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Abstract

Background The contemporary museum serves as a space that offers a convergent experience for 
visitors and artworks, transcending mere social and cultural education. The significance of viewing 
experiences is steadily increasing. In this context, Generation Z, emerging as the primary consumers of 
culture, actively seeks ways to explore and appreciate museums. As museums embrace digital technology, 
expanding the realm of sensory experiences, we propose a digital transformation(DX) museum service 
strategy through a multimodal blueprint.
Methods The research was conducted based on a double-diamond process that repeats divergence 
and convergence. Literature research and user research were conducted to find four service opportunities 
using two types of personas and experience mapping. Afterwards, user-centered ideas were derived 
through a co-creation workshop, and seven service concepts were verified through a verification stage. 
By converting these results into concrete proposals using personas and prototypes, we presented a DX 
Museum service strategy visually.   
Results Through this process, two types of personas, namely the ‘interrelationship type’ and 
the ‘self-fulfilling type’, along with corresponding service strategies, were ultimately proposed. For the 
‘interrelationship type’, convenient and easy exploration of the museum is facilitated without prior 
knowledge through a visually-centered customized recommendation function provided at the initial 
stages of viewing. As for the ‘self-fulfilling type’, artworks are deeply engaged with through music 
playback during viewing, and vibrant experiences can be revisited through an augmented reality(AR) 
souvenir service post-viewing. Additionally, it is possible to improve the viewer experience by applying a 
multimodal interaction system to improve accessibility and provide a sufficient sense of immersion and 
differentiated experience.  
Conclusions The academic implications of this study suggest the importance of enhancing existing 
research by proposing a customer-centered service strategy utilizing museum viewing as an experiential 
element and advocating for an exhibition strategy that immerses and expands experiences in line with 
the DX paradigm. Furthermore, the structure of the multimodal system is verified through case analysis, 
and a novel service blueprint is proposed to introduce a new framework applicable to future research 
endeavors. From a practical standpoint, it was affirmed that museums can tailor services according to 
purpose and target audience through the proposed DX service strategy, reflecting the characteristics of 
the two personas via cluster analysis. Moreover, practical implementation is feasible by specifying services 
from a design perspective. 
Keywords Museum, Digital Transformation(DX), Multimodal, Service Design, Co-creation 
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1. 서론

  1. 1. 연구 배경 및 목적

현재의 박물관은 사회, 문화적 교육을 넘어 관람객과 작품의 융합적 경험을 제공하는 공간으로서 그 중요성이 

커지고 있다. 특히 일상과는 다른 나의 취향에 맞는 체험을 찾아 나서며, 이러한 정보를 주로 SNS를 통해 

공유하고 소비하는 Z세대를 중심으로 박물관은 교육과 정보 전달 위주의 엄숙하고 딱딱한 장소가 아닌, 휴식과 

취미의 기능으로 영역을 확대하였다(Walhimer, 2021). 또한, 기술의 발전과 함께 박물관에서는 빠르게 디지털 

기술들을 수용하고 변화하여 가상 박물관, 안내 로봇, AI 큐레이션 등 다양한 형태로 디지털 전환(DX: Digital 

Transformation)이 이루어지고 있다(Parsehyan, 2020). 즉, 이러한 박물관의 디지털 전환 전략은 관람객들로 

하여금 기존의 시각 중심의 상호작용에서 벗어나 청각, 촉각 등 다양한 감각들을 통해 관람에 몰입할 수 있게 

하며, 더욱 확장된 경험을 제공하게 된다(Guo et al., 2023).

이러한 배경에서 현재 관람객 경험을 중심으로 디지털 기술이 적용된 박물관에 대한 다양한 선행연구가 

진행되고 있다. 하지만 다수의 연구는 전시 내 콘텐츠 전달 방식의 몰입도 및 수용도에 집중하거나(i.e. Keum, 

2023; Masnadi et al., 2023; Shehade & Stylianou, 2020), 박물관 전략 및 서비스 측면 중 해설 매체, 전시 

추천 등 일부 서비스만을 다루고 있어(i.e. Park, 2021; Velentza et al., 2020; Yu & Lee, 2022), 전시경험 

전반의 DX 전략을 제시한 연구는 미흡한 상황이다. 또한, SNS를 정보 소비와 공유에 적극적으로 활용하고, 

자신의 개성 및 취향에 부합하는 새로운 체험에 기꺼이 돈과 시간을 투자하는 특성을 지닌 Z세대가 박물관의 

주 관람객으로 떠오른 만큼 Z세대의 특성을 고려한 전략적 접근도 필요하다.

따라서 본 연구에서는 Z세대 관람객을 중심으로 고객의 관점에서 전시 전반의 경험을 제고할 수 있는 

서비스경험디자인 전략을 모색하고자 한다. 본 연구는 Z세대가 전시를 관람하기 위해 수행하는 태스크와 

요구하는 정보를 확인하며, 관람 전, 중, 후 과정을 아우르는 DX 구조에 주목한다. 특히, 박물관의 디지털화에 

따라 감각이 확장되는 시점에서, 멀티모달(Multimodal)이 반영된 청사진을 통해 박물관의 DX 서비스 전략을 

제안하고자 한다.

  1. 2. 연구 범위 및 방법

본 연구의 목표는 멀티모달을 기반으로 Z세대 관람객들이 박물관을 더욱 적극적으로 찾고 즐길 수 있도록 

사용자 경험 관점에서 서비스디자인 전략을 모색하는 것이다. 따라서 서비스디자인에서 활용되는 더블 

다이아몬드 프로세스 방법론(Design Council)과 코크리에이션 워크숍을 활용하여 사용자 중심의 시각으로 DX 

전략을 제안하고자 한다.

첫째, 문헌 고찰을 통해 기본 개념과 현황에 대해 살펴보고, 핵심 연구 대상자의 범위를 설정한다. 둘째, 사용자 

조사를 진행하여 전시 전반에서의 페인포인트와 니즈를 파악한다. 이때 어피니티 다이어그램을 활용하여 

인터뷰 답변을 분류하고, 페르소나와 경험맵을 통해 서비스 방향성을 도출한다. 셋째, 코크리에이션 워크숍을 

진행하여 다양한 아이디어를 발견하고, 문헌과 워크숍을 통해 DX 박물관의 사용자 기대 항목을 수집한다. 

넷째, 군집분석과 탐색적 요인분석 그리고 t-검정을 통해 페르소나와 아이디어를 검증하고, 핵심 서비스 테마를 

정립한다. 마지막으로, 페르소나별 시나리오와 UI 프로토타입을 제작하여 서비스를 구체화하고, 사용자 검증을 

진행한다. 이후, 지금까지 나온 내용을 바탕으로 멀티모달 기반의 DX 박물관의 서비스 청사진을 제안, 전문가 

검증을 통해 제시한 서비스 전략의 실현 가능성과 시사점을 파악한다. 본 연구의 구체적인 프로세스는 다음 

[Table 1]과 같다. 



    www.aodr.org    151

Table 1 Research process

Desk Research: 이론적 배경 고찰

관람 경험 특성 재정의

멀티모달의 개념적 이해 및 DX 박물관 적용 기술별 사례 분석

Z세대 특성 파악 및 핵심 연구 대상자 선정

⇩

Discover: 사용자 조사

목적 사용자 중심의 전시 전반의 니즈와 페인포인트 발견

방법론

산출물
Ethnography · In-depth Interview · Affinity-diagram

⇩

Define: 핵심 문제 정의 및 서비스 개발 방향 도출

목적 페르소나 정의 핵심 터치포인트 및 MOT 발굴

방법론

산출물
Persona Customer Journey Map

⇩

Ideate: 고객 경험 아이디어 도출

목적 아이디어 수집 및 경험 기대 항목 도출

방법론

산출물
Co-creation Workshop  ·  Desk Research

⇩

Deliver: 고객 경험 아이디어 검증 및 시스템 설계

목적 아이디어 검증 서비스 콘셉트 및 구체화 프로토타입 검증

방법론

산출물

Online Survey

Cluster analysis

Factor analysis

t-test

Concept Brief

Persona-based Scenario

Prototype

User Interview

Expert Interview

⇩

멀티모달 기반 서비스 청사진 제안

2. 이론적 배경 고찰

  2. 1. 관람 경험

박물관에서의 관람 경험은 단순한 작품 관람을 넘어 방문 전부터 시작하여 방문 후의 전시 회상까지 확장된 

형태이며, 이러한 전체 과정에서 영향을 주고받는다. 존 포크(Falk et al., 1998)는 개인적, 사회적, 물리적 

맥락을 기준으로 상호작용 모델을 제시하여 박물관-관람객 사이의 수많은 상호작용을 설명하였다. 관람객은 

박물관과의 상호작용을 통해 “총체적인 경험(total experience)”을 하게 되며 여기서 비롯된 이미지는 

차후 해당 박물관의 재방문 여부와 같은 연속적 활용에서 중요한 요인으로 작용한다(Eilean, 1994). 따라서 

박물관은 관람객의 총체적인 경험을 이해하는 방향으로 접근해야 한다(Kim, 2009). 이에 본 연구는 박물관의 

DX 전략 수립을 위해 선행연구 분석을 진행하여 관람 경험 특성을 파악하였다. 관람 경험의 주요 구성요소인 

디지털 전시 작품, 공간, 서비스 세 가지 키워드를 중심으로 선행연구를 살펴본 결과, DX 박물관의 관람 경험 

특성을 [Table 2]와 같이 유용성, 편리성, 접근성, 주도성, 신뢰성, 몰입성, 매력성, 가치성의 8가지로 재정의할 

수 있다.
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Table 2  Characteristics of DX museum visiting experience

특성 내용 연구자

유용성 관람객의 목적을 효율적으로 수행할 수 있는 기능, 정보 제공
Liu & Nam(2020),

Oh & Park(2022)

편리성 쉽고 편리한 관람을 통한 만족스러운 경험
Lee(2021),

Yu & Lee(2021)

접근성 관람객이 쉽게 접근하고 이해할 수 있는 경험
Lee(2021),

Oh & Park(2022)

주도성 관람객이 주도적으로 상황을 통제
Lee(2021),

Park & Kim(2013)

신뢰성 전문적이고 정확한 정보를 통해 신뢰할 수 있는 경험
Lee(2021),

Lee(2023)

몰입성 적은 노력으로 집중하고 전시에 몰입할 수 있는 경험
Kim et al.(2010),

Yang & Lee(2017)

매력성 관람객이 흥미를 느낄 수 있는 즐거운 감정과 경험
Oh & Park(2022),

Yu & Lee(2022)

가치성 전시를 통한 독특한 경험과 그로 인한 가치
Lee(2012),

Oh & Park(2022)

  2. 2. 멀티모달(Multimodal)

(1) 멀티모달과 사용자 경험

멀티모달리티(Multimodality)라고도 불리는 멀티모달의 용어는 오래전부터 많은 맥락과 여러 분야에서 

사용되어 왔다. 멀티모달은 인간과 기계의 원활한 소통을 위해 오감(시각, 청각, 후각, 미각, 촉각) 중 두 가지 

이상을 사용한 인터랙션 방식으로(Bourguet, 2003) 사용자가 자신에게 편리한 방식으로 정보를 입력하고 

받아들일 수 있도록 하는 시스템 설계를 목표로 한다. 이처럼 멀티모달 인터랙션은 인간 시스템을 중심으로 

감각과 기관을 통해 정보를 확인, 명령하고 인터페이스를 통해 기계 시스템에 연결되는 구조를 가진다(Park, 

2023). 즉, 사용자는 기계와 상호작용하기 위해 사용자 행동에 의한 출력 정보(Output)와 기계가 제공하는 

입력 정보(Input)로 정보를 주고받는다. 이때 사용자는 오감 중 여러 감각(Sense)을 활용하여 입력 정보를 

인지하고 받아들이게 된다[Table 3].

Table 3  Sense of human System

입력 정보(Input) 감각(Sense) 출력 정보(Output)

빛(Light) 시각(Vision) 바라보기(Sight)

소리(Sound) 청각(Audition) 소리내기(Sound)

냄새(Smell) 후각(Olfaction) 움직이기(gesture)

촉감(Tactility) 촉각(Sense of Touch) 만지기(Touch)

맛(Taste) 미각(Gustation) 생체신호(Biosignal)

위치(Location)

오비앗과 코헨(Oviatt & Cohen, 2000)에 따르면 멀티모달 입력 정보는 다양한 사용자의 접근성 향상, 

인식기반 시스템 능력 향상, 표현력 향상의 장점이 있으며 출력 정보에서는 시너지효과, 정보의 양 

증가, 콘텐츠에 대한 매핑 향상, 집중도에 도움의 장점이 있다. 이주환(Lee, 2020)은 이러한 다중감각적 

인터페이스를 통해 사용자는 충분한 몰입감, 현존감, 즐거움 등 감성적 측면을 얻을 수 있다고 하였다. 특히, 

기계가 인간처럼 여러 감각을 동시에 받아들이고, 이해하고 활용하는 멀티모달 AI의 등장으로 이전에는 단일 

채널로만 정보를 수용할 수 있었다면, 최근에는 사람이 오감을 사용하여 정보를 수용하는 것처럼 다양한 

채널의 모달리티를 동시에 이해하고 사용할 수 있게 됨에 따라 인간과 더 자연스러운 방식으로 소통을 할 수 

있게 되었다(Min et al,., 2011). 멀티모달 사용자 경험에 대한 선행연구를 살펴보았을 때 다중감각 경험의 기대 

효과는 현존감 및 생동감의 증가로 인한 충분한 몰입감(Lee, 2020; Jiang & Chung, 2024), 감각적·감성적, 

개인화된 경험을 통한 차별화된 경험(Lee, 2019; Jiang & Chung, 2024), 다양한 사용자의 접근성 향상(Oviatt 

& Cohen, 2000; George E et al., 2021), 명확한 정보 전달 및 신뢰성 있는 입출력 방식을 통한 오류 
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감소(Sahba et al., 2023; Angeli et al., 1998), 자연스러운 상호작용을 통한 소통(George E et al., 2021; 

Sahba et al., 2023) 등으로 정리될 수 있다[Table 4].

Table 4  Multimodal User Experience

특성 내용 연구자

충분한 몰입감 현존감 향상, 생동감 증가, 집중도 증가, 역동적인 학습 환경,
Lee(2020),

Jiang & Chung(2024)

차별화된 경험
즐거움 제공, 참여도 향상, 감성적 체험 제공, 만족도 상승, 풍부한 체험 

제공, 개인화된 경험 제공

Lee(2019),

Jiang & Chung(2024)

접근성 향상
다양한 사용자의 접근성 향상, 유연한 개인화, 사용성 향상, 이용하기 

쉬움, 낯선 주제에 대한 학습 효과 상승

Oviatt & Cohen(2000), 

George E et al.(2021)

오류 감소 오류 처리 향상, 명확한 정보 전달, 오류 회피, 신뢰성 높은 입출력 결과
Sahba et al.(2023),

Angeli et al.(1998)

자연스러운 소통
자연스러운 상호작용, 표현 수단 증가, 소통 효율성 향상, 인지 부하 감소, 

정보의 양 증가, 이해력 향상

George E et al.(2021), 

Sahba et al.(2023)

(3) 박물관에서의 멀티모달 인터랙션

현재 박물관은 관람객의 참여를 도모하기 위해 다양한 기술을 적극적으로 수용하며 여러 종류의 모달리티를 

통한 상호작용 중심의 경험을 추구하고 있다(Tim et al., 2018). 본 연구에서는 디지털 기술이 적용된 33개의 

박물관의 사례 분석을 통해 현재 적용되고 있는 7가지 DX기술(가상현실, 증강현실, 사물인터넷, 터치스크린, 

인공지능, 뇌-컴퓨터 인터페이스, 생체인식)을 기반으로 한 멀티모달 사용자경험 기대효과 및 인터랙션 구조에 

대해 살펴보았다[Table 5].

Table 5 Case study of digital technology in Museum

기대효과 사례 멀티모달 인터랙션

충분한 

몰입감

현실을 넘어 역동적이고 생생한 작품 감상

• 구글 아트 프로젝트

• V&A <호기심 많은 앨리스>

• 르부르 박물관 <모나리자: 유리 넘어>

• 피터슨 자동차 박물관

• 자연사 박물관 <Hold the world>

• 현대 미술 센터 <Coca Pop-Up>

기술 VR, AR

Out 바라보기, 움직이기

In 빛, 소리

인터랙티브 이미지, 음향 등을 통한 몰입 경험

• 현대 미술 센터 <Coca Pop-Up>

• 국립중앙박물관 AR 글라스 도슨트

• 빅토리아 앤 앨버트 박물관 비디오 월

• 로스앤젤레스 홀로코스트 박물관

• A Voz da Arte - IBM Watson

• 뉴욕 모던 아트 미술관 <The Artist Is Present>

기술 AR, 터치스크린, AI, BCI

Out
바라보기, 움직이기, 

소리내기, 만지기

In 빛, 소리

차별화된 

경험

인터랙티브 작품 감상 및 다양한 체험

• 클리블랜드 미술관 <Art Lens Wall>

• 터치 반 고흐

• 시카고 과학 산업 박물관

• Bilateral Time Slicer

• Make a Face

• Airborne

• Multimodal Brain Orchestra

• brain factory museum

기술 AR, IOT

Out
바라보기, 움직이기, 

소리내기, 만지기, 위치

In 빛, 소리

접근성 

향상

맞춤형 가이드 및 해설 제공

• GuideBOT

• T.POT

• 국립현대미술관 전시 안내 앱

• 리움미술관 디지털 가이드

기술 AR, IOT

Out
바라보기, 움직이기, 

소리내기, 만지기, 위치

In 빛, 소리, 촉감
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오류 감소

화면, 제스처, 소리 등을 통한 명확한 정보 전달

• 국립중앙박물관 - AI 전시 안내 로봇 ‘큐아이’

• 국립중앙박물관 - 스마트 큐레이터

• 국립중앙박물관 - 이용 장벽이 없는 스마트 전시관

• 서울우리소리박물관 - 우리소리 전시 해설 앱

기술 AI, IOT

Out
바라보기, 움직이기, 

소리내기, 만지기, 위치

In 빛, 소리, 촉감

자연스러운 

소통

캐릭터 등을 통한 자연스러운 대화형 작품 해설

• 켈트 문화유산 박물관

• 캐나다 과학 기술 박물관 ‘Ophelia’

• 브루클린 박물관

• 뮤지엄 라이너 - 대화형 AI 도슨트

기술 AR, AI, IOT

Out
바라보기, 소리내기, 

만지기, 위치

In 빛, 소리, 촉감

먼저, 멀티모달을 활용한 사용자경험 기대효과와 관련하여 몰입감 향상 측면에서는 VR, AR, 터치스크린 

등의 기술을 활용하여 빛과 소리를 통해 움직임을 유도하는 구글 아트 프로젝트, 피터슨 자동차 박물관 사례 

등이 확인되었다. 차별화된 경험 측면에서는 AR, 터치스크린, 생체인식 기술을 활용하여 빛, 촉감, 소리를 

통해 정보를 받아들이고, 만지거나 움직이며 작품을 감상하는 인터랙션 체험 중심의 터치 반 고흐, Make a 

Face 등의 사례가 확인되었다. 접근성 향상 측면에서는 AR, IOT 기술을 활용하여 사용자의 움직임과 행동을 

파악하고, 빛과 소리를 통해 맞춤형 경험을 제공하는 GuideBOT, 리움미술관 디지털 가이드 등의 사례가 

확인되었다. 오류 감소 측면에서는 AI, IOT 기술을 활용하여 빛, 소리, 촉감의 입력 정보를 복합적으로 

활용하여 명확하게 정보를 전달하는 국립 중앙 박물관의 AI 전시 안내 로봇 ‘큐아이’와 스마트 큐레이터 

등의 사례를 확인하였다. 마지막으로 자연스러운 소통 측면에서는 AR, AI, IOT 기술을 활용하여 사용자의 

시야, 음성, 제스처, 위치 등의 출력 정보를 확인하고 빛, 소리, 촉감을 동반하여 대화형 해설을 제공하는 켈트 

문화유산 박물관, 캐나다 과학 기술 박물관 ‘Ophelia’ 등의 사례를 확인하였다.

종합적으로 박물관 사례의 멀티모달 구조를 살펴보면 [Figure 1]과 같이 입력 정보와 출력 정보의 비중을 

파악할 수 있다. 입력 정보의 경우 빛(45%), 소리(31%), 촉감(24%) 순으로 나타났으며, 하나의 입력 정보만 

활용하기보다는 두 개 이상의 입력 정보를 복합적으로 제공한다. 출력 정보의 경우 ‘바라보기’, ‘만지기’, 

‘소리내기’, ‘움직이기’가 유사한 비중을 차지하고 있는데, 이는 기존의 시각 중심 관람을 벗어난 복합적인 

상호작용이 일어나고 있음을 의미한다. 예를 들어 가상현실과 증강현실을 통해 직접 소리내고 움직이며 

작품에 몰입하거나, 작품 속 캐릭터와 소통하며 자연스러운 학습이 가능하다. 즉, 시각, 청각, 촉각 등 다양한 

감각을 동반한 정보 전달 및 작품 감상은 다양한 관람객의 접근을 촉진시키며 정보 전달의 오류를 줄일 수 

있다. 이처럼 관람객은 텍스트, 음성, 이미지, 영상 등 다양한 입출력 방식을 통해 작품을 바라보며 이 과정에서 

다양한 객체와의 상호작용을 통한 경험의 확장이 이루어진다.

Figure 1 Multimodal interaction method chart by technology
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  2. 3. Z세대의 관람 특성

COVID-19 이후 언택트 소비가 활성화되며 디지털 기기와 소셜 네트워크 서비스(SNS) 활용에 능숙한 

Z세대(1995~2010년 출생자)가 새롭게 소비를 이끄는 주축으로 부상했다. 이에 따라 DX 박물관에서도 

Z세대와의 관계성 강화를 목표로 인스타그래머블 전시(Instagrammable Exhibition)와 같은 새로운 전시 

형태의 변화를 거치고 있으며, 이는 Z세대를 박물관으로 이끄는 주요한 지점이 되고 있다. 관람객으로서 

집중할 만한 Z세대의 특성은 크게 3가지로 정리할 수 있는데, 첫 번째는 ‘SNS 기반의 정보 소비’이다. Z세대는 

주로 전시 정보를 SNS에서 타인이 올린 전시 인증, 후기글로 접하며 강한 관람 동기를 얻는다(Kang et al., 

2020). 또한 인스타그램의 경우, 관람객이 자신의 경험을 기록, 공유하고 나아가 큐레이션까지 가능하게 하는 

‘가상의 장소’라고 할 수 있을 정도로 그 영향력이 커지고 있기에 여러 박물관은 SNS 인증샷 등을 적극적으로 

활용한 마케팅에 집중하고 있다. 두 번째는 ‘자신의 개성, 취향 중시’이다. Z세대는 자신의 개성과 취향을 

드러내는 데 만족감을 느끼며(Baek, 2023), 자신이 등장하는 전시에서의 ‘인증샷’과 작품 사진을 SNS에 

게시함으로써 타인에게 자신의 개성과 취향을 드러내는 데 익숙하다(Kang et al., 2020). 세 번째는 ‘체험 

중심적 소비’이다. Z세대는 활동적인 체험이나 경험을 중요하게 여기며 그로부터 얻을 수 있는 즐거움, 즉각적 

희열, 흥미를 추구한다(Baek, 2023). 따라서 팝업스토어, 체험형 전시와 같은 이색 장소에서 특별한 경험을 

하기 위해 거리가 멀어도 방문하는 것과 같이 기꺼이 자신의 돈과 시간을 투자한다는 특징이 있다(Bae, 2022).

DX 박물관은 이러한 Z세대의 특성을 반영하여 적합한 관람 경험을 제공해야 한다. 특히 Z세대에게 박물관이 

작품 감상만의 공간이 아닌 휴식과 취미의 공간으로 인식되기 위해서는 관람객 유형별 특성을 파악하고 

이를 반영한 전략 제안이 필요하다. 이에 본 연구는 간헐적으로 박물관 관람을 하지만 동기 부여 시 적극 

참여 유도가 가능한 연평균 3회의 관람 경험 특징을 지닌 ‘Z세대 관심 그룹’(Lee & Kim, 2013)을 핵심 연구 

대상으로 선정하였다.

3. Discover: 사용자 조사

  3. 1. 에스노그라피(Ethnography)

에스노그라피는 현장 조사(field Research), 관찰조사(Observational Research)라고 불리는 질적 조사 

방식으로, 관찰 대상자의 행동과 그 행동이 일어나는 맥락에 대한 부분까지 이해할 수 있어 고객을 이해하는 

데 매우 유용한 방법이다 (Ahn & Lee, 2020). 따라서 본 연구는 일차적으로 고객을 이해하기 위해 특성이 

다른 두 박물관을 대상으로 에스노그라피를 진행하였다. 관찰 장소는 기존 작품 관람 중심의 전통적 박물관인 

서울시립미술관 <80도 현실>과 최근 SNS를 중심으로 탄생한 새로운 유형의 박물관 인스타그래머블 전시인 

롯데뮤지엄의 <오스틴리: 패싱타임>으로 선정하였다. 두 박물관을 대상으로 에스노그라피를 진행하며 

관람자들의 상황과 맥락에 대한 관찰과 합리적 추론을 바탕으로 현장 조사 내용을 기록하였다[Table 6].

Table 6  Record of ethnography

전통적 전시

<80도 현실>

인스타그래머블 전시

<오스틴 리: 패싱 타임>

젊은 여성이 주머니에 양손을 넣은 채 조각상 앞 50cm 정도 떨

어진 곳 왼편에 가만히 서서 진지한 표정으로 집중해서 조각품을 

본다. (...) 다른 사람이 주변으로 천천히 다가가자 그 방향을 살짝 

보고서는 반대 방향으로 멀어진다.

20대 중반으로 보이는 젊은 커플이 이야기를 나누며 작품을 본

다. (...) 여자가 그 중 하나의 미디어 영상 작품 앞에 서서 손을 가

져다 대며, 그로 인한 그림자를 확인한다. 둘이 비친 그림자를 카

메라로 찍는다.
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조사 결과 두 박물관 유형에 따라 관람객의 행동이 다르게 나타나는 것을 확인하였다. 예를 들어, 전통적 

전시의 형태를 지닌 <80도 현실>의 경우, 관람자는 작품을 긴 시간 동안 독립적으로 감상하며 해설 매체를 

함께 확인한다. 이는 작품에 대한 집중과 관심을 시사하고 작품 감상 및 탐구가 관람의 주목적인 것을 

보여준다. 반면 <오스틴 리: 패싱 타임>의 인스타그래머블 전시의 경우 관람자는 동행인과 함께 대화를 나누고, 

전시장에서 자기 모습이 드러나도록 사진을 촬영한다. 이는 관람의 목적이 지인과의 여가 및 즐거운 시간을 

보내는 것에 초점이 맞춰져 있는 것을 보여주며 사진을 통해 경험을 기록하고 공유하는 특징을 파악할 수 있다. 

  3. 2. 심층 인터뷰(In-depth Interview)

(1) 인터뷰 설계 및 질문지 구성

박물관 관람계획을 수립하는 인지와 탐색의 과정부터, 관람 후 경험 회상하는 단계까지 관람 경험 전반에 걸쳐 

발생하는 니즈 및 페인포인트를 구체적으로 파악하고자 심층 인터뷰를 진행하였다. 질문지는 전시의 전반적인 

과정을 물어보기 위하여 관람 단계를 전, 중, 후로 구분해 총 14개의 질문으로 구성하였다. 또한, 에스노그라피 

결과 두 박물관에서의 관람객 행동이 다르게 나타난 것에 따라, 핵심 연구 대상자인 박물관 경험이 있는 ‘Z세대 

관심 그룹’ 중 인스타그래머블 전시의 선호도를 참고하여 선별한 남녀 11명을 대상으로 인터뷰를 진행하였다.

(2) 심층 인터뷰 분석

심층 인터뷰를 분석하기 위해 주제분석(Themat ic  ana lys i s )을 활용하여 인터뷰 원문으로부터 

의미단위를 추출하였으며(Clarke & Braun, 2017), 추출된 의미단위를 유사주제로 묶어가며 상위 주제를 

도출하였다[Table 7]. 일차적으로 도출된 테마 항목을 박물관 관람 경험의 5단계(인지, 고려, 관람, 해석, 회상, 

공유)로 구분하여 2차 그룹화를 진행하여 각 경험 단계에 대한 공통적인 니즈와 페인포인트를 파악하였다. 

마지막으로 사용자의 관점에서 관람 경험을 분석한 존 포크(Falk et al., 1998)가 제시한 상호작용적 경험 

모델의 사회적, 개인적, 물리적 맥락을 기준으로 재분류하여 답변을 정리하였다.

이를 통해, 최종적으로 3개의 주제와 15개의 하부 주제를 도출하였다[Table 7]. 3가지 주제는 상호작용적 경험 

모델의 세 가지 요인으로, 사회적 요인 개인적 요인 그리고 물리적 요인이다. 

Table 7 Categorization of Thematic analysis

Category Flow Sub-category No.

사회적

요인

인지
트렌드와 유명세에 따라 관심을 갖고 관련 있는 전시를 관람 A-1.1

전시를 즐거운 여가활동으로 인식 A-2.1

관람 남들을 의식하고 그들의 상황에 따라 결정과 행동이 바뀜 A-3.1

해석 작품을 해석할 때, 다른 사람과의 다양한 상호작용을 선호 A-4.1

공유 타인과의 상호작용을 통해 나의 전시 관람 경험을 공유하고 확인하는 방법 필요 A-6.1

개인적

요인

인지 개인의 선호와 취향을 기반으로 제공된 전시 정보에 흥미를 느낌 B-1.2

고려
원하는 전시를 찾기 위해 다양한 종류의 정보 확인 B-2.2

원하는 전시를 쉽게 찾을 수 있는 효율적인 방법이 필요 B-2.3

관람
개인의 취향과 관심사에 따라 작품의 흥미도가 결정 B-3.2

개인마다 만족할 수 있는 관람 방법이 각자 존재 B-3.6

물리적

요인

관람

관람 목적과 관람 방식의 차이를 고려하여 전시를 효율적으로 감상할 수 있는 안내가 필요 C-3.3

사람들이 전시를 방문하는 동기와 목적에 따른 전시 구성 C-3.4

기존과 차별화된 독특한 형태의 경험을 추구 C-3.5

해석 일방적으로 제공되는 해석은 주체적인 관람의 방해 요소로 인식 C-4.2

회상 전시에서의 추억을 효과적으로 기억하기 위해 다양한 방법으로 기록 C-5.1

먼저, 사회적 요인은 동행인 등 타인과의 사회적 상호작용에 대한 내용으로, 전시 탐색 단계에서 트렌드 등 

유행하는 전시에 관심을 가지며(A-1.1) 작품을 관람할 때, 타인을 의식하고 그들의 상황에 따라 결정과 행동이 

바뀌는 것을 알 수 있었다(A-3.1). 둘째, 개인적 요인은 개인의 흥미와 동기에 대한 내용으로, 관람자는 탐색 

단계에서 개인의 선호와 취향을 기반으로 제공된 전시 정보에 흥미를 느낀다(B-1.2). 현재 원하는 전시를 
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찾기 위해 다양한 정보를 확인하며(B-2.2) 이때 현재의 방식보다 효율적인 전시 탐색 방법이 필요한 것으로 

나타났다(B-2.3). 마지막으로 물리적 요인은 작품, 공간 등 전시장을 구성하는 모든 물리적 요소와 관련된 

내용으로, 전시를 방문하는 동기와 목적에 따른 전시 구성과 안내를 기대하며(C-3.3, C-3.4), 경험을 회상하고 

기록하기 위한 다양한 물리적 방법이 필요한 것으로 나타났다(C-5.1). 

종합해 보면 관람자는 개인적, 사회적, 물리적 측면에서 복합적 상호작용을 하며, 이러한 요소들은 관람 목적과 

방식에 따라 차별적인 양상을 지니고 있다. 예를 들어 관람자는 박물관을 탐색하고 감상할 때 자신의 선호와 

취향을 중시하지만 동시에 다른 관람자와의 상호작용을 즐기기도 한다. 또한 일방적으로 제공되는 해석의 

경우는 주체적인 관람의 방해 요소로 인식될 수 있으며, 관람 경험의 확장을 위한 경험 회상은 사진이나 글 

등의 다양한 방법이 활용될 수 있다.

4. Define: 핵심 문제 정의 및 서비스 개발 방향 도출

  4. 1. 관람객 니즈 분석 및 서비스 기회 영역 정립

사용자 조사를 통한 분석점을 바탕으로 도출한 네 가지 서비스 기회 영역은 다음과 같다. 첫째, Z세대는 자신의 

취향과 관심사에 따라 전시와 작품의 흥미도가 결정된다. 이를 위해 여러 플랫폼과 정보들의 확인 등 탐색의 

과정에서 어려움이 발생한다. 따라서 개인의 취향과 관심사를 반영하여 전시와 작품을 쉽게 탐색할 수 있는 

서비스(O-1)의 필요성을 확인하였다. 둘째, 개인마다 박물관 관람 목적이 다르고, 현재의 일방적인 해설 

매체는 주체적인 관람에 방해 요소로 인식하게 된다. 따라서 개인의 관람 목적에 따라 주체적으로 전시 경험을 

통제할 수 있는 서비스(O-2)가 필요하다. 셋째, 관람자는 전시 전반의 단계에서 타인과 여러 상호작용을 하게 

되며, 이때 상황에 맞는 다양한 상호작용 방식(O-3)이 필요하다. 넷째, 관람객들은 박물관 내에서 일상과는 

다른 새로운 경험을 추구하고, 작품과 경험을 다양한 방식으로 회상하기를 원한다. 따라서 작품 관람 외의 

다양한 경험을 줄 수 있는 서비스(O-4)가 필요하다.

  4. 2. 페르소나(Persona)별 관람여정 및 MOT 분석

페르소나 설정에 앞서 박물관 관람객 유형 분류 변인 매핑을 진행하였다. 이를 위해 관람객 유형화 관련 

선행연구(i.e. Hwang & Shin, 2023; Rhee, 2003)의 요인들과 사용자 조사를 통해 도출된 세부 특성을 

종합하여 전시 지식, 방문 동기, 관람 방식, 회상∙공유 방식의 대항목으로 유형화하고 15개의 세부 변인을 

설정하였다[Table 8]. 세부 변인들을 기준으로 매핑한 결과 ‘상호관계형(P1)’과 ‘자아성취형(P2)’ 두 개의 

대표적인 페르소나를 도출하였다[Figure 2].

Figure 2 Persona mapping
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Table 8  Variables of Persona Mapping

카테고리 세부 변인 P1 P2

미술 지식 전시에 대한 사전 지식량 ○ ●

방문 동기

박물관 방문 동기의 주체성 정도 ○ ●

전시 선택에서 이미지 영향의 정도 ● ○

트렌드 관심도 ● ○

방문 목적의 여가·휴식 추구 정도 ● ○

방문 목적의 지식 추구 정도 ○ ●

방문 목적의 사회·친교적 정도 ● ○

인스타그래머블 전시 선호도 ● ○

관람 방식

교육적 체험 / 심미적 체험 추구 정도 ● ○

동행인과 상호작용 정도 ● ○

작품 감상 시 주체적인 해석 깊이 ○ ●

제공되는 작품 해설 정보 관심도 ○ ●

작품 관람 시 작품 기록 빈도 ◐ ●

회상·공유 방식
SNS 공유 및 소통 빈도 ● ○

관람 경험 기록 및 회상 정도 ○ ●

이후 두 페르소나의 구체적인 관람 흐름에 따른 유무형의 터치포인트와 관람객과의 핵심적인 상호작용이 

일어나는 진실의 순간(MOT: moment of truth)(Carlzon & Peters, 1987)을 분석하기 위하여 페르소나별 관람 

경험을 시각화한 경험맵을 제작하였다[Table 9, 10].

‘상호관계형’은 박물관 사전 지식 부족과 정보의 분산으로 인해 탐색 과정이 반복되고 길어지게 된다(M-

1). 관람 단계에서는 작품에 대해 동행인과 대화하는 과정, 사진 촬영 후 지인에게 공유 및 추천 등 다양한 

상호작용을 통해 만족감을 얻는다(M-2). 하지만 탐색 단계가 길어진 만큼 기대를 충족시키지 못하거나 밀집도, 

관람 시간 등의 문제로 목적을 충분히 달성하지 못할 경우 부정적 판단이 이루어진다(M-3).

Table 9 Journey Maps for P1

상호관계형

관람 흐름

(터치포인트)

• SNS, 포탈 등을 활용한 박물관 정보 탐색 (스마트폰, 지인)

• 동행인과 대화하며 작품 관람 (작품, 동행인)

• 작품과 함께 사진 촬영 후 SNS에 업로드 (작품, 스마트폰)
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‘자아성취형’은 좋아하는 작가, 취향에 맞는 흥미로운 정보를 접할 때 박물관 방문에 대한 동기가 

부여된다(M-4). 관람 단계에서 제공되는 해설 매체를 활용하며 정보의 필요성 및 관심도에 따라 만족감이 결정 

된다(M-5). 박물관 내 밀집도는 주목적인 작품 감상에 직접적인 영향을 미친다(M-6). 또한 메모 등 기록을 

통해 다시 회상하는 과정을 거치며 이때 관람에 대한 최종적인 평가가 이루어진다(M-7).

Table 10 Journey Maps for P2

자아성취형

관람 흐름

(터치포인트)

• 알고리즘을 통한 관심 작가 전시 인지 (스마트폰)

• 효율적인 관람을 위한 박물관 세부 정보 탐색 (스마트폰)

• 리플릿, 오디오 가이드를 통한 작품 이해 (전시 해설 매체: 리플릿, 오디오 가이드, 작품 해설 글)

• 작품 사진 촬영 및 떠오르는 생각 기록 (스마트폰, 메모장)

페르소나별 관람여정 및 MOT 분석을 통한 페인포인트와 니즈를 정리하면, [Table 11]과 같으며, 이는 앞에서 

도출된 4가지 서비스 기회영역(O-1~4)과 연결된다.

Table 11  Needs and Service Direction for each Persona

Persona MOT Needs

상호관계형

M-1 나도 몰랐던 나의 취향을 발견하고, 원하는 전시를 쉽게 찾을 수 있는 서비스 필요 (O-1)

M-2
관람 시간, 목적 등에 따른 다양한 동선을 제안하고 유도를 통해 관람 페이스를 조절할 수 있는 서비스 

필요 (O-2)

M-2 관람 중, 다양한 상호작용을 통해 관람자가 즐거움을 느낄 수 있는 서비스 필요 (O-3)

M-3 동행인 외 다른 사람들의 생각을 실시간으로 확인하거나 의견을 나눌 수 있는 서비스 필요 (O-3,4)

자아성취형

M-4 나의 취향이 반영된 다양한 전시를 추천해주는 서비스가 필요 (O-1)

M-5 일방적으로 전달하는 해설이 아닌, 주체적 관람에 도움이 되는 서비스 필요 (O-2)

M-6 전시장 혹은 세부 구간의 관람객 밀집도를 확인할 수 있는 정보 서비스 필요 (O-3)

M-7
나의 전시 관람 경험을 반영하여 특별한 경험을 제공하고,  이를 기념할 수 있는 다양한 서비스 필요 

(O-4)

5. Ideate: 고객 경험 아이디어 도출

  5. 1. 코크리에이션 워크숍(Co-creation Workshop)

도출한 서비스 방향성을 구체화하기 위해 코크리에이션 워크숍을 진행하였다. 본 연구에서는 코크리에이션 
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워크숍을 통해 박물관 관람 흐름을 중심으로 4가지 기회 영역을 만족시킬 수 있는 아이디어와 기술을 도출하는 

것에 목표를 두었다. 워크숍 참여자는 두 팀으로 구분하여 자아성취형 3명과 상호작용형 3명으로 총 6명을 

모집하였으며, 각 팀에 퍼실리테이터 1인을 포함하여 총 4인 1팀으로 진행하였다. 워크숍은 2023년 11월 25일 

오전 10시~13시 3시간 동안 진행되었다. 코크리에이션 워크숍의 기획은 선행연구 프로세스를 참고하여(Gu et 

al., 2022) 총 4단계로 구성되며 자세한 과정은 아래 [Table 12]와 같다.

Table 12 Co-creation workshop process

단계 내용 활동 툴킷

Part1

워크숍 소개

(5분)
• 워크숍 취지, 내용 안내

• 워크숍 기대 사항 점검
워크숍 타임테이블

사전 과제 공유하기

(15분)

• 자기소개

•  사전과제 공유 (기억에 남는 관람 경험이 드러난 사진 5~10장       

가져오기)

사전과제

Part2

역할 선정하기

(20분)
• 방법 소개하기

• 역할 카드 선택
역할카드 8장

역할 몰입하기

(20분)
• 역할별 시나리오 작성

• 역할 소개 및 시나리오 공유
시나리오 작성 폼

Part3

디지털 기술이 적용된 

박물관 상상하기

(60분)

• 팀 별 관람 시나리오 제작

•  주어진 상황에 대하여 액션 / 기술 카드를 활용하여 다양한         

아이디어 만들기

• 역할카드에 맞춰 개인별 시나리오 완성

시나리오 상황

액션 / 기술카드

Part4

아이디어 발표 및 

회고하기

(30분)

• 팀별 결과물 공유

• 개인별 의견 공유
최종 선택 폼

워크숍의 핵심 단계에서는 다양한 아이디어를 발산하기 위하여 ‘디지털 기술이 적용된 미래 박물관 

상상하기’를 주제로 팀별 시나리오를 제작하였다. 관람 전, 중, 후 단계에 따른 문제점과 상황을 제시하고 이에 

대한 다양한 아이디어를 도출하는 것을 목표로 진행하였다. 이를 위해 4가지 서비스 기회 영역에 해당하는 

‘행동 카드’와 선행연구를 통해 발견한 7가지 ‘기술 카드’, 그리고 ‘매직 카드’를 제공하여 다양한 아이디어를 

제시하도록 하였다. 팀별 시나리오 완성 후 지금까지 나온 아이디어를 토대로 각자의 역할에 있어 핵심 

아이디어 및 가치를 작성하며 워크숍을 마무리하였다[Table 13].

Table 13 Co-creation workshop

진행 과정 Group1 시나리오 Group2 시나리오

  5. 2. 사용자 경험 기대 항목 수집

(1) 문헌을 통한 기대 항목 수집

Z세대의 박물관 관람 경험 기대 항목을 수집하기 위해 문헌조사를 통해 항목을 수집하였다. 이를 위해 앞서 

[Table 2]에서 정의한 박물관의 관람 경험 8가지 요인을 중심으로 총 88개의 DX 박물관 사용자 경험 기대 

항목을 수집하였다. 문헌별로 추출한 항목 중 중복되거나 유사한 개념을 통합하여 최종적으로 38개의 기대 

항목으로 정리하였다[Table 14].
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Table 14 Experience expectation list collected through literature review

문헌을 통한 경험 기대 항목 (38개)

유용성

• 즉각적인 피드백(Liu & Nam, 2020); (Morville, 2004)

• 목표 달성(Bevan, 2008)

• 효율적인 정보 제공(Park & Kim, 2013); (Morville, 2004)

• 맞춤형 전시 추천(Nam, 2022)

• 맞춤형 전시 해설(Nam, 2022)

편리성

• 낮은 밀집도(Yu & Lee, 2022); (Liu & Nam, 2020)

• 의도한 대로 작동(Morvile, 2004); (Suh, 2021) 

• 쾌적한 공간(Yu & Lee, 2022); (Liu & Nam, 2020)

• 편리한 동선(Morville, 2004); (Graham & Chandrashekar, 2016)

접근성
• 접근 용이성(Yu & Lee, 2022); (Morville, 2004)

• 직관적인 정보 전달(Yu & Lee, 2022); (Yoo, 2020)

• 작품의 쉬운 이해(Lee, 2021)

주도성

• 능동적 참여(Lee, 2021); (Yoo, 2020)

• 효율적 통제(Graham & Chandrashek, 2016)

• 충분한 사색(Kim, 2015)

• 자유로운 표현(Graham & Chandrashekar, 2016)

• 호기심 충족(Kim, 2015)

• 주체적인 의미 탐색(Kim, 2015)

신뢰성
• 안전에 대한 고려(Yu & Lee, 2022)

• 전문성(Yu & Lee, 2022)

몰입성

• 몰입 경험(Nam, 2022); (Feng et al., 2023)

• 다양한 감정(Lim et al., 2009)

• 오감을 자극(Yu & Lee, 2022); (Lee, 2009)

• 체험 경험(Yoo, 2020)

매력성

• 매력적인 시각 요소(Yu & Lee, 2022); (Morvile, 2004)

• 차별화된 가치(Yu & Lee, 2022)

• 초기 기대 충족(Lee, 2021); (Bevan, 2008)

• 비일상성(Yoo, 2020)

• 호기심 자극(Nam, 2022)

• 적절한 콘텐츠의 양(Yu & Lee, 2022)

• 창의적 자극(Bae, 2022); (Lee, 2009)

• 유희적 요소(Kim & Lee, 2005); (Kang & Hwang, 2016)

• 흥미로운 안내와 설명(Yu & Lee, 2022)

• 지속 가능성(Liu & Nam, 2020); (Nam, 2022)

가치성

• 사회적 커뮤니케이션(Cho et al., 2013)

• 동행인과 상호작용(Yoo, 2020)

• 개인의 가치 반영(Lee et al., 2021); (Morville, 2004)

• 관람 후 소통(Cho et al., 2013); (Lee, 2021)

(2) 워크숍을 통한 경험 기대 항목 수집

사용자의 실질적인 경험이 반영되도록 경험 기대 항목을 보완하기 위하여 워크숍에서 발견한 기대 항목들을 

정리하였다. 워크숍 마무리 단계에서 작성한 최종 시나리오와 선택한 아이디어 및 기술을 중심으로 경험 기대 

항목들을 수집하였고, 이후 클러스터링 단계를 거쳐 총 34개의 경험 기대 항목을 정리하였다[Table 15].

Table 15 Experience expectation list collected through workshop

워크숍을 통한 경험 기대 항목(34개)

유용성

• 관람 목적에 따른 효율적인 전시 탐색

• 개인 맞춤형 전시 추천

• 실시간 트렌드를 반영한 전시 추천

• 관람자 맞춤 전시 해설 제공

편리성

• 정보를 미리 확인하여 관람 여정 계획

• 타인의 방해 없이 몰입하여 감상

• 개인의 목적에 맞는 최적의 동선을 제공

• 쉽고 간편한 방법으로 관람 경험을 기록

접근성
• 장애 유무, 연령 등 상관없이 누구나 접근하기에 용이

• 작품을 쉽게 이해할 수 있는 기능 제공

주도성
• 감정과 생각을 자유롭게 표현 가능

• 상호작용을 통한 능동적 관람 참여

• 상호작용 할 수 있는 해설 방식 제공
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몰입성

• 다양한 감정을 느낄 수 있는 경험 제공

• 오감을 활용한 흥미로운 경험 제공

• 다양한 기술을 통해 몰입되는 경험을 제공

• 체험 경험을 통해 작품과의 적극적인 상호작용

매력성

• 다른 전시와는 구별된 차별화된 콘텐츠와 가치 제공

• 실제로 경험하기 어려운 것을 체험

• 호기심을 자극하는 콘텐츠를 제공

• 창의적인 새로운 체험

• 유희적인 요소를 통한 즐거움

• 흥미를 느낄 수 있는 작품 설명 방식 제공

• 작품 해석 시 새롭고 흥미로운 관점을 제공

가치성

• 다른 관람객들과 다양한 사회적 커뮤니케이션

• 동행인과 다양한 상호작용

• 다양한 각도로 작품을 바라볼 수 있는 방법 제공

• 다양한 방법으로 관람 경험 기록 가능

• 인상 깊은 순간을 다시 회상할 수 있는 기능

• 전시 경험이 반영된 개인화된 기념품 제공

• 다양한 사람들과 소통할 수 있는 방법 제공

• 전시 경험을 다양한 방법으로 사람들과 공유

• 개인의 감정과 생각을 반영하여 관람 후 새로운 경험 제공

(3) 최종 기대 항목 도출

문헌과 워크숍에서 수집한 경험 기대 항목들을 통합하고 중복되는 항목을 제거하는 과정을 거쳤다. 그 결과, 

최종 DX 박물관 경험 기대 항목은 총 50개로 정리할 수 있었다[Table 16].

Table 16 Final experience expectation list

유형 기대 항목 문헌 워크숍 기대 항목 문헌 워크숍

유용성

효율적인 정보 제공 ● 적절한 안내로 쉬운 목표 달성 ●

즉각적인 피드백 ● 맞춤형 전시 해설 ● ●

효율적인 전시 탐색 ● 맞춤형 전시 추천 ● ●

실시간 트렌드 반영한 전시 추천 ●

편리성

의도한 대로 작동 ● 편리한 관람 여정 계획 ●

간편한 관람 기록 ● 쾌적한 공간 ●

낮은 밀집도 ● ● 편리한 동선 ●

접근성
접근 용이성 ● ● 직관적인 정보 전달 ●

작품의 쉬운 이해 ● ●

주도성

생각의 자유로운 표현 ● ● 호기심 충족 ●

주체적인 의미 탐색 ● 상호작용형 해설 방식 ●

능동적 참여 ● ● 관람 행위의 효율적 통제 ●

충분한 사색 ●

신뢰성
안전에 대한 고려 ● 전문적 해설 정보 ●

초기 기대 충족 ● ●

몰입성
체험 경험 ● ● 다양한 감정을 경험 ● ●

오감을 자극 ● ● 몰입 경험 ● ●

매력성

호기심 자극 ● ● 창의적 자극 ● ●

적절한 콘텐츠의 양 ● 유희적 요소 ● ●

매력적인 시각요소 ● 차별화된 가치 ● ●

지속적 재방문 유발 ● 흥미로운 안내와 설명 ● ●

비일상성 ● ● 새로운 관점 ●

가치성

사회적 커뮤니케이션 ● ● 동행인과 상호작용 ● ●

개인의 가치 반영 ● 다각도의 전시 관람 ●

다양한 관람 기록 ● 인상 깊은 순간 회상 ●

개인화된 기념품 ● 관람 후 소통 ● ●

다양한 방법으로 경험 공유 ● 감정과 생각을 반영하여 활용 ●
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6. Deliver: 고객 경험 아이디어 검증 및 시스템 설계

  6. 1. 온라인 설문조사

앞서 도출된 관람객 페르소나 및 기대 경험 항목을 검증하기 위하여 설문조사를 진행했다. 설문조사 대상은 

전시 관람 경험이 있는 Z세대로 한정하였다. 온라인 설문조사로 2023년 11월 30일부터 12월 6일까지 

진행하였으며 불성실한 답변을 제외하여 총 157명을 대상으로 분석을 진행했다. 설문지 구성은 크게 i)관람 

유형에 대한 질문과 ii)전시 기대 경험 항목 질문 두 가지로 구성하였다. 첫 번째 파트는 페르소나 검증을 위한 

관람 유형에 대한 질문으로 앞서 도출된 페르소나 매핑에서 활용된 관람 빈도, 취향, 동행인 여부 등 변인을 

포함하여 총 17개의 기준으로 질문을 구성하였다. 두 번째 파트는 DX 박물관 전시에서 기대하는 관람객 

경험을 조사하는 것으로서, 앞서 문헌과 워크숍에서 도출한 최종 기대 항목과 기술들을 기반으로 전시 특성, 

관람 전, 관람(작품 감상), 관람 시 해석, 기록 및 공유로 나누어 질문하였다. ‘전시 특성’ 부분에서는 “스마트 

전시는 ‘__’ 해야 한다”의 형태로 빈칸에 기대 항목을 넣어 질문하였다. 이어지는 다른 부분들에서는 “디지털 

기술을 적용(활용)하여 ‘__’ 하고 싶다”의 형태로 빈칸에 기대 항목을 넣어 질문하였다. 전시 특성 부분을 

제외한 나머지 부분 질문 시에는 각 기대 항목과 기술의 활용에 대한 이해를 돕기 위해 사전에 조사했던 다양한 

DX 박물관의 전시 사례를 사진과 함께 첨부하였다.

  6. 2. 페르소나 검증

앞서 설정했던 두 가지 페르소나의 검증과 두 집단 간의 전시 관람 경험의 기대 요인 차이를 확인하기 위해, 

관람 유형 구분 질문의 답변 데이터로 군집 분석을 진행하였다[Table 17].

Table 17 Cluster analysis

군집 요인 군집1 군집2 유의 확률

1-1. 관람 현황 - 빈도 -0.36979 0.31323 <.001

1-2. 관람 현황 - 동행인 0.32563 -0.27583 <.001

1-3. 전시에 대한 사전 지식량 -0.53421 0.4525 <.001

1-4. 전시 방문 동기의 주체성 정도 -0.6385 0.54085 <.001

1-5. 전시 방문의 사회·친교적 정도 0.38368 -0.325 <.001

1-6. 전시 방문 동기 - 새로운 지식 -0.32484 0.27515 <.001

1-7. 전시 방문 동기 - 여가 및 휴식 -0.32645 0.27652 <.001

1-8. 트렌드 관심도 0.25704 -0.21773 0.003

1-9. 전시 선택 시 이미지 영향의 정도 0.33254 -0.28168 <.001

1-10. 인스타그래머블 전시 선호 정도 0.33596 -0.28458 <.001

1-11. 관람 방식 - 시각적 즐거움 선호도 0.52794 -0.4472 <.001

1-12. 관람 방식 - 타인과의 상호작용 정도 0.40759 -0.34525 <.001

1-13. 관람 방식 - 주체적 해석 깊이의 정도 -0.35089 0.29722 <.001

1-14. 관람 방식 - 작품 해설 정보 관심도 -0.37041 0.31376 <.001

1-15. 관람 방식 - 작품 기록 -0.32498 0.27528 <.001

1-16. SNS를 통해 경험 공유 -0.06028 0.05106 0.489

1-17. 전시 회상 및 기록 -0.57432 0.48648 <.001

좀 더 명확한 결괏값을 얻기 위해 변숫값 표준화 작업을 우선으로 진행하였고, 해당 값을 바탕으로 K-평균 

군집 분석을 실시하였다. 군집 수는 두 가지 페르소나와 대조하여 확인하기 위해 2개로 설정하였다. 분석 결과 

‘군집1’은 총 72명, ‘군집2’는 총 85명으로 확인되었으며, 결측값은 발생하지 않았다. 값 차이가 거의 나지 않는 

1-16번 문항을 제외하고 나머지 문항들의 값을 비교하여 내용을 정리한 결과는 다음과 같다. ‘군집1’은 지인과 

함께 전시를 보러 가며, 스스로 전시를 선택해 가기보다는 다른 사람의 권유로 전시에 가고, 사전 정보를 잘 

찾지 않고, 유행을 따르며, 전시 관람 시에는 지인과 대화하며 즐거운 시간을 추구하는 특징이 드러나 같은 
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특징을 지닌 페르소나인 ‘상호관계형’이 유의미했음을 확인할 수 있었다. ‘군집2’는 혼자 전시 보는 것을 

선호하고, 방문 전 전시와 관련된 사전 정보를 많이 찾아보고, 관람 시에는 집중해서 작품의 의미를 해석하며, 

관람 후 전시 경험을 정리하는 것으로 나타나 ‘자아성취형’의 페르소나가 유의미했음을 확인할 수 있었다. 

군집 분석 결과를 토대로 ‘군집1’은 페르소나 ‘상호관계형’과 대응되며, ‘군집2’는 ‘자아성취형’과 대응됨을 

확인했다.

  6. 3. 요인 분석

다음으로 DX 박물관 전시 기대 경험 요인을 도출하기 위하여 경험 기대 요인에 대한 답변을 활용하여 탐색적 

요인 분석을 시행하였다. 요인 분석 시에는 주축 요인 추출과 프로맥스 회전을 통해 크기순으로 계수를 

정렬하게끔 설정하였고, 총 3회에 걸쳐 요인 분석을 진행하였다. 진행 중, 어떤 요인 그룹에도 속하지 못한 

3-1, 5-5, 2-1 항목을 제외하였다. 최종적으로 출력된 요인 8개 중 0.532로 낮은 신뢰도를 보여 부적합하다고 

판단된 요인8을 제외하였다. 157명의 표본에 대한 KMO와 Bartlett의 구형성 검정을 시행했을 때, KMO 

값은 0.786, 유의확률은 <.001로, 표본이 분석에 있어 적합하다고 확인할 수 있었다. 따라서 총 7개의 요인을 

도출하였다[Table 18].

Table 18  Factor analysis

항목

요인1 요인2 요인3 요인4 요인5 요인6 요인7 요인8

참여적 

체험요소를 

통한 작품 

감상

오감을 

활용한 

관람 몰입

전시 경험을 

기록하고 

회상

사람들과 

다양한 

상호작용

개인별 

맞춤화된 

전시경험

전시 정보의 

접근성과 

즉각적 

피드백

콘텐츠 

차별화를

통한 

기대 충족

관람자와 해설의 상호작용 0.865 -0.227 0.134 -0.069 -0.038 0.11 0.108 -0.324

흥미로운 안내와 설명 0.857 -0.159 0.157 -0.042 -0.043 -0.125 0.051 0.097

유희적 요소 0.519 0.221 -0.259 0.127 -0.044 -0.053 0.259 0.129

창의적 자극 0.495 0.201 0.072 -0.032 -0.026 -0.064 0.211 0.016

다각도의 전시 관람 0.493 0.052 -0.03 0.102 0.143 0.066 -0.171 0.018

작품과의 상호작용 0.472 0.381 -0.279 0.202 0.023 -0.037 -0.097 0.075

호기심 자극 0.458 0.336 0.226 -0.113 0.035 0.016 0.041 -0.107

새로운 관점 0.373 -0.084 0.189 0.255 0.053 0.153 -0.084 0.099

몰입 경험 0.021 0.722 0.108 -0.082 -0.08 -0.125 0.21 0.157

오감을 자극 -0.147 0.652 0.019 -0.009 0.126 0.128 0.96 -0.071

비일상성 0.083 0.618 0.061 0.023 -0.029 0.045 -0.056 -0.017

다양한 감정 -0.005 0.59 0.191 -0.083 -0.154 0.22 -0.039 0.104

능동적 참여 0.02 0.487 -0.124 0.182 0.079 0.07 -0.106 0.041

인상 깊은 순간 회상 0.098 0.174 0.719 0.081 -0.074 -0.011 -0.062 -0.126

다양한 관람 기록 0.101 0.013 0.611 0.181 -0.117 0.105 0.025 -0.033

지속가능성 -0.062 0.049 0.506 0.126 -0.033 -0.072 0.113 0.244

간편한 관람 기록 0.023 -0.163 0.437 0.112 0.156 0.071 0.087 0.207

충분한 사색 0.265 0.068 0.364 -0.028 0.048 0.003 -0.268 -0.034

개인화된 기념품 -0.088 0.305 0.339 0.102 0.213 -0.067 0.001 -0.134

다양한 방법으로 경험 공유 -0.111 0.132 0.253 0.836 -0.135 -0.094 0.025 -0.04

관람 후 소통 -0.004 -0.038 0.147 0.811 -0.066 0.093 -0.107 -0.034

사회적 커뮤니케이션 0.091 -0.043 0.094 0.664 0.027 -0.077 -0.068 0.091

동행인과 상호작용 0.263 -0.084 -0.181 0.335 0.323 0.103 -0.029 -0.001

효율적인 정보 제공 0.017 -0.051 -0.213 -0.023 0.696 -0.019 0.028 0.059

편리한 동선 -0.075 -0.055 0.005 -0.007 0.594 -0.071 0.022 0.264

맞춤형 전시추천 -0.037 0.041 0.186 -0.004 0.574 -0.092 0.086 -0.154

쾌적한 공간 0.108 0.039 0.086 -0.123 0.517 0.1 -0.095 0.139

직관적인 정보 전달 0.032 -0.011 0.233 -0.04 0.4 0.132 -0.012 0.004
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편리한 계획 -0.413 0.226 0.075 0.094 0.395 -0.064 0.068 -0.263

맞춤형 전시 해설 0.236 0.067 0.198 -0.164 0.367 -0.064 0.016 0.204

낮은 밀집도 0.047 0.195 0.073 -0.127 0.307 0.052 -0.24 0.108

목표 달성 0.05 0.098 -0.017 -0.072 0.093 0.626 0.149 -0.089

호기심 충족 0.144 0.071 -0.075 0.035 -0.103 0.596 0.119 -0.057

전문성 -0.222 -0.121 0.169 0.005 0.033 0.548 0.023 0.326

접근용이성 0.03 0.171 -0.016 -0.056 -0.098 0.498 0.01 0.041

즉각적인 피드백 -0.124 -0.039 0.067 0.162 0.007 0.47 0.208 0.157

초기 기대 충족 0.073 0.058 0.017 -0.112 -0.062 0.142 0.658 0.234

차별화된 가치 0.155 0.04 0.044 -0.087 -0.046 0.1 0.579 -0.077

트렌드 반영 0.086 -0.132 0.03 0.129 0.335 -0.042 0.447 0.022

적절한 콘텐츠의 양 -0.047 0.071 0.039 -0.064 -0.018 0.118 0.435 0.232

효율적 통제 0.075 0.016 0.365 0.037 0.071 -0.176 0.191 0.548

개인의 가치 반영 0.3 0.094 0.109 0.017 -0.029 -0.018 0.133 0.439

안전에 대한 고려 0.288 0.129 -0.122 0.001 0.119 0.196 0.068 0.42

도출된 Z세대의 DX 박물관 관련 기대 경험 요인 7개는 다음과 같다.

1) 첫 번째 요인은 ‘참여적 체험요소를 통한 작품 감상’하는 것에 대한 기대이다. DX가 적용된 박물관은 새롭고 

흥미로운 관점으로 작품을 이해할 수 있는 참여, 체험 요소를 제공하여 관람객이 즐겁게 작품을 감상하고 

이해할 방법을 제공해야 한다.

2) 두 번째 요인은 ‘오감을 활용한 관람 몰입’하는 것에 대한 기대이다. 일반적으로 관람에 주로 쓰이는 

시각적인 자극 외에도 청각, 촉각, 미각, 후각을 개별적 혹은 복합적으로 활용하여, 일상에서 경험하기 어려운 

다양한 자극을 통해 관람객이 작품 감상 시 능동적으로 몰입하고, 다양한 감정을 느낄 방법을 제공해야 한다.

3) 세 번째 요인은 ‘전시 경험을 기록하고 회상’하는 것에 대한 기대이다. 박물관 내에서 관람 시 작품을 충분히 

감상하고, 관람 중, 후에 해당 관람 경험을 반영하여 개인화된 방법으로 경험을 저장, 기록하고 간직하며 추후 

회상할 방법을 제공해야 한다.

4) 네 번째 요인은 ‘사람들과 다양한 상호작용’을 하는 것에 대한 기대이다. 전시 중, 후에 전시에 대한 자신의 

생각을 동행인 및 다른 사람들과 공유하거나 더 넓은 사회적 커뮤니케이션이 가능한 다양한 상호작용 방법을 

제공해야 한다.

5) 다섯 번째 요인은 ‘개인별 맞춤화된 전시 경험’에 대한 기대이다. 개인의 니즈와 성향에 따라 맞춤으로 

전시를 추천, 관람 여정을 계획해 주고 관람 시 단순하고 직관적인 방법으로 정보를 제공하거나 쾌적한 공간을 

제공하는 등, 관람객 개개인에게 맞는 편리한 관람 방법을 제공해야 한다.

6) 여섯 번째 요인은 ‘전시 정보의 접근성과 즉각적인 피드백’에 대한 기대이다. 개인의 조건에 상관없이 

누구나 전시에 쉽게 접근할 수 있어야 하고, 관람객이 원하는 정보에 맞는 즉각적인 피드백을 통해 목표를 쉽게 

달성할 방법을 제공해야 한다.

7) 일곱 번째 요인은 ‘콘텐츠 차별화를 통한 기대 충족’에 대한 기대이다. 관람 여정 내의 전시 콘텐츠의 내용과 

양이 관람객의 기대를 충족할 수 있도록, 트렌드를 반영하거나 다른 전시와는 차별화된 해당 전시만의 가치를 

제공해야 한다.

  6. 4. 페르소나별 기대 경험 요인 비교

상호관계형과 자아성취형 페르소나별로 DX 박물관 전시에 기대하는 경험 요인의 비교를 위해서, 독립표본 

t-검정을 실시해 군집별 요인에 대한 유의미한 차이와 평균값을 확인하였다[Figure 3]. 요인별 t-검정을 

통해 항목별로 유의미한 차이를 확인한 결과, ‘맞춤형 동선’, ‘호기심’, ‘초기 기대 충족’과 같은 전시 전반을 

아우르는 흥미롭고 편리한 관람에 대한 항목들에서 ‘상호관계형’의 기대가 높은 것을 확인했다. 특히 요인7 

‘콘텐츠 차별화를 통한 기대 충족’(t=2.104, df=155, p=0.037)에 대한 기대는 ‘자아성취형’보다 유의미하게 

높음을 확인했는데, 이는 차별화된 전시 콘텐츠를 기대하여 새로운 가치를 제공받았을 때 만족도가 높다는 
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것을 의미한다. 따라서 ‘상호관계형’ 페르소나는 작품의 해석보다는 전시에 대해 잘 알지 못하더라도 관람 

경험 자체에서 오는 즐거움에 높은 기대가 있음을 확인했다. 반면, ‘자아성취형’의 기대가 높은 항목들은 ‘작품 

설명 방식’, ‘해석’, ‘콘텐츠’ 등 작품의 관람과 해석에 집중되어 있었다. 특히 요인3 ‘나의 경험을 기록하고 

회상’(t=-1.886, df=155, p=0.061)의 경우 p-값이 유의 수준(0.05)보다 크므로 통계적으로 유의미한 차이는 

나타나지 않았으나, 평균값을 확인해 보았을 때 ‘자아성취형’이 ‘상호관계형’보다 높은 기대를 가지고 있는 

것을 알 수 있다. 이는 작품 해석과 기록에 관심이 많고, 관람 후 경험을 회상하며 자신의 관람 경험을 기록하는 

특징이 반영된 것으로 이해할 수 있다. 따라서 ‘자아성취형’ 페르소나는 작품 중심의 관람과 사색을 통한 깊은 

이해, 자신의 경험을 기록하고 기억할 수 있는 방법에 높은 기대가 있음을 확인했다.

Figure 3 Average Factors by Cluster

  6. 5. 서비스 콘셉트 및 핵심 서비스 제안

다양한 감각의 확장을 통해 새로운 경험을 제공하여, 도출된 페르소나인 ‘상호관계형’과 ‘자아성취형’의 특성과 

DX 박물관 경험 기대 요인을 기반으로 핵심 서비스 전략 및 멀티모달 솔루션을 수립하였다. DX 박물관 경험 

향상 전략은 요인분석을 통해 도출된 기대 경험 요인에 대응되는 7가지 서비스 콘셉트가 제안되었으며, 이는 

Define 단계에서 도출한 4가지 서비스기회영역[Table 11]의 핵심 니즈와 연결되어 도출된 콘셉트(C1-7)별 

16개의 세부적인 서비스 기능이 제안되었다. 또한 세부 서비스별 멀티모달 사용자경험을 구체화하였다[Table 

19]. 

예를 들어 제안된 세부 서비스 요소들은 관람객이 전시 및 작품을 탐색하는 단계에서는 멀티모달 인터랙션을 

통해 다양한 사용자가 쉽게 접근할 수 있도록 돕고, 낯선 주제에 대한 학습효과를 상승시키는 등 접근성을 

향상시킬 수 있다. 또한, 작품을 감상할 때 다양한 감각을 활용하여 작품에 집중하도록 도와주고, 즐거움과 

참여도를 향상시키는 등 충분한 몰입감과 차별화된 경험을 제공하기도 한다. 이렇게 도출된 서비스 콘셉트를 

바탕으로 한 서비스 핵심 제안 가치는 ‘다양한 감각의 확장을 통해 새로운 경험을 제공하여, Z세대가 

주체적으로 즐겁게 전시를 관람하고 만족할 수 있는 서비스’로, DX Museum의 콘셉트 브리프를 정리하였다.
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Table 19 Concept Brief

다양한 감각의 확장을 통해 새로운 경험을 제공하여,

Z세대가 주체적으로 즐겁게 전시를 관람하고 만족할 수 있는 서비스

기회

영역
핵심 서비스 세부 서비스 멀티모달 사용자경험

O-1

(C1_요인1)

참여적 체험 요소를 

통한 작품 감상

(C1-1) AI 기술을 활용한 대화형 작품 해설 

서비스

•  대화 형태의 자연스러운 상호작용을 통한 소통의 

효율성 증가, 이해력 향상

• 다양한 사용자의 접근성 향상

(C1-2) 작품을 직접 회전/확대 등 조작, 

변경해 볼 수 있는 서비스

•  터치, 제스처 등을 활용한 체험 요소를 통해 낯선 

주제에 대한 학습효과 상승

• 즐거움 제공, 참여도 향상, 풍부한 체험 제공

(C2_요인7)

콘텐츠 차별화를 

통한 기대 충족

(C2-1) 실시간 트렌드를 반영하거나, 

나와 비슷한 사람들이 자주 가는 전시를 

추천해주는 서비스

• 텍스트, 음성, 이미지 등 다양한 형태의 전시 

추천을 통한 명확한 정보 전달

• 낯선 주제에 대한 접근성 향상

(C2-2) 관람객의 데이터를 기반으로 전시를 

기획하여 타 전시와는 차별화된 가치를 

제공하는 서비스

•  텍스트, 음성, 이미지 등 다양한 형태를 통한 

명확한 정보 전달, 정보의 양 증가

O-2

(C3_요인5)

개인별 맞춤화된 

전시 경험

(C3-1) AI가 나의 취향을 자동으로 

분석하여 제공하는 맞춤형 전시 추천 서비스
• 멀티모달 AI 추천을 통한 신뢰성 높은 입출력 결과

• 전달받는 정보의 양 증가

(C3-2) 관람 목적에 따라 개인별 맞춤형 

동선과 해설을 제공하는 서비스

• 맞춤형 경험을 통한 다양한 사용자의 접근성 향상

• 인터랙티브 해설을 통한 집중도 향상

• 신뢰성 높은 입출력 결과

(C3-3) 전시장 내 실시간 밀집 정보를 

확인하며 안내하는 서비스
•  밀집 정보를 빛과 소리를 통해 전달하여 정보의 

명확성 증가, 인지 부하 감소

(C4_요인6)

전시 정보의 

접근성과 

즉각적 피드백

(C4-1) 어린이, 노인, 장애인 등 대상에 따른 

맞춤 가이드 서비스
•  음성, 제스처 등 여러 방법을 동반한 맞춤 가이드 

서비스를 제공하여 다양한 사용자의 접근성 향상

(C4-2) 화장실, 인포메이션 등 다양한 

정보를 확인할 수 있는 서비스
•  텍스트, 음성, 이미지 등 다양한 형태를 통한 

명확한 정보 전달, 정보의 양 증가

O-3

(C5_요인4)

사람들과 다양한 

상호작용

(C5-1) 흥미로운 작품에 리뷰, 좋아요를 

남기고 이를 확인할 수 있는 서비스
• 인터랙티브 경험을 통한 참여도 향상, 즐거움 제공

(C5-2) 전시 관람 후 관람 경험을 타인과 

공유하는 서비스

O-4

(C6_요인3)

전시 경험을 

기록하고 회상

(C6-1) 관람 데이터를 기반으로 제공하는 

개인화된 기념품 제공 서비스

•  빛, 소리, 촉감을 통한 생생한 전시 경험 회상을 

통한 현존감 향상

•  인터랙티브 기념품을 통한 개인화된 경험 제공, 

감성적 경험 제공

(C6-2) 관람객이 머문 시간을 반영하여 

작품과 경험을 자동으로 기록해 관람 이후 

확인, 저장할 수 있는 서비스

•  자동 기록, 확인 과정에서 디지털 기기와 

자연스러운 상호작용, 인지부하 감소

(C6-3) 마음에 드는 작품과 느낀 감정을 

실시간으로 저장하여 쉽게 아카이빙 할 수 

있는 서비스

• 아카이빙 시 디지털 기기와 자연스러운 상호작용

•  전시 경험 기록을 통한 개인화된 경험 제공, 만족도 

상승

(C7_요인2)

오감을 활용한 

관람 몰입

(C7-1) 센서를 통해 관람객을 인지하여 

제공하는 자동 음악 / 해설 제공 서비스
• 자동 음악 / 해설을 통해 관람 시 집중도의 도움

• 감성적 경험 제공

(C7-2) 현실과 가상을 넘나들며 작품 

감상이 가능한 서비스

•  가상 환경에서의 현존감 향상, 생동감 증가, 

역동적인 학습 환경 제공

• 체험적 관람을 통한 즐거움, 감성적 경험 제공

  6. 6. 페르소나별 서비스 구체화

상호관계형(P1), 자아성취형(P2)의 각 페르소나에 따른 서비스 및 세부 기능을 구체화하기 위하여 t-검정 

내용을 바탕으로 관람 경험 전반의 시나리오와 프로토타입 화면을 제안한다.

(1) 상호관계형(P1)

상호관계형(P1)의 핵심 가치는 ‘일상을 벗어나 다양한 체험을 쉽게 할 수 있는 전시 관람’이다. 이를 위해 

상호관계형의 경우 관람 전 박물관에 대한 사전 지식이 부족한 상황에서도 쉽게 주체적 결정이 가능해야 

한다. 따라서 관람 초반 탐색과정을 줄이기 위해 트렌드가 반영된 전시목록과(C2-1) 맞춤형 동선 추천 기능을 

제공한다(C3-2). 이때 디지털 기기에서는 빛과 소리를 통해 정보를 제공하여 사용자에게 명확하게 정보를 
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전달하고, 낯선 정보에 대한 접근성을 향상시킨다. 

관람 중에는 AR을 활용해 작품을 변경하거나 물리적 한계를 벗어난 체험이 가능하다(C1-2, C7-2). 작품 

해설은 박물관 내 AI 서비스 로봇으로 제공되어(C1-1) 사용자가 필요한 정보에 흥미롭게 접근하도록 

도와준다. 관람객은 바라보기, 만지기, 소리내기, 움직이기 등 다양한 행동을 통해 디지털 기기와 소통하며 이 

과정에서 전시물과의 상호작용은 시각적 감상에서 끝나지 않고 청각, 촉각 등 다양한 감각을 동반한다. 이러한 

멀티모달 인터랙션을 통해 관람객은 생동감 증가, 풍부한 체험 등의 충분한 몰입과 차별화된 경험을 하게 된다. 

마지막으로 관람이 끝난 후 대형 디스플레이 공간에서 관람 데이터로 제작된 전시 파노라마를 제공한다(C6-1, 

C6-2). 관람자는 대형 디스플레이에서 제공되는 빛과 소리를 통해 자연스럽게 경험을 회상하며, 이후 사진 

촬영 등의 기록 및 공유 서비스를 경험할 수 있다(C5-2). 이때 바라보기, 움직이기 등 행동에 따라 변화하는 

화면과 소리를 통해 관람객은 박물관에서의 경험을 생생하게 기억하고, 관련 기억을 더 오랫동안 간직할 수 

있다[Table 20, 21].

Table 20 Persona 1 Scenario

일상을 벗어나 다양한 체험을 쉽게 할 수 있는 전시 관람

(C2-1) 

트렌드가 반영된 

이미지 중심 전시 추천

(전시 탐색)

(C3-2)

이미지로 탐색하는 

맞춤형 동선 제공

(관람 시작)

(C1-2)

AR을 통해 몰입력

있는 체험형 관람

(작품 감상)

(C1-1)

AI 로봇을 활용한 

자연스러운 대화형 해설 

(작품 해석)

(C5-2/C6-2)

전시 파노라마를 통한 

회상 및 공유

(전시 회상)

Table 21 Persona 1 Prototype

C2-1
실시간 트렌드를 반영하거나, 

나와 비슷한 사람들이 자주 가는 전시를 추천해주는 서비스

(a) 트렌드가 반영된 전시 추천 리스트 제공

(b) 관람 목적에 따른 맞춤형 전시 추천 기능

(c) 이미지 중심의 전시 정보 전달

(d) 전시 후기, 주변 정보 등 다양한 정보 확인 가능

터치포인트 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 소리내기, 만지기

핵심 멀티모달 효과
• 다양한 사용자의 접근성 향상

• 명확한 정보 전달

C3-2 AI가 관람 목적에 따라 개인별 맞춤형 동선과 해설을 제공하는 서비스

(a) 맞춤형 동선 제공 기능

(b) 여러 정보를 기준으로 동선 선택 가능

(c) 실시간 동선 전달 및 확인 가능

터치포인트 키오스크

모달리티(input/output) 빛 / 바라보기, 만지기, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 다양한 사용자의 접근성 향상

• 신뢰성 높은 입출력 결과

C1-2 작품을 직접 회전/확대 등 조작, 변경해 볼 수 있는 서비스

(a) 증강현실(AR)체험을 통한 작품과의 인터랙션

(b) AR에서 보이는 다양한 화면을 촬영/공유

터치포인트 태블릿, 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리, 촉감 / 바라보기, 만지기, 소리내기, 움직이기

핵심 멀티모달 효과
• 즐거움 제공

• 풍부한 체험 제공

• 낯선 주제에 대한 학습효과 상승
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C1-1 AI 기술을 활용한 대화형 작품 해설 서비스

(a) 서비스 로봇을 통한 대화형 작품 해설

터치포인트 스마트 로봇

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 만지기, 소리내기, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 다양한 사용자의 접근성 향상

• 자연스러운 상호작용

• 이해력 향상

C5-2

C6-2

관람 후 관람 경험을 타인과 공유하는 서비스 /

관람객이 머문 시간을 반영하여 작품과 경험을 자동으로 기록하여 관람 이후 확인, 저장할 수 있는 서비스

(a) 흥미로운 작품들을 다시 한 번 확인할 수 있는 기능

(b) 작품과 전시의 특징이 드러나도록 사진 촬영 및 공유할 수 있는 기능

터치포인트 터치스크린, 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 만지기, 움직이기, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 생동감 증가

• 인지부하 감소

(2) 자아성취형(P2) 시나리오

자아성취형(P2)의 핵심 가치는 ‘작품에 집중하며 깊은 생각이 가능한 맞춤형 전시 관람’이다. 이를 위해 박물관 

탐색 과정에서 사용자의 과거 데이터를 기반으로 맞춤형 추천 목록을 제공한다(C3-1). 이때 사용자는 AI 

기술을 활용한 음성 채팅 등 빛과 소리를 통해 정보를 전달받고, 키워드 중심의 구체적인 탐색이 가능하다. 

박물관 내에서는 밀집정보와 취향 작품들의 위치 정보를 실시간으로 전달하여 관람객의 주체적인 동선 계획을 

도와준다(C3-2, C3-3). 사용자들은 빛과 소리를 통해 전시장 내 혼잡도 정보를 명확하게 안내받을 수 있으며 

위치에 대한 출력정보를 중심으로 박물관 내에서의 이동을 더욱 효율적으로 계획하고, 원하는 전시물에 

더 빠르게 접근할 수 있다. 관람 중에는 스마트 도슨트가 사용자의 시야, 음성, 위치 등 다양한 출력 정보의 

값을 수집하고 대화형 해설, 음악 등을 제공한다(C1-1, C7-1). 빛과 소리를 동반한 대화 형태의 상호작용은 

관람객의 행동을 자연스럽게 유도하며 보다 작품에 집중하고 몰입해 감상할 수 있도록 도와준다. 또한 마음에 

드는 작품과 느낀 감정을 실시간으로 저장하여 쉽게 아카이빙할 수 있는 서비스(C6-3)를 제공한다. 이때 

EEG(electroencephalogram) 기술을 활용하여 사용자의 행동 데이터 및 생체신호 정보를 수집하고, 실시간 

감정 변화를 빛을 통해 시각적으로 전달하여 관람객은 적은 인지노력으로도 자연스럽게 관람 경험을 확인할 

수 있다. 마지막으로 관람 이후 수집된 여러 데이터를 활용해 개인화된 기념품을 제공하며 이는 박물관이 아닌 

장소에서 AR 글라스 등 개인 스마트 기기를 통해 확인할 수 있다(C6-1, C6-2). 사용자의 시야, 터치, 제스처, 

위치와 같은 출력 정보에 대한 값에 따라 빛, 소리, 촉감 등 복합적인 자극을 디지털 기기를 통해 전달하여 

박물관에 대한 감동적인 순간이나 특별한 경험을 생생하게 회상할 수 있도록 도와준다[Table 22, 23].

Table 22 Persona 2 Scenario

일상을 벗어나 다양한 체험을 쉽게 할 수 있는 전시 관람

(C3-1)

음성, 키워드를 통한

맞춤형 전시 탐색

(전시 탐색)

(C3-3)

밀집도, 위치정보를

시각적으로 확인 가능

(관람 시작)

(C1-1/C7-1)

스마트 도슨트를 통한

대화형 해설, 음악 재생

(작품 감상)

(C6-3)

실시간 감정변화를 

시각적으로 기록

(관람 기록)

(C6-1)

관람 데이터 기반 AR 

기념 카드 제공

(경험 회상)
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Table 23 Persona 2 Prototype

C3-1 AI가 나의 취향을 자동으로 분석하여, 맞춤형 전시 추천 서비스

(a) 과거 전시 기록 기반 전시 추천

(b) 관심 작가, 작품 기반 전시 추천

(c) 세부 키워드를 설정해 추천 결과 조정

(d) 예매 시, 전시장 내 평균 밀집도 정보 제공

터치포인트 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 소리내기, 만지기

핵심 멀티모달 효과
• 명확한 정보 전달

• 정보의 양 증가

C3-3 전시장 내 실시간 밀집 정보를 확인하여 안내하는 서비스

(a) 전시장 내 실시간 밀집도 정보 제공

(b) 관람 목적에 따른 개인 맞춤형 동선 제공

(c) 개인 선호 기반의 작품 위치 정보 제공

터치포인트 키오스크, 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 만지기, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 이용하기 쉬움

• 명확한 정보 전달

C1-1

C7-1

AI 기술을 활용한 대화형 작품 해설 서비스 /

센서를 통해 관람객을 인지하여 자동으로 음악·해설 제공 서비스

(a) AI 도슨트와 작품에 대해 대화

(b) 비콘(을 통한 관람객의 위치 인식

(c) 작품 맞춤형 음악, 해설 자동 제공

터치포인트 스마트 도슨트, 스마트폰

모달리티(input/output) 빛, 소리 / 바라보기, 만지기, 소리내기, 위치

핵심 멀티모달 효과

• 낯선 주제에 대한 학습 효과 상승

• 집중도의 도움

• 자연스러운 상호작용

• 이해력 향상

C6-3 마음에 드는 작품과 느낀 감정을 실시간으로 저장하여. 쉽게 아카이빙할 수 있는 서비스

(a) EEG를 통해 관람객의 실시간 감정 기록

(b) 감정을 여러 색과 크기 등 시각적으로 제공

터치포인트 스마트 도슨트, 스마트폰

모달리티(input/output) 빛 / 바라보기, 만지기, 소리내기, 생체신호, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 자연스러운 상호작용

• 개인화된 경험 제공

C6-1 관람 데이터를 기반으로 제공하는 개인화된 기념품 제공 서비스

(a) 작품에 머문 시간을 기반으로 자동 관람 기록

(b) 관람 중 저장된 작품별 개인 감정 정보 제공

(c) 관람 중 저장한 작품, 기록을 AR로 재구성하여 하나의 기념품으로 제공

(d) AR 작품과 인터랙션

(e) 관람 기록 기반 플레이리스트 제공

터치포인트 AR 글라스

모달리티(input/output) 빛, 소리, 촉감 / 바라보기, 만지기, 움직이기, 위치

핵심 멀티모달 효과
• 현존감 향상

• 개인화된 경험 제공

• 감성적 경험 제공

  6. 7. 프로토타입 검증

(1) 사용자 검증

워크숍 인원을 포함한 총 6명의 사용자(PU1~6)를 대상으로 프로토타입 시뮬레이션 및 심층 인터뷰를 통한 

검증을 실시하였다. 인터뷰 대상자는 핵심 연구 대상자인 ‘관심 그룹’으로, 연평균 3회의 관람 경험을 지닌 

Z세대를 대상으로 구성하였다. 인터뷰 질문 항목은 앞서 도출한 관람 경험 특성 8가지 [Table 2]를 기반으로, 

하위 질문을 작성하여 제안한 서비스의 관람 경험 제고 가능성을 확인하였다. 질문에 대한 답변은 리커트 5점 

척도로 구성하였으며, 답변에 대한 추가적 인터뷰를 진행하였다.
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검증 결과 상호관계형의 경우 매력성과 가치성에 대한 만족도가, 자아성취형의 경우 몰입성에 대한 만족도가 

가장 높게 나타났다. 특히 몰입성의 경우 청각 등 다양한 감각을 활용한 경험이 관람 몰입에 도움이 되었다는 

답변을 통해 멀티모달 인터랙션의 기대 효과를 확인하였다. 반면 두 유형 모두 신뢰성에 대한 평균이 가장 

낮게 나타났는데, 이는 인공지능이 잘못된 정보를 사실인 것처럼 전달하는 등 아직 기술의 발전이 완벽하게 

이루어지지 않아 부정적인 사례들이 존재하는 만큼 인공지능 및 맞춤형 서비스에 대한 신뢰도가 크게 높지 

않기 때문임을 확인하였다. 마지막으로 각 특성에 대한 수치적 결과를 확인했을 때 8가지 항목별 점수 

평균이 유용성(4.41), 편리성(4.41), 접근성(4.33), 주도성(4.5), 신뢰성(4), 몰입성(4.58), 매력성(4.66), 

가치성(4.58)으로, 전반적인 만족도가 높게 나타났다. 이를 통해 제안한 서비스 전략이 관람객에게 만족스러운 

경험을 제공할 수 있음을 암시한다[Table 24].

Table 24 User Validation Summary

유용성

(4.41)

•  전시 탐색 과정에서 시간을 많이 줄여주고, 나의 취향을 반영해 전시를 추천해 준다는 점이 유용하다. (PU1, PU4, PU5)

•  개인 맞춤형에 집중되다보니 서비스를 이용하는 동안 동행인과 함께 소통되는 부분이 부족하게 느껴졌다. (PU2, PU3)

편리성

(4.41)

• 전시 관람 시 소요되는 시간을 알 수 있다는 점이 가장 편리하다. (PU2, PU3)

•  모바일 앱은 익숙하니 잘 사용할 수 있는데, AR같은 새로운 기술은 익숙해지는 데 시간이 걸릴 것 같다. (PU2, PU6)

접근성

(4.33)

•  기존의 QR은 번거로움이 있었는데, AI 로봇에게 궁금한 내용을 바로 물어볼 수 있는 기능이 작품을 더 쉽게 이해할 수 있는 

방법인 것 같다. (PU2, PU3, PU4)

주도성

(4.50)

• 그냥 지나칠 수 있는 전시 경험들에서 다양한 체험 요소를 넣음으로서 주체적인 참여를 이끌어 준다. (PU1, PU2)

•  노력 없이 제공해 주는 것이 많기 때문에 주도적으로 할 수 있는 부분은 줄어들었다고 생각한다. 하지만 그 부분이 

편리함으로 이어진다. (PU4, PU5)

신뢰성

(4.00)

•  큐레이터가 전달하는 내용은 사람이기 때문에 자신의 생각이나 가치관이 반영될 수도 있다고 생각하는데, AI는 일관적이고 

더 정확할 것 같다. (PU3)

•  기존에 박물관에서 제공하는 정보의 내용은 바뀌지 않을 것이기 때문에 디지털 디바이스로 정보를 받는다고 신뢰성이 

올라가지는 않는다. (PU4, PU5)

몰입성

(4.58)

• 직접 만져보고 움직이는 체험 요소가 많아서 더 몰입할 수 있다. (PU4, PU2, PU3)

• 관람 중 청각적 요소를 활용해 더 몰입할 수 있는 환경을 만들어 준다. (PU5)

매력성

(4.66)

• 기존에 없던 흥미로운 기능들 덕분에 스스로 할 수 있는 것들이 많아져서 재방문 의사가 생긴다. (PU4, PU2, PU3, PU6)

• 나의 성향을 분석해서 개인화된 방법으로 여러 정보와 효과를 제공하니까 흥미롭다. (PU5)

가치성

(4.58)

•  수동적으로 해설을 듣는 것이 아니라, 능동적으로 작품과 상호작용이 일어나기 때문에 기존의 서비스와 차별점이 느껴진다. 

(PU2, PU3, PU6)

• 맞춤형 정보 제공이나 개별 기념 기념품은 나만을 위한 전시라고 느껴진다. (PU1, PU4, PU3)

(2) 전문가 검증

제안한 서비스 전략의 실현 가능성 및 학문적 가치를 검증하기 위해 전문가 검증을 진행하였다. 전문가는 

미술관∙박물관학 및 문화예술 경영 교수 5명과 국립 중앙 박물관 연구관 2명으로 구성되었으며(PE1~7), 

현재의 박물관 전략 방향성과의 연계성 및 통합이 어려운 부분, 그리고 장기 비전에 미칠 수 있는 영향에 대해 

질문하였다.

검증 결과, 두 유형의 페르소나에 따른 서비스 전략이 맞춤형 서비스로서 실무적 활용이 가능한 것을 

확인하였다. 특히 현재 박물관이 관람객 경험에 많은 관심을 가지고 중요한 과제로 생각하는 만큼, DX 

박물관 경험 요인을 기반으로 한 서비스 전략은 현 시대에서 필요로 하는 접근 방식이며, 관람객의 긍정적 

감정을 일으켜 차별화를 만들어내는 원천이 될 수 있다는 의견을 주었다. 동시에 현재 박물관에서의 디지털 

전환은 거의 필수적이며 관련 사업들에 관심을 가지고 꾸준히 연구가 이루어지는 시점에서, 본 연구가 제시한 

서비스 전략이 박물관에서 기술을 적용할 수 있는 지점과 그 방안을 모색하는 데 도움이 될 수 있다는 것을 

확인하였다. 반면, 서비스를 실현하기 위해서는 기술 유지비용, 서비스의 데이터 수집 및 학습 등 여러 기술과 

제도적 검토가 필요하다고 조언하였다. 또한, 박물관은 영역이 매우 넓으며 교육, 수집, 보존 등 다양한 기능을 

제공하는 복합적인 기관이다. 따라서 제안한 서비스 전략이 효과적으로 적용되기 위해서는 해당 박물관의 

성격과 여러 이해관계자의 생각을 반영한 섬세한 전략 구축이 필요한 것을 확인하였다[Table 25].
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Table 25 Expert Validation Summary

긍정적 평가 부정적 평가

•  두 유형의 페르소나가 실제 관람객 유형과 매칭이 되고, 맞춤형 

서비스로 실무적 활용이 가능하다. (PE1, PE2, PE3, PE4)

•  디지털 기술들을 박물관에 어디에 적용할 수 있을까를 계속 

끊임없이 고민해야 하는 상황에서 전략을 활용할 수 있다. 

(PE1, PE2, PE4, PE5, PE6)

•  박물관이 아이디어를 얻거나 현재 서비스를 점검할 수 있는 

기회를 제공할 수 있다. (PE1, PE2, PE5)

•  박물관의 격차, 규모와 직원의 인식 등 박물관의 성격과 

이해관계자의 생각을 반영한 섬세한 전략이 필요하다. (PE2, 

PE3, PE4, PE7)

•  기술 유지비용, 박물관 내 전문 역량, 법제도적 검토가 

필요하다. (PE2, PE4, PE7)

•  박물관은 공공기관으로서의 성격이 강하고, 보수적 장소인 

만큼 아날로그 경험에 자연스럽게 기술이 적용된 전략 구축이 

필요하다. (PE2, PE4, PE7)

7. 멀티모달 기반 청사진(Blueprint) 제안

지금까지 과정을 종합하여 최종적으로 DX 박물관의 서비스 전략을 전달하기 위한 청사진을 제시한다. 서비스 

청사진은 Z세대의 관람 여정을 가로축으로 하여 전시 전반의 단계에 따른 관람객 행동과 디지털 터치포인트 

그리고 그에 따른 멀티모달 시스템 및 기대효과로 시각화하여 구성되며, 페르소나별 핵심 서비스를 확인할 수 

있다[Figure 4].

상호관계형(P1)의 경우 쉬운 전시 탐색을 위해 관람 초반 단계에서 ‘트렌드가 반영된 전시 추천 리스트 

제공(C2-1(a))’, ‘이미지 중심의 전시 정보 전달(C2-1(c))’, ‘맞춤형 동선 제공(C3-2(a))’ 등의 서비스가 

핵심으로 제공된다. 지원 프로세스에서는 이미지 중심으로 정보를 추출하고, 분석하는 과정을 통해 사용자에게 

시각 정보를 중심으로 한 멀티모달 인터랙션을 제공하여 다양한 관람객의 접근성을 향상시키고, 낯선 정보를 

쉽게 이해할 수 있도록 도와준다. 관람 중반 단계에서는 ‘AR 체험을 통한 작품 감상 서비스(C1-2(a))’가 

핵심으로 제공된다. 지원 프로세스에서는 AR스타일 시각화 적용 시스템과 AI 이미지 변경 기술 등을 활용해 

사용자의 제스처, 목소리, 위치 등 여러 출력 정보를 인지하고 그에 맞는 이미지와 사운드의 변화를 디지털 

기기를 통해 전달한다. 이 과정에서 관람자는 자연스럽게 작품을 이해하며 풍부한 체험을 통해 차별화된 

경험을 하게 된다. 

‘자아성취형(P2)’의 경우 작품에 대한 깊은 이해와 생생한 관람 경험 회상을 위해 관람 후반 단계에서 ‘작품 

맞춤형 음악 및 해설(C7-1(c))’, ‘EEG를 통한 실시간 감정 기록(C6-3(a))’, ‘개인화 기념품(C6-1(a))’ 등의 

서비스가 핵심으로 제공된다. 지원 프로세스에서는 스마트 도슨트를 통해 수집된 사용자의 시야, 생체신호, 

음성 등 여러 출력 정보에 대한 행동 데이터를 파악하여 음악, 해설, 감정 기록 등을 시각/청각적 정보로 

전달한다. 또한 관람 회상 단계에서 제공되는 기념품의 경우 관람자는 AR글라스, 스마트폰 등 개인 디바이스를 

사용해 서비스에 접근하며 멀티모달 인터랙션을 통해 정보를 받아들인다. 이 과정에서 사용자는 디지털 기기와 

자연스럽게 상호작용하며, 적은 인지 노력으로 많은 양의 정보를 이해할 수 있다. 또한 여러 감각을 동반한 

작품 감상 및 회상은 보다 생생하게 정보를 받아들이며 역동적인 학습 환경을 제공하여 사용자로 하여금 

충분한 몰입이 가능하도록 도와준다.

마지막으로 멀티모달 시스템에 대해 살펴보면 관람객은 서비스 내에서 기본적으로 디지털 기기를 터치로 

조작하고, 시각적으로 정보를 제공받는다. 특히 사용자의 몰입이 중요한 작품 감상·해석 단계와 관람 후 

전시를 회상하는 단계에서는 다양한 다중 감각적 상호작용이 나타난다. 이러한 멀티모달 인터랙션은 사용자로 

하여금 일방적으로 정보를 제공받는 것이 아닌, 양방향적 소통을 하도록 도와주며 이는 관람객이 자연스럽게 

정보에 접근하고 몰입할 수 있는 환경을 제공하게 된다. 이를 통해 관람객의 자연스러운 참여를 유도하며 보다 

주도적인 관람 환경을 제공한다.
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Figure 4 Service Blueprint

8. 결론 및 제언

  8. 1. 연구 요약

본 연구는 경험을 중시하는 Z세대 관람객들이 박물관을 더욱 적극적으로 찾고 즐길 수 있도록 페르소나 및 DX 

경험요인 도출 기반의 서비스 전략을 시각적으로 제안하였다. 서비스 방향성을 발견하기 위해 진행한 사용자 

조사를 통해 ‘상호관계형(P1)’, ‘자아성취형(P2)’ 두 유형의 페르소나를 도출하고, MOT와 페인포인트를 

바탕으로 4개의 서비스 기회 영역((O-1)취향과 관심사를 반영한 쉬운 탐색, (O-2)개인의 관람 목적에 따라 

주체적으로 전시 경험 통제, (O-3)타인과 다양한 방식으로 상호작용, (O-4)작품 관람 외 다양한 경험)을 

발견하였다. 이후 코크리에이션 워크숍을 진행하여 나온 아이디어와 문헌의 내용을 기반으로 수집된 사용자 

경험 기대 항목을 검증하는 단계를 거쳐 4가지 기회 영역과 연결되는 7가지 서비스 콘셉트((C1)참여적 

체험요소를 통한 작품 감상, (C2)콘텐츠 차별화를 통한 기대 충족, (C3)개인별 맞춤화된 전시 경험, (C4)전시 

정보의 접근성과 즉각적 피드백, (C5)사람들과 다양한 상호작용, (C6)전시 경험을 기록하고 회상, (C7)오감을 

활용한 관람 몰입)를 정립하였다. 마지막으로 페르소나별 시나리오, 프로토타입 화면을 통해 세부 기능을 

구체화하였으며 멀티모달 기반 청사진을 제시하여 서비스 전략을 시각적으로 전달하였다. 연구 결과 
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‘상호관계형’은 편리한 관람과 체험적 경험을 중시하며 이미지 중심의 전시 추천과 쉬운 탐색 그리고 여러 체험 

요소가 포함된 관람 경험이 필요하다. 반면 ‘자아성취형’의 경우 깊은 사색과 집중을 추구하며, 감정 기록과 

기념품을 통한 회상이 필요하다. 또한, 멀티모달 인터랙션을 적용하여 관람 초반 단계에서는 사용자에게 

접근성 향상 및 오류 감소 효과를 중후반 단계에서는 충분한 몰입감, 차별화된 경험, 자연스러운 소통 등의 

효과를 제공할 수 있다.

  8. 2. 시사점 및 한계

학문적 시사점으로는 첫째, 박물관 관람 행위를 경험의 요소로 바라보며 전시 전반의 고객 중심 서비스 전략을 

제안하였다. 이때 시각 중심의, input과 output의 구조가 유형화된 기존의 박물관경험을 DX 패러다임 및 

멀티모달리티의 개념을 반영해 경험의 몰입과 확장이 가능한 전시 전략을 제안함으로써 기존 박물관 경험 

연구를 확장·적용하는 의의가 있다. 둘째, 문헌 분석, 사례 분석을 통해 DX 박물관에서의 멀티모달 구조와 경험 

기대 효과를 제시하였으며, 이를 기반으로 다양한 감각을 활용할 수 있는 멀티모달 정보가 포함된 DX 박물관 

경험시나리오/프로토타입 및 서비스 청사진을 제안하였다. 멀티모달 기반의 서비스청사진은 기존에 없던 

새로운 구조의 청사진을 제시하는 것으로, 향후 멀티모달 관련 서비스 연구에 활용될 수 있으며 멀티모달을 

통해 사용자 경험을 향상하고자 하는 DX 분야에 이론적 토대를 제공할 수 있다.

실무적인 시사점으로는 첫째, 군집분석을 통해 검증된 두 페르소나의 특성을 반영한 DX 서비스 전략을 

제안함으로써 실제 박물관이 목적과 타깃별 서비스 구체화가 가능하며 실무적인 적용이 가능한 것에 의의가 

있다. 둘째, UX디자인 관점에서 서비스를 구체화하며, 사용자와 전문가 검증 과정을 통해 제시한 전략이 

실무적으로 활용될 수 있는 지점을 확인하였다. 셋째, 최종 서비스 전략을 청사진 형태로 전달하여 사용자 

중심의 지침과 활용 방안을 보여줌으로써 전시·공연 관련 유사한 서비스 개발 시 실질적으로 활용 가능한 

방법을 제시한 것에 의의가 있다. 또한 멀티모달적 접근을 통해 박물관을 포함한 체험기반의 경험요소를 

강화하고자 하는 팝업/공연 등의 체험 마케팅 분야에서도 실무적 활용이 가능하다.

그러나 본 연구는 Z세대 사용자의 관람 목적에 근거한 연구로 박물관의 다양한 역할과 기능에 대해 세부적으로 

구분하지 않고 고객 경험 연구를 진행하였다는 한계가 있다. 따라서 추후 구체적인 박물관 혹은 그의 특성을 

고려한 후속 연구가 필요하다. 또한 박물관은 다양한 연령층이 접근하는 공간으로서, 제안한 서비스 전략이 

일반적으로 활용되기 위해서는 더 넓은 연령 그룹군을 대상으로 한 후속 연구가 필요하다. 마지막으로, 현재 

박물관에서 활용되는 신기술을 중심으로 전략을 제안하여, 멀티모달에 대한 오감 상호작용이 시각, 청각, 

촉각에 머물며 나머지 미각과 후각에 대한 부분까지 다뤄지지 못했다는 한계가 존재한다. 그러나 차후 기술이 

발전함에 따라 더 다양한 감각의 확장으로 이루어질 수 있으며, 그때 이 연구가 효과적으로 활용될 것을 

기대한다.
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초록

연구배경 현재의 박물관은 사회, 문화적 교육을 넘어 관람객과 작품의 융합적 경험을 제공하는 공간으로서 관

람 경험의 중요성이 커지고 있다. 이러한 배경에서 문화의 주 소비층으로 떠오르는 Z세대가 박물관을 더욱 적극

적으로 찾고 즐길 수 있는 방안을 모색한다. 박물관의 디지털 기술 수용에 따라 감각이 확장되는 시점에서, 멀티

모달(Multimodal)이 반영된 청사진을 통해 DX 박물관 서비스 전략을 제안하고자 한다.

연구방법 확산과 수렴을 반복하는 더블다이아몬드프로세스를 기반으로 각 단계별 체계적인 방법론을 적용하

였다. 먼저 서비스 방향성을 발견하기 위해 문헌 연구와 사용자 조사를 진행하였고, 두 유형의 페르소나와 경험

맵을 활용하여 4가지 서비스 기회영역을 정의하였다. 이후, 기회영역에 대한 사용자 중심의 아이디어를 수집하

기 위해 코크리에이션 워크숍을 실시하였고, 페르소나 및 사용자 기대경험요인 검증단계를 거쳐 7가지 서비스 

핵심 테마를 정립하였다. 이러한 결과를 페르소나별 시나리오와 프로토타입을 통해 구체화하였으며, 마지막으

로 멀티모달 기반 DX 박물관 청사진을 제시하여 서비스 전략을 시각적으로 제안하였다. 

연구결과 이를 통해 최종적으로 ‘상호관계형’과 ‘자아성취형’ 두 유형의 페르소나와 그에 따른 서비스 전략을 

제안하였다. ‘상호관계형’의 경우 관람 초반 단계에서 제공되는 시각 중심의 맞춤형 추천 기능을 통해 박물관에 

대한 사전지식 없이 편리하고 쉬운 탐색이 가능하다. ‘자아성취형’의 경우 관람 중 음악재생 등을 활용해 작품에 

집중하며, 관람 후 AR 기념품을 제공받아 생생한 경험 회상이 가능하다. 또한, 멀티모달 인터랙션 시스템을 적용

하여 접근성 향상시키고, 충분한 몰입감과 차별화된 경험을 제공하는 등 관람자 경험을 향상시킬 수 있다. 

결론 본 연구의 학문적 시사점으로는 박물관 관람을 경험의 요소로 삼아 고객 중심 서비스 전략을 제안하

고, DX 패러다임을 반영한 경험의 몰입과 확장이 가능한 전시 전략을 제시함으로써 기존 연구를 보완하는 데 의

의가 있다. 또한, 사례 분석을 통해 멀티모달 시스템의 구조와 경험 기대효과를 확인하고, 새로운 형태의 서비스 

청사진을 제안하여 향후 연구에 활용 가능한 새로운 구조를 제시했다. 실무적 시사점으로는 군집분석을 통한 두 

페르소나의 특성을 반영한 DX 서비스 전략 제안을 통해 박물관이 목적과 타깃별 서비스 구체화가 가능하며, 디

자인 관점에서 서비스를 구체화하여 실무적인 적용이 가능함을 확인했다.     

주제어  박물관, 디지털 전환(DX), 멀티모달, 서비스디자인, 코크리에이션
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