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            Abstract
          
        

        
          스마트폰 덕분에 영화관 가는 일도 매우 편리해졌다. 영화 상영 시간에 맞춰 갈 수 있어 불필요하게 기다리는 시간을 없애주고, 영화 정보부터 결제까지 한번에 진행할 수 있다. 따라서 최근 소비자들은 과거보다 더욱 수준 높고 다양한 서비스를 요구하고 있다. 본 연구의 목적은 멀티플렉스 영화관 앱의 사용자를 대상으로 질적 연구를 통해 각각의 특징과 장단점을 분석하여 비교 연구함으로써 멀티플렉스 영화관에 대한 고객 만족의 향상과 바람직한 UX를 제안하는데 그 목적을 두었다. 이를 위해 멀티플렉스 이용 순위 1~3위에 랭크되어 있는 CGV, 메가박스, 롯데시네마 앱을 선정하여 20대 대학생 24명을 대상으로 FGI를 실시하여 분석하였다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Thanks to the smartphone app, going to a movie theater has become very convenient. Eliminate unnecessary waiting time because you can keep up with the movie screening time. You can also go to the movie at the settlement at once. Therefore, it is important to review the status of apps in multiplex cinemas, which are increasingly used, and to consider and improve their usability. The purpose of this study is to improve the customer satisfaction and the demand for multiplex movie theater by analyzing and analyzing the features and strengths of the users of the multiplex cinema app through qualitative research. CGV, Megabox and Lotte Cinema apps are ranked among the top 1~3 in the multiplex appellation category of Apple App Store. The subjects of the experiment were 24 students in their twenties who were relatively familiar with the app and frequent use of the multiplex cinema. User analysis method was FGI.
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      Ⅰ. 서 론 
      오늘날의 영화관은 영화상영이라는 단순한 개념을 벗어나 영화 그 이상의 가치를 부여하고, 즐거움을 제공하는 문화콘텐츠의 장으로 발전해 오고 있다. 이처럼 영화관은 복합된 문화 활동 공간 즉, 멀티플엔터테인먼트 공간으로 자리매김을 하였지만, 현재의 빠르고 눈부신 성장은 영화시장을 포화상태로 만들었고, 이들 간의 과다 경쟁의 개연성을 높여주고 있다[1].

      이러한 과다경쟁 속에서 고객만족을 위한 차별화된 서비스를 제공하고 하고자 하는 다양한 움직임이 나타나고 있으며, 스마트폰 앱을 통한 영화관 이용 시설 예약 및 정보 제공 또한 이러한 일환으로 볼 수 있다. 스마트폰 덕분에 이제 영화관 가는 일도 매우 편리해졌다. 영화 상영 시간에 맞춰 갈 수 있어 불필요하게 기다리는 시간을 없애주고, 영화 정보부터 결제까지 한 번에 진행할 수 있다. 최근에는 영화티켓 할인과 다양한 이벤트 등을 제공하고 있어 영화관 앱을 통한 사용자 만족에 더욱 힘쓰고 있는 상황이다. 과거의 많은 소비자는 가격 및 시설 등이 영화관을 선택할 때 중요한 요인이었으나, 최근에는 과거보다 더욱 수준 높고 다양한 서비스를 요구하고 있다[2].

      따라서 점차 이용률이 높아지고 있는 멀티플렉스 영화관의 앱 현황을 되짚어보고 사용성을 고찰, 개선하는 것은 무엇보다 중요한 과제이다. 또한 지속적이며 성공적인 서비스 품질 개선을 위해 서비스의 객관적인 평가활동이 수반되어야 한다. 이를 위해서는 서비스에 대한 사용자의 욕구와 선호도 및 다양한 편익분석이 필요하다. 이러한 상황에서 본 연구는 멀티플렉스 영화관 앱의 사용자를 대상으로 질적 연구를 통해 각각의 특징과 장단점을 분석하여 비교 연구함으로써 멀티플렉스 영화관에 대한 고객 만족의 향상과 바람직한 UX의 방향성을 제시 하는데 그 목적을 두었다.

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경 
      
        2-1 멀티플렉스 영화관 앱의 현황
        국내 멀티플렉스 3사(CGV, 메가박스, 롯데시네마)는 자사의 모바일 앱을 통해 영화 티켓 예매를 기본으로 하여 영화정보, 게임, 이벤트 등의 흥미로운 콘텐츠를 제공하고 있으며, 이러한 앱은 소비자의 행동을 즉각적으로 유도할 수 있다는 점에서 효과적인 마케팅 수단이 되고 있다[3].

        
          1) CGV 앱의 특징 및 주요기능
          국내 최대 멀티플렉스 CGV는 2010년 12월 앱 출시 후 지속적인 업데이트를 하고 있다. 현재 4.5.9 버전이 제공되고 있으며, 개봉작과 신작에 대한 정보와 예고편, 스틸컷 등의 정보를 보여준다. 메인화면에서는 4DX, IMAX, ScreenX 등 다양한 형태의 영화관별 상영작을 확인해볼 수 있으며 영화정보를 영상으로 볼 수 있다. 흩어져 있는 영화정보를 하나의 페이지에서 확인 가능하며, 영화에 대한 감상평을 작성할 수 있다. #태그로 쉽고 빠르게 테마별 영화를 선택할 수 있으며, 미개봉 화제작, 다시보고 싶은 명작들의 상영을 직접 결정하는 무비핫딜 서비스를 운영하고 있다.
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          2) MEGABOX 앱의 특징 및 주요기능
          메가박스의 앱은 2014년 9월에 출시되어 현재 3.1.12 버전이 제공되고 있다. 심플한 인터페이스와 구성을 갖추고 있으며, 영화 검색 기능 이외에도 큐레이션 기능을 제공하여 순위권 밖의 영화정보도 볼 수 있다. 영화 외에도 오페라, 뮤지컬, 라이브 등 다양한 콘텐츠도 제공하고 있으며, 스토어에서는 1+1 관람권, 영화 굿즈 등을 구매할 수 있다. 또한 영화별 예매/영화관별 예매를 통해 영화와 영화관을 선택하여 빠르게 예매가 가능하도록 서비스를 제공하고 있다.

        

        
          3) 롯데시네마 앱의 특징 및 주요기능
          현재 제공되는 롯데시네마 앱은 2013년 2월에 출시되어 2.7991 버전이 서비스되고 있다. 메인화면의 빠른 예매를 통해 다양한 개봉영화들과 영화정보, 날짜, 영화관, 인원, 좌석까지 한 번에 확인이 가능하며, 영화관 별로 상영시간 정보와 예매혼잡도를 노란색, 초록색, 붉은색으로 각각 표시하여 편리하게 예매를 할 수 있도록 도와준다. 또한 종이 없는 티켓/쿠폰을 구현하고 있으며, 한 번에 두 곳의 영화관과 두 개의 영화 스케쥴을 비교 선택 가능하도록 서비스를 제공하고 있다.
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              MEGABOX app
            
            

            

          

          
            
            

            Fig. 3. 
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        2-2 앱의 사용자 경험(User Experience) 디자인
        제품자체와 소비자와의 관계에만 집중했던 사용자 인터페이스와는 달리 최근에는 제품을 사용하면서 형성된 사용자의 경험이 중요시되고 있다. 사용자의 경험은 회사 브랜드, 이미지, 기능, 서비스 등 사용자가 제품에 대해 직간접적으로 느끼고 생각하는 전 영역이 영향을 미친다. 특히 최근 몇 년 간의 사용자 경험 연구의 범위가 웹에서 디지털 미디어와 모바일로 점차 확대되었고 사용자 경험 디자인은 매우 중요한 개념이 되었다. 현재 모바일사용자가 증가하면서 모바일 앱과 사용자 간의 상호작용의 중요성이 높아지고 있으며, 이에 따라 사용자와 시스템의 간의 일방적인 반응이 아니라 인터랙션 관계 방식이 중심이 되고 있다[4].

        사용자 경험 디자인은 제품을 사용하는 최종 사용자의 경험과 요구에 초점을 맞춰서 사용자와 제품, 서비스 간의 상호 작용에서 문제점을 찾아내고 유용성, 사용성, 접근성 등을 개선함으로써 효율적인 디자인 설계를 운용해 사용자의 만족도를 향상시키는 작업을 말한다. 특히 사용자 경험 디자인에서는 사용자를 이해하는 일은 가장 중요하기 때문에, 사용자 분석으로부터 디자인이 시작되며, 사용자에게 다가올 미래의 상황에 대하여 다양한 관점에서 분석하고 그의 필요와 욕구를 충족시키는 것이 목적이다. 어떤 작업 환경 내의 사용자가 어떤 방식으로 환경 내 도구들을 사용하며, 사용 상의 특이한 점이나 패턴 및 성향은 어떠한지를 밝히는 것은 매우 중요하다[5].

        과거에는 시스템을 사용하는 사용자의 니즈보다는 설계자와 개발자의 판단이나 트랜드 보고서 등에 의존하여 시스템을 개발하는 사례들이 많이 있었으나, 시대가 변화함에 따라 사용자 경험을 고려해야만 하게 되었다[6]. 사용자가 필요로 하는 것이야말로 설계를 위해 알아야 할 가장 원초적인 것으로, 시스템의 성공은 사용자의 필요에 부응할 때만 이루어진다. 그러므로 개발자는 사용자가 필요로 하는 것이나 실제 사용자가 목표에 다가가기 위해 수행할 과업을 기반으로 하는 구체적인 사용자 목표를 고려할 필요가 있다[7].

        사용자 경험은 사람마다 성격 및 성향, 인지하는 능력이 다르고, 경험하는 과정에서 겪게 되는 상황이나 환경에 영향을 받을 수 있으므로 매우 주관적이다. 이렇게 광범위하고 주관적이기 때문에 사용자마다 느끼는 감정이나 생각을 객관화하거나 특정 요소로 분류하기가 어렵다. 그럼에도 불구하고 성공적인 사용자 연구를 위해서는 대상이 되는 사용자와 시스템의 목적과 상황을 명확히 한 뒤, 이에 따른 사용자 연구 방법들의 장단점을 잘 이해하고 최적의 방법론을 선택해야 한다[8]. 표1은 가장 널리 사용되고 있는 사용자 분석 방법들이다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            User analysis method(D. Shin, Humantitas Technology, Communication Books, Seoul, 2013.)
          
          

        

        
          
            
              	Analysis method 
              	Contents
            

          
          
            	Questionnaire
            	This is the most widely used needs analysis technique. To increase the efficiency of the survey, a sample population is selected which extracts the target population that can represent the population and examines only a part of the sample that meets the specific condition in order to increase the accuracy of the survey.
          

          
            	Diary study
            	It is a way to provide a user with a certain type of journals, such as a camera, in daily life, to record the work, thoughts, emotions, and media that the user himself or herself performs.
          

          
            	Focus group interview
(FGI)
            	It is a method of qualitative research to openly discuss and analyze the user experience through focus group interview as a method for developing case management tools. The focus group consists of members with common characteristics in relation to the topic, and the number of members is determined in relation to the research topic.
          

          
            	Lifestyle analysis
            	Consumer lifestyle is measured by AIO(Activities, Interests, Opinions) as a way to break away from past demographic subdivisions and market segmentation by consumer lifestyle.
          

          
            	Scenario analysis
            	This is a future prediction technique that can be applied throughout the design process from product idea development and opportunity capture to the use environment, technology and purpose of the finished product.
          

          
            	Observation
            	It is a way to derive the user's potential needs by observing the user directly.
          

          
            	Task analysis
            	In order to develop user-centered, It is to observe how a user performs a given task with a specific method, purpose, or factor to meet his or her desire.
          

        

        

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 범위 및 방법 
      본 연구는 모바일 멀티플렉스 앱의 가이드라인을 제안하기 위하여 사용자에 대한 조사와 분석을 진행하였다. 분석 평가를 위해 2019년 6월 기준 모바일 앱 시장 분석 업체 앱애니(App Annie)의 멀티플렉스 이용 순위 1~3위에 랭크되어 있는 CGV, 메가박스, 롯데시네마 앱을 선정하였다.

      실험 참여자는 비교적 앱에 대한 이해와 멀티플렉스 영화관의 이용 빈도가 높은 계층인 20대 대학생으로 남성 15명, 여성 9명 총 24명을 대상으로 제한하였다. 실험 참가자의 수를 앱 당 8명으로 선정한 이유는 Jacob Nielsen의 실험결과에 따르면 "사용성 평가 참여자의 수는, 평가인원이 5명 이상일 경우 아무리 인원수가 많아도 발견되는 문제점은 비슷하다"는 결과에 근거하였다. 향후 이 부분에 있어 다양한 사용자로 대상을 확대하여 조사하면 보다 정확한 결과가 도출될 것으로 기대된다.

      실험은 2019년 6월 9일 진행되었으며, 참여자는 설문에 먼저 답한 후 팀으로 나뉘어 FGI를 실시하였다. 사용자 조사 방법으로 비교적 짧은 시간 동안 조사내용에 관한 심도 있는 이야기를 얻을 수 있기 때문에 FGI 방식을 채택하였고, 이를 통해 사용자 및 잠재 사용자의 니즈를 파악하고 멀티플렉스 영화관 앱의 문제점 및 보완점을 조사하기 용이했다.

      참여자는 무작위로 8명씩 3팀으로 나누어 각각 할당된 멀티플렉스 앱을 10분 간 사용해보도록 하고 내용적, 인터페이스, 시각적 측면에서 사용 중 장/단점 및 만족의 정도에 대해 느낀 점을 자유롭게 대답하도록 하였으며, 인터뷰 내용은 정리하여 기술하였다. FGI 참여자의 상세 프로필은 아래 표2와 같다.

      
        Table 2. 
				
        

        
          FGI Participant Profile
        
        

      

      
        
          
            	participants
            	gender
            	age
            	a popular movie theater
            	important factors when choosing a movie theater
            	frequency of movie use 
(per month)
            	apps experience
          

        
        
          	U1
          	M
          	25
          	LOTTE CINEMA
          	convenience of transportation
          	2-3
          	X
        

        
          	U2
          	M
          	25
          	CGV
          	close distance
          	2-3
          	O(CGV)
        

        
          	U3
          	M
          	25
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	4-5
          	X
        

        
          	U4
          	M
          	25
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	0-1
          	X
        

        
          	U5
          	W
          	25
          	CGV
          	convenience of transportation
          	0-1
          	O(CGV)
        

        
          	U6
          	W
          	23
          	CGV, MEGABOX
          	theater facilities
          	2-3
          	O(CGV, MEGABOX)
        

        
          	U7
          	M
          	26
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	2-3
          	O(LOTTE)
        

        
          	U8
          	M
          	25
          	CGV
          	other facilities
          	2-3
          	O(CGV)
        

        
          	U9
          	M
          	26
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	0-1
          	X
        

        
          	U10
          	M
          	25
          	CGV
          	width of choice
          	2-3
          	O(CGV)
        

        
          	U11
          	W
          	23
          	CGV
          	convenience of transportation
          	2-3
          	X
        

        
          	U12
          	M
          	23
          	CGV
          	theater facilities
          	0-1
          	O(CGV)
        

        
          	U13
          	W
          	23
          	CGV
          	width of choice
          	2-3
          	O(CGV, MEGABOX)
        

        
          	U14
          	M
          	25
          	CGV, MEGABOX
          	close distance
          	2-3
          	X
        

        
          	U15
          	W
          	24
          	CGV
          	convenience of transportation
          	2-3
          	O(CGV)
        

        
          	U16
          	W
          	23
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	2-3
          	O(CGV, LOTTE)
        

        
          	U17
          	M
          	25
          	CGV
          	close distance
          	0-1
          	X
        

        
          	U18
          	M
          	25
          	CGV
          	close distance
          	0-1
          	O(CGV)
        

        
          	U19
          	M
          	25
          	LOTTE CINEMA
          	close distance
          	0-1
          	O(LOTTE)
        

        
          	U20
          	M
          	26
          	CGV
          	other facilities
          	5~
          	O(LOTTE, CGV, MEGABOX)
        

        
          	U21
          	W
          	24
          	CGV
          	close distance
          	2-3
          	O(CGV, LOTTE)
        

        
          	U22
          	M
          	26
          	CGV
          	close distance
          	2-3
          	O(CGV)
        

        
          	U23
          	W
          	25
          	CGV
          	close distance
          	5~
          	O(CGV)
        

        
          	U24
          	W
          	21
          	CGV
          	close distance
          	4-5
          	O(LOTTE, CGV, MEGABOX)
        

      

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 연구 결과
      
        4-1 CGV 앱 사용자 FGI 결과
        
          1) 내용적 측면
          영화관련 정보가 다양하고 SNS 등을 잘 활용해 실시간으로 영화에 대한 리뷰나 정보를 살펴볼 수 있어 흥미롭다는 평이다. 또한 정보를 한 눈에 알아볼 수 있도록 깔끔하게 구성되어 있지만 영화 예매를 목적으로 앱을 사용하기에는 기능을 찾기 어렵고 불편하다는 의견이 많았다.

          
            이벤트, 서비스, 홍보와 관련된 정보가 부각되어 보인다. 편리하고 빠르게 영화를 예매를 하고 싶어 하는 사용자에게는 불필요한 메뉴들로 구성되어 있는 느낌이다.
          

          
            영화 포스터를 누르고 상세 페이지로 넘어가면 예고편과 클릭한 영화에 해당한 관련된 포스트들이 정리 되어 있어 영화의 내용뿐만이 아닌 영화의 히스토리도 궁금한 사용자들에게 굉장히 유익한 기능이었다. 정보들이 주로 포스터나 영상물로 제작이 되어있다. 긴 글의 정보 보다는 모든 것이 함축되어 만들어진 포스터나 영상들로 구성 되어있다고 생각하지만 시간이 다소 긴 영상물을 보기 꺼려하는 사람들에겐 좀 불편할 것 같다.(U1) 
          

          
            영화를 선택하면 영화 자체의 정보보다는 영화 관련 소식이 나와 정보를 바로 보기가 불편하다. 메인에서도 영화의 정보보다는 영화에 관련된 반응들이 게시물로 올라와 있어 관객의 영화에 대한 반응을 보기 원하는 사람들이 사용하면 좋을 것 같다.(U3) 
          

          
            플레이존이라는 메뉴가 관심이 갔다. 플레이존에서는 VR게임, 만화카페, 볼링펍, 방탈출 게임 등 재미있는 활동들을 영화관에서 할 수 있고 예약도 할 수 있게 해준다. 영화관을 그저 영화만 보고 가는 곳이 아닌 또 다른 활동도 할 수 있게 한다는 의도가 돋보였다.(U4) 
          

          
            메인화면에 첫 번째로 현재 상영하는 영화의 홍보, 무비 차트, 이벤트, 추천 영화, CGV 영화관 종류 그 밑에는 현재 상영하는 영화의 예고편을 페이스북처럼 피드 형식으로 구성해 보기 쉽고어떤 것이 인기를 끌고 있는지 평은 어떤지 쉽게 확인할 수 있어 좋았다. 하지만 영화 앱은 무엇보다 사용자들이 바로 예매할 수 있도록 하고 나머지 필요한 정보를 볼 수 있도록 해야 한다고 생각하는데, 메인화면에서 예매를 찾기 어렵고 사이드바 메뉴에 숨겨둔 것이 불편했다. 예매할 때는 상영 시작 시각, 끝나는 시각과 좌석이 얼마나 남았는지 보여주고 결제를 할 때는 사용자들에게 한 번 더 확인시켜주어 편리했다. 해시태그를 통해 자주 찾는 단어나 말들을 적어 놓아 흥미를 유발하는 점이 좋았다.(U5) 
          

          
            내가 원하는 영화를 선택하면 관련 소식, 실관람평, 영화정보로 자세하게 제공이 되지만, 영화관 정보는 자세히 설명되어 있지는 않다. 스토어에 핫딜 부분을 잘 이용하면 저렴한 구매가 가능하다는 것이 좋은 것 같고, 플레이존 메뉴에서 다양한 즐길 거리를 소개하는데 영화를 기다릴 때 이용하면 유용할 것 같다. 다양한 정보로 몰랐던 이벤트와 놀이거리를 소개해주어 좋았고, 첫 페이지에 영화예매 순위가 바로 보여 실시간 예매율을 보기에 좋았다.(U6) 
          

          
            실시간으로 영화에 대한 리뷰를 볼 수 있을 뿐 아니라 영화에 관련된 많은 이벤트를 확인할 수 있어서 좋았지만 SNS의 내용을 통해 스포일러에 대한 걱정이 있다.(U7) 
          

        

        
          2) 인터페이스 측면
          예매과정은 어려움이 없으나 바로 예매를 위한 버튼이 연속적으로 활성화되지 않기 때문에 찾기가 어려운 면이 있다. 검색 기능이 없어 영화나 영화관을 찾아보기가 불편하다는 의견이 다수 있었다.

          
            바로 편하게 예매를 하기 위해서는 메인 화면의 하단에 “지금예매”라는 메뉴가 있는데 스크롤을 움직일 때와 움직이지 않을 때 활성화가 되고 안되는 차이가 있다. 앱을 처음 이용해보아서인지 찾는데 오랜 시간이 걸렸다.(U1) 
          

          
            한 페이지에 최대한 간결하게 다양한 내용을 넣어두었다는 점은 굉장히 편리하다. 하지만 휴대폰 상의 뒤로가기를 눌렀을 때 광고물이 나오고 한 번 더 누르면 앱 종료창이 뜬다. 실수로 뒤로가기를 누르고 다시 광고가 뜬 화면을 끄고 원래 사용하고 있던 앱의 창을 재실행 시키고 싶었으나 앱 자체에서는 앱을 종료시키거나 광고물의 페이지에 들어가는 기능밖에 들어가 있지 않아서 다시 처음부터 시작해야 하는 것이 불편했다.(U2) 
          

          
            메인화면에 검색창이 없고 영화나 극장을 먼저 선택하도록 되어있어 빠른검색이 힘들다. 영화 예매 시 이미지를 한 번에 많이 보여주어 정보를 한 번에 얻을 수 있어서 좋다.(U3) 
          

          
            화면이 잘 정렬되어 있어 이용 시 어려움은 없었고 조작이나 제스처도 불편함은 없다. 하지만 메인 화면에서 검색을 할 수 있는 검색바가 없다는게 좀 아쉬웠다.(U4) 
          

          
            상영시간표를 볼 때는 위치서비스를 적용해 가까운 극장을 찾을 수 있고 지역별로 나누어 한꺼번에 보여주기보다는 지역구를 선택해 나눠서 볼 수 있다는 것이 편리했다. 
          

          
            앱에 바로 검색하는 검색 아이콘이 없어서 정보를 빠르게 찾지 못했다. 카테고리를 잘 분류해놓는 것은 편리했으나 세세한 부분까지 검색해서 찾아볼 수 없다는 점은 아쉬웠다. 사이드바 메뉴(Hamburger Menu)가 오른쪽에 위치해 오른손잡이인 내게 편하게 느껴졌다.(U5) 
          

        

        
          3) 시각적 측면
          전체적으로 화면의 내용이 간결하고 크게 보여 한 눈에 이미지가 잘 인식되고 내용 전달이 확실히 된다는 의견이 많았으며 CGV만의 정체성이 잘 드러난다고 한다.

          
            영화 포스터나, 영상을 제외한 영화관 자체의 이미지, 예를 들어 음식이나 상품이미지는 배경색이 없이 음식과 상품만을 돋보이게 제작해 깔끔하게 눈에 잘 들어온다. 텍스트에 눈에 띄는 색상을 넣어주기 보다는 채도가 낮은 검은색과 흰색으로 이루어져 있어 보기에 편안하다.(U1) 
          

          
            긴 글 보다는 영상과 포스터와 어우러져 간결하게 나타나 시각적으로 편안하다.(U2) 
          

          
            곳곳에 그래프를 활용해 정보가 눈에 잘 들어오도록 구성되어 있다. 회색계열 색을 이용해 너무 무난한 느낌이다. 중요한 정보에는 특징을 준다면 더 좋을 것 같다.(U3) 
          

          
            이미지가 크고 한 눈에 잘 알아볼 수 있어서 인식이 편하다. 흰색 배경이라서 깔끔하기는 하지만 조금 심심하다는 느낌이 들었다. 정보마다 구분선이나 글자색, 글자크기 등등이 다르게 되어 있어 구분이 쉽고 인식하기 편하다.(U4) 
          

          
            로딩중일 때 CGV의 캐릭터를 보여주어 재밌었다. 영화를 예매할 때 영화 제목의 텍스트가 잘리는 현상이 있고. 상대적으로 메인화면에 구구절절한 많은 텍스트는 눈에 잘 들어오지 않는다.(U5) 
          

          
            컬러는 CGV의 메인 컬러인 빨간색과 깔끔한 흰색과 검은색을 주로 사용해 깔끔해 보인다. 그래픽이 잘 인식되는 것 같다.(U6) 
          

          
            다양한 영화 이미지를 제공해 영화에 대한 흥미가 높아진다. 이미지에 집중 할수 있도록 튀거나 자극적인 색은 피하고 있는 것 같다.(U7) 
          

          
            글씨 크기가 이미지에 비해 조금 작은 느낌이 들어 글보다는 그림위주로 선택하게 된다. 메뉴 선택 시 현재 메뉴의 위치를 표시해주거나 중요한 텍스트는 좀 더 크게 보이면 좋겠다. 가장 인기가 있는 영화를 가장 상단에 올려 찾기 쉽고, 포스터 이미지 크기가 커 내가 찾는 영화의 이미지를 찾기 편리하다.(U8) 
          

        

      

      
        4-2 롯데시네마 앱 사용자 FGI 결과
        
          1) 내용적 측면
          영화 예매 시 여러 영화관을 선택해 스케줄을 비교할 수 있는 기능이 편리하며, 영화 정보 이외의 엔터테인먼트 콘텐츠가 다양하게 있어 흥미롭다는 의견이 많았다. 그러나 영화 자체의 정보가 부족하며 부가 기능이 흥미는 가지만 특별한 재미가 없다는 의견들도 있었다.

          
            영화소개의 상세페이지에 제공하는 정보가 너무 간략하여 아쉽고, 전반적으로 상세설명이 부족하다는 느낌이다. 전국의 영화관의 할인날을 알 수 있어 특별히 관심이 간다. 앱 접속 시에 예매 순위별로 어떤 영화가 있는지 바로 확인이 가능하여 어떤 영화를 볼지 오래 고민할 필요가 없다.(U9) 
          

          
            롯시몰이라는 메뉴는 롯데시네마 몰의 축약어인데 나에겐 익숙하게 들어본 축약어도 아니고 연령층이 높은 앱 이용자라면 터치하기 전까지 어떤 메뉴인지 짐작하기 힘들 수도 있다고 생각한다. 
          

          
            영화관 메뉴에서 바로 영화관들의 위치를 확인할 수 있고, 상영시간표를 볼 수 있다. 영화관의 정보를 가장 먼저 확인하고 싶은 사용자에게는 편리한 메뉴인 것 같다.(U10) 
          

          
            영화관을 최대 2개까지 선택하여 비교하면서 볼 수 있는 기능이 편리하다.(U11) 
          

          
            앱에서 ‘바로팝콘’ 페이지를 이용하면 앱으로 음식을 바로 주문할 수 있으며, 주문 즉시 음식을 만들어 주어 편리한 기능 같다.(U12) 
          

          
            영화를 예매할 때 여러 영화관을 선택해 영화 스케줄을 비교할 수 있어 편리하다. 예매를 영화, 영화관으로 분류해 주면 더 좋을 것 같다. 하지만 영화관련 정보가 너무 없고, 부가 기능도 별로 없어 재미가 없다.(U13) 
          

          
            메뉴에 영화관이 따로 있어 영화관을 선택하면 상영시간표와 함께 위치를 안내받을 수 있는 점이 좋은 서비스 같다.(U14) 
          

          
            영화 상세 메뉴에서 앱 사용자가 실질적으로 원하는 정보들보다 누적 관객 수, 연령별 선호도, 성별 선호도 등 사용자들이 사실상 영화를 예매할 때 크게 도움이 되지 않는 정보들이 먼저 다루어져 아쉽고 전반적으로 제공되는 정보의 양이 부족하다.(U15) 
          

          
            첫 화면의 예매와 영화관은 예매 한 메뉴를 통해서도 영화관 선택을 다 할 수 있기 때문에 굳이 두 가지 메뉴로 나누지 않아도 될 것 같다. 롯시몰은 영화 관람권과 스낵음료 할인 등을 한 번에 확인해 볼 수 있어 가장 짜임새를 잘 둔 메뉴로 보인다. 게임 메뉴는 앱에서 지정해준 게임을 통해 출석선물과 순위별 선물로 영화관람권과 스낵교환권을 주는데 독특하고 재밌는 아이디어 같다.
          

          
            시간별 좌석수의 차이를 한눈에 볼 수 있고 좌석 선택 시 영화관의 크기를 볼 수 있어 편리하다.
          

          
            바로티켓을 통해 표를 기계나 직원에게 가서 뽑지 않고 바로 입장할 수 있다는 점과 바로팝콘을 통해 줄을 서지 않고 팝콘을 받을 수 있다는 점이 편리하다.(U16) 
          

        

        
          2) 인터페이스 측면
          현재 상영 중인 영화를 상단에 배치하여 화면의 구조와 레이아웃이 이용하기 편리하며 핵심기능인 예매를 매우 쉽게 할 수가 있어 좋았다는 의견이 많았으나, 앱꺼짐 현상과 로딩 시간 및 반응이 다소 길다는 의견이 있었다.

          
            앱 접속 시에 광고가 필요 이상으로 크게 나오며 마이페이지를 누르면 뒤로가기가 안되고 무조건 앱을 나가야한다. 대부분 콘텐츠들의 면적이 널직해서 클릭하기는 용이하다.(U9) 
          

          
            롯데시네마처럼 예매순의 영화들이 가장 먼저 보이고 그 아래 영화 예고편을 보여주는 구성이 효율적이라 생각한다. 하단의 고정 메뉴가 앱을 이용하는데 있어 더 편리하게 해준다. 앱의 조작이나 제스처에서 어려움은 없다.(U10) 
          

          
            영화의 정보가 한 눈에 볼 수 있도록 배치가 잘 되어 있고, 영화관 관련 이벤트와 공지사항도 첫 페이지에서 확인할 수 있도록 배열이 잘 되어 있지만, 터치를 했을 때 반응이 다소 느리다.(U11) 
          

          
            마이시네마’ ‘예매내역’ 등 특정페이지에서 뒤로가기를 누르면 메인페이지로 넘어가지 않으며, 메인페이지로 넘어가기 위해서는 하단의 ‘메인페이지’ 아이콘을 클릭해야 해서 불편하다. 네이버 아이디(소셜 로그인)로 로그인을 할 경우, 자동로그인을 체크했음에도 앱을 종료하면 자동적으로 로그아웃이 되는데, 상당히 불편하게 느껴진다.
          

          
            검색 버튼이 존재하지 않는데, 검색 버튼이 있으면 찾고 싶은 영화가 있을 때나 상영하는 영화가 많아 특정 영화를 검색해야 할 때 편리할 것 같다. LTE 데이터를 사용함에 불구하고 앱이 전반적으로 버벅임이 있었다.(U12) 
          

          
            광고 배너가 많이 없어 정보검색 하는데 방해가 되지는 않지만, 너무 단순한 화면 구성이 심심하게 느껴진다.(U13) 
          

          
            너무 단순한 레이아웃을 가지고 있다. 굉장히 불편했다. 깔끔하지 못하고 버벅거리며 로딩시간이 조금 길다.(U14) 
          

          
            검색기능이 없어 찾고자 하는 영화를 바로 찾아 볼 수는 없지만, 현재 상영하며 인기 있는 영화들을 홈화면 첫 번째 레이아웃에 구성해 둠으로써 빠르게 둘러보고 클릭할 수 있다. 게임 메뉴를 들어갔을 때 다른 화면으로 가기위해 X를 누르면 살짝 안먹히고 버벅거림이 있다. 보고자 하는 메뉴를 눌렀을 경우 화면이 전환되면서 맨 위 중앙에 큰 글씨로 그 메뉴의 이름이 써져있어 내가 어떤 메뉴를 보고 있는지 잘 알 수 있다. 
          

          
            또한 영화의 다른 카테고리를 눌렀을 때 빨간색으로 색깔이 바뀌어 쉽게 알아 볼 수 있다. 바로티켓이나 바로팝콘을 누르고 홈 화면으로 돌아가고 싶을 때 메뉴 버튼을 누르고 또 그 안에서 홈 버튼을 눌러야 한다는 점이 불편했다.(U16) 
          

        

        
          3) 시각적 측면
          디자인이 단순하고 다소 지루하다는 의견이 있었으나 이용 상의 문제가 있을 정도는 아니며, 텍스트 컬러를 검정이 아닌 회색을 주로 사용함으로써 자연스럽고 눈이 덜 피곤한 것 같다는 의견과 오히려 텍스트 인지가 어렵다는 의견이 비슷한 빈도로 나타났다. 또한 앱 실행 시 스플래쉬 화면이 인상적이지만 메인화면에 로고가 없어 롯데시네마 만의 특성이 부족한 것 같다는 의견이 다수 있었다.

          
            상단메뉴가 작고 복잡해 정보는 알차고 필요한 정보임에도 눈에 잘 띄지 않는다. 사이트 자체가 심플한 하고 사용한 텍스트가 크게 두드러지지 않아 다른 콘텐츠들을 돋보이게 해준다.(U9) 
          

          
            이벤트 아이콘과 마이페이지의 나의 쿠폰함 아이콘이 똑같아 혼란스럽다. 홈에서의 그래픽들은 쉽게 인식되지만 예매 메뉴에서는 영화관을 선택 추가하는데 있어 쉽게 인식되지는 않는다.(U10) 
          

          
            각 메뉴가 아이콘과 텍스트로 되어 있어 알아보기 편하고, 칸을 나눠 배치해두어 보기 편하다. 메인화면에 롯데시네마 로고가 안보여 잠시 당황했다. 색상 등 시각적으로 롯데 시네마의 특성이 잘 나타난 것도 아니어서 사이트 정체성이 좀 부족한 것 같다.(U11) 
          

          
            이미지들이 고화질은 아니지만 대체로 깔끔하여 보기 편하였다.(U12) 
          

          
            텍스트의 크기가 커서 화면에 많은 정보를 담기 어려워 정보가 화면 구성에 잘 정렬되어 보이지 않는다. 텍스트가 전체적으로 뚜렷해 보이지 않는 색상으로 정보를 정확히 인식하기 어렵다. 앱의 시각적 요소가 부족해 밋밋하고 지루한 디자인으로 보인다.(U13) 
          

          
            홈의 텍스트와 그래픽의 화질이 다소 좋지 못하다.(U14) 
          

          
            메뉴와 영화, 이벤트, 영화관 정보 사이에 라인과 색감을 넣어 구분을 잘 지어 놨다.(U15) 
          

          
            롯데시네마 앱의 아이콘과 같은 이미지를 스플래쉬 화면에 넣음으로써 아이콘을 누르자마자 그 이미지가 확대돼 마치 화면 속으로 빨려들어 갈 듯한 느낌이 앱에 집중되게 만든다. 색감과 로고가 고급스러운 이미지를 떠올리게 한다. 텍스트의 컬러를 블랙보다는 짙은 회색을 사용하여 눈의 피로를 줄여준 것 같다.(U16) 
          

        

      

      
        4-3 MEGABOX 앱 사용자 FGI 결과
        
          1) 내용적 측면
          영화에 대한 정보가 간략하거나 꼭 필요한 내용만 담고 있어 화면 구성이 보기 편리하며 어느 위치에서도 예매가 가능하여 예매 기능의 접근성이 좋다는 의견이 많았다. 하지만 현재 위치를 기반으로 가까운 영화관을 찾아주는 기능이 없어 다소 불편하다는 의견도 있었다. 큐레이션, 무대인사 일정, 포토 카드 등의 기능에 흥미를 보이는 참여자들이 있었다.

          
            간략한 영화 정보나 영화에 대한 한 줄 평 등이 있긴 하지만 관객 수 등 디테일한 부분이 없어 약간 정보가 부족하다는 느낌을 받았다. 큐레이션이라는 메뉴는 잘 몰랐던 좋은 영화나 클래식 공연을 잘 설명해주어 매우 흥미로웠다. 홈 화면에서 아직 개봉하지 않은 영화를 박스오피스 사이에 같이 넣어 헷갈릴 수도 있겠다는 생각이 들었다.(U17) 
          

          
            다양한 메뉴가 햄버거 메뉴에 함축되어 있지만 메인화면에 메뉴바가 기본적으로 있지 않아서 사용이 익숙하지 않으면 쉽게 정보를 얻지 못할 것 같다.(U18) 
          

          
            영화정보에 순위 20위까지 나와 있는데 순위 중간에 광고없이 영화만 있는 것이 마음에 들었다. 하단의 무비포스트는 영화 후기란인데 영화 선택에 도움을 주고 재밌는 기능인 것 같다.(U19) 
          

          
            예매표를 각자 원하는 사진을 넣어 소장할 수 있는 포토카드가 흥미롭다.(U20) 
          

          
            영화정보는 매우 심플한 것 같다. 감독, 출연자, 줄거리, 스틸컷, 영상, 한줄평을 간단하게 나열해 놓았고 관객 수를 그래프를 통해 간략하게 보여주며 누적관객수만 명시하여 보기 편했다.(U21) 
          

          
            영화관을 선택할 때 따로 위치서비스를 활용하여 가까운 영화관을 보여주지 않고 고객이 알아서선택을 해야 하는 점은 익숙하지 않은 장소에서 예매할 때 다소 아쉬운 점이다.(U22) 
          

          
            예매 시 무대인사나 게스트방문의 여부도 확인이 가능하도록 되어있어 편리하다. 한 줄 평 작성 방법도 간단한 것 같다. 댓글 쓰는 느낌으로 기록하다보면 누구나 쉽게 접할 수 있게 되어 있는 것 같아 친숙했다.(U24) 
          

        

        
          2) 인터페이스 측면
          정보가 구조적으로 심플하게 잘 정리되어 있지만 메인화면에 메뉴바가 없이 사이드 메뉴인 햄버거 버튼(drawer button)을 누르면 다수의 정보들이 나오는 구조로, 햄버거 메뉴가 익숙하지 않은 사용자들은 불편할 수 있다는 의견이 다수 있었다. 영화를 예매하는 데는 무리 없이 쉽게 예매에서 결제까지 이루어지는 것으로 나타났다.

          
            메뉴들은 대체로 심플하여 쉽게 인식이 가능했으나 햄버거 메뉴에 대부분의 기능이 몰려있는 듯한 느낌이다. 어디서든 상단에 예매 버튼이 있어 핵심기능인 예매하기를 쉽게 할 수 있었다.(U17) 
          

          
            햄버거 메뉴에 들어가면 정보검색이 유용하게 잘 정리 되어있지만, 메인화면에 메뉴바가 없어서 정보를 쉽게 얻기는 힘들다. 홈 화면 레이아웃은 아주 깔끔하고 한 눈에 들어온다. 앱 조작도 쉽고 터치/제스처의 문제는 없었다.(U18)
          

          
            햄버거 메뉴에 많은 기능이 다 포함되어있지만 가장 많이 사용하는 빠른 예매 버튼이 우측 상단에 있어 사용하는데 불편함은 없었다.(U19)
          

          
            전체화면이 많이 길지 않아 터치 인식과 로딩이 짧다. 로그인 했을 때 메뉴 버튼을 누르면 마이 페이지를 들어가지 않고도 포인트와 맴버십 바코드를 바로 확인 할 수 있어 편리하다.(U20)
          

          
            복잡하지 않고 찾고 싶은 정보를 쉽게 이동하여 찾을 수 있게 메뉴 구성이 잘 되어 있지만. 작동측면에서 오류가 많이 발생되고 아이폰에서 앱 꺼짐 현상이 있다.(U22)
          

          
            영화관별 예매와 영화별 예매가 명확히 구분되어 예매하기 매우 편리하다.(U23)
          

          
            심플한 인터페이스와 구성이 편리하다. 가장 많이 사용하게 되는 영화 포스터와 예매 버튼을 크게 만들어 예매를 목적으로 할 경우 매우 편리한 앱인 것 같다. 바로 정보를 검색하는 칸은 나오지 않고 검색하고 싶은 메뉴에 +의 버튼을 누르고 들어가면 상단에 검색하는 칸이 나와 조금 번거로움이 있다.(U24) 
          

        

        
          3) 시각적 측면
          전반적으로 이미지와 텍스트가 잘 인식이 되어 내용이 눈에 잘 들어온다는 의견이었으며, 메가박스의 브랜드 아이덴티티 또한 높은 것으로 나타났다.

          
            이미지들은 대체로 고화질에 깔끔하여 인식하기가 좋았고 텍스트를 검정색과 흰색만을 사용하여 시각적으로 구분이 명확한 것이 좋았다.(U17)
          

          
            이미지 배열이나 이미지 수가 아주 적당하다는 느낌이 들었다. 기본적으로 매우 화면들이 심플해서 눈이 편하고 정보와 텍스트가 잘 들어온다.(U18) 
          

          
            이미지가 많은 편인데 과하다고는 생각하지 않는다. 앱의 맨 위에 로고가 있고 살짝 가려지는 효과가 있는데 이런 건 참 좋은 것 같다. 개인적으로 메인화면은 영화 예고편, 영화정보, 영화관 순서로 보여 져야 한다고 생각한다.(U19) 
          

          
            텍스트는 전체적으로 검은색 또는 흰색으로 배치했으며 다른 색상은 보이지 않고, 중요한 부분은 로고 색인 보라색을 사용하여 깔끔하고 확실하게 내용전달이 되어 좋다.(U21)
          

          
            전체적으로 로고 색상과 잘 어울리게 디자인이 된 것 같다. 텍스트 구분이 잘 되어 있지만 연령대가 높으신 이용 고객은 작은 글씨가 안보일 수 있으므로 확대 기능을 넣으면 좋을 것 같다.(U22) 
          

          
            앱을 처음 실행할 때 일반 광고가 아닌 메가박스의 홍보 화면이 먼저 나와 영화관의 정체성을 보여주어서 독특했다.(U24)
          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      본 연구는 멀티플렉스 영화관 앱이 효과적으로 서비스를 제공하고 있는지에 대한 분석에 목적을 두었다. 영화관 앱은 다양한 영화 정보를 제공하고, 빠르고 신속한 영화예매를 가능하게 해주는 것이 무엇보다 중요한 기능이다.

      연구 결과, 영화관 앱의 디자인 영역에 있어서는 사용자들의 만족도가 평균적으로 높게 나타났지만, 기능적 측면에 있어서는 사용자를 보다 세분화하고 세심한 전략을 세울 필요가 있을 것으로 사료된다.

      특히 주요 기능인 예매와 관련하여 보다 신속하고 효율적으로 목표에 달성할 수 있도록 기본적인 기능에 충실해야 할 것이다. 오늘날 많은 앱 기획자, 개발자, 디자이너들이 예전에 비해 사용자 경험에 대한 인식이 개선되었지만, 아직도 이를 간과하고 있는 것이 현실이다. 차별화되고 좋은 앱을 제작하는데 있어 독창적 아이디어, 차별화된 기술, 그리고 화려하고 세련된 디자인도 중요하지만, 앱 사용자들은 보다 쉽고 사용자 중심의 인터페이스 디자인에 대한 요구가 더욱 높아지고 있다.

      본 연구를 통해 향후 앱을 통한 영화관 정보 및 서비스 제공에 있어 방향성을 제시하고, 영화관 마케팅 전략에 도움이 될 수 있는 실무적 시사점을 제공하고자 한다.
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