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ABSTRACT

This study was to examine the structural relationships between museum

visitors' perceived easiness of information technology use, experience of

interactivity and enjoyment, satisfaction and revisit intention. Based on a

review of related literature, a structural equation model among the constructs

was developed and tested. In particular, information technology was

conceptualized in terms of kiosk, visual media, and PDA and a total of 500

questionnaires were distributed to visitors at the National Museum of Korea.

The usable 378 samples were analyzed for the structural equation modelling

analysis. Results found that the respondents' perceived easiness of

information technology use had a positive influence on their experience of

interactivity and enjoyment. Results also indicated that both of the

respondents' experience of enjoyment and interactivity positively influenced

on their level of visit satisfaction. Finally, results also showed that the

respondents' level of visit satisfaction had a positive influence on their revisit

intention to national museum of Korea.
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I. 서 론

박물관은 전시물을 통해 사람들에게 자기성장, 교육, 위락에 이바지하는 시설로

모든 대중을 위한 문화공간으로써의 역할을 하고 있다. 특히, 박물관 관람은 역사

와 문화를 이해하는 중요한 관광자원으로 오늘날 이미 대중의 보편적인 여가활동

의 한방식으로 정착되어 가고있다고할 수 있다(정익준, 2008; 장현종, 2009).

그러나 국내 박물관은 그 수가 부족할 뿐만 아니라 몇 몇 수도권의 박물관을 제외

하고는 민간 참여 부족 및 운영 전문성 부족 등의 문제점들을 안고 있다 (정재명,

김대건, 2009). 지금까지 디자인, 예술, 민속학 등 다양한 학문에서 박물관 운영

및 관리에 많은 관심을 가져왔으나(배영동, 2000; 정익준, 2008) 박물관 관람을

관광과 여가의 관점에서 바라보고 이러한 문제점을 파악하고 조사한 연구는 미흡

하다고 할 수 있다.

최근 들어 정보, 통신, 멀티미디어 등의 급속한 발달은 대중의 눈높이와 기대감

을 높여 사회전반에 큰 변화를 가져왔으며 기존에는 생각할 수 없었던 새로운 방

식의 전시매체 및 전시기법들을 보여주고 있다(이보아, 2006). 이미 소수의 박물

관에서는 정보기술 등을 활용해 전시의 효과성 및 학습방법을 높이며 다양한 시

각, 청각적요소를활용해관객들에게즐거움을 주고있다. 프랑스파리의과학 산

업 박물관 등 세계의 많은 박물관들은 단순히 전시물을 보는 위주의 관람이 아니

라 직접 만지고 몸으로 역사와 과학, 건강, 환경, 산업 등 다양한 주제들을 체험해

볼 수 있도록 하고 있다(한국경제, 2009). 즉, 단순히 전시를 통한 관람과교육에

서 벗어나 새로운 기술 테마와 체험을 통해 전시와 상호작용을 하며 방문객들의

호기심을 충족시키고 있으며 더불어 즐거움까지 제공하고 있다고 할 수 있다.

우리나라는 빠른 경제성장과 한 때 정보기술의 강국이라는 위상을 떨쳤음에도

불구하고 아직까지 박물관에정보기술을 활용하여운영의 문제점을극복하고 박물

관 방문객들의 만족과 재방문을 유도하는 방법에 관한 관심은 많이 부족하다. 정

보기술이 관광객들의 의사결정은 물론 만족도 및 재방문에도 중요한 영향을 미치

는 것으로 밝혀져 왔지만(Buhalis & Law, 2008; Aldebert, Dang &

Longhi, 2010) 박물관 정보기술이 방문객의 상호작용, 즐거움, 만족도 및 재방

문에도 중요한 영향을 주는지에 대한 연구는 아직 미흡하다고 할 수 있다. 상호작

용은 마케팅, 광고, 인터넷, 커뮤니케이션 등 다양한 관점에서 소비자들의 만족도

에 영향을 미치는 중요한 요소로 다루어져왔으며(권상희, 2004; Davis &

Sajtos, 2008), 즐거움 또한 학습효과 및 만족도에 영향을 미치는 중요한 역할을
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하는 것으로 밝혀져 왔다(고동우, 2004; 장성일․김기동․김용준․박호섭․이면

우, 2006).

본 연구는 첫째, 전시키오스크, 영상매체, 전시안내시스템 등의 용이성이 상호

작용과 즐거움에 영향을 미치는지 알아보고, 둘째, 이러한 상호작용과 즐거움이

방문객들의 박물관 만족도에 영향을 미치는지 조사하고자 한다. 마지막으로, 박물

관 만족이 박물관 재방문의도에 영향을 미치는지를 알아보고자 한다. 정보기술 및

과학기술을 통해 학습적 효과와 만족도를 상승시켜 박물관 관람객의 만족 및 재방

문을 유도하는지에 대한 연구는 박물관 기능과 역할을 더욱 확장시켜 향후 박물관

운영 및 관광산업의 활성화 정책을 뒷받침하는 유용한 기초적 자료 활용될 것으로

기대된다.

II. 이론적 배경

1. 박물관 정보기술(전시키오스크, 영상매체, 전시도우미(PDA, MP3))

용이성 측정의 필요성

정보기술의 발달, 욕구의 다양화, 주 5일 근무제 확산, 생활 수준향상 등과 같

은 사회문화적인 환경의 변화는 사람들의 교양·문화 및 여가생활에 대한 관심과

욕구에도 많은 변화를 가져오고 있다. 특히모바일화, 디지털화, 컨버전스화, 유비

쿼터스화 등 IT산업을둘러싼 환경여건과 디지털 및 네트워크 기술과 같은 첨단기

술의 발전은 현대 관광산업의 촉매 역할 및 박물관의 활성화 수단으로써도 중요한

역할을 하고 있다(황동열, 2007). 박물관도 이제는 효율성과 속도만의 성장을 이

뤄내는 시대가 아니라, 그 나라의 발전에 중요한 개인의 창의력과 문화적 역량의

발전에 중요한 요소가 되기 위해 정보 및 과학기술을 이용한 박물관 활성화가 필

요하다고 할 수 있다.

국내에서 박물관에 관한 연구로는 방문동기와 몇 몇만족도에 대한 연구가 대부

분이며(여동기․최승담, 2003; 심원섭․이연택, 2008, 손일화, 2009), 국외에

서도 박물관 관람을 여가와 관광의 관점에서 연구한 논문은 부족한 상황이다. 아

직까지 정보기술을 활용한 박물관 운영이 관람객들의 박물관 관람에 어떠한 영향

을 미치는가에 대한 관심은 극히 적으며, 최근 정보기술의 발전에도 불구하고 이

러한 정보기술을 박물관 운영 및 서비스에 응용할 경우 과연 관람객의 만족도 및
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재방문에 영향을 미치는 가에 대한 연구는 거의 이루어지지 않고 있는 실정이다.

손일화(2009)의 연구에 따르면 사람들이 박물관을 방문하는 이유는 지적동기,

문화유산학습동기등으로 나타났으나, 아무리 내용이 좋은 전시물이라도 전시위주

의 기존 관람방식을 벗어나 시물레이션이나과학적 기법을 이용한 전시프로그램이

필요하다고 결론지었다. 또한 대부분의 여행자들이 방문 지역의 박물관을 일정표

에 챙기기도 하지만 박물관에 아무리 매력적인 디자인과 유서 깊은 유물이 전시되

어 있다고 하더라도 한 번 방문했던 사람들을 같은 공간으로 끌어들이는 건 쉽지

않다(배영동, 2000). 정보기술로 인해 전시물과 방문객들과의 상호작용을 유도하

고 방문객들에게 즐거움을 더하여, 박물관 관람의 만족은 물론 재방문을 유도하는

지를 알아보는 것은 급속도로 발전하고 있는 IT 및 멀티미티어 기술에 대한 대중

의 눈높이를 맞추고 기대감을 만족시키기 위한 박물관 운영 및 관리에 있어서 중

요하다고 할 수 있다.

본 연구에서는 박물관에서 가장 활발하게 활용되고 있는 전시키오스크, 영상매

체 및 전시도우미의 사용의 용이성을 측정하고자 한다. 인지된 용이성은 정보기술

의 기능, 내용, 사용에 있어서 쉽게 배우고 이해하는 것과 관련이 있으며,

Rogers(1983, 1995)에 의해 제시된 인지된 복잡성의 반대된 개념이기도 하다.

인지된 용이성은 인지된 유용성과 함께 기업이나 회사가 새로운 기술을 수용하는

이유를 연구하는데 가장 중요한 요인으로 작용되어져 왔으며(Davis et al.,

1989; Chen & Tan, 2004), 주로 소비자의 인터넷 서비스 수용(Shen &

Chiou, 2010)과 온라인 구매의도(Hernandez, Jimenez & Martin, 2009)에

직․간접적으로 영향을 미치는 중요한 역할을 해왔다. 기존의 연구가 주로 인지된

용이성에 직․간접적으로 영향을 주는 다양한 요인들에 대해 연구해왔는 반면에

본 연구에서는 정보기술 수용모델의인지된용이성이라는 변수를 이용하여관람객

들이 박물관에서 정보기술 사용에 대한 용이성을 인지하면 관람객과 전시물과의

상호작용과 즐거움에 영향을 주는지 알아보고자 한다. 본 연구에서 인지된 용이성

은 박물관에서 정보기술을 이용하는 것이 쉽고 이용에 있어서 신체적, 정신적으로

적은 노력이 드는 것으로 정의한다 (Davis, 1989; Davis et al., 1989).

정보키오스크는 관람 안내 등의 기능을 수행하는 전시보조도구로 공공장소에서

볼 수있는 무인 정보안내시스템을 지칭한다. 최근에는 터치스크린및 음성등 첨

단 멀티미디어 기술이 접목되어 음성 및 동화상 등이 가능하도록 되어있다. 박물

관 영상매체는 음성과 동영상 기능을 동시에 갖추고 관람체험과 정보의 효율적인

전달을 위해 박물관에서 사용하고 있다. 또한 가장 활발히 사용되고 있는 전시 도
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우미인 전시안내시스템은 네비게이션 기술을 활용하여 관람객의 현위치와최적화

된 관람동선에 대한 정보를 제공하는 관람객 서비스인 동시에 보조해석매체이다.

2. 상호작용, 즐거움

박물관은 사회 발전에 이바지하고 대중에게 공개되는 비영리적이고 항구적인

기관이며, 문화·예술·학문의 발전과 일반 공중의 문화 향수 증진에 이바지하기 위

하여 역사·고고·인류·민속·예술·동물·식물·광물·과학·기술·산업 등에 관한 자료를

수집·관리·보존·조사·연구·전시하는 시설이다1). 박물관의 중심은 전시 그 자체에

서 찾아야 하고, 그 목적을 이루기 위해서는 입체적·동적·종합적인 전시매체를 동

원하여 전시내용을 이해하기 쉽고 즐거움 있게 구성하여야 한다. 또한 박물관 관

람의 진수는 전시물을 관람하고 이해하는 일이기 때문에 직접 만져보거나 조작할

수 있는 체험전시의 확대를 통한 관람객의 참여를 유도해야한다(배봉균, 2006).

즉, 현대 박물관에 요구되어지고 있는 새로운 역할은 단순히 실제 자료와 현실적

정보를 제공하는 차원을 넘어서 모든 관람객들과 상호작용을 하면서 여가 활용과

학습활동을 유지해야 할 것이다. 학자들에 의해 이미 상호작용은 마케팅적 관점에

서 고객의 구매 의도는 물론 재방문 및 고객만족과도 밀접한 관련이 있는 것으로

밝혀졌고(Teo, Oh, Liu & Wei, 2003; Jiang & Benbasat, 2007), 따라서,

박물관에서도 정보기술을 이용하여 정보 전달의 용이는 물론 양방향 서비스 제공

을 통해 커뮤니케이션 활성화를 도모해야한다(황동열, 2007).

상호작용은 인터넷 마케팅 커뮤티케이션의 중심적인 역할을 하고 있지만 개념

이 너무 범용적이고 명확성도 부족해서 정의하기가 어렵다. 즉, 어느 수준의 상호

작용적인지 그리고 무엇(기술, 사용자, 메세지)과 무엇의 상호작용인지에 대한 논

의인지 불분명할 수 있기 때문이다(Kim & McMillan, 2008). Rust &

Espinoza (2006)에 따르면 향상된 정보기술은 소비자와의 상호작용을 돕고 나

아가 고객과의 관계를 형성하는데 중요한 역할을 한다고 했다. 상호작용은 커뮤니

케이션 양식의 기본으로 박물관은 소장품을 메시지화하여 관람객에게 일방적으로

전달하는 기능뿐만 아니라, 필요한 정보를 수집하여 최종적으로 관람자와 커뮤니

케이션 활동을 하는 기능도 한다(정재명․김대건, 2009). Srinivasan,

Anderson & Ponnavolu (2002)는 상호작용은 웹사이트와 고객들과 쌍방향 커

뮤니케이션 활성화를 위해 고객들을 원활히 돕는 웹사이트의 유용하고 효과적인

1) 법률 제7217호 �박물관 및 미술관진흥법� 제1조 제1항(일부개정2007년 7월 27일)
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도구로써 정의하였다. 본 연구에서는 주로 온라인과 웹 사이트상에서 중요한 요인

으로 인식되어 정의되어진 상호작용을 박물관의 전시물 내용을 이해하고 관람을

효과적으로 할 수 있는 의사소통으로 정의하고자 한다.

거의 모든 여가 활동에서 즐거움 또는 재미가 공통적으로 추구하는 요소(고동

우, 2004)임을 고려 할때, 박물관 관람이 만족과동시에재방문이 이루어지기 위

해서는 즐거움의 역할이 중요하다고 할 수 있다. 하지만, 아직까지 박물관 관람에

있어서 즐거움 요소를 중요시하고 이러한 즐거움 요인이 박물관 관람객의 행동에

어떠한 영향을 미치는 지에 대한 주제는 아직까지 국·내외적으로 관심을 받지 못

하고 있다.

즐거움은 마케팅에서 소비자가 다른 사람들에 비해 좀 더 즐겁게 경험할 수 있

는 개인의 특성으로 많이 정의 되어져왔다(Reynolds & Beatty, 1999;

Odekerken Schroder, Wulf & Schumacher, 2003). 어떤 소비자는 이러한

즐거움을 느끼기 위해 진심으로 쇼핑을 즐기기도 하는 것으로 밝혀졌다 (Arnold

& Reynolds, 2003; Kim, Sullivan & Forney, 2007). Guiry, Magi &

Lutz(2006)에 따르면 쇼핑은 그러한 소비자들에게는 가장 좋아하는 레저활동의

하나로 인식된다고 하였다. 즐거움은 특정 활동의 동기요소로도 많이 연구되어져

왔고 영화홍보 사이트의 경우 그래픽, 게임 등을 통해서 고객들이 즐거움을 느낄

수 있다고 주장하였으며(이경희 & 정홍인, 2009) 기존의 용이성, 편리성에 즐거

움 요소가 추가된다면 한 층 더 활동을 활발하게 할 수 있다고 밝혀졌다(Carroll,

2004). 고동우(2004)는 최근 재미나 즐거움은 관광을 포함한 여러 가지 여가 경

험에서 핵심적이고 공통적으로 추구되는 중요한 요인으로 작용하고 있다고 하였

다. 하지만, 아직까지 관광 분야 및 특히 박물관에 적용된 사례는 드물다고 할 수

있으며, 본 연구에서는 주로 교육적, 학습적인 목적의 박물관 관람이 정보기술 활

용을 통해 즐거움도 제공하는 박물관 관람이 된다면 쇼핑과 마찬가지로 관람객들

의 만족도는 물론 재방문 의도에도 영향을 미치는지 알아보고자 한다. 여가적인

측면에서 즐거움은 놀이적 접근으로 무엇인가를 함으로써 만들어지는 즉각적이고

즐겁고 유쾌한 경험이라고 정의되어 지기도 하지만(Kelly, 1987), 본 연구에서

즐거움은 박물관 관람에 흥미와 즐거움을 느끼는 마음의 상태 정도로 정의한다.

관람객들은 박물관안의 기본적인 동선 체계를 따라 이동하면서 전시물을 관람

하기때문에 전시실의혼잡을피하고전시물과의 커뮤니케이션을 극대화하기 위해

서는 전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체 등 정보기술을 활용해서 대상

물에 대한 지각적 정보들을 즐거움을 통한 보다 효율적인 관람환경을 만들어 관람
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에 대한 만족도와 재방문을 유도가 필요하다고 할 수 있다. 즉, 정보와 지식의 형

태가텍스트만이 아닌 소리, 문자영상등의 다른 형식으로 전달하여좀 더 효과적

으로 박물관 전시물과의 상호작용은 물론 즐거움을 통해 일방적인 제시가 아닌 관

람객의 참여를 적극적으로 유도하는 것이 필요하다.

3. 만족도, 재방문 의도

박물관 관람은 여가활동의 하나로써 심리적 만족이 일종의 목적이 될 수 도 있

으며 (정익준, 2008), 이러한 만족도는 개인적으로 형성된 감정 또는 일반적인

경험이나 상황에 대해 즐거워하는 정도라고 할 수 있다(Beard & Ragheb,

1998; Gibson, 2005). Gibson(2005)은 관광·여가산업에서 만족한 소비자는

제품과 서비스의 재구매자가 되고 그들의 경험에 대해 긍정적인 피드백을 다른 사

람에게 제공한다고 했다. 박물관관람은 대표적인 여가활동의 하나로써 박물관 관

람에 대한 전반적인 만족은 여가자체가 의미와 가치가 있는 것이라 생각되어 자기

만족이 될 수도 있다고 하였다(배영동, 2000). 어떤 경우든 박물관 관람객의 만

족도는 박물관관람행위의 궁극적인 목표 중의 하나로써 중요한 역할을 하고 있으

며 개인이 자신의 의지로 관심, 호기심, 흥미 등을 가지고 자기 결정에 의해 박물

관을 관람할 경우 어떤 욕구가 충족되면 여가활동으로써 더욱 심리적 만족을 가져

올 수 있다(정익준, 2008). 따라서, 관람자 만족도에 영향을 미치는 요인들이 무

엇인지를 이해하는 것은 박물관 운영자들이 관람객들의 수요에 부응하기 위한 적

절한 제공물을 설계하고 전달하는데 효과적일 것이다.

방문 의도는 주로 실제 행동을 측정하는 대신 사용 되어진다(Fishbein &

Ajzen, 1975). 방문 의도는 타인에게 경험해본 서비스에 대한 추천(Reichheld

& Sasser, 1990)과 긍정적인 구전효과(Boulding, Kalra, Staelin &

Zeithaml, 1993)를 가져올 뿐만 아니라, 충성(Rust & Zahorik, 1993)으로

남을 가능성도 있다. 하지만, 아무리 유명 박물관이라고 하더라도 대부분의 사람

들이 한 번 관람한 박물관은 다시 찾지 않을려는 경향이 있다(배영동, 2000). 본

연구는 단순히 나열된전시물의 관람보다는정보기술이 관람객과 전시물과의 효과

적인 상호작용 및 흥미와 호기심에 대한 욕구를 충족시킨다면 즐거운 체험으로 승

화시킬 수 있어 만족도도 상대적으로 높이고, 더 나아가 이러한 만족도가 관람객

의 재방문을 유도 할 수 있다고 보고 이에 대해 조사하고자 한다.
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4. 연구모형 및 가설

최근 연구에서 Cyr, Head & Ivanov(2009)와 Chang & Chen(2008)은

여러 선행 연구에서 밝혀졌듯이 원활한 상호작용은 고객들의 만족도에도 영향을

미친다고 결론지었다. Teo et al.(2003)은 상호작용결과 웹 사이트 사용자의 만

족도는 물론 효과성과도 관련이 있는 것을 밝혀냈다. 놀이성, 선택, 연결성, 정보

수집 등 상호작용에 영향을 미치는 다양한 요인들이 밝혀졌고(Ha & James,

1998), 최근에는통제, 응답, 실시간상호대화, 연결, 개인화/고객화, 유희성등을

상호작용에 영향을 미치는 요인들로 규정하고 있다(Dholakia, Miao, Dholakia,

& Fortin, 2000; Cyr, Head, & Ivanov, 2009).

상호작용에 관한 연구의 대부분은 온라인상 즉, 웹 사이트에서 고객과의 상호작

용 측정과 관련이 있어왔다. 본 연구에서는 기존연구들과 다르게 Davis(1989)의

기술수용모델의 주요 변수인 인지된 용이성을 상호작용에 영향을 미치는 변수로

정하고 사용자가 인지하는 새로운 정보기술 사용에 대한 용이성이 관람객의 박물

관 전시물과의 상호작용에 영향을 주는지를 알아보고자 한다. 즉, 관람객이 박물

관에 새로이 도입된 전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체 등을 쉽게 사

용할 수 있다면 관람객들과 전시 매체물과의 원활한 상호작용에 영향을 미치고 이

는 관람객들의 관람만족도에 영향을 준다고 전제한다.

즐거움은 소비의 감정중의 하나로 지금까지 수많은 연구에서 중요한 요인으로

인식되어져 왔다 (Westbrook & Oliver, 1991; Cox, Cox & Anderson,

2005; Andreu, Bigne, Chumpitzs & Swaen, 2006). 몇 몇 연구들이 즐거

움을 소비자들의 한 유형으로만 활용하는 동안(Dholakia, 1999, Reynolds &

Beatty, 1999) 최근 Leischning, Schwertfeger & AnjaGeigenm(2010)는

즐거움을 소비자들의 만족을 결정하는 중요한 요인으로 보고 즐거움과 만족도의

영향관계를 조사하였다. Leischning et al.(2010)의 연구결과에 따르면 즐거움

을 느낀 소비자들은 자신이 참여한 이벤트에 대한 만족도와 강한 긍정적인 관계가

있다는 것을 보여주었다. 아직까지 관광 및 여가 분야에서 즐거움과 만족도와의

관계를 살펴 본 연구는 많이 부족하고 특히 박물관 내에서의 즐거움과 만족도라는

관계는 거의 관심을 받지 못하고 있다. 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 전시

키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체 등의 사용이 용이하고 정보기술 활용을

통해 관람의 흥미와 즐거움을 느낄 수 있다면 관람객들의 박물관 관람 만족도는

증가할 것으로 전제한다. 많은 선행연구들에 의해 만족은 재방문에 영향을 미치는
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것으로밝혀져왔으며(Westbrook & Oliver, 1991; Oliver, 1999; Namkung

& Jang, 2009), 따라서, 본 연구에서는 선행연구를 바탕으로 정보기술의 용이

성이 상호작용 및 즐거움과 밀접한 관계가 있고, 이러한 상호작용과 즐거움은 관

람객이 박물관에서 느끼는 전반적인 만족도에 영향을 미치며, 또한 만족도는 재방

문 의도에 영향을 미친다는 연구가설을 제시하였다. 연구모형은 <그림 1>과 같다.

<그림 1> 연구모형

[가설 1] 정보기술 (전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체)의 용이성

은 관람객의 즐거움에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

[가설 2] 정보기술 (전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체)의 용이성

은 관람객과 매체물의 상호작용에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

[가설 3] 즐거움은 관람객의 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

[가설 4] 상호작용은 관람객의 만족도에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

[가설5 ] 관람객의 만족은 박물관 재방문에 긍정적인 영향을 미칠 것이다.

III. 연구방법

1. 자료수집

본 연구는 국립중앙박물관에 박물관 관람을 하기위해 방문한 국내 방문객을 대

상으로 편의표본추출 방법을바탕으로 2009년 9월 4일-9월 17일 간관람객이 가

장 많은 주말 동안 설문조사가 이루어졌다. 본 조사가 실시되기 전에 국립중앙박

물관을 방문하여 박물관의 정보기술을 이용해 본 20세 이상의 성인 35명을 대상
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으로 예비조사가 실시되었으며, 예비조사를 통해 본 연구가 의도하는 내용이 관람

객들에게 잘 전달될 수 있도록 문항들을 검토한 후 최종설문지를 확정하였다.

설문조사는 사전에 설문에 대한 취지와 설문방법에 대해 교육을 받은 조사원을

이용하였다. 조사원들은 설문지를 배포하기 전에 전시키오스크, 영상매체, 전시안

내시스템 등 정보기술을 이용하여 관람을 했는지 여부를 사전에 확인 하였고 이후

설문조사의 내용을 설명하는 절차를 거친 후 설문서를 배포하고 회수하였다. 본

조사에서는 동질성 및 이질성을 고려하여 조사원들이 응답대상자의 성별 및 연령

대를 고려하여 선정하도록 노력하였으며, 설문을 성실히 응답해준 응답자에게는

소정의 선물이 주어졌다. 총 500부의 설문서를 배부하여 432부를 회수하였으며,

응답이 불성실한 54부를 제외한 378부를 최종 분석대상으로 이용하였다.

2. 변수의 추출 및 측정방법

용이성 측정항목 (5문항)은 Davis(1989), Venkatesh와 Davis(2000)의 연

구에서, 상호작용 (4문항)은 Cyr et al.(2009)와 Johnson, Bruner &

Kumar(2006)의 연구에서, 즐거움(3문항)은 Hwang & Kim(2007)의 연구에

서 추출하였다. 만족도 항목(4문항)은 Anderson & Srinivasan(2003),

Oliver(1997)의 연구에서 박물관 재방문의도(3문항) 항목은 Zeithaml, Berry

& Parasuraman(1996)의 연구에서 도출하였다. 측정방법으로는 7점 리커트

척도(Likert Scale; 5=매우 그렇다, 1=전혀 그렇지 않다)를 사용하였다.

본 연구에서는 수집된 자료를 바탕으로 표본의 인구통계적 특성을 파악하기 위

한 기술통계분석(descriptive analysis)과 항목을 요인으로 분류하기 위한 요인

분석(factor analysis)을 하였다. 정보기술의 용이성이 상호작용 및 즐거움에 영

향을 주고 박물관 관람객들의 박물관 관람 만족과 재방문과의 영향을 검증하기 위

해 SEM(structural equation model)을 실시하였으며, 분석을 위하여 SPSS

12.0과 AMOS 5.0이 사용되었다.

IV. 연구결과

1. 표본의 인구통계학적 특성

본 연구의 표본은 박물관에서 전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체 등
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정보기술을 이용하여 전시물 관람을 한 경험이 있는 방문객 총 378명을 대상으로

하였으며, 이들을 대상으로 빈도분석을 실시하여 얻은 인구통계적 특성은 다음과

같다. 응답자의 나이는 19-24세(36%)가 가장 많았고, 다음으로 25-34세

(30%), 35-44세(25%) 순인 것으로 조사되었다. 60%가 여성, 40%가 남성으

로 나타났으며, 학력은 대학교 재학 및 졸업이 76%로 제일 많고, 고졸이하가

11%, 대학원 재학 및 졸업 이상이 12% 순으로 조사결과가 나타났다. 직업은 학

생이 가장 많았고, 다음으로 주부, 전문직, 사무직/기술직 순이고, 월평균 소득수

준은 200만원 미만이 29%, 300만원에서 400만원이 18%, 17%가 500만원 이

상을 차지하고 있는 것으로 조사결과 알 수 있었다.

2. 모델 구성개념에 대한 탐색 요인 분석 및 확인요인 분석

본연구를위한측정도구의 타당성검증을위하여탐색적요인분석을 실시하였으

며, 요인회전방식은 Varimax 방식을 사용하였고, 요인적재량(factor loading)은

0.5이상이면의미있는변수로판단하였다. 도출된요인들의내적일관성을살펴보기

위하여 Cronbach's ⍺ 계수를 산출하였다. 정보기술의 용이성, 상호작용, 즐거움,

만족도, 재방문의도에 대한 요인분석과 신뢰도 검증 결과는 다음 <표 1>과 같다.

신뢰도 검증 결과 5요인 모두 Cronbach's ⍺ 계수 가 0.8이상으로 나타나 요

인들이 내적일관성이 있는 항목으로 구성되었음을 확인되었다. 탐색적 요인분석의

모형 적합도 결과인 KMO=.868, Bartlett's test=4281.070*** (p<.01)에

의거 이후 분석에 문제가 없을 것으로 판단되었다. 다음 단계로 구조방정식의 2단

계 접근법 중 첫 번째 단계인 측정모델 개발을 위해 탐색적 요인분석과 신뢰도 검

증을 통해 선정된 변수들을 바탕으로 연구 개념별 단일 차원성을 확인하기 위하여

공분산 행렬을 이용하여 확인적 요인분석 (Confirmatory Factor Analysis;

CFA)을 실시하였다. 내적 일관성을 확인하는 기준인 총합적 알파계수

(Composite ⍺)가 0.7을 상회하고 있고, 또한 대체적으로 요인들의 AVE값이

0.5를 넘어내적일관성이확보되었다. 확인요인적합도의 χ²값(296.097, p<0.01)

이 유의미하여 모델은 적합하지 않은 것으로 판단되나, 보조적 모델 적합도 수치

들인 GFI=.918, AGFI=.885, TLI=.948, CFI=.958, RMSEA=.067,

SRMR=.044,로 모든 기준치에 부합하고 있음을 알 수 있다. 따라서 연구모델에

서 제시되었던, 정보기술의 용이성, 상호작용, 즐거움, 만족도, 재방문의도 등 5개

요인이 최종 확인되었다.
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<표 1> 모델 구성 요인에 대한 탐색 및 확인요인분석

요인명(α) 변수
EFA

적재치
공통성

아이겐

값

CFA

적재치

AVE

(Cα)

상호작용

(.888)

박물관 정보기술은나에게적합한내용을제공한다.817 .812

7.396

.846

.668

(.889)

박물관 정보기술은 나의 욕구에 맞는 내용을

제공한다
.808 .813 .852

일반적으로 박물관 정보기술은 내가 원하는

전시물을 불 수 있게 도와준다
.759 .751 .835

박물관 정보기술이 제공하는 내용들은 내가 필요로

하는 내용을 선택할 수 있도록 해준다
.636 .656 .732

용이성

(.831)

정보를 획득하기위해 많은 노력이 필요하지 않다 .838 .742

1.786

.856

.558

(.841)

정보획득 방법을 쉽게 배울 수 있다 .816 .763 .751

정보 획득 방법이 쉽다 .744 .631 .762

정보획득 방법은 기억하기가 쉽다 .635 .544 .652

재방문

의도(.928)

가까운 미래에 국립중앙박물관을 방문할 것이다. .905 .916

1.710

.941

.809

(.926)

다음에 용산 방문시 박물관에 올것이다.. .866 .868 .877

박물관 방문 계획이 있으면 다른 박물관 보다.

국립중앙 박물관에 들리겠다.
.819 .845 .880

방문만족

(.922)

박물관 방문은 만족했다 .908 .891

1.268

.933
.806

(.925)
박물관 방문은 전반적으로 즐거웠다 .877 .862 .905

박물관을 방문해서 아주 기뻤다 .867 .835 .853

즐거움

(.846)

정보기술을 사용하는 것이 기쁘다 .840 .862

1.121

.922
.688

(.855)
정보기술을 사용하는 것이 즐거움이 있다. .800 .809 .886

정보기술을 사용하는 것이 즐겁다. .766 .682 .655

참조: ***p< .001, a=표준화 계수 b= Critical Ratio(C.R), =신뢰도 계수

3. 개념 타당도 분석

<표 2>에서 본 연구의 모델개념 타당도를살펴보았다. 타당성은관찰변수가 측

정하려 하는 개념을 정확하게 측정하는 정도라 정의되며(Hair, Anderson,

Tatham, & Black, 1998), 이론적 잠재개념들은 실제로 관찰되지 않고 간접적

으로 관찰변수들에 의해 측정됨으로써 구성개념들에 대한 타당성 확보는 더욱 중

요하다고 할 수 있다(Ping, 2004). 개념 타당성(construct validity)은 측정변

수들의 신뢰도, 집중 타당성(convergent validity), 판별타당성(discriminant

validity)으로 측정이 되며, 각 잠재요인의 내적 일관성을 측정하는 AVE값이 잠

재요인들 간의 상관계수를 제곱한 값 (R²)보다 크면 요인들 간 판별타당도가 확보

되었다고 할 수 있다. <표 2>에서 구성개념 간 상관계수에 대한 제곱 값들이 해당

개념의 AVE의 값을 넘지 않아 판별타당도가 확보된 것으로 밝혀졌으며, 모든 개

념 간 상관 계수가 0.8을 넘지 않아 다중 공선성이 없는 것으로 판단된다.
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<표 2> 개념 타당성 (construct validity) 분석

구성 요인 1 2 3 4 5

(1) 상호작용 .668*

(2) 정보기술의 용이성 .606 .558*

(3) 정보기술 재사용 의도 .560 .421 .809*

(4) 방문만족 .490 .446 .417 .806*

(5) 즐거움 .624 .449 .502 .390 .688*

* 해당개념의 AVE 값임

4. 가설검증

정보기술의 용이성이 상호작용과 즐거움에 영향을 미치고 상호작용과 즐거움은

박물관 관람 만족도 및 만족도와 박물관 재방문의도 간에 영향을 미치는지를 알아

보고자 AMOS 5.0을 이용하여 공분산 구조방정식 모형분석을 실시하였다. <표

3>에 가설검증결과가제시되어 있다. 최종 연구모형의 적합지수는 <표 3>에서 제

시된 바와 같이 χ²=403.308(df=113, p<.001)으로써 연구모형이 적합하지 않

은 것으로 나타나고 있으나, SRMR=.102를 제외한 GFI=.889, AGFI=.849,

TLI=.922, CFI=.935, RMSEA=.083 적합도 대부분의 수치가 모형적합성

기준에 충족되어 가설검증을 위한 경로분석이 실시되었다. 용이성이 상호작용

(ß=.658, p<.01)과 즐거움(ß=.523, p<.01)에 유의한 영향을 주고 있는 것으

로 나타나 가설 1과 가설 2이 채택되었으며, 상호작용과 즐거움이 방문 만족도

((ß=.419, p<.01; ß=.160, p<.01)에도 유의미한 영향을 주는 것으로 나타나

가설 3과 가설 4가 채택되었다. 또한 방문만족과 재방문 의도(ß=.264)간의 영향

관계가 유의수준 .01에서 유의함이 나타나 가설 5가 채택되었다. 따라서, 본 연구

에서 제시된 5개의 가설이 모두 채택 되었는 것으로 나타났다.

<그림 2> 가설 검증 결과
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V. 결 론

국내 박물관은 아직까지 박물관 관람에 방문객과의 상호작용과 즐거움라는 요

소를 추가하여 박물관 활성화와 만족도 상승을 추구하여 박물관 관람과 방문이 관

광과 여가의 보편적인 대중 활동으로 자리 잡을 수 있는 노력이 많이 부족한 실정

이다. 본 연구는 최근 정보기술의 발달과 더불어 박물관에 점차 도입되고 있는 전

시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체 등과 같은 정보기술의 용이성이 관람

객들과의 상호작용과 즐거움에 영향을 주는지 알아보고 정보기술 사용으로 인해

상호작용과 즐거움을 느낀 관람객들이 그들의 박물관 방문 만족도 상승과 재방문

에는 어떠한 영향을 미치는 지 알아보았다.

본 연구를 통해 제시된 결과에 대한 학문적․실무적 시사점을 정리하면 다음과

같다. 첫째, 본 연구결과에서 정보기술의 용이성은 상호작용과 즐거움에 정의 영

향을 미치는 것으로 나타나 제시된 가설을 지지하는 것으로 밝혀졌다. 이는 정보

기술의 용이성이 전시물과 관람객들과의 상호작용및 관람자체의 즐거움을느끼게

하는데 중요한 요인임을 밝혀주었다. 따라서 박물관은 관람객들이 새롭게 제공되

는 다양한 정보기술을 어려움 없이 쉽게 사용할 수 있도록 서비스 도우미와 가이

드라인을 병행하여 관람객들에게 사용방법을 전해 줄 수 있도록 하여야 하고 가능

한 많이 정보기술을 활용할 수 있도록 정보기술의 존재와 사용방법을 인터넷은 물

론 스마트폰을 활용하여 널리 홍보하고 적극적으로 반영하는 태도가 필요하다.

둘째, 상호작용과 즐거움은 관람객들의 전반적인 관람만족도와 긍정적인 관계

가 있는 것으로 나타났다. 이는 박물관 전시 공급자가 전시키오스크, 영상매체, 전

시도우미 전시 매체 등을 제공하는 업체들과 협의를 통하여 관람객들이 전시물 콘

텐츠 를 정보기술을 통해 쉽게 해석․이해 할 수 있도록 박물관에 맞는 정보기술

을 제공할 수 있도록 노력해야 할 것이다. 또한 관람객들이 정보기술 사용에 있어

서 어려운 점 및 개선점을 실시간으로 접할 수 있는 온.오프라인 피드백 시스템을

마련하여 관람객들의 필요와 욕구에 맞는 정보기술 활용을 통해 관람객들이 전시

물과의 상호작용 및 즐거움을 추구할 수 있도록 세심한 관심을 기울이도록 하여야

할 것이다.

셋째, 전반적인 관람만족도는 박물관 재방문 의도에 영향을 미치는 것으로 나타

나 선행연구와 마찬가지로 만족도와재방문간의 긍정적인 관계를 지지하는것으로

밝혀졌다. 이는 한 번 방문한 박물관 관람객들의 재방문을 유도하고 새로운 관람

객들의 방문의도를 높이기 위해서 기존의 전시물만을 통한 박물관 관람의 목적을
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떠나 정보기술 활용을 통한 전시물과의 다양한 상호작용과 흥미와 재미 추구를 통

한 학습적 효과를 추구하여 만족도 상승과 재방문을 유도할 수 있다는 것을 보여

주고 있다.

본 연구는 지금까지 관심을 받지 못했던 박물관 내에서 활용되는 정보기술 활용

을 통한 관람객들의 만족도 상승 및 재방문 유도에 대해 알아보았다는데 그 의의

가 있다. 단순히 안내원의 서비스와 콘텐츠의 전시만으로 관람이 이루어지던 기존

의 박물관 운영에서 벗어나 새로운 방식의 전시기법과 안내를 제공하는 전시키오

스크및 해석매체의 적극적인활용은관람객들과의 상호작용을 활성화하고전시효

과성 및 정보전달의 효과성을 높여 단순한 학습 및 교육의 효과를 벗어날 수 있음

을 밝혀주었다. 또한 수동적이고 정적인 박물관 관람이라는 기존의 이미지에서 벗

어나 즐거움뿐만 아니라 더 나아가 엔터테인먼트 적인 요소를 정보기술을 통해 추

가한다면 관람객들의 박물관에 대한 심리적 접근성의 어려움을 탈피하고 좀 더 친

근한 이미지의 박물관의 모습을 접해 볼 수 있을 것임을 알 수 있다.

박물관은 앞으로 스마트폰과 연계한 정보기술 등을 박물관에서도 활용함으로써

방문객들이 전시물과의 상호작용과 즐거움을 추구하고 더 나아가 관람만족도 및

재방문의도에 긍정적인 영향을 미침으로써 교육.학습과 여가생활이라는 두 가지

효과를 누릴 수 있는 가능성을 열어주도록 노력하여야 할 것이다. 또한 앞으로 박

물관은 정보기술 사용 초보자들도 스스로가 박물관내에서의 정보기술 쉽게 활용

할 수 있도록 구체적인 가이드라인을 미리 제시하여 전시실내에서의 관람객들의

흐름을 조절하고 박물관 서비스의 질적 수준 및 박물관 관람의 대중화에 기여할

수 있도록 하여야 할 것이다.

본 연구의 한계점과 후속연구의 방향은 다음과 같다.

첫째, 아직까지 박물관 내에서 관람객들의 정보기술의 활용이 대중화가 되어 있

지 않아서 박물관 내에서 활용되는 전시키오스크, 영상매체, 전시도우미 전시매체

등 각각에 대한 관람객들의 용이성에 대해 조사해 보지 못한 한계점이 있다. 후속

연구는 이러한 점을 고려하여 각각 새로운 정보기술에 대한 조사와 수요분석을 통

해 정보기술의 발달 및 시대의 흐름을 고려한 박물관 내의 정보기술의 활용에 대

해 좀 더 구체적이고 ⃇의미 있는 결과를 보여주기를 기대해 본다.

둘째, 박물관 내에서의 정보기술 사용 여부는 개인의 정보기술사용 수준과 경험

에 따라 다를 것으로 예상된다. 향후 연구에서는 개인의 정보기술 수용정도에 따

른 정보기술의 활용과 관람 만족도 및 재방문등과의 관계도 조사해 본다면 전략적

인 박물관 운영과 관리에 필요한 아이디어를 제공 할 수 있을 것으로 사료된다.
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