .051 19.277
There are enough staff in the exhibition hall .835 .051 18.721

Perceived
value

Compared with the money and the time I spent,  
this exhibition is well worth experiencing .832 - -

.821 .932 .903
This exhibition provides good value for money .893 .056 21.547
Overall, quality of the exhibition is valuable .893 .051 21.542

Flow
This exhibition allows me to forget about my daily routine .745 - -

.759 .904 .833It is very pleasant just being here. .760 .075 14.368
I was absorbed intensely in the exhibition .866 .071 16.259

Behavioral
intention

I would recommend others to visit this exhibition .788 - -

.769 .930 .887
I would share positive things to others about this exhibition .801 .055 18.672
I would attend this exhibition again .828 .068 14.896
I would attend this exhibition in other areas. .740 .076 13.231

Note. χ2/df=2.938(CMIN=605.272, df=206), CFI=.937, TLI=.923, RMSEA=.072, SRMR=.031
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AMOS 23.0을 이용한 구조방정식모형분석 결과는 <Table 4>, 
<Figure 2>와 같다. 가설검증 결과, 첫째, 전시회의 서비스스케이프가 
참관객의 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미칠 것이라 설정한 가설 
1은 서비스스케이프의 접근편의성(β=.347, t=6.088, p=.000), 
종사원 대응성(β=.239, t=3.479, p=.000), 매력성(β=.230, t=4.531, 
p=.000), 청결성(β=.206, t=3.755, p=.000) 순으로 모든 구성요인이 
지각된 가치에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 
전시회의 서비스스케이프가 참관객의 플로우에 긍정적인 영향을 
미칠 것이라 설정한 가설 2는 청결성(β=.139, t=3.406, p=.000), 
매력성(β=.124, t=3.274, p=.001), 종사원 대응성(β=.104, t=2.061, 
p=.039) 순으로 플로우에 유의한 영향을 미치는 것으로 나타났다. 
접근편의성(β=-.025, t=-.573, p=.567)의 경우 유의한 영향 관계가 
나타나지 않아 가설 2는 부분적으로 채택되었다. 셋째, 지각된 가치가 

몰입에 긍정적인 영향을 미칠 것이라 설정한 가설3은 경로계수(β)가 
.450, t값은 8.582, p=.000으로 나타나 채택되었다. 넷째, 지각된 
가치가 행동의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라 설정한 가설 4는 
경로계수(β)가 .226, t값 3.607, p=.000으로 나타나 채택되었다. 
마지막으로 플로우가 행동의도에 긍정적인 영향을 미칠 것이라 
설정한 가설 5는 경로계수(β)가 .442, t값 5.110, p=.000으로 나타나 
채택되었다.

논의논의

스포츠·레저분야에서 서비스스케이프에 관한 연구는 프로야구·프
로축구·프로배구 등 프로스포츠 경기장을 비롯하여 피트니스·필라

Table 3. Correlations of variables 

1 2 3 4 5 6

1 1
2 .377*** 1
3 .449*** .344*** 1
4 .502*** .478*** .537*** 1
5 .561*** .490*** .648*** .615*** 1
6 .589*** .549*** .525*** .604*** .798***

7 .506*** .459*** .527*** .609*** .718*** .741***

***p<.001, **p<.01, *p<.05, 1=Attractiveness, 2=Cleanliness 
3=Accessibility, 4=Responsiveness, 5=Perceived value, 6=Flow, 
7=Behavioral intention

Table 4. The results of hypotheses testing

Path Coefficient t p Result

H1: Servicescape → Perceived value
H1-1: Attractiveness → Perceived value .230 4.531 .000 Support
H1-2: Cleanliness → Perceived value .206 3.755 .000 Support
H1-3: Accessibility → Perceived value .347 6.088 .000 Support
H1-4: Responsiveness → Perceived value .239 3.479 .000 Support

H2: Servicescape → Flow
H2-1: Attractiveness → Flow .124 3.274 .001 Support
H2-2: Cleanliness → Flow .139 3.406 .000 Support
H2-3: Accessibility → Flow -.025 -.573 .567 Not support
H2-4: Responsiveness → Flow .104 2.061 .039 Support

H3: Perceived value → Flow .450 8.582 .000 Support

H4: Perceived value → Behavioral intention .226 3.607 .000 Support

H5: Flow → Behavioral intention .442 5.110 .000 Support
Note. χ2/df=2.946(CMIN=615.773, df=209), CFI=.923, TLI=.919, RMSEA=.072, SRMR=.044

Fig. 2. The results of structural equation modeling analysis

Servicescape, Perceived Value, Flow and Behavioral Intention
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테스센터, 스포츠센터 등에 이르기까지 비교적 다양하게 진행되었
다. 이에 반해 스포츠·레저 관련 전시회에 대한 서비스스케이프는 
타 분야에 비해 매우 미흡한 편이며, 코로나19의 일상화에 따라 아
웃도어 활동에 대한 수요와 캠핑산업 규모가 급격히 증가하고 있는 
현 상황에서 아웃도어캠핑전시회와 관련된 소비자행동연구가 더욱 
요구된다고 볼 수 있다. 이에 이 연구는 서비스스케이프와 관련된 
다양한 선행연구를 바탕으로 아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이
프가 지각된 가치와 플로우 등 정서적 반응을 매개로 하여 전시회 
참관객의 재방문, 타인추천 등의 행동의도에 어떠한 영향을 미치는
지 살펴보았다. 연구결과에 따라 다음과 같이 논의하고자 한다.

서비스스케이프와 지각된 가치의 관계에 대한 논의

먼저 아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프 구성요인인 매력성, 
청결성, 접근편리성, 종사원 대응성 모두 참관객의 지각된 가치에 
유의한 긍정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 연구가설1이 채택
되었다. 이러한 결과는 고양국제꽃박람회 전시내용의 행사내용, 접
근성, 이용편의성 등이 방문객의 지각된 가치에 긍정적 영향을 미
친다는 Lee(2019)의 연구, 캠핑장의 매력성, 청결성, 접근편리성
과 지각된 가치 간 긍정적 영향 관계를 규명한 Yoo(2014)의 연
구, 프로배구 경기장의 이용편의성, 디자인성, 정보성 등이 경기장 
방문객의 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다고 밝힌 Kim et 
al.(2014b)의 연구, 프로축구 경기장의 청결성, 접근성, 디자인 등
이 관중의 지각된 가치를 높여준다고 보고한 Jin et al.(2020)의 연
구결과와 일치한다. 이밖에 스포츠센터의 현대적인 인테리어, 적
절한 음악과 조명, 온도와 습도의 쾌적성 등이 이용객의 지각된 가
치를 높이는 주요 요인이라고 보고한 Lee(2016)의 연구와 사회인
야구리그의 경기장 디자인, 내·외부 상징물, 대기시설, 주차장 등
이 참여자의 지각된 가치를 제고하는 중요한 요인이라 규명한 Cha 
et al.(2020)의 연구결과와도 일치한다. 이와 함께 이 연구는 물리
적 공간 안에서 서비스를 제공하는 종사자들의 전문성, 친절성, 응
답성 등도 서비스스케이프의 구성요인으로서 소비자의 지각된 가
치에 유의한 영향을 미친다고 밝혀 여수세계박람회(Kim et al., 
2014a), 볼링장(Kim et al., 2019) 등의 소비자를 대상으로 한 선
행연구의 결과와 일치하고 있다. 

서비스스케이프는 서비스가 전달되는 물리적 환경의 중요성을 
강조한다(Bitner, 1992). 서비스스케이프에 대한 지각은 서비스품질과 
관련된 평가 과정의 일부로 전시회의 경우 소비자가 서비스품질 
평가 시 외형, 인테리어 디자인이나 분위기 등 물리적 속성에 큰 
영향을 받는다(Hutton & Richardson, 1995). 서비스스케이프는 
특정공간에 머물며 전체적인 서비스를 경험하는 소비자의 마음 
속에 즉각적인 이미지를 만들고 감정반응을 일으키게 하는 중요한 
유·무형적 요소이기 때문이다(Kotler, 1973). 서비스의 가장 큰 특징이 
무형성이지만 서비스스케이프와 같은 물리적이며 유형적 단서들을 
서비스 제공 시 전략적으로 관리하여 소비자들의 긍정적인 소비심리 
및 행동을 이끌어 낼 수 있는 것이다. Bitner(1992), Wakefield & 
Blodgett(1996) 등은 서비스스케이프가 다른 서비스품질 요인보다 
서비스제공자의 통제가능성이 매우 크기 때문에 서비스 제공자 
입장에서는 보다 전략적으로 고려되어야 한다고 주장했다. 이 연구의 
결과 또한 전시회의 서비스스케이프가 참관객이 지각하는 가치에 
긍정적 영향을 미친다는 결과를 통해 서비스스케이프의 중요성을 

강조한 선행연구의 주장을 지지하고 있다. 
따라서 참관객이 지불비용 대비 전시회 참관이 가치있다고 

지각하도록 이끄는 서비스스케이프 요인에 대한 전략적 관리가 
필요하다. 보다 개성있고 차별화된 부스디자인이나 참관객 니즈에 
부합하는 다양한 캠핑용품의 전시, 합리적인 가격의 캠핑용품 
구매기회 제공, 참관객의 요청에 대한 종사원의 신속한 대응이나 
친절한 설명 등은 전시회를 방문한 소비자들에게 입장료나 방문을 
위한 투입한 노력과 시간보다 전시회를 참관한 가치가 높다고 
인지하도록 만들어 줄 것이다. 이와 함께 온라인 예매나 코로나19 
온라인 사전문진표 등을 통해 대기시간을 대폭 줄여주고 전시장 내 
체류시간을 늘려준다면 참관객들은 전시회를 통해 더 많은 것들을 
경험하고 참관에 따른 효용을 지각할 수 있을 것이다.

서비스스케이프와 플로우의 관계에 대한 논의 

이 연구는 편의성을 제외한 서비스스케이프의 매력성, 청결성, 종
사원 대응성이 플로우에 유의한 긍정적 영향을 미치는 것으로 나타
나 연구가설2가 부분적으로 채택되었다. 부스 안에 잘 정돈된 캠핑
카·캠핑텐트·캠핑소품, 청결한 내부 환경, 쾌적한 온도·습도·냄새, 
적절하게 배치된 안내요원 등은 참관객의 전시관람에 대한 몰입경
험을 높여 준다. 참관객이 전시장 안에서 왜곡된 시간 감각을 갖고, 
색다른 즐거움을 느끼게 해준다는 것이다. 이와 같은 연구 결과는 
골프장의 주시설과 부대시설, 인적서비스 등이 방문객의 즐거움, 
집중, 왜곡된 시간·공간감각 등의 플로우에 긍정적 영향을 미친다는 
Lim & Kim(2021)의 연구, 프로야구 경기장의 경기시설, 치어리
딩 등이 관람객의 관람몰입을 높인다는 In et al.(2016)의 연구, 복
합리조트의 인테리어, 안락한 공간, 오락시설 등이 방문객에게 몰
입경험을 선사한다는 Yang(2021)의 연구, 아시아문화전당의 청결
성, 공조성, 심미성 등이 관람객의 관람몰입에 유의한 영향을 준다
는 Jeong(2020)의 연구 등과 궤를 같이한다.

플로우는 자기목적적이며 능동적으로 여가활동에 참여한 소비자가 
자신의 행동에 완전히 몰두하여 시간의 흐름이나 시간·공간감각을 
상실해 버릴 정도로 즐거움과 재미를 느끼는 최적의 심리상태라고 
할 수 있다(Csikzentmihalyi & Rathunder, 1993; Sweetser & 
Wyeth, 2005). 관계마케팅 측면에서 소비자에게 플로우 경험을 
선사하는 것은 서비스제공자와 소비자 간 장기지향적인 관계를 
형성하는 핵심요소가 된다(Hossain et al., 2021). 따라서 플로우의 
선행요인으로 제시되고 있는 전시회의 서비스스케이프를 지속적으로 
개선하고 타 전시회와의 차별성을 높여나가는 한편, 소비자의 니즈에 
부합할 수 있는 최적의 서비스스케이프를 제공할 필요가 있다. 이에 
따라 아웃도어캠핑전시회는 소비자가 기대하는 수준 이상으로 부스를 
디자인하고 쾌적한 환경을 조성해야 한다. 즉 캠핑용품 부스를 실제 
캠핑장에서 구현되는 듯이 개성있게 디자인하거나 캠핑장 분위기를 
만끽할 수 있도록 시각, 청각, 후각적인 효과를 창출해야 할 것이다. 
아울러 전문지식을 겸비한 안내요원을 적재적소에 배치하여 캠핑카, 
캠핑텐트 등의 작동법을 설명하거나, 용품과 관련된 참관객의 질의에 
신속히 응답할 수 있도록 한다. 주기적으로 전시장 내 공기의 질이나 
바닥상태 등을 모니터링하고 참관객의 몰입을 방해하지 않도록 
청결함을 유지해야 하며, 참관객이 쾌적한 상태에서 전시회를 둘러볼 
수 있도록 온도, 조명, 음악 등을 적정히 조절해야 할 것이다. 

D. Min
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지각된 가치와 플로우, 행동의도 간 관계에 대한 논의

이 연구는 지각된 가치가 플로우와 행동의도에 각각 긍정적인 영
향을 미치고 플로우 또한 행동의도에 유의한 영향을 미치는 것으로 
나타나 연구가설3, 4, 5 모두 채택되었다.
이  연구에서 지각된 가치는 전시회 방문과 제품구매 등의 

서비스경험 과정에서 투자한 시간이나 비용과 참관으로 얻게 되는 
편익·효용 간의 상쇄효과를 바탕으로, 참관객이 지각하는 전시회에 
대한 총체적인 평가를 말한다. 이 연구는 참관객의 비용 대비 
편익이 높을수록 참관객의 플로우는 물론 재방문이나 긍정적 구전, 
타인추천 등의 행동의도가 높아진다는 것을 실증적으로 규명하였다. 
먼저 지각된 가치와 플로우 간의 긍정적 관계에 대한 이 연구의 
결과는 DMZ 관광객이 지불한 비용, 소비한 시간 및 노력 대비 
충분한 가치가 있다고 평가할 경우 몰입이 높아진다고 밝힌 Choi 
& Lee(2019)의 연구, 체인형 커피전문점 방문고객이 커피브랜드의 
가격 대비 품질에 대한 만족이 몰입경험에 유의한 영향을 미친다는 
Kim & Song(2010)의 연구, 국제게임전시컨벤션 G-star 방문객의 
소비가치가 플로우에 긍정적 영향을 미치는 요인이라고 밝힌 Lee 
& Kim(2015)의 연구, 제주도를 방문한 여행객의 지각된 가치가 
플로우의 선행요인이라 밝힌 Kim & Thapa(2018)의 연구 등과 
일치한다. 이와 함께 이 연구는 지각된 가치가 행동의도에 유의한 
정(+)의 영향을 미친다고 규명하여 고양꽃박람회 관람객의 지각된 
가치와 행동의도 간 관계를 규명한 Lee(2019)의 연구, 사회인 
야구리그 참여자의 지각된 가치가 행동의도에 긍정적 영향을 
준다는 Cha et al.(2020)의 연구, 볼링장 방문객의 지각된 가치가 
재방문의도를 높이는 선행요인이라 밝힌 Kim et al.(2019)의 연구, 
스포츠관광객의 지각된 가치와 관광지역 충성도 간 관계를 밝힌 Sato 
et al.(2018) 등의 연구결과와 일치한다.

이처럼 지각된 가치는 소비행동을 이끌어내는 핵심요인이다. 지불한 
금액이나 투자한 시간 대비 제공받은 서비스에 대한 만족 수준이 
높을수록 소비자는 가성비 또는 가심비를 느끼게 되고 궁극적으로 
지각된 가치가 향상되며, 이를 통해 재방문이나 긍정적 구전효과를 
기대할 수 있게 된다. 지각된 가치를 높이기 위해 일반적으로 
입장권이나 제품구매 시 합리적이거나 저렴한 가격을 제시하여 가격에 
대한 거부감을 제거하는 가격전략을 추진할 수 있다. 입장권의 경우 
사전등록 할인, 단체 할인, 기간·시간대 할인, 재방문 할인 등이 있다. 
또한 입장이후 다양한 즐길거리나 이벤트 등을 제공하여 비용과 
시간에 대한 효용을 지각할 수 있도록 유도하는 전략도 필요하다. 
포토존 인증샷 이벤트나 선착순 이벤트 등을 통해 경품을 제공하고 
인근 커피숍, 레스토랑, 상점 등과 제휴를 통해 참관객이 입장권을 
제시할 경우 일정 금액을 할인받을 수 있도록 한다면 지불한 금액보다 
많은 편익을 얻었다고 지각할 수 있을 것이다.

마지막으로 플로우가 행동의도에 긍정적인 영향을 미친다고 밝힌 
이 연구의 결과는 아시아문화전당 방문객의 플로우와 관람충성도 
간 유의한 관계를 규명한 Jeong(2020)의 연구, 커피전문점 고객의 
몰입이 충성도에 유의한 영향을 준다는 Kim & Song(2010)의 연구, 
스포츠센터 이용자의 몰입이 충성도를 높여준다고 밝힌 Lee(2016)의 
연구, 골프장 방문객의 몰입이 재방문의도에 긍정적 영향을 
준다는 Lim & Kim(2021)의 연구, 프로야구장 관중의 관람몰입이 
지속관람의도에 유의한 영향을 미친다는 In et al.(2016)의 연구, 
태권도 창작 품새대회 관람객의 몰입과 재관람의도 및 추천의도 간 

관계를 규명한 Lee et al.(2020)의 연구 결과와 일치한다. 차별화된 
전시공간을 구성하고 참관객이 전시회에 몰두할 수 있는 환경을 
조성한다면 참관객의 플로우가 높아지게 되고 이는 다시 재방문과 
타인추천, 지속관람 등의 행동의도로 나타날 수 있다는 것을 이 
연구를 통해 확인할 수 있었다. 따라서 전시주최자와 전시참여업체는 
서비스스케이프 구성요인에 기반한 다양한 전략방안을 시행하고 
서비스스케이프 품질관리를 통해 참관객의 플로우를 향상시켜 이들의 
소비심리와 행동을 촉진해야 할 것이다. 

결론 및 제언결론 및 제언

이 연구의 목적은 아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프와 참관
객의 지각된 가치, 플로우, 행동의도 간 구조적 영향관계를 규명
하기 위한 것이다. 이를 위해 2021년 10월, 경기 고양시의 킨텍스
(KINTEX)에서 개최된 고카프 국제아웃도어캠핑전시회를 방문한 
참관객 400명에게 설문조사를 진행하고 유효표본 389부를 도출하
여 분석에 사용하였다. 이를 통해 다음과 같은 결론을 도출하였다.

첫째, 서비스스케이프 구성요인 중 매력성, 청결성, 접근편의성, 
종사원 대응성은 참관객의 지각된 가치에 긍정적인 영향을 미친다. 
둘째, 서비스스케이프 구성요인 중 매력성, 청결성, 종사원 대응성
은 참관객의 플로우에 긍정적인 영향을 미친다. 셋째, 참관객의 지
각된 가치는 플로우에 긍정적인 영향을 미친다. 넷째, 참관객의 지
각된 가치는 행동의도에 긍정적인 영향을 미친다. 다섯째, 참관객
의 플로우는 행동의도에 긍정적인 영향을 미친다. 

이 연구는 아웃도어캠핑에 대한 뜨거운 열기에도 불구하고 이와 
관련된 연구가 부족한 상황에서 진행되었고, 아울러 아웃도어캠핑 
관련 전시회의 서비스스케이프를 기반으로 소비자의 정서적 반응
과 소비심리행동 간 구조적 관계를 모색했다는데 의의가 있다. 이 
연구의 결과에 따르면 전시회의 서비스스케이프는 차별화된 전시
공간과 개성있는 부스디자인, 매력적인 제품전시를 포함하는 매력
성, 전시장의 온도·냄새·습도·공기의 질 등과 깨끗하게 정리정돈된 
청결성, 전시장 내 적절한 부스배치와 편리한 이동동선, 휴게실·화
장실 등 편의시설의 완비 등을 뜻하는 접근편리성, 그리고 전시장 
내 운영요원·안내요원 등 종사원의 전문성, 친절성, 대응성 등으로 
구성된다. 이러한 물리적 공간과 인적서비스에 대한 참관객의 긍
정적 지각과 평가는 지불한 가격과 노력에 대비해 만족감을 느끼게 
하고, 전시회 관람 과정에서 즐거움, 시간왜곡, 현실도피 등의 몰입
을 경험하게 해준다. 아울러 지각된 가치와 몰입이 높아질수록 제
품구매, 재방문, 긍정적 구전, 타인추천 등에 대한 참관객의 의도 
또한 높아진다. 따라서 전시주최자 또는 전시참여업체는 전시회의 
서비스스케이프 구성요인에 대한 차별적인 관리방안을 마련하고 
이를 전략적으로 실행하여 참관객의 긍정적 소비행동과 전시회의 
활성화를 견인해야 할 것이다. 

이 연구는 한계점을 갖고 있다. 한계점을 보완한 후속연구를 위해 
다음과 같이 제언하고자 한다. 먼저 이 연구는 아웃도어캠핑전시회
의 서비스스케이프를 매력성, 청결성, 접근편리성, 종사원 대응성
으로 구성했으나 더욱 다양한 서비스스케이프의 존재 가능성을 배
재할 수 없다. 후속연구에서는 폭넓은 선행연구 분석과 고찰, 전시
회 관계자 또는 학계 전문가 인터뷰, 탐색적 요인분석 등을 통해 아
웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프 구성요인을 추가적으로 개발
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할 필요가 있다. 아울러 지각된 가치, 플로우 등을 서비스스케이프
와 행동의도 간 매개역할로 활용하였으나, 이 외에도 전시회 이미
지, 전시회 신뢰, 태도 등 다양한 항목과 요인을 적용하여 소비자행
동에 영향을 주는 선행변인을 심층적으로 탐색해볼 필요가 있다. 
둘째로, 이 연구는 경기도 고양시 킨텍스에서 개최된 아웃도어캠핑
전시회 참관객만을 대상으로 연구를 진행하였기 때문에 연구결과
를 일반화하기에는 한계가 있다. 후속연구에서는 고카프 국제아웃
도어캠핑전시회가 개최되는 송도, 광주 등을 비롯하여 서울국제스
포츠레저산업전, 인천 스포츠레저골프산업 박람회, 동아 스포츠레
저산업박람회, 더 레저쇼 등 다른 전시회 참관객에 대한 조사를 통
해 전시회 간 차이를 분석하거나 추가적인 표본 수집을 통해 연구
결과를 일반화할 수 있도록 진행해 볼 필요가 있다. 마지막으로 전
시회 참관객이 지각하는 서비스스케이프 수준이 다를 수 있으므로 
서비스스케이프에 기반한 참관객 특징 세분화와 맞춤형 전략마련 
등의 연구도 전시산업, 나아가 스포츠산업 발전에 기여할 수 있을 
것이라 판단된다.
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국제아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프와 참관객의 지각된 가치, 

플로우, 행동의도 간 구조적 영향 관계

주요어 
서비스스케이프, 지각된 가치, 플로우, 행동의도, 아웃도어캠핑전시회

[목적] 코로나19 시대를 맞아 아웃도어캠핑이 안전하고 독립적인 여가소비 공간으로 전환되며 대중의 관심을 사로잡고 
있다. 아웃도어캠핑산업 규모의 급격한 증가와 함께 아웃도어캠핑전시회에 대한 수요도 늘어나고 있다. 이러한 시점에
서 이 연구는 아웃도어캠핑전시회의 서비스스케이프와 참관객의 지각된 가치, 플로우, 행동의도 간 구조적 영향 관계를 
살펴보았다.
[방법] 2021년 10월, 경기도 고양시 킨텍스 종합전시장에서 개최된 고카프(GOCAF) 아웃도어캠핑전시회 참관객 400
명을 대상으로 설문조사를 진행하고 유효표본 389부를 도출하였다. SPSS 23.0과 AMOS 23.0을 활용하여 각각 빈도분
석과 확인적 요인분석 외 상관관계분석, 구조방정식모형분석을 실시하였다.
[결과] 분석에 따른 연구의 결과는 다음과 같다. 첫째, 매력성, 청결성, 접근편의성, 종사원 대응성 등 모든 서비스스케
이프 구성요인은 참관객의 지각된 가치에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 둘째, 서비스스케이프 구성
요인 중 매력성, 청결성, 종사원 대응성은 참관객의 플로우에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 밝혀졌다. 셋째, 지
각된 가치는 플로우에 유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 나타났다. 넷째, 지각된 가치와 플로우는 행동의도에 각각 
유의한 정(+)의 영향을 미치는 것으로 확인되었다.
[결론] 이 연구는 전시회의 서비스스케이프가 참관객의 지각된 가치와 플로우에 긍정적인 영향을 미치고, 지각된 가치
와 플로우는 다시 참관객의 행동의도에 유의한 영향을 미치는 것을 규명하였다. 따라서 지속적인 캠핑산업 발전과 전시
회 참관객의 증대를 위해 아웃도어캠핑전시회의 물리적 공간에 대한 전략적 개선과 함께 서비스를 제공하는 인적요인
의 체계적인 품질관리가 요구된다.
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