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The COVID-19 has led to a shift in many industries from offline to online, 
with offline activity decreasing and online channel activity increasing, and this 
shift can be seen in the sports industry as well. However, professional baseball 
has been centered on offline revenue generation, and as regulations are relaxed 
due to COVID-19, each team should explore strategies to convert online viewers 
to offline viewers. This study aims to collect experience data from offline 
stadium visitors and online game viewers and analyze them to derive O2O 
strategies for professional baseball. This study analyzed the data through using 
text mining methods and based on this, we identified and compared the attributes 
of experience differences between offline and online game viewers. As a result 
of the study, there were significant differences in the experience attributes of 
offline and online game viewers, and O2O strategies were proposed based on the 
results.
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I. 서 론
코로나 19는 과거 경제 위기와는 달리 여러 산업 구조에 큰 변화를 일으키고 있으

며, 대표적으로 오프라인 위주의 산업들의 온라인화이다. 코로나 19 여파로 인해 쇼
핑, 교육 및 의료 등 여러 산업에서 오프라인의 활동은 감소하였으나 비대면 트렌드
가 활성화됨에 따라 이러한 변화에 맞추어 산업 내 온라인 채널의 활동은 증가하였다
(지방공기업평가원, 2020). 소비자들의 지출 변화를 통해 이를 확인할 수 있었으며, 
온라인에서 이뤄지는 활동에 대한 소비자 지출은 2019년 대비 2020년 5월에 11% 
증가했다. 그러나 대인 접촉이 필수적인 서비스업에서는 약 75%의 지출이 감소하였
으며, 이는 대면 시장을 수요로 가지는 업종인 숙박, 음식업, 문화나 기타 산업이 코
로나 19의 충격을 피하지 못한 것으로 볼 수 있다(이민우·유지은, 2020). 그럼에도 
외식업에서는 배달 앱과 배달 대행 서비스를 도입하여 오프라인 매장에서의 방문 고
객 수 감소로 인한 매출액 피해를 온라인을 통해 줄이고자 하였으며, 문화 산업 중 
하나인 영화시장은 OTT 등 인터넷 VOD로의 전환을 통해 매출 피해를 완화하고자 
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하였다(한국농촌경제연구원, 2021; 국회입법조사처, 2022). 이렇듯 코로나 19는 여러 
산업을 오프라인에서 온라인으로 빠르게 전환시켰다.

최근 코로나로 인해 생긴 규제들이 완화되면서 온라인화가 되었던 여러 산업에서 
온라인 고객을 오프라인으로 이동시키고자 노력하고 있다(경제정보센터, 2021). 온라
인에서 오프라인, 즉 O2O(Online-to-offline)은 온라인에서 잠재 고객에게 인지도를 
높이고 이를 통해 고객을 오프라인으로 이동시켜 오프라인에서의 판매 및 사업 수익
을 증가시키는 것을 목표로 한다(Leung et al., 2016). 

이러한 변화는 스포츠산업에서도 확인할 수 있다. 스포츠산업은 오프라인에서의 수
익 창출이 주를 이루고 있으며, 프로스포츠에서는 수익 창출의 주체인 구단이 입장 
수익, 모기업의 지원, 광고, 응원 용품과 굿즈 판매 등의 활동을 통해 수익을 창출하
고 있다(매일경제, 2021). 

프로스포츠 산업에서 수입 규모가 가장 큰 프로야구는 코로나 19로 인한 오프라인 
직관 규제로 무관중 경기가 시행되면서 오프라인으로부터의 수익이 절대적으로 감소
하였다. 특히, 프로야구는 전 세계에서 최초로 코로나 이후 무관중 경기로 리그를 시
작하였으며, 그로 인한 수익 피해가 더 클 것으로 예상된다(서효민·권영범, 2020). 다
른 산업들과 마찬가지로 코로나 19로 인한 규제들이 완화됨에 따라 프로야구는 2022
년 4월 새로 개막하는 시즌부터 무관중 및 제한적 관중 규제가 해제되었고, 온라인으
로만 경기를 볼 수밖에 없던 시청자들은 오프라인을 방문하여 경기를 직관할 수 있게 
되었다. 그러나, 입장 규제가 완전히 해제되었음에도 2022년 기준 야구 경기장을 방
문한 총관람객 수는 약 600만 명으로 2019년 코로나 19 발병 이전 총관람객 수인 
약 728만 명에 못 미치는 수치로, 이는 코로나 19 이전만큼 경기장을 찾는 관람객이 
회복되지 못했음을 알 수 있다(연합뉴스, 2022; 월간조선, 2022).

따라서 각 프로야구 구단들은 코로나 19 이전만큼 관람객을 유치하기 위해 온라인
에서 오프라인으로 방문할 잠재적인 관람객을 파악하고 이러한 시청자들을 오프라인
으로 이동시키는 전략이 필요하다. 이와 같은 전략을 수립하기 위해 구단은 경기를 
온라인으로 보는 시청자와 오프라인으로 보는 관람객의 경험 차이를 이해하고 온라인
과 오프라인에서 차별화되는 속성을 파악하는 것이 필요하다. 이를 위해 온라인과 오
프라인에서 시청자와 관람객이 어떠한 경험적 차이를 보이는지에 대한 분석이 이루어
져야 한다.

지금까지 이루어진 연구들은 오프라인 경기장 관람객을 대상으로 경기 관람 만족 
등의 경험이나 재관람 의사 등을 다룬 연구와 온라인 실시간 스포츠 중계 시청자들의 
미디어 경험으로서의 실재감을 조사한 연구로, 이러한 오프라인 관람과 온라인 시청
에 대한 경험 비교 연구는 부족한 실정이다(권웅·이현우, 2015; 이동연·이수영, 2014; 
김대원·조용운, 2016). 또한, 설문 조사로 진행되는 연구는 조사 대상이 한정되어 있
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어 그 수가 상대적으로 적으며, 미리 설계된 설문지로 인해 조사 대상의 다양한 경험
을 반영하기 어렵다는 한계가 존재한다(Coughlan et al., 2009; 채승훈 등, 2015). 이
에 본 연구에서는 코로나 19 이후 온라인 시청자와 오프라인 관람객의 경기 경험 비
교 분석을 위해 텍스트 마이닝 기법을 활용하고자 한다. 

온라인 실시간 채팅 데이터와 오프라인 직관 후기를 수집하고 이를 통한 경험 비교 
분석을 바탕으로 온라인 시청자를 오프라인으로 이동시키는 전략을 도출하고자 한다. 
수집한 빅데이터를 바탕으로 텍스트 마이닝을 통해 핵심 키워드를 도출하고자 하며, 
도출된 핵심 키워드 간 관련성을 파악하고 온라인과 오프라인에서의 경기 관람 속성
에 어떠한 차이가 존재하는지 살펴보고자 한다. 또한, 이를 활용하여 프로야구 구단에
서의 온라인에서 오프라인으로의 마케팅 전략을 제시하고자 한다. 

본 연구는 다음과 같은 절차로 진행된다. 2절에서는 프로스포츠의 온라인과 오프라
인 채널에 관한 선행 연구와 이러한 시장에서의 경험 차이를 진행하기 위한 텍스트마
이닝 사용 연구에 대해 살펴보며, 이러한 텍스트마이닝을 활용하여 온라인과 오프라
인 경험을 비교한 연구로 개념을 정립하고자 한다. 3절에서는 온라인 시청자와 오프
라인 관람객의 경기 시청 경험 데이터 수집 방법과 이를 활용하여 진행한 연구방법에 
대해 다루며 4절에서는 온라인과 오프라인 고객 경험의 차이점을 텍스트마이닝 결과
로 확인한다. 마지막으로 5절에서는 연구 결과와 기여 및 한계점을 언급하여 향후 연
구 방향을 제시한다.

II. 선행 연구
본 연구에서는 프로스포츠 산업의 온라인 및 오프라인 채널에 관한 선행 연구와 이

러한 채널에서의 경험의 차이를 이해하기 위한 텍스트 마이닝의 활용에 대해 검토한
다. 이를 통해 온라인과 오프라인 경험을 비교하고 텍스트 마이닝을 사용한 연구의 
개념을 확립한다. 또한, 온라인 및 오프라인 고객 경험 데이터 비교를 위한 텍스트 마
이닝 기법을 사용하여 수행된 연구방법에 대해 논의하고자 한다.

2.1 프로스포츠산업의 오프라인 및 온라인 채널
프로스포츠가 지속적이고 더 많은 이익을 얻기 위해 구단은 기존 관람객을 유지하

는 전략을 도출하고 잠재 고객을 찾아 오프라인으로 유도하는 방안을 모색해야 한다. 
스포츠산업은 스포츠 활동에서 요구되는 용품과 장비, 스포츠 시설과 경기 및 서비스, 
이벤트 등의 서비스를 제공함으로써 부가가치를 창출하는 산업으로 개념화할 수 있다
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(한국문화체육관광부, 2020). 그 중, 프로스포츠 구단은 입장 수익, 경기장 광고와 식
음료 및 상품 판매 등으로 수익을 창출하고 있으며 이는 경기장을 방문하는 관람객을 
통해 발생된다. 이러한 관람객들을 통한 직접적 수익은 스폰서 유치 및 광고료, 중계
료 등의 간접수익으로 이어지므로 구장을 방문하는 관람객과의 접촉은 구단에게 있어 
매우 중요하다(고경진 등, 2018).

경기장 방문 관람객을 지속적으로 유지하는 방안으로는 관람객이 경기장을 방문하
여 느낀 경험을 더 나은 경험으로 제공함으로써 충성 고객으로 전환시키는 것이다. 
김주영 등(2017)은 관람객의 관람 제약요인을 도출하여 관람객이 지속적으로 경기장
을 방문하고 관람하게 함으로써 이탈을 방지하고, 잠재 고객을 창출할 수 있으며 타 
구단과의 경쟁력을 강화한다고 밝혔다. Da Silva and Las Casas(2017)는 프로스포츠 
구단 관람객 충성도에 영향을 미치는 요인들을 밝혔으며, 8가지 스포츠 경기 관람 동
기를 정의하여 이를 바탕으로 관람객의 충성도와 동기에 따른 지속적인 경기장 방문
을 위한 마케팅 전략 믹스를 사용해야 한다고 언급했다. 

인터넷과 뉴미디어의 발전으로 온라인 채널이 등장하였으며, 대표적으로 실시간 온
라인 스포츠 스트리밍 사이트를 통해 기존 관람객은 시간 제약 없이 어디서든 경기 
시청이 가능해졌다. 이러한 인터넷 플랫폼 경기 시청률이 매년 큰 폭으로 증가했으며, 
경기장 관람이 불가능한 경우 하이라이트 시청 또한 온라인 콘텐츠를 이용하여 시청
하는 것으로 나타났다(문화체육관광부, 2020). 구단은 초창기에 뉴미디어를 단순한 
정보를 제공하는 홍보와 인지도 상승에 초점을 맞추어 이용하였으나 현재는 팀과 팬
의 양방향 관계를 발전시킬 수 있는 효과적인 소통 수단으로 인식하여 다양한 방법으
로 이용하고 있다. Leszczyński et al.(2021)은 설문 조사를 통해 폴란드 스포츠 시장
에서 다양한 세대의 팬이 디지털화된 채널에서 제공하는 스포츠 제품 및 서비스를 소
비하는 방식을 파악하였으며, 그 결과로는 후세대로 갈수록 TV 방식이 아닌 소셜미
디어 등의 온라인 플랫폼을 이용하여 경기 시청 및 정보를 얻는다고 밝혔다.

소셜미디어의 발전은 구단이 스포츠 팬에게 다양한 콘텐츠를 홍보하고 제공하며, 
스포츠 팬은 이를 소비함으로써 구단과 팬의 새로운 접점을 만들었다. Obaid and 
CK(2022)는 구단이 팬들에게 스포츠 이벤트와 다양한 제품과 서비스 광고 및 팀 홍
보 등 다양한 스포츠 마케팅을 진행하고, 소셜미디어와 소셜네트워크를 통해 팬들과
의 관계를 이해하며 이에 맞는 마케팅 전략을 수립하는 것이 중요하다고 언급했다. 
Norris et al.(2015)는 스포츠구단의 소셜미디어 영향력은 빠르게 증가하며 점점 더 
많은 프로스포츠 리그가 인터넷, 소셜 네트워킹 사이트 및 모바일 기술을 통해 팀을 
홍보하고, 이를 통해 효율적으로 더 많은 스포츠 팬 또는 소비자에게 다가갈 수 있다
고 언급했다. 소셜미디어를 통해 프로스포츠 구단 팬들 간 소통이 이루어지면서 새로
운 피드백 및 의견 공유 등이 진행되고, 이는 구단과 팬 사이의 경험을 제공함으로써 
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팬들을 위한 스포츠 경험을 변화시키고 있다(Da Silva and Las Casas, 2017). 
온라인과 뉴미디어, 소셜미디어의 발전은 팬들이 새로운 방식으로 라이브 스포츠를 

경험하고 상호작용하는 방식으로 변화시켰다. 그러나 프로스포츠에서 경기장을 방문
하는 관람객이 많아질수록 입장 수입이 늘어나는 것과 별개로 온라인 플랫폼에서의 
중계권료가 한정되어 있으며, 구단은 실시간 경기 시청자의 증가로 인한 부가적인 수
익이 제한되어 있다. 소셜미디어는 주로 구단이 스포츠 팬에게 다양한 홍보를 진행하
고, 양방향 소통을 할 수 있는 창으로써의 역할을 수행했으나, 구단과 관람객과의 관
계 유지 및 잠재 고객 발굴의 수단으로도 활용되어야 하며, 궁극적으로는 부가적인 
수익 창출을 위한 오프라인 관람까지 이루어질 수 있게 활용되어야 한다.

따라서 구단은 온라인에서 오프라인 잠재 관람객 유치 및 기존 시청자 유지를 위해 
소셜미디어 등 다양한 온라인 플랫폼에서 이들의 경험을 이해하고 분석하여 이를 바
탕으로 오프라인 관람 활성화 방안에 대한 전략을 모색해야 한다.

2.2 O2O(Online-to-Offline) 전략과 고객 경험

온라인에서 오프라인의 전략은 즉, O2O(Online-to-Offline)는 온라인에 존재하는 
잠재 고객에게 기업 인지도를 높이고 이를 통해 잠재 고객을 오프라인으로 이동시켜 
오프라인에서의 판매 및 사업 수익을 증가시키는 것을 목표로 한다. 인터넷의 발전으
로 고객들이 온라인에서 활동하는 시간이 길어졌으며, 이에 따라 기업은 온라인과 오
프라인 채널에 모두 관여하는 고객 행동 패턴을 도출함으로써 변화하는 고객의 니즈
를 파악해야 한다. 기업이나 소매업자들은 고객을 끌어들이기 위한 온라인과 오프라
인의 상호작용을 통해 온라인 고객을 오프라인으로 이끌거나 혹은 온라인 채널을 바
탕으로 오프라인에서의 판매를 유도해야 한다(Shen et al., 2019; Yao et al., 2022).

즉, 기업은 O2O 플랫폼을 통해 고객을 온라인으로 끌어들이고, 실제 서비스 대한 
소비는 고객이 오프라인에서 경험하도록 하는 것이 중요하다(Du and Tang, 2014). 
그러나, 대부분의 O2O 관련 스타트업은 비즈니스를 유지하기 위해 고객과의 지속 가
능한 관계를 발전시키기보다는 매출 증대에 집중하였으며, O2O에서 중요한 고객의 
행동을 면밀하게 파악하지 않았기에 실패했다고 밝혔다(Yao et al., 2022). O2O를 통
해 오프라인에서의 기대한 서비스를 경험한 고객은 온라인 고객으로 유치할 수 있으
나, 온라인에서의 고객이 오프라인 매장에서 기대하는 서비스가 없다면 그 고객은 더
이상 O2O 플랫폼을 신뢰하지 못하게 된다(Shen et al., 2019). 따라서, 기업은 온라
인에서 고객의 니즈를 파악한 후에 이를 오프라인으로 적용하여 고객이 서비스에 대
한 기대를 충족할 수 있도록 해야 한다. Leung et al.(2016)은 뷰티 산업에서 O2O를 
통해 고객 충성도를 높이기 위한 핵심 요인 및 속성을 규명하였으며, 이를 위해서는 
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고객이 불만을 가지는 요소를 줄이고 만족도를 높이는 요소를 극대화하는 O2O 마케
팅 전략을 활용해야 한다고 언급했다. Wan and Chen(2019)은 O2O를 성공적으로 진
행하기 위해 고객의 행동을 이해하는 것이 중요하며, 오프라인에서의 경험을 명확히 
한 후 온라인에서의 다양한 서비스를 제공하여 고객이 만족할 수 있는 전략을 제시해
야 한다고 밝혔다. 

따라서, 성공적인 O2O를 위해 기업은 고객이 오프라인에서 만족하는 요인을 발견
하고, 이를 온라인을 통해 다양한 방법으로 홍보 및 서비스를 제공함으로써 잠재 고
객을 발굴하고 기존 고객이 지속적으로 기업에 관심을 가질 수 있도록 해야한다.

2.3 텍스트마이닝을 활용한 O2O 연구

기존 O2O 관련 연구에서는 설문 조사와 인터뷰 등의 방법론이 주로 사용되어 왔
다. Liang et al.(2014)는 설문 조사를 통해 O2O에서 중요한 소비자 신뢰도 요인을 
연구하여 이에 대해 평가하였으며, Gao et al.(2014)는 설문 조사를 통해 O2O 플랫
폼으로 전환하는 비용의 결정 요인을 탐구하고 이러한 요인이 전환 비용에 영향을 미
치는지를 연구하였다. 그러나 이러한 설문 조사와 같은 방법론은 고객의 응답을 즉각
적으로 얻기 어려울 뿐만 아니라 많은 시간과 비용을 투자해야 한다는 한계점을 가지
고 있다(Chang et al., 2020). 이를 해결하기 위해 텍스트마이닝 기법을 바탕으로 
O2O 관련 연구들이 진행되고 있다.

텍스트 마이닝은 데이터 마이닝을 텍스트 데이터로 확장한 것이며, 구조화되지 않
은 텍스트 데이터에서 의미 있는 정보를 추출하는 기술이다(He et al., 2013). 즉, 텍
스트 마이닝은 주어진 텍스트 데이터에서 숨겨진 패턴이나 경향을 자동으로 식별하며 
추세를 설명하는 해석 또는 모델을 만든다(Guo et al., 2012). 텍스트 마이닝은 핵심 
단어를 활용한 빈도분석이나 토픽모델링, 감성 분석 등을 포함하는 분석이며, 뉴스, 
웹사이트나 SNS 등 텍스트가 존재하는 다양한 영역에서 활용되고 있다(Hu and Liu, 
2012; 김기탁, 2020).

Chang et al.(2020)은 텍스트마이닝 방법론을 활용하여 온라인 레스토랑 리뷰 감성
을 바탕으로 고객의 O2O 신뢰성에 영향을 미치는 주요 요인을 파악했다. 이 연구에
서는 기존연구에서의 O2O 신뢰도에 영향을 미치는 요소를 찾고, 고객의 텍스트 리뷰 
감성을 분류하는 예측 모델을 구축하여 추후 O2O 시장 내 기업이 고객의 신뢰를 해
하지 않으며 서비스 품질을 향상시키기 위해 고객 의견에 응대해야 한다고 언급했다. 

Shen et al.(2019)은 소셜미디어에서 O2O 트렌드 분석을 연구하기 위해 텍스트 마
이닝을 활용하였으며, 이러한 미디어 기반 추세 분석을 통해 기업에서의 비즈니스적 
이점을 얻을 수 있다고 언급했다. 이 연구에서는 트렌드를 확인하기 위해 소셜미디어
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에서 수집한 단어의 빈도와 가중치를 직접 계산하여 사용하였다. 이와 유사한 방법으
로는 텍스트 마이닝 기법 중 TF-IDF(Term Frequency-Inverse Document 
Frequency)가 있다. TF-IDF는 단어의 빈도와 역 문서 빈도를 사용하여 단어마다 중
요한 정도를 가중치로 주는 방법으로, 주로 문서의 유사도를 구하는 작업이나 문서 
내에서 특정 단어의 중요도를 구하는 작업 등에 사용되고 있다. TF-IDF는 특정 문
서에서 나타나는 단어의 등장 빈도수와 그 특정 단어가 등장한 문서의 역수를 구하여 
이를 곱한 값으로, 이를 통해 모든 문서에서 자주 등장하는 단어의 중요도를 낮게 평
가하고 특정 문서에서만 등장하는 단어의 중요도를 높게 판단한다. 따라서 TF-IDF 
값이 낮으면 그 중요도가 낮다고 판단되며 반대로 TF-IDF 값이 크면 중요도가 큰 
것으로 평가된다(유원준·안상준, 2021).

텍스트 마이닝 분야 중 하나인 토픽모델링은 텍스트 내에 속한 단어를 분석하여 문
서의 주제를 도출하는 방법론으로, 소셜미디어, 뉴스 데이터 및 저널 등의 텍스트를 
통해 정보를 얻고자 하는 연구에서 다양하게 활용되고 있다(김성근 등, 2016). 토픽
모델링은 단어를 근간으로 하여 토픽을 추출하고, 그에 해당하는 텍스트들을 대표하
는 특정 이슈나 주제들을 자동으로 추출하는 분석이므로, 빅데이터를 가지고 잠재적
인 주제나 쟁점을 분석하는 데 유용한 기법이다(유소연·임규건, 2021). 토픽모델링은 
대표적으로 잠재 디리클레 할당(Latent Dirichlet Allocation) 방법이 많이 사용되었으
나, 이는 최적의 결과를 얻기 위해 토픽의 수, 불용어 목록, 형태소 분석이 필요하며 
단어간 의미 관계가 무시된다는 약점을 가지고 있다(고영수 등, 2022). 이에 최근 클
러스터링 기술과 TF-IDF를 활용한 BERTopic 기법이 제안되었다(Grootendorst, 
2020; 고영수 등, 2022). BERTopic은 BERT 기반 트랜스포머와 c-TF-IDF를 활용
하여 단어에 가중치를 할당한 다음, 쉽게 해석할 수 있도록 클러스터링을 진행하며 
대량의 텍스트 데이터에서 잠재된 의미 있는 주제를 찾아낸다. BERTopic은 다음과 
같은 단계로 진행된다. 먼저, 사전 훈련된 SBERT를 사용하여 텍스트 임베딩을 만든 
후, UMAP를 통해 임베딩 차원을 축소한다. HDBSCAN으로 축소된 임베딩을 클러스
터링하며, 마지막으로는 c-TF-IDF를 사용하여 핵심 단어를 도출한다. 이러한 
BERTopic은 다른 토픽모델링 기법과 비교했을 때 높은 주제 일관성과 주제 다양성을 
보이는 것으로 확인되었다(Alhaj et al., 2022; Grootendorst, 2022).

Yun et al.(2021)은 디지털 환경에서의 그림자노동 관련 연구를 진행하기 위해 
O2O 주문 배달 앱에 대한 사용자 리뷰를 수집한 후, 토픽 모델링을 활용하여 키워드
에 따른 주제어를 도출하였다. 키워드와 사용자 리뷰 분석 결과와 설문조사를 통한 
양적 연구를 동시에 수행하여 O2O 주문 배달 앱의 사용자가 인지하는 서비스 품질 
요인들을 파악하고, 이 중 그림자노동의 특성으로 무엇이 있는지를 파악하며 개선이 
필요한 속성들을 알아보았다. 
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Ⅲ. 연구방법
3.1 연구 개요

성공적인 O2O를 위해서는 고객의 행동을 이해하는 것이 중요하며, 이를 위해 오프
라인에서의 경험을 명확히 밝히고 이를 온라인 서비스로 제공함으로써 고객이 오프라
인과 온라인 모두에서 만족할 수 있게 해야 한다(Wan and Chen, 2019). 특히, 프로
야구는 코로나 19로 인한 입장 제한 규제가 해제됨에 따라 온라인으로만 시청이 가능
했던 시청자들을 오프라인으로 이동시키기 위한 전략을 모색해야 한다.

이에 각 구단은 오프라인 경기 관람객과 온라인 시청자의 경험을 파악하고 이를 차
별화하는 전략이 필요하다. 기존 프로스포츠에서 직관 관람 만족이나 경기 관람 의도
와 온라인 서비스에 관한 연구는 설문 조사 등의 방법론을 통해 이루어져 왔다(채한
승·이종호, 2000; 서효민·권영범, 2020; 허단비 등, 2022). 그러나 이러한 방법론은 
비용과 시간이 많이 들고, 설문 대상을 정확하게 설정하지 않으면 결과가 오염될 수 
있다는 단점이 존재한다. 이에 따라, 소셜네트워크 데이터를 통해 프로야구 팬들의 관
람 문화조사와 관련된 연구와 실시간 스트리밍 스포츠 중계 채팅 데이터를 분석한 연
구로는 각각 진행된 바 있으나 이러한 오프라인 직관 경험과 온라인 시청 경험을 비
교한 연구는 거의 찾아볼 수 없었다(김기탁, 2020; 김대원·조용운, 2016). 따라서, 본 
연구의 목적은 오프라인 직관 후기와 온라인 실시간 채팅 데이터를 비교하고 분석하
며 경기 관람에 대한 경험 속성 차이를 파악해 이를 활용하여 O2O 전략을 수립하는 
것이다. 

본 연구에서는 온라인에서 작성된 프로야구 오프라인 직관 후기와 온라인 스트리밍 
실시간 채팅 데이터를 수집하여 텍스트 마이닝 기법을 통해 작성된 게시글과 채팅 데
이터의 내용을 분석함으로써 오프라인에서의 경기 관람과 온라인 경기 시청의 경험 
속성 차이를 파악하고자 한다. 이러한 텍스트 마이닝을 통해 도출된 경험 차이를 바
탕으로 프로야구에서의 O2O 전략을 제안하고자 한다. 이를 위해 텍스트 마이닝 기법 
중 빈도분석과 TF-IDF, BERTopic 토픽모델링을 활용하였다. 수집한 오프라인 직관 
후기와 온라인 스트리밍 실시간 채팅 데이터에서 가장 많이 등장한 단어를 각각 추출
하기 위해 빈도분석을 진행하였으며, 이 중 특정 문서에서만 등장하는 주요한 단어를 
파악하기 위해 TF-IDF를 진행하였다. 이를 통해 오프라인 직관 후기와 온라인 실시
간 채팅 데이터 내 전반적으로 언급된 경험 속성을 파악하고자 하였다. 또한, 오프라
인 직관 후기와 실시간 채팅 데이터 내에서 대표하는 특정 이슈나 공통된 주제들을 
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자동으로 추출하는 분석인 토픽모델링을 진행하고자 하였다. 기존연구에서는 잠재 디
리클레 할당 방법이 많이 사용되었으나 이는 단어 간 의미 관계가 무시된다는 약점을 
가지고 있으며, 이에 따라 클러스터링 기술과 TF-IDF를 활용한 BERTopic 모델을 
토픽모델링 기법으로 활용하고자 하였다. 이러한 BERTopic은 다른 토픽모델링 기법
과 비교하였을 때 높은 주제 일관성과 주제 다양성을 보이는 것으로 알려져 있으며, 
이에 따라 전술한 세 가지의 분석기법들을 바탕으로 오프라인과 온라인의 주요 경험 
속성의 차이를 파악하고자 하였다. 

3.2 연구 절차
본 연구는 다음 <그림 1>과 같이 진행된다. 첫째, 웹 크롤링을 통해 오프라인 직

관 후기와 온라인 실시간 채팅을 수집한다. 둘째, 수집한 데이터에서 주제어와 관련이 
없거나 이상치 단어를 제거하는 데이터 전처리 과정을 거친다. 셋째, 단순 빈도분석과 
TF-IDF 분석을 통해 오프라인 후기 데이터와 온라인 채팅 데이터에서 많이 등장하
는 단어 및 중요한 키워드를 추출하며, BERTopic 토픽모델링 분석을 진행한다. 마지
막으로, 도출된 분석 결과로부터 얻은 인사이트를 바탕으로 O2O 전략을 제시한다.

<그림 1> 연구절차도

3.2.1 데이터 수집
 본 연구에서는 오프라인 관람객과 온라인 시청자의 경기 시청 방식에 따른 경험 

차이를 확인하기 위해 파이썬 셀레니움 라이브러리를 사용하여 온라인에서 작성된 오
프라인 경기 직관 후기와 실시간 온라인 실시간 채팅을 수집하였다. 온라인상에서 작
성된 리뷰는 작성자의 다양하고 생생한 경험을 담고 있으며(채승훈 등, 2015), 실시
간 채팅 데이터는 현재 경기를 시청하는 사람의 느끼는 경험을 바로 내포하고 있다는 
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점에서 이와 같은 데이터를 선정하였다. 조사 기간은 코로나 19 이후 무관중 및 제한
적 관중 입장 규제가 해제된 2022년 4월부터 2022년 11월까지로, 코로나 19 이전과 
같은 관중 100% 수용 상황이 만들어진 프로야구 한 시즌으로 설정하였으며 이는 정
규시즌과 포스트시즌, 올스타 경기를 모두 포함한다. 

 본 연구에서 사용된 오프라인 경기 직관 후기 데이터는 야구 관련 커뮤니티와 ‘N’
사 포털사이트 에서 ‘프로야구 직관 후기’를 키워드로 한 게시글 중심으로 수집하였으
며, 프로야구 시즌과 관련 없는 내용이 포함된 게시글을 제외하여 각각 252개와 260
개의 데이터를 수집하였다. 다음으로는, 프로야구 한 시즌의 온라인 스트리밍 사이트 
내 실시간 채팅을 수집하였다. 프로야구 정규시즌 경기는 월요일을 제외한 모든 요일
에 10개의 팀 5경기로 진행되어 한 팀당 144경기를 시행한다. 2022년 포스트시즌은 
총 16경기가 치러졌으며 올스타 경기 1개를 포함하여 총 737경기의 19,277,048개 
실시간 채팅을 수집하였다.

<그림 2> 오프라인 직관 후기 게시글과 온라인 실시간 채팅 수집 화면 예시
(‘N’ 포털사이트 내 프로야구 직관 후기 게시글과 ‘N’ 포털사이트 실시간 중계 화면)

<그림 2>와 같이, 온라인에서 작성한 오프라인 직관 후기 게시글과 온라인 스트리
밍 사이트 내 실시간 채팅의 데이터 구조가 다른 양상을 가지고 있으며, 이에 따라 
오프라인 직관 후기 게시글과 온라인 실시간 채팅 데이터 변수 수집에 차이를 보였
다. 
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채널 변수명 변수설명 변수값 예제

오프라인

제목 게시글 제목 어제 한국시리즈 6차전 직관 후기
작성일자 게시글 작성 일자 2022-11-09 16:18

본문내용 게시글 본문 내용
아 일생에 있어 응원하는팀의 

우승하는 장면을 직관으로 볼 날이 
얼마나 있을까요…

온라인
경기ID 경기 고유 값 77771108WOSK02022

작성일자 실시간 채팅 작성 시간 2022-11-08 21:28:13
실시간 채팅 내용 실시간 채팅 댓글 내용 키움도 잘했어요 실책만 없었으면 

재미 있었는데요

<표 1> 수집 데이터 예시

<표 1>은 전반적인 수집 데이터에 대한 예시이다. 본 연구에서는 온라인에서 작성
된 오프라인 직관 후기와 온라인 스트리밍 사이트 내 실시간 채팅 데이터를 분석한 
내용을 바탕으로 오프라인과 온라인 채널에서의 경험 차이 속성을 파악하고, 이를 활
용하여 O2O 전략을 도출하고자 한다. 이에 따라 내용 분석이 가능한 직관 후기의 게
시글 본문 데이터와 실시간 채팅 데이터를 수집하였다. 또한, 데이터 전처리 과정에서 
데이터 수집 기간 내 작성되지 않은 데이터를 제거하기 위해 게시글과 온라인 채팅의 
작성일자 변수와 온라인 실시간 채팅 데이터의 경기ID 변수를 수집하였다. 오프라인 
직관 후기 데이터에서 수집된 제목 변수는 프로야구 직관 후기와 관련되지 않는 데이
터를 제거하기 위해 사용되었다. 아래 <표 2>와 <표 3>은 수집한 오프라인과 온라
인 데이터의 예시이다.

작성일자 제목 본문 내용
2022-11-09 

16:18
어제 한국시리즈 6차전 직관 

후기
아 일생에 있어 응원하는팀의 우승하는 

장면을 직관으로 볼 날이 얼마나 
있을까요. 정...

2022-11-09 
10:31

[스압][데이터] 
인천SSG랜더스 2022시즌 

우승 확정 및 시상식 
한국시리즈 6차...

차전까지 전석 매진 위아래 마켓이 
아쉽긴 하지만 어쨌든 기념 수건부터 

챙기고...

<표 2>  오프라인 직관 후기 수집 데이터 예시



천세연⋅이지은⋅강주영

서비스경영학회지 제24권 제1호 2023년 03월244

작성일자 경기ID 실시간 채팅 내용
2022-11-08 

21:28:13 77771108WOSK02022 키움도 잘했어요 실책만 없었으면 재미 
있었는데요

2022-11-08 
21:28:58 77771108WOSK02022 멋찌다 트로피

2022-11-08 
21:28:38 77771108WOSK02022 시리즈 mvp 폰트일까 최정일까??

<표 3> 온라인 실시간 채팅 수집 데이터 예시

3.2.2 데이터 전처리
본 연구에서 수집된 오프라인 직관 후기와 온라인 스트리밍 실시간 채팅 두 개의 

데이터를 분석하기 위해 데이터 정제, 데이터 토큰화, 이상치 제거의 전처리 과정을 
수행했다. 먼저, 오프라인 직관 후기 데이터는 포털 사이트와 커뮤니티 사이트에서 각
각 수집하였으며 이를 바탕으로 내용 분석을 진행하기 위해 수집한 데이터를 하나의 
데이터로 합치는 과정을 수행했다. 온라인 실시간 채팅 데이터 분석을 진행하고자 한 
경기에 작성된 모든 실시간 채팅을 병합하여 하나의 문서로 만들었으며, 채팅 데이터
라는 특수성으로 문장으로 이루어지지 않은 데이터는 모두 제거하였다. 또한, 두 데이
터 모두 이모티콘과 특수 문자 등 분석과 관련 없는 단어를 제거하였다.

다음으로는 Konlpy의 Mecab 토크나이저를 활용하여 명사를 추출하였다. 동사와 형
용사 등 분석에 어려운 단어들을 제외하기 위해 명사만을 추출하였으며, 영어와 숫자 
등의 분석과 관련 없는 단어들을 삭제하였다.

3.2.3 빈도 분석 및 TF-IDF
수집 및 전처리한 오프라인 직관 후기 데이터와 온라인 스트리밍 실시간 채팅 데이

터를 바탕으로 빈도분석과 TF-IDF 분석을 진행하여 의미 있는 키워드를 파악하고자 
하였다. 키워드 빈도 분석을 진행하기 위해 각 데이터의 토큰화된 명사를 사용하였으
며, 가장 많이 등장한 상위 40개의 단어를 추출하였다. 상위 키워드를 빈도 순으로 
추출한 후 TF-IDF 분석을 실시하여 해당 단어가 특정 문서에서 얼마나 중요한지를 
파악하고자 하였다. TF-IDF 분석을 진행하기 위해 파이썬의 scikit-learn의 Feature 
extraction과 TfidfVectorizer 패키지를 활용하였다.

3.2.4 BERTopic 토픽모델링
오프라인 직관 후기 데이터와 온라인 스트리밍 실시간 채팅에서 나타나는 채널별 

경기 경험 차이 관련 주제를 살펴보기 위해 기존에 많이 사용되었던 LDA 방식의 단
점을 보완한 BERTopic을 활용하였다. 이를 위해 파이썬 3.8 버전에서 BERTopic 



텍스트마이닝을 활용한 오프라인과 온라인 고객 경험 분석 및 O2O 전략 제안: 프로야구산업을 바탕으로

서비스경영학회지 제24권 제1호 2023년 03월 245

0.13.0 버전을 사용하였다. 기존 BERTopic은 내부적으로 scikit-learn의 
CounterVetorizer를 사용하고 있으나 이는 단순한 띄어쓰기 토큰화를 수행하므로 이
를 보완하고 한국어에 적용하기 위해 본 연구에서는 Mecab 형태소 분석기를 통해 토
큰화를 진행하였다. 또한, 한국어에 대한 문서 임베딩 값을 얻기 위해 본 연구에서는 
사전 훈련된 SBERT를 한국어 SBERT인 ‘KR-SBERT-V40K-klueNLI-augSTS’로 
선택하였다.

IV. 연구 결과
4.1 빈도분석 결과

본 연구에서 오프라인 직관 후기 데이터와 온라인 스트리밍 실시간 채팅 데이터를 
텍스트 마이닝으로 도출한 결과 각각 7643개와 79238개의 단어가 수집되었으며, 수
집된 데이터들을 통해 빈도분석 결과 상위 40개의 단어와 TF-IDF를 표와 워드클라
우드로 시각화하여 정리하였다. 오프라인 직관 후기 빈도분석과 TF-IDF 결과는 <표 
4>과 <그림 3>과 <그림 4>에 나타내었으며, 온라인 스트리밍 실시간 채팅 빈도분
석 및 TF-IDF 결과는 <표 5>와 <그림 5>과 <그림 6>에 정리하였다. 

먼저, 오프라인 직관 후기 단순 빈도분석 결과 “경기” 단어가 가장 많이 도출되었으
며, 그 이후로 “야구”, “직관”, “선수”, “응원” 등의 단어가 많은 빈도로 도출되었다. 이
러한 응원 활동이 관람객에게 있어 프로야구 경기 관람 몰입도를 높이며 관람 문화로
서의 자리 잡고 있음을 확인할 수 있다(김용만, 2012). 또한, 오프라인 직관 후기 빈
도분석 결과 중 “좌석”, “맥주”, “사진” 등 경기장 방문 전 사전 준비와 경기장을 방문
하여 경험한 점을 나타내는 단어들이 등장하였다. 이와 같은 결과는 서비스스케이프 
관점에서 프로야구장을 방문하는 관람객의 감정반응에 유의한 요인으로 도출된 좌석, 
주차시설 및 먹거리 등의 편의시설 요인과 일치한다(이재호·전태준, 2017). 이는 관
람객들이 경기장에서 이루어지는 경기 요소 외에도 다양한 경험을 한 것으로 판단된
다. 

온라인 실시간 채팅 단순 빈도분석 결과로는 “투수”, “선수”, “감독”, “경기” 등의 단
어가 높은 빈도로 나타났으며, “선수”, “경기”, “야구” 등은 오프라인 직관 후기와 온라
인 실시간 채팅 모두에서 높은 출현 빈도를 가지는 것으로 나타났다. 이는 김대원과 
조용운(2016)의 실시간 스트리밍 스포츠 중계 채팅 내용분석 연구에서 경기의 주체
인 선수, 감독, 팀에 대한 평가가 전체 채팅의 가장 큰 비중을 차지했다는 결과와 일
치한다. 즉, 오프라인 직관 후기 빈도분석 결과로는 경기 상황과 더불어 응원, 먹거리 
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등의 다른 주요 경험들도 도출되는 반면 온라인 실시간 채팅 빈도분석 결과는 대체로 
경기 내 상황과 관련된 단어들이 많이 도출된 것을 확인할 수 있었다.

다음으로는 TF-IDF 분석 결과로 도출된 점수를 통해 가중치를 부여하여 해당 단
어의 중요도를 파악하고자 하였다. 오프라인 직관 후기 TF-IDF 분석 결과 “직관”이 
가장 높게 도출되었으며, “경기”, “야구”, “선수”, “후기” 또한 모두 높은 순위를 보이는 
것으로 보아 빈도분석 결과 높은 빈도의 단어들이 가중치를 고려함에도 중요한 요소
임을 파악할 수 있었다. 온라인 실시간 채팅 TF-IDF 결과로는 “오늘”이 가장 높게 
도출되었으며, “기아”, “롯데”, “경기”, “안타”, “삼성” 등의 단어들이 높은 순위를 보였
다. 즉, “투수”, “선수”, “감독”, “야구” 등의 빈도가 높은 단어들은 많은 문서에서 도출
되었음을 확인할 수 있다. 

번
호 단어 빈도 TF-IDF TF-IDF 

순위 번호 단어 빈도 TF-IDF TF-IDF 
순위

1 경기 1635 10.16 2 21 필드 318 0.47 40
2 야구 1407 10.00 3 22 시작 316 2.76 27
3 직관 1282 10.70 1 23 기아 312 4.02 17
4 선수 1252 6.66 5 24 화질 310 6.27 8
5 응원 870 4.92 15 25 옵션 307 6.24 9
6 야구장 621 5.88 12 26 자동 305 6.17 10
7 후기 572 6.29 7 27 재생 304 6.16 11
8 랜더스 485 4.56 16 28 좌석 297 2.60 29
9 롯데 462 5.78 13 29 파크 284 1.12 38
10 고척 438 2.42 32 30 시간 281 2.94 22
11 자리 428 2.56 30 31 맥주 280 2.88 23
12 사람 367 1.76 36 32 사진 271 2.80 26
13 잠실 360 5.27 14 33 원정 253 2.51 31
14 선택 352 6.32 6 34 오늘 253 8.00 4
15 티켓 348 3.41 20 35 친구 248 1.34 37
16 생각 341 0.81 39 36 타자 247 2.31 33
17 경기장 334 3.37 21 37 승리 247 1.91 34
18 삼성 325 3.77 19 38 다음 242 2.86 24
19 예매 322 1.80 35 39 투수 230 2.84 25
20 홈런 321 3.79 18 40 유니폼 221 2.62 28

<표 4> 오프라인 직관 후기 빈도분석 결과
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<그림 3> 오프라인 직관 후기 빈도분석 
결과 워드클라우드

  

<그림 4> 오프라인 직관 후기 TF-IDF 
결과 워드클라우드

번
호 단어 빈도 TF-IDF TF-IDF 

순위
번
호 단어 빈도 TF-IDF TF-IDF 

순위
1 투수 283008 14521.83 9 21 타격 105904 6155.155 25
2 선수 270895 10167.11 17 22 생각 91346 2293.851 38
3 감독 261983 14032.66 11 23 아웃 80046 5887.33 26
4 경기 260325 16561.44 4 24 응원 77863 3606.546 30
5 기아 258915 21277.25 2 25 포수 76495 6502.927 24
6 야구 242626 13108.59 13 26 이닝 72882 8430.189 20
7 롯데 219756 18431.42 3 27 시즌 72556 5310.755 29
8 엘지 183602 14893.46 8 28 불펜 71711 6754.034 23
9 삼성 163589 15779.29 6 29 문제 62988 2578.605 35
10 한화 163117 14479.49 10 30 올해 60686 7794.537 21
11 타자 159318 5328.308 28 31 연패 58646 6896.182 22
12 오늘 154865 39522.04 1 32 번트 58196 5845.95 27
13 홈런 135823 15346.13 7 33 상대 57640 2450.691 37
14 수비 132212 10470.8 16 34 종국 57610 578.7114 40
15 우승 129324 8558.775 19 35 정도 56870 1888.831 39
16 두산 117319 11949.22 14 36 구단 56788 3076.052 33
17 선발 116142 8883.981 18 37 프로 56547 2541.318 36
18 안타 115949 15962.05 5 38 교체 55646 3278.028 31
19 심판 113276 11485.77 15 39 타선 55235 3207.447 32
20 점수 110797 13286.68 12 40 코치 54804 2605.907 34

<표 5> 온라인 실시간 채팅 빈도분석 결과
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<그림 5> 온라인 실시간 채팅 
빈도분석 결과 워드클라우드

   

<그림 6> 온라인 실시간 채팅 TF-IDF 
결과 워드클라우드

4.2 BERTopic 분석결과
오프라인 직관 후기 데이터에 대한 BERTopic 분석 결과, <표 6>과 같은 7개의 

토픽과 상위 10개의 단어가 도출되었다. 토픽 -1은 단순 빈도분석에서도 확인할 수 
있듯이 자주 등장한 빈도이며 특별한 의미를 담고 있지 않으며, 일반적으로 이상치로 
분류되어 고려하지 않는다(고영수 등, 2022). 

먼저, 0번 토픽을 살펴보았을 때, 눈에 띄는 핵심어는 ‘직관’, ‘잠실야구장’, ‘야구장’, 
‘응원’이다. 0번 토픽에서 확인할 수 있는 주요 문장으로는 ‘잠실종합운동장잠실야구장 
2022 시즌을 시작하다 시즌을 시작하고, 처음으로 직관한 경기. 이날은 이번시즌 트
윈스의 첫 홈(잠실) 개막전이기도 했다.’, ‘무려 4년만에 잠실야구장 방문.. ㄷㄷㄷ 결
혼+임신+출산+코로나 이후 진짜진짜 오랜만에 방문이었어요.’ 이 토픽을 통해 경기
장에서 직접 경기를 보는 사람들은 선수들을 응원하며 행복한 감정, 그리고 기대감을 
확인할 수 있다.

이는 1번과 6번 토픽에서도 비슷한 양상으로 도출되었음을 확인할 수 있다. 1번 토
픽에서는 ‘랜더스’, ‘직관’, ‘야구장’과 ‘경기장’, ‘응원’이라는 단어가 도출되었으며, 특
히 2022 시즌 우승을 한 SSG 랜더스 팀의 팬들이 시즌 끝까지 경기를 다니며 응원
한 후기를 작성했음을 확인할 수 있었다. 이를 통해 오프라인 경기 관람객은 해당 시
즌에서 오래 경기를 접하며 해당 경기가 중요한 경기일수록 후기를 남기는 점을 파악
할 수 있었다. 6번 토픽에서는 ‘롯데’, ‘삼성’, ‘한화’와 ‘기아’ 등의 팀 이름과 ‘원정’이
라는 단어가 도출되어 경기를 관람객들이 수도권 외 팀의 원정 경기를 방문하는 점을 
파악할 수 있었다. 이러한 0번, 1번, 6번의 토픽모델링 결과를 통해 오프라인 관람객
에게 있어 응원이라는 요소가 중요함을 알 수 있었으며, 이러한 경험을 하기 위해 원
정 경기를 관람하러 가는 행동 또한 확인할 수 있었다.
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2번과 3번 토픽에서는 경기 상황과 관련된 단어들이 도출되었다. 2번 토픽에는 ‘선
수’, ‘타자, ‘투수’, ‘감독’ 등의 경기를 진행하는 플레이어와 ‘수비’, ‘타격’ 등 경기 상
황에서 중요한 순간임을 나타내는 단어가 도출되었다. 이를 통해 이러한 경기를 진행
하는 사람들과 경기 진행 중 특정 상황이 오프라인 경기에서 중요한 경험임을 알 수 
있다. 3번 토픽에서는 주목할 만한 핵심어로 ‘타자’, ‘상황’, ‘타석’, ‘인터뷰’, ‘순간’ 등
으로, 경기에서 특정 상황을 나타내는 단어들이 도출되었다. 2번과 3번 토픽모델링 
결과를 통해 오프라인에서 경기를 직관한 관람객은 경기 플레이 상황을 보다 자세하
게 기억하며 이를 후기로 작성한다는 점을 확인할 수 있었다. 이를 통해 오프라인에
서의 경기 관람이 관람객들에게 깊은 인상을 남긴다는 특성을 파악할 수 있었다.

4번 토픽은 ‘경기’, ‘직관’, ‘선수’, ‘시즌’, ‘개막’ 등의 단어들이 도출됨으로써 이를 
통해 새로운 시즌이 시작됨에 따라 경기장을 방문하는 사람들의 기대를 나타내고, 이
를 경험하기 위해 경기장에 방문함을 알 수 있었다.

5번 토픽에서는 ‘와이프’, ‘아들’, ‘딸아이’, ‘오늘’ 등의 단어를 핵심어로 꼽을 수 있
다. 경기장을 방문하는 관람객들은 가족이나 지인 등 주변인들과 함께이며, 오프라인 
직관을 통해 추억을 경험한 내용으로 판단되었다.

온라인 실시간 채팅 데이터 BERTopic 분석 결과는 아래 <표 7>과 같이 10개의 
토픽으로 분류되었다. 오프라인 직관 후기 BERTopic 결과와 마찬가지로, -1 토픽은 

번호 토픽 문서 개수 비율 단어
0 -1 196 38.28% 야구, 경기, 선수, 직관, 응원, 

고척, 후기, 기아, 야구장, 스카이
1 0 79 15.43% 야구, 직관, 경기, 잠실, 선수, 

야구장, 후기, 응원, 잠실야구장, 사람
2 1 69 13.48% 랜더스, 경기, 야구, 선수, 필드, 

직관, 야구장, 응원, 경기장, 수원
3 2 43 8.40% 야수, 선수, 타자, 투수, 타격, 

감독, 수비, 생각, 선발, 정도
4 3 39 7.62% 타자, 상황, 타석, 안타, 최정, 

랜더스, 김광현, 폰트, 인터뷰, 순간
5 4 39 7.62% 엘지, 경기, 직관, 선수, 시즌, 

개막, 롯데, 박용택, 응원, 타자
6 5 32 6.25% 우승, 직관, 응원, 오늘, 와이프, 

경기, 야구, 아들, 마지막, 딸아이
7 6 15 2.93% 롯데, 삼성, 한화, 야구, 대전, 

기아, 한화이글스, 호텔, 광주, 원정

<표 6> 오프라인 직관 후기 BERTopic 분석 결과
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이상치로 분류하여 결과 해석에 고려하지 않았다. 
온라인 실시간 채팅 데이터 BERTopic 분석 결과는 오프라인 직관 후기 결과와는 

다르게 특별한 단어들이 도출되지 않았으며, 주로 ’롯데’, ‘한화’, ‘엘지’, ‘삼성’ 등과 
같이 팀 이름과 선수 이름 및 ‘타격’, ‘주루’, ‘아웃’, ‘심판’, ‘홈런’ 등과 같은 경기 상
황과 관련된 토픽이 도출되었음을 확인할 수 있었다. 각 토픽별로 선수 이름과 관련
된 단어들이 도출된 점은 경기를 진행하며 선수들로부터 특정 상황이 발생할 때 선수
들의 이름을 언급하는 온라인 시청자의 행동으로 도출된 것으로 판단된다. 또한, 오프
라인 직관 후기와 다르게 온라인 실시간 채팅 데이터에서는 경기 내적인 부분에 대해
서만 단어들이 나타났으며, 이는 실시간 채팅을 남기는 시청자들이 경기 시청이라는 
단일 경험만이 이루어지기 때문이라고 판단된다. 분석 결과를 통해 온라인으로 경기
를 시청하는 시청자들에게 가장 중요한 점은 경기 내용임을 파악할 수 있었다.

 

번호 토픽 문서 개수 비율 단어
0 -1 287 38.32% 삼성, 롯데, 경기, 투수, 선수, 

야구, 수비, 선발, 엘지, 타자
1 0 98 13.08% 한화, 시환, 무적, 야구, 선수, 

투수, 경기, 기아, 김도영, 감독
2 1 75 10.01% 엘지, 우승, 선발, 야구, 감독, 

투수, 경기, 선수, 롯데, 지현
3 2 71 9.48% 야수, 선수, 타자, 투수, 타격, 

감독, 수비, 생각, 선발, 정도
4 3 49 6.54% 롯데, 피터스, 동희, 심판, 반즈, 

선수, 투수, 야구, 경기, 고승
5 4 47 6.28% 두산, 아웃, 심판, 엘지, 야구, 

주루, 선수, 주자, 경기, 매수
6 5 33 4.41% 삼성, 감독, 렐라, 선수, 투수, 

경기, 김헌곤, 야구, 타자, 삼영
7 6 27 3.60% 기아, 감독, 김도영, 양현종, 선수, 

투수, 김종국, 경기, 대인, 박찬호
8 7 26 3.47% 선수, 투수, 기아, 경기, 김광현, 

야구, 홈런, 감독, 롯데, 오늘
9 8 22 2.94% 기아, 감독, 대인, 종국, 선수, 

김도영, 경기, 투수, 심판, 삼성
10 9 14 1.87% 엘지, 두산, 감독, 지현, 선수, 

투수, 경기, 홈런, 타자, 야구

<표 7> 오프라인 직관 후기 BERTopic 분석 결과
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V. 토의 및 결론
코로나 19 범유행은 스포츠산업을 포함한 다양한 산업 분야에서 오프라인에서 온라

인 활동으로 전환되는 계기가 되었다. 특히 프로야구 구단은 코로나 19 규제로 관중 
없이 경기가 진행되면서 오프라인 관중이 감소했다. 구단은 이러한 규제가 완화됨에 
따라 온·오프라인 시청자의 경험 차이를 파악하고 이해함으로써 온라인 시청자를 다
시 경기장으로 끌어들이는 전략을 도출해야 한다. 이를 위해 본 연구는 텍스트 마이
닝 기법으로 오프라인 고객 직관 후기와 온라인 라이브 채팅 데이터를 수집하고 빈도
분석 및 TF-IDF, BERTopic 토픽모델링을 통해 분석하고 주요 경험 속성을 도출해 
이를 활용하여 온라인 시청자를 오프라인으로 이동시키는 O2O 마케팅 전략을 수립하
는 것을 목적으로 하였다. 텍스트 마이닝 분석 결과는 다음과 같다.

오프라인 직관 후기에서의 빈도분석 결과 응원과 직관 등의 경험을 나타내는 단어
와 선수, 감독 등과 같은 경기 내에 중요한 인물과 경기 상황에 관련된 단어들이 높
은 빈도를 나타냈다. 또한, 티켓 예매와 좌석, 맥주나 사진 등의 경기장을 방문 사전 
준비와 경기장 서비스스케이프와 관련된 단어들이 다음으로 도출되었다. TF-IDF 분
석 결과로는 빈도분석에서 높은 빈도의 단어들이 TF-IDF 점수 또한 높았으며, 이를 
통해 이러한 단어들이 가중치를 고려함에도 중요하다는 점을 파악할 수 있었다.

온라인 실시간 채팅 분석의 빈도분석 결과로는 투수와 타자, 감독 등과 같은 경기
를 진행하는 사람들과 관련된 단어들이 높은 빈도로 도출되었다. TF-IDF 분석 결과
로는 팀 이름과 관련된 단어들이 높게 나타났으며, 빈도분석에서 높은 빈도로 나타난 
단어들 또한 높은 TF-IDF 점수로 나타났다. 이러한 빈도분석과 TF-IDF 분석을 통
해 오프라인 관람객과 온라인 시청자의 경험 속성의 차이를 확인할 수 있었다. 

이후, BERTopic 결과로 오프라인 직관 후기에서는 경기장을 방문하여 경험할 수 
있는 토픽들이 주로 도출되었으며, 이와 반대로 온라인 실시간 채팅 데이터에서는 경
기 상황과 관련된 토픽들이 주로 나타났음을 확인하였다. 이를 통해 오프라인 관람객
들은 경기장을 직접 방문하여 느끼는 다양한 경험이 존재하지만, 실시간 채팅을 남기
는 시청자들은 경기 시청이라는 단일 경험만 가지고 있음을 확인하였다. 

 스포츠 온라인 시청자를 경기장으로 이동시키기 위해 오프라인 방문 관람객의 경
험을 파악해야 하며 본 연구에서는 빈도분석과 토픽모델링 결과를 통해 다음과 같은 
O2O 마케팅 전략을 제시한다.

첫째로, 빈도분석과 토픽모델링 결과 응원과 관련된 단어들이 많이 등장했다. 김용
만(2012)의 연구에서는 응원 만족이 관람 태도와 재관람 의도에 영향이 있음을 언급
하며, 이를 통해 기존 관람객의 충성도를 높일 뿐만 아니라 잠재 관람객에도 긍정적
인 영향이 미친다고 밝혔다. 따라서, 각 구단은 경기장을 방문하여 생생한 경기 시청



천세연⋅이지은⋅강주영

서비스경영학회지 제24권 제1호 2023년 03월252

과 온라인에서 경험할 수 없는 분위기를 강조하고, 이러한 경험을 하고자 하는 온라
인 시청자에게 어필할 수 있는 전략을 세울 수 있다. 둘째로, 토픽모델링 결과를 통해 
가족 및 지인과 관련된 단어들이 도출되었다. 프로야구 관람객 성향조사 보고서
(2022)에 따르면, 경기 관람객은 경기장에 같이 방문하는 가족 및 지인들과 함께 즐
길 수 있다는 점을 프로스포츠 경기 관람의 장점으로 생각하며, 이를 바탕으로 잠재 
관람객이 유입된 구단이 많음을 확인할 수 있었다. 따라서 경기장에 방문하는 사람들
에게 새로운 추억을 제공할 수 있는 마케팅 전략을 모색해야 한다. 

마지막으로 빈도분석을 통해 좌석, 맥주와 사진 등의 단어가 등장했다. 경기 관람객
들은 경기 관람 전 경기장 대표 먹거리와 현장에서의 구단 이벤트 등을 기대 요인으
로 여기며 식음료 다양성, 좌석 편의성 등을 직관 결정 영향요인으로 여긴다(한국프
로스포츠협회, 2022). 따라서, 구단은 오프라인 경기장에서의 먹거리를 개선하고, 사
진을 찍을 수 있는 공간 및 이벤트를 다양하게 기획함으로써 오프라인 경기장으로 방
문하게끔 하는 전략을 제시할 수 있다. 

본 연구의 결과를 바탕으로 다음과 같은 시사점을 제안할 수 있다. 
먼저, 본 연구에서는 설문 조사 기법을 바탕으로 시행된 기존 프로야구 관람객의 

만족 조사를 텍스트 마이닝 기법을 활용하여 수행했다는 점에서 학문적 기여가 있다. 
또한, 기존의 선행연구에서 소셜네트워크 데이터를 활용하여 프로야구 팬들의 관람 
문화를 조사한 연구에서는 오프라인 내에서 고객 관람 문화에만 주목하여 추후 관람
객의 태도 변화에만 중점을 두었으며, 실시간 스트리밍 스포츠 중계 데이터를 활용한 
연구에서는 채팅 내용과 양상 간의 관계만 고찰하였음에 주목하여 오프라인 관람객과 
온라인 시청자의 경험 차이에 중점을 두고 수행된 연구는 미흡하다고 할 수 있다. 따
라서 본 연구는 코로나 19로 온라인에서 경기를 시청하던 시청자를 오프라인 경기장
으로 이끌기 위한 O2O 전략을 빅데이터 분석 및 텍스트 마이닝 기법을 통해 수행함
으로써 새로운 관점으로 프로야구의 오프라인 활성화 방안 연구에 기여할 수 있을 것
으로 사료된다. 본 연구는 프로야구뿐만 아니라 이와 같은 상황으로 피해를 입은 다
른 프로스포츠 산업에서도 활용할 수 있으며 더 나아가 타 스포츠산업으로도 확장될 
수 있다.

다음으로, 본 연구를 통해 빅데이터 분석으로 온라인에서 오프라인으로의 고객 유
치 마케팅 전략 수립을 하고자 하는 연구자들에게 좋은 자료가 될 수 있다. 본 연구
에서는 프로야구 구단이 온라인 시청자를 오프라인 관람으로 이동시키기 위해 이들의 
경험 차이를 이해하며 이를 바탕으로 마케팅이나 경영학적 전략을 수립할 수 있다는 
점에서 실증적인 기여가 있다. 

본 연구의 한계점으로는 첫째로, 데이터 수집 시 특정 포털 사이트와 커뮤니티만을 
대상으로 조사하였다는 점으로, 추후 다양하고 광범위한 집단에서의 데이터 수집이 
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필요하다. 둘째로, 수집된 데이터는 코로나 19로 인한 입장 제한 규제가 해제된 직후 
1년간의 데이터로 해당 시기는 코로나 19와 포스트 코로나가 공존했으며 이는 데이
터 편향의 가능성이 있음을 의미한다. 마지막으로, 현재의 O2O는 오프라인 활성화를 
위한 온라인 강화 뿐만 아니라 오프라인과 온라인 채널을 모두 상호보완하는 관계에 
있으나, 본 연구에서는 프로야구 오프라인 경기 관람객과 온라인 경기 시청자의 경험 
차이 속성을 파악하여 온라인 시청자를 오프라인 관람객으로 전환하고자 오프라인 활
성화를 중심으로 전략을 제시하였다. 따라서 추후 연구에서는 완전한 코로나 종식 이
후의 데이터를 수집하여 본 연구의 데이터와 비교분석을 통해 새로운 마케팅이나 경
영학적 전략을 수립할 수 있을 것으로 기대하며, 연구방법과 분석결과를 보완하여 오
프라인과 온라인 채널을 상호 보완하는 전략을 제시하고 옴니채널로써의 프로야구 발
전을 기대할 수 있을 것으로 사료된다. 
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