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관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼 구축에 관한 연구

A Study on the Establishment of 

a Visitor-Centered Online Museum Platform
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요 약

디지털 전환에 따라 뮤지엄은 공급자 중심에서 관람객 경험 중심의 플랫폼으로 전환되고 있다. 이

에 본 연구는 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼의 핵심 구성요소와 구축 전략을 도출하는 것을 목

적으로 한다. 이에 플랫폼 생태계 이론과 고객경험 이론을 바탕으로 넷플릭스, 티센보르네미사 국립

미술관, 코스모까이샤 및 에듀까이샤 통합교육플랫폼을 대상으로 다중사례연구를 실시하였다. 분석 

결과, 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼의 핵심 구성요소로 데이터 기반 초개인화, 관람객 맥락을 

반영한 고객경험 설계, 참여형 상호작용, 기관 간 통합 네트워크가 도출되었다. 이를 바탕으로 관람객 

데이터 분석을 통한 맞춤형 콘텐츠·도슨트 서비스, 온·오프라인 연계형 참여 프로그램, 뮤지엄 간 정

보·자원·피드백 공유체계 구축 방안을 제안하였다. 본 연구는 온라인 뮤지엄 플랫폼을 단순한 콘텐츠 

제공 채널이 아닌, 관람객과 문화적 행위자가 상호작용하며 가치를 공동 창출하는 생태계로 재정의했

다는 점에서 의의가 있다. 또한 관람객의 몰입과 참여를 높이고 문화적 접근성을 확대하기 위한 뮤지

엄 운영 및 문화정책 수립에 실천적·학술적 시사점을 제공한다.

핵심어 : 디지털 전환(DX), 온라인 뮤지엄 플랫폼, 관람객 경험(CX), 초개인화, 플랫폼 생태계

Abstract

As digital transformation accelerates, museums are shifting from provider-centered institutions to platforms 

focused on visitor experience. Accordingly, this study aims to identify the key components and development 

strategies of a visitor-centered online museum platform. A multiple-case study was conducted on Netflix, the 

Thyssen-Bornemisza National Museum, CosmoCaixa, and the EduCaixa integrated education platform, based 

on platform ecosystem theory and customer experience theory. The analysis identified four key components: 

data-driven hyper-personalization, visitor-centered experience design reflecting visitors' contexts, participatory 

interaction, and an integrated inter-institutional network. Based on these findings, the study proposes 

personalized content and docent services driven by visitor data analysis, online–offline participatory 

programs, and systems for sharing information, resources, and feedback among museums. This study is 

significant in redefining the online museum platform not merely as a channel for providing digital content, 

but as an ecosystem in which visitors and various cultural actors interact and co-create value. It also
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1. 서론

디지털 전환이 가속화된 현대사회는 초연결성·초지능성·초융합성을 특징으로 하며, 이는 문화예

술 콘텐츠의 생산과 소비 방식에도 근본적인 변화를 가져왔다[1]. 사물인터넷(IoT), 클라우드, 빅데

이터, 모바일, 인공지능(AI), 블록체인 등 4차 산업혁명 핵심 기술의 융합은 이러한 사회적 전환을 

더욱 가속화하고 있다[2]. 이에 따라 이용자는 자신의 취향과 필요에 따라 콘텐츠를 능동적으로 선

택·소비하며, 다양한 산업 분야에서는 이러한 변화에 대응하기 위한 플랫폼 전략을 핵심 경쟁요소

로 인식하고 있다[3]. 디지털 환경에 익숙한 문화소비자는 콘텐츠를 수동적으로 수용하는 데 그치

지 않고, 적극적으로 참여하고 상호작용하며 자신에게 적합한 경험과 의미를 구성하고자 한다. 특

히 개인의 취향과 이용 맥락을 반영한 초개인화는 현대 문화소비의 중요한 가치로 부상하고 있다. 

그러나 다수의 뮤지엄은 여전히 오프라인 전시와 공급자 중심의 운영구조에 의존하고 있어, 관람

객의 다양화된 요구와 경험 중심의 문화소비 양상을 충분히 반영하지 못하고 있다[4]. 기존의 일방

향적 정보 제공 방식 역시 관람객의 참여와 상호작용, 전시에 대한 몰입 및 지속적인 관계 형성에 

한계가 있다. 이러한 맥락에서 온라인 뮤지엄 플랫폼은 단순한 기술적 인프라를 넘어, 뮤지엄·관람

객·콘텐츠·기술 및 다양한 문화적 행위자 간의 상호작용을 촉진하고 새로운 문화적 가치를 창출하

는 핵심 구조로 주목받고 있다. 특히 빅데이터와 인공지능을 활용한 온라인 플랫폼은 관람객의 이

용 행태와 선호를 분석하여 개인화된 콘텐츠와 경험을 제공할 수 있다. 이는 뮤지엄 운영의 중심

을 공급자에서 관람객으로 전환하고, 참여와 경험에 기반한 새로운 운영 패러다임을 구축하는 데 

기여할 수 있다. 이에 본 연구는 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼의 개념과 구성요소를 정립하

고, 국내외 사례 분석을 통해 실천적 구축 전략을 도출하는 것을 목적으로 한다. 이를 위한 연구문

제는 다음과 같다.

첫째, 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼의 개념적 구성요소는 무엇인가?

둘째, 디지털 기술은 온라인 뮤지엄 플랫폼에서 관람객 경험을 어떻게 재구성하는가?

셋째, 국내외 사례를 통해 도출할 수 있는 실천적 구축 전략은 무엇인가?

2. 이론적 고찰

2.1 플랫폼 이론의 재구성

전통적으로 플랫폼은 다수의 참여자 간 거래와 상호작용을 중개하는 다면시장 구조로 정의된다. 

그러나 디지털 환경에서 플랫폼은 단순한 중개 기능을 넘어, 데이터 기반의 가치 창출과 지속 가

능한 생태계 형성을 지원하는 동적 시스템으로 확장되었다. 특히 모바일 기술의 발전은 플랫폼을 
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인간·상품·기업을 유기적으로 연결하는 핵심 매개체로 발전시켰다. 한국정보통신기술협회(TTA)는 

플랫폼을 시스템을 개방하여 개인과 기업 등 다양한 주체의 참여와 활동을 지원하고, 이를 통해 

참여자에게 새로운 가치와 혜택을 제공하는 시스템'으로 정의한다 [5]. 이러한 플랫폼 중심의 산업

구조 변화는 PC 시대의 마이크로소프트, 인텔, 델 등 제조·솔루션 중심 기업에서 인터넷 시대의 구

글, 애플, 아마존, 메타 등 플랫폼 기반 기업으로 산업 주도권이 이동한 사례에서도 확인된다. 한편 

플랫폼은 연구 관점과 적용 분야에 따라 생산전략, 기술경영, 산업경제학 등 다양한 분야에서 논의

되어 왔다 [6]. 이러한 플랫폼의 다섯 가지 핵심 속성의 개념은 아래 [표 1]과 같다. 이를 종합하면 

현대적 플랫폼은 '다수의 참여자가 개방된 환경에서 연결·상호작용하고, 축적된 데이터를 기반으로 

지속적으로 진화·확장하며 가치를 창출하는 구조'로 정의할 수 있다. 이러한 동적 구조와 가치 창

출 특성은 뮤지엄의 관람객 중심 디지털 전환을 설명하는 핵심 이론적 배경이 된다.

  [표 1] 플랫폼의 5가지 핵심 속성

  [Table 1] The Five Core Characteristics of a Platform

핵심속성 개념

형태 플랫폼을 구성하는 기술적·제도적 기반

기능 참여자 간의 연결 및 상호작용을 수행하는 중개 작용

결과물 플랫폼을 통해 발현되는 콘텐츠 및 서비스

주체 플랫폼 생태계에 참여하는 다양한 이해관계자

가치 네트워크 효과(Network Effect)를 통해 창출되고 확장되는 호혜적 가치

2.2 뮤지엄의 패러다임 전환과 플랫폼화

2.2.1 경험 중심 기관으로의 전환과 플랫폼화

전통적으로 뮤지엄은 유물의 수집·보존·전시를 수행하는 공급자 중심의 수직적 정보전달 기관이

었다. 그러나 문화 여가 활동과 관람객의 주체적 경험이 중시되면서, 뮤지엄은 경험 중심 기관으로

의 전환을 요구받고 있다. 이에 플랫폼화된 뮤지엄은 관람객을 수동적인 문화 수혜자가 아니라 가

치를 함께 창출하는 공동 생산자로 인식해야 한다. 이는 일방향적 정보전달 체계에서 벗어나 디지

털 접점을 통해 관람객과 지속적으로 소통하고 관계를 형성하는 변화라 할 수 있다.

2.2.2 관람객 중심의 소통과 디지털 운영 전략

경험 중심 뮤지엄의 핵심 가치는 차별화된 경험과 소통에 있다. 최근 뮤지엄은 소셜미디어를 활

용하여 관람객의 요구와 만족도를 파악하고, 촬영 허용, 인플루언서 연계, 참여형 이벤트 등 다양

한 소통 방식을 도입하고 있다. 나아가 관람객의 취향과 이용 맥락에 맞춘 맞춤형 콘텐츠를 제공

하는 온라인 플랫폼 운영이 중요해지고 있다. 2010년을 전후로 주요 글로벌 뮤지엄은 웹사이트를 
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개편하고 소셜미디어 채널을 확대하는 등 디지털 운영전략을 도입하였다. 영국의 테이트 모던(The 

Tate Modern)은 트위터, 페이스북, 유튜브, 인스타그램 등 다양한 공식 채널을 활용하여 모바일 교

육 프로그램, 전시 연계 콘텐츠, 참여형 이벤트를 제공하고 있다. 이를 통해 큐레이터 중심의 일방

향적 운영에서 벗어나 온·오프라인 관람객의 지속적인 상호작용과 참여를 유도하고 있다.

2.2.3 첨단 기술 융합을 통한 경험의 플랫폼 확장

디지털 기술, 사물인터넷, 가상현실, 증강현실 등 첨단 정보통신기술은 뮤지엄 생태계와 관람객 

경험을 지속적으로 확장하고 있다. 관람객은 시공간의 제약 없이 콘텐츠를 탐색·관람하고 공유할 

수 있으며, 빅데이터 기반의 맞춤형 감상 서비스도 제공받을 수 있다. 이처럼 현대의 뮤지엄은 전

통적인 '보는 전시'에서 벗어나 빅데이터와 뉴미디어를 기반으로 한 '참여와 경험'의 공간으로 발전

하고 있다. 이러한 기술 융합은 뮤지엄을 지속 가능한 경험 플랫폼으로 전환하고, 뮤지엄의 사회적 

역할과 가치를 강화하는 핵심 동력으로 작용한다 [7].

2.3 뮤지엄과 고객경험

2.3.1 뮤지엄 환경 변화와 고객경험의 개념

고객경험(CX: Customer Experience)은 이용자가 서비스와 조직에 접촉하는 전 과정에서 형성하는 

인지적·감정적·행동적 반응의 총체를 의미한다. 최근에는 문화예술과 뮤지엄 경영에서도 고객경험

이 중요한 분석 틀로 활용되고 있다. 특히 관람객 중심의 온라인 뮤지엄 전략을 수립하기 위해서

는 교육, 전시, 홍보, 마케팅 등 온·오프라인의 모든 접점에서 형성되는 관람객 경험을 종합적으로 

고려해야 한다 [8]. 고객경험은 단순한 이용 행동을 넘어 관람객의 감정과 인식까지 포함한다. 각 

접점에서 형성되는 경험의 질은 뮤지엄에 대한 정서적 가치를 결정하며, 나아가 경영 성과와 공공

적 가치 실현에도 영향을 미친다.

2.3.2 거시적 환경 변화와 고객경험 관리의 필요성

4차 산업혁명과 코로나19 팬데믹은 사회 변화의 속도와 범위를 확대하였으며, 뮤지엄의 혁신에

도 전략적 대응을 요구하고 있다. 특히 디지털 환경의 발전은 단편적인 기술 도입을 넘어, 관람객

과의 모든 접점을 통합적으로 관리하는 고객경험관리(CEM: Customer Experience Management)의 필

요성을 높이고 있다 [9]. 고객경험 중심의 뮤지엄 혁신은 단순한 수치나 가시적 성과에만 의존하지 

않는다. 관람객이 서비스를 이용하는 구체적인 상황과 맥락, 그리고 각 접점에서 형성되는 주관적·

정서적 반응을 종합적으로 분석하는 것이 중요하다. 따라서 뮤지엄은 관람객의 행동과 경험을 면

밀히 파악하고, 이를 바탕으로 고객경험을 체계적으로 관리해야 한다 [10].
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3. 사례연구

3.1 관람객 중심의 뮤지엄 플랫폼 구축 체계

현대적 관점에서 플랫폼은 다수의 생산자와 소비자를 연결하여 상호작용과 가치 창출을 촉진하

는 생태계로 정의된다. 이러한 관점에서 미래의 뮤지엄 플랫폼은 단순한 홍보·마케팅 채널을 넘어 

빅데이터와 인공지능을 활용한 지능형 콘텐츠 개발의 거점으로 발전해야 한다. 특히 관람객 데이

터를 수집·분석하여 개인의 취향에 맞는 콘텐츠와 전시 서비스를 제공하는 수요자 중심 운영은 뮤

지엄의 핵심 과제이다. 따라서 뮤지엄은 디지털 전환에 선제적으로 대응하고, 미래 사회에 부합하

는 관람객 중심 온라인 플랫폼 구축 전략을 마련해야 한다.

이에 본 연구는 실천적 구축 방안을 도출하기 위해 관련 사례를 분석하였다. 먼저 글로벌 온라

인 플랫폼인 넷플릭스의 알고리즘을 통해 초개인화 콘텐츠 전략의 시사점을 도출하였다. 또한 스

페인 티센보르네미사 국립미술관의 AI 어시스턴트 프로젝트와 코스모 까이샤 과학박물관 사례를 

분석하여 관람객 중심 플랫폼 구축을 위한 구체적 전략을 제시하고자 한다.

3.1.1 초개인화 플랫폼으로서의 넷플릭스(Netflix)

넷플릭스는 이용자의 시청 이력, 검색 경로, 시청·체류 시간, 콘텐츠 선택 패턴 등 행동 데이터

를 분석하여 맞춤형 콘텐츠를 추천하는 독자적 알고리즘을 구축하였다. 이를 통해 넷플릭스는 단

순한 콘텐츠 큐레이션을 넘어 이용자의 잠재적 선호와 경험을 예측·설계하는 지능형 플랫폼으로 

성장하였다. 이러한 초개인화 전략은 관람객 중심 뮤지엄 플랫폼 구축에 중요한 시사점을 제공한

다. 뮤지엄 역시 관람객의 선호도, 방문 이력, 전시장 이동 경로, 체류 시간 등의 데이터를 수집·분

석함으로써 개인 맞춤형 콘텐츠와 서비스를 제공한다. 나아가 관람객 중심의 핵심 가치를 창출할 

수 있으며, 구체적인 내용은 [표 2]과 같다 [11].

  [표 2] 관람객 중심 핵심가치

  [Table 2] Visitor-Centric Core Values

[넷플릭스형 초개인화 메커니즘]

→

[뮤지엄 플랫폼 체계 적용]

- 시청 행동 데이터 분석

- 잠재적 선호 콘텐츠 예측

- 유연한 인터페이스 제공 

- 관람객 성향 및 행동 패턴 데이터화

- AI 기반 맞춤형 전시·도슨트 추천

- 개인·동반 유형별 동적 동선 설계

3.1.2 스페인 티센보르네미사 국립뮤지엄 ‘AI 어시스턴트 프로젝트’

최근 뮤지엄은 관람객의 다양한 방문 목적과 문화적 참여 요구에 대응하기 위해 온라인 작품 
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탐색과 개인 맞춤형 큐레이션 서비스를 확대하고 있다. 특히 AI, 빅데이터, 심리 분석 기술을 활용

하여 관람객의 취향, 감정, 학습 수준 등에 맞춰 전시와 콘텐츠를 재구성하는 시도가 이루어지고 

있다 [12]. 스페인 티센보르네미사 국립미술관의 ‘개인 맞춤형 멀티모달 AI 어시스턴트 프로젝트’

는 이러한 흐름을 대표하는 사례이다. 유럽연합의 지원으로 추진된 이 프로젝트는 지식 그래프와 

거대언어모델(LLM)을 결합하여 관람객의 사전 지식, 관심 분야, 학습 유형 등을 분석한다. 이를 바

탕으로 초보자에게는 이해하기 쉬운 스토리텔링형 콘텐츠를, 전문가에게는 작품의 역사적 맥락과 

학술적 정보를 제공한다. 또한 미술관의 검증 데이터를 기반으로 한 검색증강생성(RAG) 기술과 시

각언어모델(VLM)을 활용하여 AI의 환각 현상을 줄이고, 관람객 수준에 맞는 실시간 도슨트 서비

스를 구현하였다 [13]. 이러한 기술은 오프라인 전시의 접근성 확대에도 활용되고 있다. 미술관은 

[그림 1]과 같이 작품 옆에 촉각 부조를 설치하고 NaviLens 호환 QR코드를 제공하여, 관람객이 모

바일 기기로 촉각 탐색용 오디오 콘텐츠를 이용할 수 있도록 하였다. ‘Touch to See’투어를 통해 

관람객은 작품을 촉각·청각·시각적으로 경험하고, 관련 오디오와 텍스트 자료를 통해 작품의 역사

적 맥락을 확장할 수 있다 [14].

[그림 1] 티센보르네미사 국립뮤지엄 ‘Touch to See’ 촉각 탐험 투어 [14]

[Fig 1] Thyssen-Bornemisza Museum ‘Touch to See’ Tactile Exploration Tour [14]

3.1.3 통합 플랫폼 기반의 교육 생태계 ‘코스모 까이샤(CosmoCaixa)와 에듀까이샤(EduCaixa)’

스페인의 세계적인 금융그룹 라 까이샤(La Caixa)는 바르셀로나, 마드리드, 세비야 등 스페인 전

역 9개 지역에서 문화예술 공간인 ‘까이샤포럼(CaixaForum)’을 운영하고 있다 [12]. 그중 바르셀로

나에 위치한 코스모까이샤는 그룹의 사회공헌사업(Community Projects) 일환으로 운영되는 대표적

인 과학 뮤지엄이다. 1981년 개관 이래 연간 약 300만 명의 관람객이 방문하는 이곳은 연구 전용 

공간, 과학 전시, 다채로운 교육 프로그램을 아우르며 과학적 지식과 담론을 쌍방향으로 공유하는 
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인터랙티브 뮤지엄을 지향한다 [15]. 코스모까이샤의 플랫폼 전략 중 가장 주목해야 할 핵심요소는 

온라인 통합 교육 플랫폼인 ‘에듀까이샤’의 운영이다. ‘에듀까이샤’는 [그림 2]와 같이 오프라인 공

간인 ‘라 까이샤’와 ‘코스모까이샤’의 물리적 한계를 극복하고, 온·오프라인을 유기적으로 연결하는 

통합 생태계로 기능한다. 이는 단순한 기관 운영 및 관리 차원을 넘어, 정보와 지식, 이용자의 피

드백을 실시간으로 공유하는 지식 축적형 플랫폼을 지향한다. 구체적으로 살펴보면 [표 3]와 같이 

교육 활동 콘텐츠를 기반으로 다양하고 고도화된 교육 서비스를 설계·제공하고 있다.

[그림 2] 에듀까이샤(EduCaixa)의 교육 플랫폼 (300여개 온라인채널) [15]

[Fig 2] EduCaixa's educational platform (over 300 online channels) [15]

  [표 3] 에듀까이샤 온라인 플랫폼 프로그램 구성

  [Table 3] Educaixa Online Platform Program Structure

교육 활동 콘텐츠 프로그램

역량 개발 프로그램
감성, 비평, 수학, 소통, 빅데이터, 스팀(STEAM)익스체인지, 젊은 

기업인 양성 등

90개의 훈련 구성 게임, 피드백, 감성교육 등 약 90여 코스

다양한 방법의 검증
성공적인 사례와 증거기반방법론을 바탕으로 교육자료 수집 및 

공유를 목표로 함 ex) 코칭, 멘토링, 교육프로그램 2차 평가 등 

융복합 활동
연극, 3D프린터, 퍼포먼스, 심포니, 인터렉티브, 탐사 등 약 85여 

개 과정

교육방법론 (533개의 교육 리소스)
다양한 분야(과학, 물리, 커뮤니티 등)의 기술연구를 통한 교육 프

로그램(리소스) 개발

현재 239개 교육시사점 공유 뉴스, 경험공유, 비대면 등

4. 결론

4.1 연구 결과 요약 및 의의

본 연구는 디지털 전환에 따른 뮤지엄의 패러다임 변화를 고찰하고, 관람객 중심 온라인 뮤지엄 
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플랫폼 구축을 위한 이론적 틀과 핵심 구성요소를 도출하였다. 연구 결과, 현대 뮤지엄은 단순한 기

술 도입이나 정보 아카이빙을 넘어 관람객 경험을 중심으로 운영되는 동적 플랫폼으로 전환해야 하

는 것으로 나타났다. 이를 위해 데이터 기반 초개인화, 관람객 맥락을 반영한 서비스 설계, 참여형 

네트워크 구축이 주요 요인으로 도출되었다. 다만 사례연구 중심의 방법론적 특성으로 인해 통계적 

검증과 변수 간 인과관계 분석에는 한계가 있다. 그럼에도 본 연구는 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플

랫폼에 대한 연구 범위를 확장하고, 실천 가능한 구축 방향을 제시했다는 점에서 의의가 있다.

4.2 관람객 중심 온라인 뮤지엄 플랫폼 구축을 위한 제안

본 연구 결과를 바탕으로 다음과 같은 발전 방향을 제안한다.

첫째, 고객경험과 초개인화를 중심으로 관람객 성향 연구를 확대해야 한다. 미래의 뮤지엄은 관

람객을 단순한 콘텐츠 소비자가 아니라 콘텐츠 생산과 가치 창출에 참여하는 주체로 인식해야 한

다. 이를 위해 기존의 만족도 조사에서 벗어나 빅데이터와 인공지능을 활용하여 방문 목적, 행동 

패턴, 정서적 반응 등을 분석하는 다학제적 연구가 필요하다.

둘째, 국가적·국제적 차원의 통합 플랫폼과 컨트롤타워를 구축해야 한다. 개별 기관의 독립적 운

영을 넘어 뮤지엄 간 정보, 지식, 자원, 이용자 피드백을 공유하는 온라인 통합관리체계가 마련되

어야 한다. 또한 문화데이터를 분석하고 기관 간 협력과 교류를 지원하는 거시적 통합 플랫폼 연

구가 지속될 필요가 있다.

결론적으로 후속 연구에서는 본 연구에서 도출한 구성요소를 계량적 변수로 설정하여 그 효과

를 실증적으로 검증해야 한다. 아울러 기관의 규모와 특성에 따라 유연하게 적용할 수 있는 표준

화·일반화 모델을 개발할 필요가 있다.
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