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박물관 내 관람객의 청각경험 분석 및 향상을 위한 연구

: 서울 우리 소리 박물관을 중심으로
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요 약

경험이 전시의 주요한 키워드로 부상하며, 청각은 관람객 경험을 극대화하기 위한 요소로 주목받

고 있다. 그러나 국내의 경, 여전히 전시공간 내의 소리환경이나 연출에 관한 연구가 부족하고, 특히 

전시 공간에서의 관람객 청각경험에 관한 연구는 거의 이루어지지 않고 있다. 이에 본 연구는 관람객 

경험을 중심으로 전시공간의 소리경험과 환경을 살펴보고 분석하고자 한다. 서비스 디자인 연구에서 

자주 사용되고 있는 사용자 경험 분석 방법인 ‘고객 여정 지도’를 통해 전시 공간 내에서의 관람객의 

청각 경험을 분석할 방법을 제시하고자 한다. 고객 여정 지도는 객관적 수치로 측정하기에 어려운 사

용자의 감성을 측정․평가할 수 있는 도구로, 주관적 감정에 큰 영향을 받는 청각 경험에 유용한 방

법이다. 본 연구에서는 고객 여정지도를 활용하여 소리가 전시 내의 주요한 요소로 사용되고 있는 

‘서울 우리 소리 박물관’의 관람객 소리경험과 환경을 파악하고 분석함으로써, 문제점과 개선방향을 

살펴보고자 한다. 더 나아가 서울 우리 소리 박물관과 같이 소리를 주요 요소로 사용하는 전시 공간 

외에도 다양한 전시 공간의 청각경험을 고객 여정 지도를 활용하여 분석하고 소리환경을 개선할 방

안을 모색하고자 한다.

핵심어 :청각경험, 전시공간 청각경험, 고객여정지도, 서울우리소리박물관

Abstract

Experience has emerged as a keyword in exhibitions, and auditory elements has been highlighted as a 

factor to maximize the visitor experience. However, in Korea, there is still a lack of research on the sound 

environment and presentation in exhibition spaces, and in particular, there is little research on the auditory 
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experience of visitors in exhibition spaces. Therefore, this study aims to examine and analyze the sound 

experience and environment in exhibition spaces, focusing on the visitor experience. We propose a method 

to analyze the auditory experience of visitors in exhibition spaces through 'customer journey maps', a user 

experience analysis method often used in service design research. The customer journey map is a tool that 

can measure and evaluate user emotions that are difficult to measure with objective numbers, and it is a 

useful way to measure and evaluate the auditory experience, which is highly influenced by subjective 

emotions.  In this study, we use customer journey maps to identify and analyze the sound experience and 

environment of visitors to the Seoul Museum of Korean Folk Music, where sound is used as a major 

element in the exhibition, and examine the problems and improvement directions. Furthermore, we would 

like to analyze the auditory experience of various exhibition spaces other than exhibition spaces that use 

sound as a major element, such as the Seoul Museum of Korean Folk Music, using customer journey 

maps, and explore ways to improve the sound environment of exhibition spaces.

Keyword : Auditory Experience, Auditory experience in exhibition, Customer Journey Map, Seoul 

Museum of Korean Folk Music

1. 서론

1.1 연구배경 및 목적

소리는 전시의 분위기를 형성하는 역할 뿐만 아니라 관람객들이 전시물의 내용을 받아들이고, 

이해하는 과정을 도우며, 다감각적이고 역동적인 전시 연출을 가능하게 한다 [1]. 전시를 연출하고 

이를 관람객이 입체적으로 경험하는 데에 있어 소리는 다양한 이점을 가지고 있다. 그럼에도 불구

하고, 박물관이나 미술관 등 전시장의 전반적인 소리환경이나 이에 대한 관람객의 청각경험에 관

한 연구는 부족한 실정이다. 또한 전시 공간에서의 청각 경험을 다룬 대부분의 연구가 관람객의 

청각경험을 다루기보다는, 전시 제작사 입장에서 사운드 연출 또는 디자인적 부분에 대해 제안을 

하거나 [2][3] 사운드 아트와 같은 전시물을 분석하는 데에 집중되어 있다 [4]. 즉, 사용자 중심에서 

소리환경이나 전시물을 파악하기보다는 제공자의 관점에서 사운드 콘텐츠 제작과 연출 방법을 연

구하는 데에 집중함을 알 수 있다 [5]. 본 연구는 관람객의 경험을 중심으로 전시공간의 소리경험

과 환경을 살펴보고 분석하고자 한다. 이를 위해 소리가 주요 전시 대상이며, 전시공간 내에 많은 

청각요소를 전시하고 있는 ‘서울우리소리박물관’의 소리연출과 이에 대한 관람객들의 청각경험을 

파악하고자 한다. 이는 전시 공간에서의 청각 경험에 영향을 미치는 요소들과 문제점을 파악하여 

전시장의 청각 경험의 질을 향상시키기 위함이다.

1.2 연구 방법

본 연구에서는 박물관을 방문하여 전시장 내 사운드콘텐츠의 배치와 전시 사운드 환경을 파악 

후, 관람객 인터뷰를 진행하여 상설 전시에서의 관람객의 관람방식, 사운드콘텐츠에 대한 느낌, 전

시장에서의 소리경험에 관한 전반적인 반응을 살펴본다. 이후, 전시장에 연출된 관람동선과 실제 
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관람객의 동선 및 사운드 경험을 토대로 고객 여정 지도를 구성한다. 고객 여정 지도는 콘텐츠, 제

품 소비에서 발생하는 일련의 과정을 시간순으로 가시화하여 사용자 관점의 경험을 파악하고 그 

안에서의 문제점을 개선하고 경험을 향상하기 위한 도구이다. 어떻게 더 많은 사용자를 끌어들이

고, 다시 찾을 만한 가치를 제공할 수 있을지, 더불어 어떻게 사용자에게 도움이 될 수 있는 경험

을 제공할 수 있을지 파악하는 데 사용된다 [6]. 또한 고객 여정 지도는 사용자의 경험을 파악하기 

위한 다른 방법들에 비해 형식이나 규칙이 엄격하지 않아 연구에 따라 다양한 방식의 접근이 가능

하다는 특징을 갖는다. 박물관과 같은 전시공간의 고객 여정 지도는 전시장에 도달하기 전까지의 

여정과 그 이후 전시장 외부에서의 경험까지도 다룰 수도 있지만, 본 연구에서는 전시공간 내의 

관람의 과정이라는 세부적인 과정에 초점을 두고자 한다.

2. 선행 연구

2.1 전시 공간에서의 청각 경험

현대의 전시공간은 일방적인 정보전달의 방식에서 벗어나 전시공간과 관람객이 쌍방향으로 커

뮤니케이션하는 인터랙티브적 요소를 중시하고 있다. 관람객은 공간과 미디어 등 여러 전시물과 

매체를 통해 다양한 감각으로 전시의 내용을 수용하고 경험하게 된다 [7].

이렇듯 전시공간에서 인터랙티브적 요소가 강조되며 오늘날 전시공간을 방문하는 관람객들은 

복합적이고 다감각적 관람 경험을 하고 있다. 디지털 이미지와 비디오뿐만 아니라 사운드, 향 등 

비물질적인 전시 매체가 등장하고 있으며, 이러한 변화 속에 전시공간의 사운드 문화는 점점 발전

하고 있다 [8]. 이와 더불어 전시공간에서의 청각경험에 대한 관심과 연구는 점점 늘어나고 있다. 

20세기에 열렸던 사운드 아트 전시들을 정리하고 이 전시들의 큐레이팅을 정리하며 미학적 체험의 

의의를 고찰하거나 [9], 설치미술작품이 가진 체험적 측면을 분석하고 음악적 연출 적용방안을 제

안한 연구들뿐만 아니라 [2], 사운드를 중심으로 과학박물관의 체험 전시공간을 연구, 개발하는 연

구들 또한 이루어졌다 [5]. 그러나 대부분의 연구가 콘텐츠 제공자의 입장에서 전시 내에서 관람객

의 청각경험을 디자인하거나 연출하는 데에 집중이 되어 있다. 객관적인 수치를 측정하기 어려운 

청각 경험의 특성상, 전시 공간에서 경험하게 되는 청각적 요소에 대한 관람객의 반응과 느낌을 

조사하고 파악하여 분석한 연구는 거의 이루어지지 않고 있다. Voegelin은 사운드스케이프에서 소

리환경을 파악하기 위해 사용하는 방법 중 하나인 ‘사운드워크(Soundwalk)’를 전시공간에서 활용할 

것을 제안하기도 했다 [1]. 하지만 이러한 연구도 관람객의 경험을 파악하기 위해 사용하기보다 큐

레이터가 전시공간의 소리환경을 점검하고 사운드디자인에 적용하는 방법으로 활용하는 데에 그쳤

다는 한계가 있다.
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2.2 고객 여정 지도를 활용한 청각 경험 분석

고객 여정 지도는 서비스 디자인 연구에서 자주 사용되는 경험 분석 방법 중 하나이다. 사용자

의 여정은 사용자가 브랜드나 상품, 공간 등을 경험하는 과정을 일종의 여행에 빗댄 개념이다. 사

용자가 특정한 브랜드나 상품, 공간 또는 서비스를 사용하는 각 단계에서 다양한 접점들이 발생한

다. 이러한 접점들이 모인 일련의 과정을 사용자의 경험으로 인식하고 시간순으로 가시화하여 사

용자의 입장에서 경험을 파악하고, 이를 개선하기 위한 도구가 바로 고객 여정 지도이다 [10].

고객 여정 지도는 특히 객관적인 수치로 측정하기에는 어려운 사용자의 감성을 측정·평가할 수 

있다. 서비스 또는 상품 등에서 사용자의 경험을 개선하고, 그 과정을 디자인할 수 있으므로 매우 

유용한 방법이다. 사용자의 경험을 시각화, 도식화하여 파악하기 어려운 사용자의 감정을 쉽게 이

해할 수 있기 때문이다 [11].

박물관이나 전시 공간에서도 고객 여정 지도를 통해 관람객의 관람경험을 파악하는 연구가 진

행되었다. 선행연구들은 고객 여정 지도를 전시나 교육 프로그램과 같은 주요 활동 안에서의 관람

객 경험과 더불어 티켓예매, 주차장, 물품 보관소 등 전시 공간에서 제공하는 전반적인 서비스에 

대한 관람객의 경험을 연구하고 개선하기 위해 활용하기도 하였다 [12][13].

청각 경험을 일으키는 소리는 우리의 뇌 안에서 복잡한 처리 과정을 거친다. 특히 청각 신호는 

뇌과학적으로 밝혀진 청각 담당 부위에서만 처리되는 것이 아닌, 뇌의 여러 시스템에 영향을 미치

기 때문에 인간이 소리를 받아들이고 느끼는 과정을 파악하고 측정한다는 것은 어려운 일이다. 이

러한 뇌의 복잡성을 이해하기 위해서 다른 과학적이고 신경학적 방법과는 반대로 현실에서의 행동

을 살펴보고 이에 따른 소리의 영향을 파악하는 작업을 진행하기도 한다 [14]. 또한 소리는 감정에 

가장 큰 영향을 미치는 감각요소로 알려져 있다. 감정은 개인마다 정도와 표현 등이 다른 주관적

인 영역으로, 인간의 청각경험을 객관적으로 파악하는 데에 어려움을 주는 요인 중 하나이다. 따라

서 고객 여정 지도는 감정이나 느낌 등 수치화하거나 도식화하기 어려운 사용자의 주관적 경험을 

시각화하여 파악할 수 있으므로 객관적 수치화가 어렵고 주관적 감정에 큰 영향을 주는 청각경험

을 파악하는 데에도 유용한 방법이라고 할 수 있다.

3. 실험

3.1 실험 장소: 서울 우리 소리 박물관 내 상설전시관

서울우리소리박물관은 한국의 향토민요를 수집, 정리, 연구, 보존하기 위하여 설립된 공립 박물

관이다. 현재 지상 1층과 지하2층 두 개 층에 걸쳐 상설전시와 특별전시를 운영하고 있으며, 소리
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를 활용한 여러 콘텐츠가 전시되어 있다. 그중에서도 상설 전시공간은 박물관 지하 1층에 있다. 상

설전시장은 우리소리박물관의 메인 전시공간이며, 박물관 내에서 가장 많은 사운드콘텐츠를 전시

하고 있는 곳이다. 여러 민요를 중심으로 일과 우리소리, 놀이와 우리소리, 의례와 위로의 우리소

리, 우리소리의 계승 총 4개 구역으로 나뉘어져 있으며, 구역의 순서에 따라 동선을 구성하였다. 

각 구역에서는 헤드셋을 활용하여 음악을 청취하는 콘텐츠뿐만 아니라 영상이나 디오라마와 사운

드를 결합한 관객 참여형 콘텐츠 등 다양한 방식으로 소리를 연출하였다.

3.2 상설전시관의 청각 경험 고객 여정 지도 구성

서울 우리 소리 박물관의 고객 여정지도를 구성하기 위해 [그림 1]과 같이, 관람 여정(Space 

flow)과 접점(Touch poimt)을 정리하였다. 관람 여정은 박물관에서 상설전시관을 구분한 4개의 구역

을 기준으로 하여 나누었다. 각 4개의 구역은 전시의 콘텐츠의 내용에 따라 구분되었으며, 소리의 

용도에 따라 나누어진 3개의 구역과 현대에서 이러한 소리가 어떻게 재해석 되고 있는지 들려주는 

마지막 1개의 구역으로 구성되어 있다. 관람객들이 청각경험을 하게 되는 접점의 경우, 기존에 고

정된 4개 구역 안에서 개인청취 스피커, 지향성 스피커 등 관람객이 사운드를 듣거나 체험할 수 

있는 전시물들의 위치를 기준으로 지정하였다.

[그림 1] 상설전시관의 구역구성 및 사운드콘텐츠의 배치

[Fig. 1] Fig. Zoning and placement of sound content in permanent exhibitions

기존 상설전시관의 4개 구역과 사운드 콘텐츠를 기준으로 관람 여정과 각 접점을 설정한 후, 각 

구역에 따른 관람객의 경험을 조사하였다. 이를 위해 기존 상설 전시관의 4개 구역을 실제 관람한 

두 명의 관람객을 대상으로 인터뷰를 진행하고, 이들의 관람 동선과 각 청각 경험에 대한 긍정적, 

부정적 반응을 전시장 도면에 표시하였다.
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4. 관람객의 청각 경험 분석

[그림 2]와 [그림 3]은 각 관람객의 관람동선과 선호도가 표시된 고객 여정 지도이다. 고객 여정 

지도를 분석한 결과, 각 관람객의 관람 동선과 콘텐츠에 대한 선호도는 연령대, 전공에 따른 소리

에 대한 민감도 등에 따라 어느 정도 차이가 있었다. 그러나 전시 전체 또는 각 콘텐츠에 대한 세

부적인 평가는 대체로 일치하는 면을 보였다. [표 1]과 [표 2]에서는 관람객들의 인터뷰에서 나온 

각 구역마다의 특징적인 느낌과 경험 중 공통적인 의견들을 제시하고, 각 콘텐츠에 대한 선호도, 

전시 내에 동선 등을 활용하여 구역별 지도에 정리하였다.

[그림 2] 20대, 남성, 음악전공자

[Fig. 2] 20s, Male, Music Major

[그림 3] 50대, 여성, 음악 비전공자

[Fig. 3] 50s, Female, Non-music Major
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  [표 1] 1구역 일과 우리 소리와 2구역 놀이와 우리 소리의 고객 여정 지도

  [Table 1] User Journey Maps for Work and Korean Folk Songs in Section 1 and Play and Korean Folk Songs in 

Section 2

Space Flow 1.일과 우리소리 2.놀이와 우리소리

Touch 

point

-개인청취스피커+일반스피커

-서랍형 스피커

-영상+헤드폰

-터치월+개인청취스피커

-개인 선택형+개인청취스피커

-개인 선택형+개인청취스피커, 일반

스피커

-일반스피커

-개인청취 스피커

Emotion & 

Experience

Thought & 

Feeling

-스피커를 귀에 갖다 대고 듣는 장치가 좋았다.

-맥락을 알려주는 직관적인 비주얼 요소와 소리

가 같이 있는 간단한 방식이 소리에 몰입하기 

쉬웠던 것 같다.

-볼륨이 다 다른데 조절을 할 수 없어서 주의 깊

게 듣지는 못했다.

-초반에 여러 장치가 없던 곳이 집중이 잘됐다.

-스피커소리가 공간에서 퍼져버려서 온라인에서 

듣는 것보단 집중도가 낮았다.

-내가 들을 때 누가 듣지 않아서 (작동법을 몰랐

고) 그냥 듣는 곳인 줄 알았다.

-음질이 좋진 않았는데, 옛날 음악이어서 그럴 수 

있다고 생각했다.

-익숙하지 않은 음원들이라, 각 소리에 관한 이야

기에 대한 것이 더 잘 전달되면 좋았을 것 같다.

-태블릿에서 골라 듣는 건 귀찮았고, 차이를 몰라 

뭘 골라야 하는지 몰랐다. 설명을 읽지 않는다.

-음량이 콘텐츠마다 일정하지 않았다.

-여러 개의 소리 중 내가 선택해서 

듣는 건 소리도 비슷비슷하고 다 듣

는 게 어려웠다.

-체험공간은 흥미롭지만 잘 작동이 

안된다.

-아는 노래가 있으면 흥미롭다.

  [표 2] 3구역 의례와 위로의 우리소리와 4구역 우리소리의 계승의 고객 여정 지도

  [Table 2] User journey maps for Ritual, Consolation and Korean Folk Songs in Zone 3 and The Succession to 

Korean Folk Songs in Zone 4

Space Flow 3.의례와 위로의 우리소리 4.우리소리의 계승

Touch point
-영상+개인청취스피커, 지향성 스피커

-조이트로프+일반스피커
(영상+개인청취스피커)
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전시 공간에 대한 관람객들의 경험을 살펴보면, 전시 공간이 각 콘텐츠의 내용에 따라 크게 4개

의 구역으로 나뉘어져 있었는데, 관객들은 전시장에 지정된 구역이나 동선을 인지하지 못하였다. 1

구역에는 가벽 등이 설치되어 있어 기존 동선에 따라 자연스럽게 전 시장에 연출된 대로 관람하지

만, 이후에는 큰 소리가 나거나 다른 관람객들이 모여 있는 곳으로 동선을 바꾸는 경우가 있었다. 

또한 구역과 동선에 대한 안내가 텍스트, 영상을 통한 화살표 맵핑 등 시각물로 이루어져 있었는

데, 시각 외에도 청각, 촉각 등 여러 감각 요소를 사용하는 전시장의 특성상, 이러한 안내가 큰 효

과를 주지 못하고 있었다. 이에 따라 관람객들은 전체적인 전시 공간을 혼란하다고 인식하였고, 따

라서 전시가 소리로 전달하고자 하는 정보들이 정확하게 전달되지 않고 있다는 것을 알 수 있었

다. 전시의 제공자가 설정한 전시 동선에서도 문제점을 발견할 수 있었다. 전체 동선 중 후반부에 

갈수록 주목도가 떨어지고, 배치된 콘텐츠에 대한 반응도 부정적이었다. 피로감으로 인해, 관람하

지 않고 건너뛰는 경우도 발생했다. 4개의 구역 중 가장 많은 콘텐츠가 있는 첫 번째 구역 또한 

동선 내에서 초반에 있는 콘텐츠에는 긍정적인 반응이 많았지만, 1구역 후반부로 갈수록 부정적인 

반응이 늘어나는 것을 볼 수 있었다. 이는 전시 공간 면적에 비해 콘텐츠의 개수가 많고, 그만큼 

콘텐츠 간 사이 간격이 좁아, 후반부에 갈수록 전시에 대한 청각 경험의 피로도가 높아지기 때문

으로 보인다.

Emotion & 

Experience

Thought & 

Feeling

-디스플레이가 화려하고 관심이 있는 카테고리

의 소리는 유심히 들었다.

-주로 귀에 가깝게 대고 듣는 개인용 스피커로 

들었다.

-조이트로프는 신기했지만, 시각물에 더 집중

하게 되고 소리는 음질이 좋지 않고 집중하지 

못했다.

-조이트로프 소리가 커서 다른 콘텐츠를 들을 

때 방해가 될 것 같았다.

-이외에는 흥미가 없어서 보지 않았다.

-마지막 영상과 소리 부분은 있는지 몰

라서 보지 못했다.
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5. 결론 및 논의

본 연구에서는 인터뷰와 고객 여정 지도 분석을 통해 서울 우리 소리 박물관에서 느끼는 관람

객의 청각 경험을 살펴보았다. 서울 우리 소리 박물관은 사운드 콘텐츠가 중심이 되는 전시 공간

으로, 전시 관람객들의 사운드 경험을 살펴보기에 적합하였다. 하지만 시각과 청각, 촉각까지 다양

한 감각을 통해 민요와 같은 전통의 소리들을 전달한다는 의미 있는 전시 의도에도 불구하고, 관

람객들의 사운드 경험에 대한 고려가 이루어지고 있지 않아 관람에 있어 여러 문제점이 있다는 것

을 알 수 있었다.

첫째, 사운드 콘텐츠가 주를 이루는 서울 우리 소리 박물관의 전시는 시각적 요소를 통한 정보

전달이나 동선 안내에서 한계가 있었다. 시각 외에 다양한 감각을 사용하고, 특히 청각적 요소가 

주를 이루는 전시장의 경우, 정보전달과 동선 안내에도 다양한 방식과 감각을 활용해야 한다.

둘째, 작품의 설명에 텍스트를 활용한 설명보다는 디오라마나 영상 등 빠른 인지가 가능한 방식

을 사용하는 것이 소리를 이해하는 데에 더 효과적임을 알 수 있었다. 관람객을 대상으로 전시를 

설명하는 도슨트 등의 안내자를 배치하거나, 청각적으로 정보를 전달하고 안내하는 장치 등이 효

과적일 수 있다. 특히 관람객의 이동 위치에 따라 전시에 맞는 사운드를 들려주고 멈춰 섰을 때 

전시 설명을 제공하여 별다른 기기 조작이나 콘텐츠를 선택해야 하는 번거로움 없이 쉽게 전시에 

몰입할 수 있는 청각 경험이 효과적일 수 있다.

전시 공간의 청각 경험을 개선해 나가는 것은 단기적으로 해결할 수 있는 것이 아닌, 다양한 관

람객들을 대상으로 한 인터뷰와 분석을 통해 지속적으로 해결해 나가야 하는 문제이다. 추후에도 

지속적인 관람객의 의견을 청취하고 전시장 내에서 발생할 수 있는 여러 접점과 문제점을 파악함

으로써 전시장 사운드 경험의 방향성을 정립해 나가는 시도가 필요하다. 본 연구는 단시간에 이루

어져 많은 인터뷰 대상자를 모집하지 못하였다는 한계점을 갖는다. 하지만 추후 더 큰 단위의 인

원을 대상으로 조사할 경우를 위한 기초연구로써 연구 진행 방식, 분석 방향 등을 설정할 수 있었

으며 특히 고객 여정 지도를 청각 경험 분석에 활용하였다는 데에 의의가 있다. 추후 여러 각도에

서 전시공간의 소리 환경 조건을 파악하고 관람객에게 전달하고자 하는 경험에 따라 적절한 청각

콘텐츠를 배치하여 전시를 발전시켜 나가야 할 필요가 있다.
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