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잡학서고 지식의 기록

절정과 끝으로 기억된다, 피크엔드 법칙(Peak-End
Rule)
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여행에서 돌아와 그 시간을 떠올리면, 이상하게도 모든 날이 고르게 생각나지는 않습니다. 노을 앞에서 숨을 멈췄던
순간과 마지막 날 공항으로 가던 길의 기분이 유독 선명하고, 길을 헤매거나 줄을 서던 긴 시간은 흐릿합니다. 그리고
사람들은 대개 그 몇 장면만으로 “좋은 여행이었다” 또는 “별로였다”고 평가를 내립니다. 피크엔드 법칙이란 쉽게 말
해 ‘어떤 경험을 떠올려 평가할 때, 전체의 합이나 평균이 아니라 감정이 가장 강했던 순간(피크)과 마지막 순간(엔드)
을 중심으로 판단하는 경향’을 의미합니다. 즐거운 경험이든 괴로운 경험이든 똑같이 나타나며, 노벨 경제학상을 받
은 심리학자 대니얼 카너먼(Daniel Kahneman)과 동료들의 연구로 널리 알려졌습니다. 본 자료에서는 피크엔드 법
칙을 보여 준 대표적인 실험부터 이런 일이 생기는 이유, 일상과 서비스 현장에서의 활용, 그리고 기억해 둘 한계까지
차례로 살펴보겠습니다. 절정과 끝으로 기억되는 경험, 피크엔드 법칙의 원리와 활용 경험하는 동안의 느낌과 나중의
회상 평가는 다를 수 있습니다. 피크는 즐거움뿐 아니라 불쾌함이 강했던 순간도 포함합니다. 모든 경험에 동일하게
적용되는 공식이 아니며, 지속시간과 다른


