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요  약  이 연구는 국내 3사 영화관 CGV, 메가박스, 롯데시네마의 애플리케이션 예매 시스템을 비교하여 그에 대한 
사용성을 평가하고, 문제점을 파악해 더욱 편리한 모바일 예매를 위한 사용자 경험을 알아보는 것에 목적을 두었다. 

각 3사의 애플리케이션의 사용 경험이 있는 실험집단을 모집하여 1차 task로 각 영화관 애플리케이션에서 영화 예매 
완료를 진행한 후 2차로 스티븐 앤더슨(Stephen Anderson)의 Creating Pleasurable Interfaces 모형을 토대로 만든 질문
을 통해 심층인터뷰를 진행하였다. 실험결과, 사용자들은 기본적인 예매 기능이 원활히 진행되고, 전체적인 정보 정
렬이 잘 이루어져 있는 구성을 선호하였다. 특히 결제 방식이 편리한 애플리케이션에 대한 만족감이 높았다. 따라서 
개선 방안으로 사용자들이 한눈에 인식할 수 있는 디자인과 별도의 결제 시스템이 아닌 애플리케이션 내에서의 간편
한 결제 시스템이 요구된다. 이 연구가 스마트폰 애플리케이션을 통하여 영화를 예매하는데 사용자 경험을 극대화할 
수 있는 서비스 방안을 모색하는 데 도움이 될 것으로 기대한다.

주제어 : 스마트폰, 모바일 애플리케이션, 모바일 예매, 모바일 결제, 영화 예매

Abstract  This study aimed to compare the systems of ticketing application programs of three major movie 
theaters, CGV, Megabox, Lotte Cinema, with each other and evaluate the usability, and find problems to figure 
out user experiences for more convenient mobile ticketing. Experimental subjects with experiences of using apps 
of the movie theaters were recruited; First, as a primary task, they reserved movie tickets with each of the 
movie theater apps; Second, they had in-depth interviews with questions based on the model of Creating 
Pleasurable Interfaces by Stephen Anderson. As a result, users preferred the composition with information in 
order in overall, in which ticketing process went smoothly. In particular, users were more satisfied with 
convenient payment applications. Therefore, as an improving way, it is required to design an interface for users 
to recognize at a glance and a payment system within an app, not to design separate payment system out of 
the app. I hope this study will help actively conduct researches to maximize the usability in a way to reserve 
movie tickets through smartphone apps.
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1. 서론

1.1 연구 목적

이 연구는 스마트폰 애플리케이션을 통한 영화 예매 

시스템 사용자 경험 비교에 관한 연구이다.  통신 시장에

서 가장 큰 이슈인 스마트폰은 시간과 장소에 상관없이 

늘 온라인으로 접속이 가능하게 되었다는 점과 애플리케

이션에 대한 수요가 늘어나면서 급속도로 보급되었다[1]. 

이에 따라 현대 사회에서 가장 필수적인 요소로 자리 잡

은 스마트폰은 기존 모바일의 전화, 문자메시지 기능을 

포함해 다양한 콘텐츠를 제공하였고[2], 이러한 스마트폰

의 발전과 함께 애플리케이션의 발전 속도도 빨라지게 

되었다. 애플리케이션(application)은 모바일에서 사용 할 

수 있는 ‘응용 프로그램’으로, 스마트폰의 빠른 보급률과 

모바일 애플리케이션 스토어를 통해 애플리케이션이 활

성화 되었다[3]. 이처럼 스마트폰의 성장과 더불어 모바

일 앱 마켓은 각 마켓 평균 300%이상의 성장세를 보이고 

있다[4].따라서 사용자들은 이전보다 더 빠르고 쉽게 정

보를 습득하고 업무를 처리하게 되었으며, 그에 대한 갈

망은 기술이 발달할수록 점점 커지고 있다. 영화 예매 방

법도 오프라인에서 온라인으로, 온라인에서 모바일이라

는 방법이 생기면서 그 편리성을 누리고 있다. 국내 대형 

영화관 3사 CGV, 메가박스, 롯데시네마는 고객에게 더 

나은 편리성을 제공하기 위해서 각 회사의 애플리케이션

을 개발하여 제공하고 있다. 하지만 스마트폰의 보급률

과 사용자들의 스마트폰에 대해 익숙함, 그리고 오랜 사

용 기간에도 불구하고 애플리케이션을 통해 영화를 예매

하기가 쉽지는 않다. 많은 개발자들이 애플리케이션 개

발에 대해 힘쓰고 있지만 사용자 입장에서의 사용성에 

대한 만족도를 충족시키지 못하고 있다. 그러므로 애플

리케이션을 통한 영화 예매의 편리성과 효율성을 높이기 

위해 사용성을 분석하고 비교 평가하기 위한 연구를 진

행하였다[5]. 현재 오프라인(예매 창구, 티켓 발권 기계), 

온라인(웹사이트), 모바일(애플리케이션) 총 3가지 방법

으로 영화를 예매할 수 있다. 이에 사용자들은 이 3가지 

방법 중 모바일 예매 방법에 대해서 어느 정도로 편리하

게 사용하고 만족하고 있는지, 어떤 불편함이 있는지에 

대해 조사하여 개선방안을 제시하였다. 

1.2 연구 방법 및 범위

이 연구는 국내 3사 영화관 CGV, 메가박스, 롯데시네

마의 애플리케이션 예매 시스템을 비교하기 위해 문헌 

연구를 통해서 이론적 토대를 구축하고, 실험집단을 모

집하여 각 영화관을 통한 예매 완료를 task로 주어 실험

을 진행하였다. task 진행이 끝난 후 Stephen P.의 Creating 

Pleasurable Interfaces 모형을 토대로 만든 질문을 통해 

심층인터뷰를 진행하였다.

[Fig. 1] CGV, Megabox, Lotte cinema’s main page 
screen shots

2. 현황 분석

소비자들은 하루에 모바일인터넷을 얼마나 사용하고 

있고, 모바일 인터넷을 통한 구매에서 영화 예매 서비스

는 얼마나 구매되고 있는지 살펴보고자 한다.

우선 모바일 인터넷 하루평균 이용시간은 1시간 54분

으로, 그중 스마트폰을 통한 하루평균 이용시간은 1시간 

46분으로 가장 많았다[6]([Fig. 2] 참조).
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[Fig. 2] Average daily use of mobile Internet hours 
- each mobile user(source : Korea Internet 
& security agency)

다음으로 모바일 쇼핑 이용자의 구매·예약한 상품/서

비스 품목을 보면 ‘의류, 신발, 스포츠용품, 액세서리 ’가 

78.2%로 가장 많았고, 그 다음으로 ‘영화, 공연 등 예약예

매’가 50.6%로 많았다[7]([Fig. 3] 참조).

[Fig. 3] Mobile shopping goods or services Multiple 
responses mobile shoppers (source :  
Korea Internet & security agency)

이처럼 하루 동안 스마트폰으로 모바일 인터넷을 사

용하는 시간이 늘어나게 되고, 모바일 인터넷을 이용하

여 구매, 예약을 사용함에서도 영화의 예약 예매율이 높

은 비율을 차지하였다. 따라서 모바일 인터넷 쇼핑 분야

에서 큰 비중을 가지고 있음을 알 수 있다.

한편 모바일인터넷의 사용빈도가 높아짐에 따라 웹사

이트 사용자 수는 그에 비해 감소하게 되었다([Fig. 4] 참

조). 영화관의 예매율도 마찬가지다. 웹사이트 예매율보

다 모바일 예매율이 높아졌다. 일단 사용자 방문 수만 살

펴봐도 큰 차이를 알 수 있다. 인터넷·모바일 시장조사 

업체인 ‘랭키닷컴’에 따르면 2011년 5월과 2012년 5월 월

간 방문자 변화에서 대부분의 사이트가 2011년 5월에 비

하여 방문자 하락을 보였다. 스마트폰의 등장으로 웹사

이트 방문자가 감소했다고 단정할 수 없지만, 영향을 끼

치지 않았다고 할 수도 없다[8]([Fig. 5] 참조). [Fig. 6]를 

보면 2012년 5월 기준으로 CGV 앱 사용자는 265만명으

로 웹 사이트 이용자보다 많음을 알 수 있다. 롯데시네마 

와 메가박스는 CGV와는 동일한 현상을 보이고 있지는 

않으나 많은 이들이 모바일 앱을 사용하고 있다[9]. 또한, 

CGV와 롯데시네마, 메가박스의 스마트폰 발권 점유율은 

진입 초기인 2010년 1%에서 2013년 15%로 3년 만에 

14% 증가했다[10]. 2012년과 2013년 기준인 만큼 현재에

는 더 많은 모바일 앱 사용자가 생겼을 것으로 예상한다.

[Fig. 4] Compare mobile apps and PC web users
(source : Rankey.com)

[Fig. 5] May 2011 May 2012 compared to the movie 
website visitors (source : Rankey.com) 

[Fig. 6] Main Theater services usage (source : 
Rankey.com)
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[Fig. 7] CGV movie percentage of reservation and
advance reservation age (source : CJ 
Creative Journal)

[Fig. 8] Pre-booking age rate through the mobile
(source : CJ Creative Journal)  

3. 실험방법 및 분석 결과

3.1 실험 방법

3.1.1 실험 대상의 선정

이 연구의 실험을 진행하기 위해서 3사의 예매 애플리

케이션을 통해 사전 예매를 하는 피실험자들을 모집하였

다. 특히 사전예매를 주도하는 연령층의 약 70% 이상이 

모바일을 통해 영화를 예매하고 있고, 2534세대뿐만 아

니라 10대 이하부터 49세까지의 모바일 예매율은 50% 

이상을 차지하고 있다. 이 중 ‘25～29세’와 ‘30～34세’의 

연령층이 모바일 예매율이 가장 높았다[11]. 이를 바탕으

로 피실험자의 연령층 범위를 ‘25～34세’로 정하였고, 애

플리케이션 사용 기간이 3개월에서 1년 이상 사용해본 

남녀 총 10명으로 구성하였다.

3.1.2 실험 방법

이 연구는 3사 영화 예매 애플리케이션의 사용성을 비

교 평가하여 각각의 문제점을 개선하기 위한 사항을 도

출하는 것에 목적을 두고 있다. 따라서 본 연구방법은 1

차로 3가지 테스크를 시행하여 각각의 테스크 시행 시간

을 측정하였고, 2차로 심층인터뷰를 진행하였다. 심층인

터뷰의 질문항목들은 Stephen P.의 Creating Pleasurable 

Interfaces 모형을 토대로 각 항목당 4개의 질문으로 작

성하여 질문 항목의 척도는 5점 척도로 구성하였다. 테스

크는 3팀으로 이루어져 1팀은 CGV, 메가박스, 롯데시네

마 순으로, 2팀은 메가박스, 롯데시네마, CGV 순으로, 3

팀은 롯데시네마, CGV, 메가박스 순으로 진행하였다. 테

스크 종료 후 심층인터뷰를 진행하였으며, 실험은 2016

년 5월 2일부터 5월 10일까지 진행되었다. 

3.2 심층 인터뷰 결과 분석

[Fig. 9] Three cinemas average comparison graph

설문지의 5점 척도에 따라 실험집단이 작성한 점수를 

토대로 산출해낸 평균값으로 구성한 다각형 그래프이다. 

CGV와 메가박스는 전체적인 평균값이 비슷하게 나와 

모양이 겹쳐진 것을 알 수 있다. 반면 롯데시네마는 그에 

못 미치는 평균값을 보이고 있다. 5개의 항목이 모두 

CGV, 메가박스보다 낮게 나왔지만, meaningful(의미성) 

부분에서는 보다 높게 평가되었다.
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각 3사의 애플리케이션 사용성에 대한 인터뷰를 진행

하여 얻은 결과는 다음과 같다. 

Component
Results obtained

CGV Megabox Lotte cinema

functional

· The booking process 

takes longer

· Complicated billing 

process

reliable

· Available to the 

application 

  whether the 

  update

· The connection is 

impossible or  

  high frequency 

  of errors

· The complex process 

of cancellation

· Use the 

  individual 

  programs of 

  payments to 

  credit card 

  companies.

usable

· No recognition 

  for movie 

  information 

  sharing button

· It is difficult to 

  recognize the 

  movie 

  information 

  sharing button

· Movie 

  information 

  sharing button 

  is the most 

  intuitive 

· It is difficult to 

  recognize the 

  cinema, timezone 

  settings button

· Lack of interest and awareness of the term cinema

convenient

· It is convenient 

  when selecting 

  a movie theater 

"near CGV 'and' 

Favorite CGV ' 

· The information 

is distributed too 

much attention

· Readability of the 

font size

· Each screen 

  shows a good 

  clear information

· The largest poster  

 size

· Satisfied with the 

shape and size of 

the font

· Ads appear before 

the movie 

  information

pleasurable

· It does not feel interested in booking process

· it shows no ability to recommend to the popularity of 

personal data stored. 

meaningful

· It provides basic movie information

· It does not affect the individual image

· Opinions divided on Mobile Ticket

<Table 1> Usability evaluation results through 
in-depth interviews

3사 모두 기본적인 영화 정보를 쉽게 제공 받을 수 있

다는 공통된 평을 받은 것에 비해 예매 과정에서 크게 흥

미를 느낄 수 없었고, 영화관 용어에 대한 관심과 인식도 

잘 이루어지지 않았다. 

CGV의 경우 functional(기능성) 부분에 대해서는 만

족도가 높았다. convenient(편리성)부분에서는 영화 선택 

후 영화관 설정에서 ‘가까운 CGV’와 ‘자주 가는 CGV’가 

떠서 편리함을 느꼈다. 하지만 애플리케이션의 업데이트

가 이루어지지 않으면 항시 접속할 수 없다는 의견이 있

었다. 또 영화 정보 공유 버튼인 ‘같이 볼래?’에 대한 인

식이 잘 이루어지지 않아 정보 공유에 대한 역할이 잘 시

행되지 못하고 있었다. 일반적인 공유 버튼이 아닌 두 명

의 사람 캐릭터 아이콘으로 배치되어 있어서 식별하기가 

어려웠다([Fig. 10] 참조). 

메가박스의 경우 기능성 부분과 reliable(신뢰성) 부분

에 대한 만족도가 높았고 각 화면이 명확한 정보를 잘 전

달해 주고 있다는 평이 있었다. 하지만 공유 버튼 인식에 

대해 어려움이 있었다. 일반적인 공유 버튼을 배치해 놓

았지만 단번에 알아보지 못했고, 공유할 수 있는 SNS 종

류도 다양하지 않았다([Fig. 11] 참조). 반면 롯데시네마

는 공유할 수 있는 SNS의 아이콘을 종류별로 배치해 사

용자가 바로 인식할 수 있도록 하였다([Fig. 12] 참조).

[Fig. 10] CGV movie information sharing button 
(the middle of screen shot) 

[Fig. 11] Mega Box movie information sharing buttons 
(left of screen shot) 

[Fig. 12] Lotte Cinema movie information sharing 
button(4 icons in screen shot)

롯데시네마의 경우 예매과정과 예매취소에 대한 어려

움이 있었다. 첫 번째로는 영화관과 영화를 선택하는 ‘+

(플러스)’ 모양의 버튼에 대한 어려움이다([Fig. 13]참조). 

영화를 선택하면 바로 영화관 선택이나 시간대별 관을 

선택하는 화면으로 넘어가는 CGV와 메가박스와는 달리, 
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두 개의 영화관과 두 개의 영화를 선택할 수 있도록 각각 

‘+’ 버튼을 선택하도록 배치해 놓았다. 사용자 인터페이

스 디자인 측면에서 터치 인터페이스 입력방식은 그래픽

적인 요소와 터치 스크린이 결합된 방식이기 때문에 버

튼 역할이 중요한데[12], 한 번에 여러 영화관과 영화의 

시간대를 비교하려는 의도였지만 피실험자들은 오히려 

어느 버튼을 눌러야 할지 혼란스러워하면서 망설이게 되

어 테스크 시행이 어렵고 오래 걸린다고 느꼈다. 두 번째

로는 결제 시스템에 대한 어려움이다. CGV와 메가박스

는 별도의 결제 시스템을 요구하지 않았다. 하지만 롯데

시네마는 카드 결제 시 각 카드사의 결제 프로그램으로 

넘어가 시간이 지체되었고, 입력 인식 또한 빠르게 이루

어지지 않아 더욱 불편함을 가중시켰다.

[Fig. 13] Lotte Cinema movie theater, movie selection 
screen shot

4. 결론

이 연구는 국내 3사 영화관 CGV, 메가 박스, 롯데시네

마를 중심으로 스마트폰 애플리케이션을 통한 영화 예매

의 사용성에 대해 평가 하고, 문제점을 파악해 더욱 편리

한 모바일 예매를 위한 개선점을 제안하는 데 목적이 있

다. 다음은 분석 결과를 토대로 정리한 각 영화관의 애플

리케이션의 장점과 개선점이다. 

CGV는 기능성 부분과 신뢰성 부분에서 빠른 예매와 

결제가 이루어지고, 예매 내역과 취소에 대한 신뢰성이 

있어 높은 만족도를 보였다. 또한, CGV만의 ‘골든 에그 

지수’나 5개의 부분으로 분석한 오각형 그래프에 대한 만

족도나 신뢰도도 높았다. 반면, 오히려 너무 많은 정보를 

제공하고 있어 혼란스럽다는 의견도 있었다. 부수적인 

정보보다는 사용자가 가장 알고 싶어 하는 정보를 가장 

중점적으로 보여주는 방향으로 개선해야 할 것이다. 또

한, 영화 정보 공유 버튼인 ‘같이 볼래?’에 대한 인식이 

제대로 이루어지지 않았다. 메가박스도 마찬가지로 공유 

버튼 인식에 대한 어려움이 있어 공유 버튼의 디자인과 

배치에 대해서 다시 고려해 사용자가 인식하기 쉬운 디

자인으로 전환해야 할 것이다.

메가박스의 경우 편리성 부분에서 만족감이 높았다. 

전체적인 UI 구성이 매우 좋고, 어두운 배경이 포스터나 

폰트를 더욱 살려주어 눈에 쉽게 들어오면서 원하고자 

하는 정보를 쉽게 얻을 수 있다는 평을 받았다. 특히 

CGV나 롯데시네마에 비해 카드 결제가 편리했다. 결제 

과정도 간편하였고, 결제 수단 선택 시에도 ‘신용카드’를 

선택하면 따로 카드사를 설정하지 않고 바로 결제가 이

루어져 좋은 평을 받았다. 하지만 타 사에 비해서 영화관

용어에 대한 파악이 쉽지 않았다. 메가박스의 특별관인 

‘부티크 M’과 ‘M1’, ‘M2’ 등 사용자가 직관적으로 인지하

기에는 모호한 용어를 사용해 쉽게 파악이 되지 않았다. 

따라서 사용자들이 단번에 이해 할 수 있는 용어를 사용

해야 할 것이다. 

롯데시네마는 CGV와 메가박스보다 시각적으로 정렬

이 잘 되어 있고, 영화 정보 공유 기능이 가장 직관적으

로 잘 보인다는 평을 받았지만, 결제 방식에서 가장 어려

움이 많았다. 복잡하고 불편한 결제 과정을 겪게 함으로

써 소비자들은 마지막 단계인 결제 단계에서구매 이탈을 

해버리고 만다. 결제 과정의 불편함이 구매 이탈의 주요 

요인이라는 것은 소비자들이 디지털 쇼핑 환경에서 결제

과정의 편리함과 효율성을 중시하고 있음을 알 수 있게 

한다[13]. 따라서 타 사의 결제 방식과 같이 영화관 애플

리케이션 자체 내에서 결제가 이루어지도록 결제 시스템

을 더욱 간편하게 변경하는 방안을 가져야한다. 또한, 영

화관과 영화를 선택하는 아이콘을 사용자의 선택을 바로 

유도 할 수 있는 아이콘으로 대체하거나, 두 가지 영화관

과 영화를 비교하기보다는 한 가지 영화관과 영화를 보

여주는 것에 집중하는 쪽으로 개선해야 할 것이다.

또한, 모바일 티켓이 티켓 발권의 종이 낭비를 절감함

으로써 환경적으로 도움이 된다고는 생각하지만, 소비자

의 즐거움은 만족 시키지 못했다. 현재 3사 영화관 중 

CGV만이 ‘포토티켓’을 운영하면서 좋은 반응을 얻고 있

다. 이처럼 메가 박스와 롯데시네마도 새로운 티켓 발권



Comparison of Movie Ticketing system by smartphone applications -Focused on CGV, Megabox, Lotte cinema-

Journal of Digital Convergence❙ 459

의 형식에 대해서 소비자에게 즐거움을 줄 수 있는 새로

운 방안 모색이 필요하다. 

스마트폰의 발전으로 다양한 애플리케이션이 개발되

고 있지만, 영화관의 예매 방법에 대한 선행 연구는 아직 

많이 이루어지지 않았다. 본 연구를 통해 3사 영화관 애

플리케이션의 문제점을 분석하고 더 나은 서비스가 제공

되어 애플리케이션 예매 방법에 대한 후속 연구가 활발

히 이루어지길 바란다. 
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