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요  약  본 연구는 코로나-19사태로 인하여 국내가요의 콘서트 시장이 온라인 무대로 옮겨지면서, 온라인콘서트의 사용
자 경험을 측정하고, 문제해결을 위한 방안을 제시하는 데 그 목적이 있다. 연구는 K-POP(Korean Pop Music) 온라
인 콘서트에 참여한 20-30대 남녀를 대상으로 스티븐 앤더슨(Stephen P. Anderson)이 제안한 감성 인터페이스
(Creating Pleasurable Interface)의 6단계 피라미드 구조를 바탕으로 설문조사와 심층 인터뷰를 진행하였다. 연구 
결과 참여자의 성향과 콘서트 콘텐츠 구성, 플랫폼에서 지원하는 기술과 양질 등  단일 요인이 아닌 다양한 요인들이 
사용자 경험 만족에 영향을 미치는 것을 알 수 있었다. 또한, 새로운 기술의 접목은 기술적 완성도가 높을 경우 유희성
에 큰 영향을 미치지만, 완성도가 다소 떨어질 경우 부정적 영향을 받는 것을 알 수 있었다. 이 연구를 바탕으로 앞으로 
온라인 콘서트 발전 방향에 참고가 되길 기대한다.
주제어 : KPOP, 콘서트, 온라인 콘서트, 사용자 경험, 감성 인터페이스

Abstract  The purpose of the project is to study the factors affecting the new user experience and 
satisfaction as the concert market of K-POP is moved to the online stage by the Corona 19. The study 
conducted a survey and in-depth interviews with men and women in their 20s and 30s who 
participated in the K-POP online concert, consisting of proposed by Stephen P. Anderson. The study 
found that participants' propensity, concert composition, platform-supported technology, and quality 
factors affect user experience satisfaction. It was also noticed that while the grafting of new technology 
did not have a significant effect on the part of Pleasurable, the satisfaction level was significantly 
reduced if the quality was poor. Hopefully, this study becomes a reference to the future direction of 
online concert development. 
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1. 서론
1.1 연구 배경 및 목적

본 연구는 온라인콘서트의 사용자 경험과 만족도에 영
향을 미치는 요인을 알아보기 위해 연구를 진행하였다.

한국음악레이블산업협회가 지난 4월에 보도한 자료에 
따르면 코로나-19로 인하여 약 200여 개 이상의 콘서트
가 취소되었다[1]. 이러한 상황 속에서 지난 4월 온라인 
콘서트가 최초로 시도되었고, 초대형 콘서트 2개가 온라
인에서 성공리에 개최[2]되면서 음악 산업업계는 온라인
이라는 새로운 영역으로 발 빠르게 무대를 옮겼다. 따라
서 본 연구는 온라인 콘서트 관람의 전 과정에서 일어나
는 상황과 사용자 경험을 조사하고 앞으로 온라인 콘서
트가 어떻게 발전하면 좋을지 그 방안을 제시하는 데 목
적이 있다. 

1.2 연구 범위 및 방법
본 연구는 K-POP 콘서트 참여율이 높은 20-30대 남

녀를 대상으로 2020년 10월 13일부터 2020년 11월 3
일까지 1차로 80명에게 설문조사를 진행, 2차로 남녀 각 
4명씩, 총 8명을 대상으로 심층 인터뷰를 진행하였다. 

스티븐 앤더슨(Stephen P. Anderson)의 감성 인터
페이스(Creating Pleasurable Interface) 이론에 따라 
사용자 경험 관점의 상위항목과 기본적인 태스크(Task) 
관점의 하위항목, 총 6가지 항목으로 분류하여 진행하였
다[3]. 

2. 이론적 배경
2.1 콘서트의 정의

콘서트의 사전적 정의는 두 사람 이상이 음악을 연주
하여 청중에게 들려주는 모임이다[4]. 일치시키다, 협력
하다, 또는 2개 이상 음향체의 상호 대립 및 경합이 특징
인 협주곡의 원어에 해당하는 이태리어 콘체르토
(Concerto)라는 말의 이중적 어원에서 시작되었다[5].

 
2.2 온라인 콘서트의 발생 배경과 현 상황

한국콘텐츠진흥원이 보도한 2019년 음악산업백서에 
따르면 음악 공연업의 전년도 매출액은 1조 581억 원으
로 전년 대비 4.2%, 연평균 6.7% 증가했다고 한다[6]. 

이렇게 상승세를 달리던 콘서트 시장은 코로나-19로 

상당한 피해를 입었는데, 지난 7월 한국음악레이블산업
협회가 보도한 자료에 따르면 음악산업계의 전체 손해액
만 1212억 원에 달한다[7]. 하지만 주춤하던 음악공연업
계는 시대적 상황에 빠르게 적응하여 온라인 환경으로 
무대를 이동하였다.

지난 4월 18일에 열린 방탄소년단 콘서트(BTS ONLINE 
CONCERT)와 26일 진행된 슈퍼엠(Super M)의 비욘드 
라이브(Beyond Live)를 기점으로 온라인 콘서트들이 연
이어 진행되고 있다. 국내 최대 온라인 생중계 플랫폼인 
네이버 V라이브 관계자의 말에 따르면 코로나-19 이후 
유료 온라인 콘서트와 팬미팅 거래금액이 10배 이상 늘
었고 많은 음악 기획사가 유료 온라인 행사를 준비 중이
라 하반기에는 더욱 증가할 전망이라고 밝혔다[8]. 온라
인 콘서트 이후 SM은 한 달 만에 주가 65%를 회복하였
으며[9] 방탄소년단의 콘서트 수익은 무려 500억대 이상
으로 추정되고 있다[10].

이러한 상황에서 온라인 콘서트를 지원하는 플랫폼 사
업 간의 경쟁은 활발해지고 있으며[11] CG(Computer 
Graphic), AR(증강현실), XR(확장현실)등의 기술적 지
원도 발전하고 있다[12]. 지난 10월에 열린 방탄소년단
의 MAP OF THE SOUL ONE 콘서트는 AR, XR 기술
을 활용한 완성도 높은 연출로 회자되고 있다[13].  

3. 연구 방법
3.1 설문 조사

설문조사의 피험자는 SNS 및 블로그 서비스 내 조사
를 통해 온라인 콘서트 참여자 80명을 선정하였다. 이들
이 관람한 콘서트는 SM소속 가수 22%, BTS 21%, 아이
즈원 15%, 트와이스 9%, 기타 유료 콘서트 18%, 무료 
콘서트 15% 순이었다.

설문의 질문지 구성은 감성 인터페이스 이론에 따라 하
위항목에 해당하는 기능성(Functional), 신뢰성(Reliable), 
사용성(Usable), 상위항목의 편리성(Convenient), 유희성
(Pleasurable), 의미성(Meaningful)의 총 6항목으로 구성
하였다. 

Table 1은 각 항목에 관한 질문을 정리한 표이다. 하
위항목에서는 티켓 구매부터 이용에 대한 기본적인 태스
크의 경험에 대한 만족도를 보기 위함이고 상위항목은 
온라인 콘서트가 제공하는 새로운 경험과 가치, 만족도에 
영향을 주는 요인들을 알아보기 위한 질문으로 설계하였다. 
항목마다 3가지의 질문으로, 총 18문항으로 구성하였다.
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Item Question purpose

Functional
No difficulty of online concert viewing conditions.
Access the online concert without any difficulty.
View concert full screen without difficulty.

Reliable
The price of an online concert is reasonable.
There is enough information on how to access or the 
contents of the concert.
Function to know that currently participat in a concert.

Usable
Can watch a clear-cut screen.
Working well without network error.
Working well without interruption.

Convenient
No difficulty in ticketing for online concerts
Have useful function such as QR codes and links.
The sequence or information of a program is clear.

Pleasurable
Can give touching like a Offline concert.
Communicate well with fans during the concert.
There are fun and touching elements that can only be 
felt in online concerts.

Meaningful

The use and various effects of new technologies such 
as augmented reality (AR) and extended reality (XR) 
make online concerts more valuable.
Want to participate in the online concert again next 
time.
new experiences offered by online concerts are 
meaningful as the area of performing arts and culture.

Table 1. Six items in the user experience analysis of 
the questionnaire

3.2 심층 인터뷰
제이콥 닐슨(Jacob Nielson)의 연구에서 5-6명을 대

상으로 사용자 조사 인터뷰를 하였을 때, 85% 이상의 유
의미한 문제점을 발견할 수 있다고 밝힌 바 있다[14]. 이
에 따라 본 연구에서는 8명의 피험자를 대상으로 심층 
인터뷰를 진행하였고 관람한 콘서트의 구성과 콘텐츠에 
관한 상세한 질문들을 추가로 조사하였다. 

3.3 사용자 경험 분석 결과
3.3.1 설문조사 결과
설문의 참여 성비는 여성 66%, 남성 34%로 인터파크

에서 발표된 2019년 공연 결산 예매자 분석과 같이 여성
이 높은 비율을 차지하였고[15]. 20대 54명, 30대 26명
으로 총 80명으로 진행되었다. 

Table 2와 Fig. 1은 설문조사 6가지 항목에 따른 만
족도를 백분율로 환산하여 작성한 결과이다. 6가지 요소 
중 기능성, 신뢰성, 사용성, 의미성의 만족도는 높았지만, 
예상외로 편리성은 69% 정도였고 유희성은 60% 정도로 
나타났다.

한편 온라인 콘서트에서만 느낄 수 있는 재미와 감동
요소가 있는가의 질문에서 매우 그렇다 15%, 그렇다 
31%, 보통 21%, 그렇지 않다 20%, 전혀 그렇지 않다 
13%로 나타났고, 구체적으로 즐거움을 주는 요소에 관한 
답변으로 기술적 지원(CG, AR, XR)과 다양한 연출 
38%, 선명한 화질과 화면구성(멀티-뷰(Multi-view), 클
로즈-업(Close-up)) 35%, 편한 관람 9%, 실시간 소통 
8%, 높은 집중도 4%, 기타(음향, 라이브 등) 6%로 나타
났다.

Element M SD
Functional 88.75% 1.31
Reliable 78.33% 1.72
Usable 76.15% 1.87

Convenient 68.96% 1.89
Pleasurable 59.79% 1.83
Meaningful 72.81% 1.95

Table 2. survey analysis for online concerts user 
experience 

Fig. 1. Radial chart Using Pleasurable interface

온라인 콘서트에서만 느낄 수 있는 특별한 경험에 대
한 답변으로는 장소 제약 없이(사람들과) 편안한 관람 
32%, 쌍방향 소통(가수와 대화, 화상연결, 실시간 채팅) 
24%, 기술을 활용한 다양한 연출 19%, 화면(카메라)구성 
12%, 온라인 환경에서 이뤄진 실시간 콘서트라는 사실 
8%, 기타 5%였다.

응원봉과 같은 부가장치와 연동이 가능한가에서 70%
가 그렇다고 답하였는데, 연동 시 불편사항으로는 새로 
고침 후 연동이 끊기는 문제 45%, 화면 끊김, 지연문제 
15%, 브라우저 유형, 휴대폰 기종에 따른 연결문제 15%, 
기능문제 10%, 연동문제로 인한 화질저하 10%, 연결 시 
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애플리케이션 오류 5%였다.
접속방법, 콘서트 내용에 관한 안내가 충분한가에 관

한 만족도는 76%로 높은 비율을 차지하였으나 설문의 
주관식 답변에서 시스템이나 사양에 대한 충분한 안내와 
공연예매처와 이용에 대한 충분한 안내가 필요하다는 답
변을 찾았다.

팬과의 소통이 잘 이루어지는가의 만족도는 약 60%로 
소통이 잘 되는 편으로 평가되었으나 오프라인과 비교 
시 만족도가 39%로 현저히 떨어지는 것을 알 수 있었다. 
그럼에도 불구하고 다음에도 참여하겠다는 응답이 65%였
으며 온라인 콘서트의 새로운 경험이 공연예술문화 영역에
서 충분히 의미가 있다는 것에 70%가 그렇다고 답하였다.

3.3.2 심층 인터뷰 결과
심층 인터뷰 결과 Table 3에서 보이는 것처럼 하위항

목에 해당하는 기능성, 신뢰성, 사용성의 만족도는 높은 
편으로 나타났고 상위항목의 의미성 역시 높게 평가되었
으나 편리성과 유희성은 긍정적인 반응을 보였다. Table 
3과 Fig. 2는 6가지 항목의 설문지를 토대로 심층 인터
뷰 결과에 따른 만족도를 백분율로 환산하여 작성한 결
과이다.

Element M SD
Functional 89.06% 1.22
Reliable 77.34% 1.76
Usable 75.78% 1.88

Convenient 64.06% 1.85
Pleasurable 67.19% 1.87
Meaningful 82.03% 1.58

Table 3. In-depth interview analysis for online 
concerts user experience 

Fig. 2. Radial chart Using Pleasurable interface

심층 인터뷰 결과를 감성 인터페이스 항목별로 분석한 
내용은 다음과 같다.

첫 번째, 기능성 관련 항목에서는 이용에 어려움이 없
어 만족도가 높게 나타났다. 시청 조건이 까다롭지 않았
으며 경우에 따라 4K 지원에 대한 테스트 기능을 제공하
거나 접속 URL 주소를 제공하여 쉽게 이용했다는 답변
이 있었다. 보통 애플리케이션을 통해 쉽게 접속 가능하
다고 하였다. 다만 링크를 메일로 전달하지 않는 경우 눈
에 잘 보이는 곳에 배치했으면 좋겠다는 의견이 있었다.

두 번째, 신뢰성에서 가격에 대한 의견은 적합하다는 
의견이 많았으며 콘텐츠 양질에 따라 의견이 상반되었다. 
접속 방법, 콘서트 내용에 관한 안내도 관련 SNS나 카페
를 통한 공지, 관련 안내를 메일로 전달하는 등 충분히 
안내하는 것으로 나타났고 시작 전 기다리는 동안 뮤직
비디오나 광고, 혹은 방송국에서 볼 수 있는 ON-AIR(빨
간불) 표시 등을 활용하여 접속하고 있음을 인지할 수 있
었다. 콘서트 진행에서 오프라인처럼 변수가 생기는 상황
이 없어 진행이 수월하다고 하였으나 네트워크 오류 시 
당황하는 모습을 보이는 등의 대처가 미숙했다는 의견도 
있었다. 전반적으로 콘서트 이용, 안내 등이 잘 되어 참여
자에게 신뢰감을 충분히 제공한다는 점에서 만족도가 높
았다.

세 번째, 사용성 역시 만족도가 높았으나 인터뷰를 통
해 공통적으로 언급된 부분을 정리하였다. 화질이나 진행
에 별다른 문제는 없었으나 네트워크 오류가 있는 편으
로 나타났다. 멀티뷰의 특정 화면에서 끊김 현상이 있었
으며, 콘서트 중간 화상프로그램을 이용해 소통하는 경우
에 오류가 두드러졌다. 만족도가 제일 낮았던 사용자는 
화면과 소리의 싱크가 맞지 않았다고 답하였다. 네이버
(Naver) 브이라이브, KT 씨즌(Seezn)에서 구매한 사용
자는 스마트 TV와 연동이 이뤄지지 않아서 구매한 기기
로 봐야 했다는 불편함을 호소하였다.

네 번째, 편리성의 만족도는 비교적 보통이었다. 결제
에 대한 어려움은 대부분 없었으나 결제 정보를 찾기 어
려웠다는 의견이 있었다. 편리성에서 주목할 점은 쌍방향 
소통에 관한 것이었다. 소통이 잘 이뤄지는가에서 시간이 
따로 마련되어 있는 점, 팬들의 반응을 살피고 소통 할 
수 있어 좋다고 답하였다. 화상연결을 통해 팬들이 응원
의 목소리를 낼 수 있다는 부분이 신기한 경험이었다는 
의견도 있었다. 그러나 채팅창이나 화상대화의 취지는 좋
았지만, 대화창의 속도를 가수가 따라가지 못했다는 단점
도 확인할 수 있었다. 

다섯 번째, 유희성에서 온라인에서만 즐길 수 있는 재
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미요소가 있는가의 답변으로 기술과의 접목에 대한 언급
이 가장 많았다. 첫 번째 응답자는 어떤 기술적 효과를 
통해 좋아하는 곡이 상상했던 분위기와 딱 맞는 연출을 
보여주어 감동적이었다는 의견을 주었고 두 번째 응답자
는 오프라인을 더 선호하는 사람이었는데 생동감이나 현
장 열기는 따라갈 수 없지만 어떤 시각적인 효과나 기술
이 재미를 주고 완성도가 높아서 만족스러웠다고 하였다. 
번외로 여덟 번째 피험자는 기술적 완성도가 떨어지는 
연출 때문에 감상에 방해가 되었다고 답하였다. 온라인 특
성상 현장감, 생동감은 부족했지만, 온라인의 이점(화면 크
로즈 업, 멀티뷰, 화면 선택 및 시청, 기술의 접목)이 유희
성의 만족도에 긍정적인 영향을 준다는 것을 확인하였다. 

마지막으로 AR, XR 같은 신기술의 활용은 완성도가 
높을수록 만족도가 높게 나타났다. 기술의 활용이 어떤 
굉장히 놀라운 경험이나 감동을 선사하는 것은 아니지만 
재미 요소나 가치성을 부여하는데 충분한 만족감을 준다
고 하였다.  

4. 결론
본 연구는 온라인 콘서트에서 등장한 새로운 사용자 

경험을 연구하고 만족감에 미치는 요인을 살펴보았다. 
감성 인터페이스의 6가지 항목을 기준으로 보았을 때 

하위항목(기능성, 신뢰성, 사용성)의 만족도는 높게 나타
났다. 하지만, 사용성에서 네트워크 문제 발생 시 대처방
안을 마련해야한다. 상위항목인 편리성, 의미성의 만족도
는 높았지만, 유희성은 다소 낮게 평가되었다. 팬들과 소
통이라는 콘텐츠는 좋지만, 접속량으로 인해 생기는 속도
문제를 해결할 방안이 필요하고, 지속해서 참여자에게 메
시지를 보내는 등 참여를 유도하는 장치가 마련되어야한
다. 또한, 연동부분에서 오프라인처럼 입장 전 확인 없이 
스스로 모두 해결해야 하므로 상세한 관련 안내가 필요
하다.

정리하면, 온라인 콘서트에서 나타나는 사용자 경험의 
만족도 요인은 다양하였다. 참여자 성향이나 콘서트 콘텐
츠의 구성이 가장 큰 비율을 차지하였고, 기술의 접목에
서 기술적 완성도가 높으면 유희성에 큰 영향을 미치지
만, 완성도가 떨어질 경우 오히려 역효과의 영향을 받는
다는 것을 알 수 있었다. 결과적으로 콘텐츠 구성과 준비가 
탄탄하고 짜임새 있을수록 참여자들의 만족도가 높았다.

비대면 시대에 접어들면서 온라인 콘서트의 등장은 새
로운 의미를 갖는다. 본 연구를 통하여 향후 온라인 콘서

트의 문제가 개선되고 사용자들에게 더 좋은 경험을 제
공할 수 있기를 기대한다.
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