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            Abstract
          
        

        
          자율주행 자동차의 저변을 확대하기 위해서 신뢰도 문제는 반드시 해결해야 하지만, 이는 단순히 고도화된 기술만으로는 해결 불가능하다. 이를 위해 사용자 중심의 연구가 심층적으로 이루어져야 한다. 본 연구에서는 기술적 완성도에 초점을 맞춘 현재 자동차산업의 방향에 새로운 초점을 제시하고자 서비스 디자인 방법론에 따른 사용자의 감성적 경험 중심 여행 서비스를 제안하였다. 1:1 인터뷰, 퍼소나, 사용자 여정 지도(Journey map) 기법을 통해 카렌디피티(Carendipity) 컨셉의 자율주행 서비스 시나리오를 도출하고 구체화하였다. 해당 컨셉은 개인 맞춤 케어 서비스, 맥락 기반 주행 및 여정 변경, 여정 몰입감을 위한 엔터테인먼트, 그리고 지속사용을 위한 여정 공유 플랫폼까지 총 네 가지 요소를 포함하였다. 이러한 서비스를 통해 궁극적으로 사용자의 자율주행 자동차에 대한 신뢰도를 향상시키고자 한다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Human’s trust against the autonomous driving is the most important to resolve. Providing a trustful autonomous driving experience is essential to expand a base of autonomous vehicle usage. Improving the sophisticated technology of autonomous vehicle would not be sufficient without advanced user-centered research. According to service design methodology, this paper explores challenges to present a new aspect on the direction of the current of automotive industry. 1:1 Interviews, Persona and Journey Map have been used to derive and materialize the self-driving service scenario of Carendipity concept. The concept included a total of four elements: personalized care services, context-based driving and travel changes, entertainment for travel immersion, and a shared platform for continuing use. These services ultimately aim to increase users' trust in self-driving cars.
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      Ⅰ. 서 론 
      
        1-1	연구배경 및 필요성
        자율주행 자동차는 2020년경부터 본격적으로 시장에 출시될 것으로 예상되며, 2020년부터 2035년까지 북미, 서유럽, 아시아태평양 3개 지역의 자율주행 자동차 시장 연평균성장률은 85%에 이를 것으로 전망되고 있다[1]. 또한, 모건스탠리는 2026년에 자율주행차의 대중화를 위한 기술과 인프라가 완성될 것이라고 예견하였으며, 자동차는 단순한 이동수단에서 이동성을 확보한 생활공간이라는 개념으로 변화되고, 이에 따라 자동차 산업 시장에 새로운 산업 패러다임적 변혁이 이뤄질 것이라고 예고했다[2]. 현재 미국, 독일, 싱가포르 등을 중심으로 레벨3 이상 자율주행 자동차 운행이 법적으로 가능한 상황이며, 우리나라는 2017년 11월 기준으로 17개 기업 및 기관이 30대의 자율주행 자동차 임시 운행을 신청하여 테스트 중에 있다[3].

        이처럼 세계 각국에서 자율주행에 대한 기술발전이 이뤄지고 실험을 할 수 있는 환경이 만들어지면서 본격적인 자율주행 자동차 연구가 실행되고 있지만, 법/제도의 부재, 보안 및 윤리 문제 등 자율주행 기술이 실제 상용화로 이어지기 위해서는 극복해야 할 장애요소가 많다. 그중 인간의 자율주행자동차에 대한 신뢰도 문제는 시장 확대에 가장 큰 변수가 될 것으로 예측되고 있다[4]. 사회학적 의미에서 사람들은 자신의 삶의 환경 속에 존재하는 복잡성으로 인한 두려움을 피하기 위해 이를 줄이는 방법으로서 신뢰를 사용한다고 한다. 따라서 신뢰는 사회현상의 복잡성을 줄이는 하나의 기제로서 그 의의가 있다고 할 수 있다. 일반적으로 어떤 기계·시스템에 대한 신뢰는 우리가 기대한 기능을 목적에 맞게 충실하게 수행한다는 것을 의미한다[5]. 하지만 2016년 11월 테슬라S의 오토파일럿 기능을 사용하던 운전자가 사망한 사건, 2018년 3월 우버의 자율주행 자동차의 보행자 충돌 사망 사건 등 굵직한 사고들로 인해 사용자들의 자율주행 자동차에 대한 신뢰도는 급격히 하락하였다[6]. 일련의 사고들은 인공지능 알고리즘·SW·시스템 등에 오류가 없어 사용자가 기대한 결과가 발현될 것이라는 기술 신뢰도에 대한 믿음에 의문이 생기게 만들었다. 의도하지 않은 결과 발생에 대한 원인이 무엇인지, 인과관계에 대한 설명 부족과 이로 인해 발생하는 사람들의 이해 부족은 자율주행 자동차에 대한 더 깊은 신뢰 하락으로 나타날 것이다.

        아무리 훌륭한 자동화 시스템이 갖춰졌더라도 사용자가 신뢰하지 않아 시스템을 사용하지 않는다면 시스템 성능을 활용할 수 없다. 즉, 자율주행 자동차의 저변을 확대하기 위해서는 사용자들의 신뢰도 문제를 해결해야 하며 이는 단순히 고도화된 기술만으로는 해결 불가능하다. 이를 위해 첨단 기술 못지않게 사용자 중심의 연구가 심층적으로 이루어져야 하지만, 현재 자동차산업은 주로 기술적 완성도에 초점을 맞춰 진화하고 있다. 따라서 본 연구에서는 사용자의 심리적, 감성적 경험을 중심으로 한 서비스를 제시하고자 한다. 서비스 디자인 방법론에 따라 자율주행 자동차 서비스를 디자인하고, 궁극적으로 사용자의 자율주행 자동차에 대한 신뢰도를 향상시키고자 한다.

      

      
        1-2 연구의 범위 및 방법
        본 연구는 자율주행 환경에서 가장 효과적으로 사용자의 경험을 증진시켜 줄 수 있는 서비스 영역이 무엇인지 파악하고 해당 영역에서의 자율주행 환경을 고려한 새로운 서비스를 제안하는 것에 목적이 있다. 먼저, 문헌연구를 통해 자율주행 환경이 되었을 때 사용자들의 라이프 스타일이 가장 크게 변화할 수 있는 영역을 설정한다. 이후 해당 영역의 현황 및 사례 분석을 통한 기회 요소를 발견하고 서비스 디자인 방법론을 적용해 서비스를 디자인한다. 20대와 30대 20명을 대상으로 심층 인터뷰(In-depth interview)를 진행하여 사용자의 니즈를 파악하고 인사이트를 도출한 후, 퍼소나(Persona) 및 사용자 시나리오(User Scenario)를 통해 서비스를 구체화시켜 최종적으로 자율주행 환경에서의 여행 서비스를 제안한다.

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경 
      
        2-1 자율주행 기술 현황
        미국의 자동차공학협회(SAE; Society of Autonomous Engineers)에서는 그림 1.과 같이 자동차의 주행 자동화 정도에 따라 레벨 0~5로 구분 짓는 척도를 만들었다. 이 척도에 따르면 사람의 개입이 전혀 필요 없는 단계를 레벨5로 규정(미국 교통안전국 NHTSA는 레벨 0~4로 구분)하고 있으며, 현재 우리가 타는 자동차는 1단계 수준이다. Science Magazine의 에디터인 제프리 머비스(Jeffrey Mervis)는 자신의 저널에서 자율주행 자동차는 사람의 개입 없이 어떠한 조건에서도 정해진 목적지에 갈 수 있어야 된다고 설명했다. 그는 “엄밀히 말하면 레벨5를 제외한 모든 차는 자율주행 자동차라고 볼 수 없으며, 지금까지 전 세계 누구도 레벨5의 기술을 개발하지 못했다.”고 밝혔다[7]. 하지만 현재 현대자동차, BMW, 벤츠(Benz), 도요타(Toyota), GM 등 자동차 업체뿐만 아니라 구글, 애플, 소니와 같은 IT 기업들까지 자율주행 시장에 뛰어들어 앞 다투어 레벨3, 4에 이르는 자율주행 기술 자동차를 선보이며 기술을 빠르게 발전시키고 있다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Levels of Autonomous Driving Technology 
          
          

          

        

        포드(Ford)는 미국의 캘리포니아, 미시간, 애리조나 3개 주에서 자율주행 시험을 진행 중에 있으며 2021년 레벨5 자율주행 자동차 상용화를 계획하고 있다. 르노(Renault)는 2020년 시내 자율주행이 가능한 차량을, 2022년 이후에는 완전 자율주행 자동차 출시를 목표로 하고 있으며 2017년 3월에는 영국에서 차세대 자율주행 프로토타입 차량의 실제 테스트 장면을 공개하였다[3]. 차량 공유 서비스 업체 우버(Uber)는 2016년 8월 자율주행 트럭을 개발한 스타트업 오토(Otto)를 인수하여 미국 콜로라도 주에서 120마일 구간을 2시간 만에 주행하여 세계 최초 상업 용 자율주행 배송에 성공하였다. 아우디(Audi)는 자사 차량인 A7로 팔로알토에서 라스베가스까지 900km를 자율주행 하며 자율주행으로 최장거리를 주행하는 기록을 세웠다. 자율주행 솔루션을 제공하는 글로벌 테크놀로지 회사인 앱티브(Aptiv)는 미국의 자동차 공유서비스 업체인 리프트(Lyft)와 협력해 CES2018이 열리는 5일 동안 400번 이상의 차량 공유 서비스를 제공하였는데, 운전된 마일의 99%는 완전 자율주행 모드로 이루어졌고 승객들로부터 5점 만점에 평균 4.997의 평점을 받았다. 현대자동차 역시 미국의 자율주행 솔루션 업체인 오로라(Aurora)와 협업으로 2021년 레벨4 수준의 자율주행 시스템을 상용화할 예정이며 계열사인 현대모비스는 현재 레벨2 자율주행 기술을 확보한 상태이다. 주요 글로벌 자율주행 자동차 개발 업체들은 2020년을 기준으로 상용 자율주행 자동차를 선보일 예정으로 이에 맞춰 기술 개발을 진행 중에 있다. 따라서 2020년부터는 자율주행 자동차 관련 산업은 확대되고 이후 성숙 단계를 거쳐 활성화 단계로 접어들며 더욱 발전할 것으로 전망된다.

      

      
        2-2 여행 산업 현황
        현대인이 가장 선호하는 여가 라이프는 여행으로 통계청 자료에 따르면 현대인들의 여가 시간 활용 욕구는 2015년 관광 및 여행이 전체 비중의 50%를 차지하였으며, 2017년에는 71.5%로 그 비중이 확대되었다[8]. 이와 같은 시장 현황을 보았을 때, 여행은 하나의 일상이 된 라이프 스타일이라고 볼 수 있다. 2017년 한 해 국민 10명 중 9명은 국내 각지로 여행을 다녀왔으며, 여행을 떠나는 빈도나 기간이 2016년에 비해 증가하였으나 전통 방식의 여행 산업이 더 이상 설 자리가 없다는 것이 시장과 학계의 공통된 의견이다[9].

        전통 방식의 여행 서비스를 살펴보면 그림 2와 같다. 여행 관련 서비스를 분류한 것으로 사용 목적에 따라 여행 전, 중, 후로 구분하였다. 현재의 여행 서비스는 여행 전 코스를 계획하는데 도움을 주는 서비스, 여행 중 길을 안내해주고 여행지에 대한 정보를 제공하는 서비스, 여행 후 사진, 일기 등을 기록할 수 있게 해주는 서비스로 압축될 수 있다. 여행 전 방위에 걸친 서비스가 부재한 실정이며, 제공 플랫폼 역시 온라인이나 모바일에 한정 되어있다. 따라서 기존의 여행 산업에서 벗어난 새로운 패러다임의 여행 서비스가 필요한 시점이라고 볼 수 있다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Current Status of Travel Services
          
          

          

        

        국내 여행의 주요 이동수단의 72%를 자가용이 차지하는 것을 보면[10], ‘여행’에 있어 ‘자동차’의 역할은 매우 중요하다. 향후 완전자율주행 환경이 되면 장시간 운전의 피로함, 운전에 집중해야 하는 운전자의 여행 집중도 저하 등 수동 운전 여행이 갖는 제약을 보완하며 여행의 추세는 더욱 증가할 것으로 전망되며, 이에 따라 자동차가 제공해주는 여행 서비스의 중요도도 매우 높아질 것으로 예상된다. 이러한 조사 결과를 바탕으로 자율주행 환경에서 사용자들에게 새롭고 긍정적인 경험을 제공해줄 수 있는 서비스로 여행이라는 분야를 선정하였다.

      

      
        2-3 기반 기술 조사
        
          1) 차량 에이전트 및 디스플레이 기술
          2017년 CES(consumer electronics show)에서 선보인 포드의 IVI(in-vehicle infotainment)서비스인 SYNC는 아마존 에코의 음성비서 엔진인 Alexa와 만나 자동차 내부 뿐만 아니라 거실과 안방에서도 자동차를 음성으로 제어할 수 있게 되었다. 해당 서비스에서 제공하는 기능으로 집 안에서 자동차 이용 일정과 전장 세팅을 설정할 수 있다. 또한 집 안에서 자동차 시동을 미리 걸어 Ready-to-go 상태로 대기시키고, 반대로 자동차 안에서 집안의 조명/온도/엔터테인먼트 기능을 명령할 수 있다.

          삼성전자와 LG전자는 2016년 굽어 있거나(Curved), 말리거나(Rollable), 투명(Transparent)인 디스플레이를 선보이면서 자동차 내/외부의 사용자와 동승자, 혹은 보행자를 위해 사용될 수 있는 기술을 만들었다. 이러한 디스플레이는 현재 소형 전방표시장치(HUD; head up display)에 적극 사용되고 있으며 미래에는 앞/뒤 유리 및 창문에 유기 반도체를 삽입한 투과형 방식을 통해 선명한 정보를 유저에게 제공할 수 있다.

        

        
          2) 맥락 인식 기술
          맥락인식(Context Awareness) 기술은 여러 센서로부터 수집한 데이터를 통해 사용자의 상황을 인지하고, 실시간으로 맥락을 이해하는 데 초점을 맞춘다. 위성 항법 장치(GPS; global positioning system), Wi-fi(wireless fidelity), 무선인식(RFID; radio frequency identification), 모션 센서, 소리 등 여러 신호를 수집해 분석하며, 사용자의 일정, 문자 메시지나 행동 정보 등을 가져와 ‘사용자가 어떤 사람인지’, 그리고 ‘현재 어떤 상황인지’ 등을 추론한다[11]. 현재까지 개발된 맥락 인식 기술로 주행 중인 운전자의 얼굴 랜드마크 감지를 통해 지속적으로 변화하는 값의 조합을 분류 및 학습하여 레이블링 된 사용자 감정을 유추하는 것이 가능하다[12]. 또한 에이전트와 대화하는 사용자의 음성 운율 조합을 통해서도 사용자의 감정 유추가 가능하다[13].

        

        
          3) 인공지능(AI; Artificial Intelligence) 알고리즘 기술
          어펙티바(Affectiva)의 자동차 감성지능 플랫폼인 '어펙티바 자동차 AI는 운전자와 승객의 얼굴과 목소리에서 오는 복잡한 감정 상태를 이해하고 기쁨, 분노 및 놀람과 같은 표정과 감정뿐만 아니라 분노의 정도, 웃음의 표현과 하품, 눈가림 및 눈 깜박임 속도, 신체적 산만(제스처)도 감지한다. 이 시스템은 컴퓨터 비전, 머신러닝 및 딥러닝을 사용하여 감정을 분류하는 알고리즘을 학습한다. 또한 감정 데이터베이스는 75 개국에서 약 6 백만 명의 얼굴로 분석되었으며, 5,313,751 개의 얼굴 비디오와 38,944 시간의 데이터를 분석, 현재 약 20 억 개의 얼굴 프레임을 분석하고 나타낸다[14].

        

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 서비스 설계
      
        3-1 서비스 디자인 방법론
        
          1) 서비스 디자인 프로세스 정의
          서비스 디자인(Service Design)이란, 고객이 서비스를 순차적으로 이용하면서 접하게 되는 접점에서 경험하는 서비스 가치를 모든 이해 관계자가 협력하여 디자인함으로써, 서비스의 내용을 구체화하고 고객에게 더 매력적인 경험을 제공하기 위한 일련의 활동을 나타낸다[15]. 본 연구에서는 자율주행환경에서의 신뢰성 향상을 위한 서비스 발굴을 목표로 하며, 이를 위해 디자인 카운슬(Design Council)의 ‘더블 다이아몬드 디자인 프로세스 모델’(The double diamond design process model)[16] 을 기초로 그림 3과 같이 발견(Discover) > 정의(Define) > 개발(Develop) > 전달(Deliver)의 4단계의 과정을 거친다. 첫 번째 다이아몬드는 Discover와 Define의 단계로 문제를 정의하고 기회를 발견하는 단계이며 두 번째 다이아몬드 Develop과 Deliver는 서비스의 콘셉트를 도출하고 아이디어의 세부 내용을 정리하는 단계이다. 앞의 방법론을 기반으로 Discover 단계에서 심층 인터뷰를, Define 단계에서는 퍼소나 설정을, Develop에서 사용자 시나리오를 작성하였고, Deliver 단계에서는 서비스 콘셉트 및 기능 설명을 통해 서비스를 구체화하였다.

          
            
            

            Fig. 3. 
				
            

            
              Service Design Process; Double Diamond
            
            

            

          

        

        
          2) 심층 인터뷰
          사용자들의 여행 행태 및 니즈(needs)를 파악하여 자율주행 서비스로 제공해야 할 여행의 모습을 찾고자 여행을 즐기는 20-30대 대학생, 직장인 등 남녀 20명을 대상으로 2018년 07월 10일 ~ 2018년 07월 17일까지 7일에 걸쳐 심층 인터뷰를 진행하였다.

          총 6개의 항목에 대해 약 30분에서 1시간가량 인터뷰하였다. 질문은 여행 전, 중, 후 3단계로 나누어 인터뷰 대상자의 각 단계 별 행동과 경험에 대한 세부질문으로 구성하였다. 인터뷰 대상자의 답변에 따라 추가적인 질문을 통해 대상자들의 여행 경험에 대한 심도 깊은 이해를 하고자 하였다. 그리고 난 후 이를 통해 사용자 인사이트를 도출하였다. 심층 인터뷰의 질문 가이드라인은 표 1의 항목을 따랐다.

          
            Table 1. 
				
            

            
              Interview Questions
            
            

          

          
            
              	General Question
              	What are the most important factors in travel?
            

            
              	Which type of travel do you prefer, backpacking or package tour? And why?
            

            
              	Before the trip
              	Behavior
              	When do you usually go on a trip?
            

            
              	How do you pick a destination?
            

            
              	How do you prepare to go on a trip?
            

            
              	Experience
              	When is the most enjoyable moment while preparing for the trip?
            

            
              	When is the most exciting moment while preparing for the trip?
            

            
              	When is the most difficult part of preparing for the trip?
            

            
              	What did you miss the most while preparing for the trip?
            

            
              	During the trip
              	Behavior
              	Do you share photos or feelings on your SNS while traveling?
            

            
              	If you do or not, what is the reason of that?
            

            
              	Which entertainment service do you use the most during your trip?
            

            
              	Experience
              	What is the most enjoyable moment of your trip?
            

            
              	What is the most exciting moment of your trip?
            

            
              	What is the most difficult part of your trip?
            

            
              	What is the most disappointing part about your trip?
            

            
              	After the trip
              	Behavior
              	How do you manage your photos and record after traveling?
            

            
              	What do you usually do when you think of your past trip?
            

            
              	Do you share your feelings and information on SNS?
            

            
              	Experience
              	What is the happiest moment for your journey?
            

            
              	What is the most exciting moment for your journey?
            

            
              	What is the most difficult part of your journey?
            

            
              	What is the most disappointing aspect of your journey?
            

          

          

          심층 인터뷰 결과, 인터뷰 대상자들은 공통적으로 여행 준비 단계에서 정보의 과잉으로 원하는 정보를 찾는데 어려움을 겪었고, 선택에 혼란을 주는 정보로 인해 스트레스를 받았다. 반면에 여행을 준비하면서 자신이 몰랐던 새로운 곳을 발견했을 때 설레며 일부는 여행 자체가 주는 기대감과 설렘이 크다고 답변했다. 인터뷰 대상자들은 자신의 개인 사회관계망 서비스(SNS)에 여행관련 사진, 정보 등을 공유하며, 공유하지 않는 경우에는 개인용 클라우드나 기타 저장매체에 기록한다고 답했다. 여행 중 가장 힘든 점은 계획이 추가, 변경, 취소 등 수정되었을 때 새롭게 루트를 짜기 위한 과정이라고 하였으며, 계획한 곳은 아니지만 여행 도중 눈에 띄는 곳이 있다면 멈춰 서서 구경해 본 적이 있다고 답변하였다. 인터뷰 대상자들이 여행 중 가장 많이 이용하는 엔터테인먼트 요소는 음악으로 나타났다. 여행 후 지난 여행이 생각날 때는 저장해둔 사진을 보았고, 재방문을 계획한 답변자도 있었다.

          심층 인터뷰를 통해 발견한 인사이트는 다음과 같다. 첫 번째, 사용자들은 구체적으로 세워진 계획에 의한 여행보다 떠나는 시간 자체에 몰입하는 여행을 원한다. 두 번째, 여행지에서 의도치 않았던 뜻밖의 장소를 발견하거나 사용자만의 감성 장소를 발견하였을 때 여행에 대한 만족감이 높아진다. 세 번째, 여행 관련 정보 과잉으로 오는 피로는 사용자들을 계획 없이 떠나는 즉흥 여행, 목적지에 임의성을 부여하는 랜덤 여행 등을 하도록 만든다.

        

        
          3) 퍼소나 도출
          퍼소나란 디자이너로 하여금 제품 혹은 서비스를 이용할 사람들에 대한 이해를 돕기 위해 개발된 가상의 인물을 뜻하며[17] 1999년 앨런 쿠퍼(Alan Cooper)가 본인의 저서 ‘정신병원에서 뛰쳐나온 디자인’에서 처음 소개한 개념이다. 퍼소나를 설정하는 이유는 퍼소나를 통해 그들이 어떤 가치를 필요로 하는지, 니즈는 무엇인지를 그들 입장에서 생각해 볼 수 있으며 특정한 상황 속에서 퍼소나가 어떻게 행동할 것인가, 어떻게 느낄 것인가를 예측해 볼 수 있는 기회가 되기 때문이다.

          그림 4와 5는 심층 인터뷰를 통해 발견한 인사이트를 토대로 도출한 퍼소나이다. 이들은 차량을 보유하였으며 일상 속에서 여행에 대한 욕구를 가지고 있다. 퍼소나A는 20-30대의 젊은이들을 대표하는 퍼소나로 홀로 떠나는 여행을 두려워하지 않으며 새로운 곳을 발견하는 것에서 희열을 느낀다. 하지만 바쁜 일상으로 인해 여행을 위한 계획을 설정하고 시간을 내는 것이 쉽지 않으며 누군가 기분전환을 시켜줄 뜻밖의 장소로 이끌어 주길 바란다. 퍼소나B는 자녀를 둔 40-50대를 대표하는 퍼소나로 주말을 이용해 자녀들과 교외로 나가 시간을 보내고 싶으나, 장시간 운전에 대한 부담과 운전으로 인해 자녀와의 대화 및 여정에 온전히 집중하기 어려운 상황이 불편한 것이 항상 고민이다.

          
            
            

            Fig. 4. 
				
            

            
              Persona A; Young adults
            
            

            

          

          
            
            

            Fig. 5. 
				
            

            
              Persona B; Mid-age adults
            
            

            

          

        

        
          4) 사용자 여정 지도
          도출한 퍼소나와 심층 인터뷰 결과를 바탕으로 여행의 단계 별로 사용자 여정 지도(User Journey Map)를 그림 6과 같이 정리하였다. 사용자 여정 지도는 사용자의 경험을 시각화 하여 보여주기 때문에 여정의 흐름에 따라 사용자가 가지는 브레이크 포인트(Break Point)를 보다 정밀하게 분석할 수 있으며, 이를 통해 사용자가 느끼는 감정과 생각들을 이해할 수 있다.

          
            
            

            Fig. 6. 
				
            

            
              User Journey Map
            
            

            

          

          여행 전 단계에서 사용자들은 여행 자체에 대한 기대감을 갖지만 여행을 떠나기 위해 양질의 정보를 찾는 것에 피로를 느꼈다. 또한 현재와 같은 수동 운전 환경에서는 운전에 집중해야 하는 상황으로 인해 여행에 100%를 집중하기 어려워했으며, 장시간 운전을 해야 하는 여행에 대해 부담감을 가지고 있었다. 이는 자율 주행 환경에서는 자연스럽게 해결될 문제이다. 따라서 이러한 브레이크 포인트가 해소된다면 사용자들의 만족도가 크게 증가할 수 있을 것이다.

          여행 중 단계에서 사용자들은 기존에 세운 여행 계획에서 벗어나게 될 경우에 불안을 느끼게 되며, 계획을 수정하기 위해 제한된 시간 내 정보를 찾는 것에 스트레스를 받았다. 반면에 기대하지 못했던 뜻밖의 장소를 발견하거나, 뜻밖의 즐거움을 얻게 될 경우 여행에 대한 만족도가 상승했다. 사용자들이 여행을 즐기며 하는 공통된 행위로, 여행을 즐기기 위해 음악과 같은 엔터테인먼트 요소를 추가한다는 사실을 발견하였다.

          여행 후 단계에서는 많은 사용자들이 여행을 정리하고 기록하는 것에 니즈를 갖고 있었지만 이를 관리하는 것에 어려움을 겪었으며, 지난 여행 정보를 적시적기에 찾는 것에서 불편함을 드러냈다. 이는 쌓이는 정보를 효율적으로 관리할 수 있는 수단자체가 없거나 있더라도 이를 관리하는데 이차적인 수고가 들어가기 때문으로 보였다.

        

        
          5) 사용자 시나리오
          사용자 시나리오란 사용자가 겪을 수 있는 다양한 상황을 예측하고 설계하여 그들에게 어떤 사용자 경험을 제공할 것인가를 디자인하는 단계로, UX 디자인 설계의 모든 과정에 반드시 필요한 절차이다[18]. 심층 인터뷰, 퍼소나를 종합하여 자율주행 환경에서의 두 가지 사용자 시나리오를 다음과 같이 작성하였다.

          첫 번째 시나리오는 차량 내 AI 에이전트가 바쁜 일상에 지친 사용자A의 상태를 파악하고 기분 전환을 위한 랜덤 여정을 추천한다. AI 에이전트의 추천 여정을 받아들인 A에게 AI 에이전트는 여정을 더 즐겁게 만들기 위한 동승자를 추천하고 동승자에게 여정 동의 메시지를 보낸다. 이를 수락한 동승자를 픽업하고 여정은 시작된다. 여정 목적지로 떠나는 중간, 사용자와 동승자의 대화 맥락을 파악한 AI 에이전트는 유동적으로 여정 목적지를 변경해 주고 사용자 맞춤형 여정을 꾸려 나간다. 여정이 끝난 후 사용자A가 동승자에게 여정동안 기록한 사진을 공유한다. 그림 7은 AI 에이전트가 사용자의 상태를 파악하고, 사용자의 현 상태를 반영한 여정지를 추천해주는 모습, 즉 서비스제안의 순간을 보여준다. 그림 8에서는 여정 중에 사용자를 더욱 즐겁게 만들어 주기 위한 동승자를 추천하고, 동승자의 현 위치를 파악하여 픽업루트를 설정하는 과정이다. 그림 9는 AI 에이전트가 이동 중 함께 즐길만한 엔터테인먼트 요소를 추천해주는 모습과 여정 종료 후 동승했던 각 사용자에게 여정을 공유하는 모습을 보여준다.
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              User Status Identification and Journey Recommendation Scenario
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              Fellow Passenger Recommendation and Pick-up Service Scenario
            
            

            

          

          
            
            

            Fig. 9. 
				
            

            
              Music Recommendation and Journey Sharing Scenario
            
            

            

          

          두 번째 시나리오는 앞선 시나리오와 마찬가지로, 차량 내 AI 에이전트가 사용자B와 그의 자녀C간에 나누는 어색한 대화 및 상황을 판단하여 여정을 제안한다. 여정을 수락한 B와 C는 지정한 날짜에 여정을 출발하고 AI 에이전트는 B와 C의 대화가 어색해지려는 찰나 음악을 추천하거나 대화를 유도하는 등 사용자의 여정 시간을 풍부하게 만들어 준다. 또한 여정이 끝난 후 여정을 기록해 주어 사용자가 추억을 간직할 수 있도록 도움을 준다. 그림 10은 여정 중 음성 탐지를 통해 대화가 없는 탑승자 간에 대화를 유발하기 위해 AI 에이전트가 먼저 발화를 하여 주의를 환기시키는 모습이고, 그림 11은 사용자가 여정동안 생성된 사진을 선택하면 AI 에이전트가 선택된 사진을 종합하여 여정을 기록해 주는 모습이다.

          
            
            

            Fig. 10. 
				
            

            
              Inter-Passenger Conversation Inducing Scenario
            
            

            

          

          
            
            

            Fig. 11. 
				
            

            
              Photo Selection and Journey Recording Scenario
            
            

            

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 서비스 제안
      
        4-1 서비스 콘셉트
        본 연구에서 제안하는 자율주행 자동차 여행 서비스 명은 자동차를 뜻하는 영어 단어인 카(Car)와 세렌디피티(Serendipity)1)의 합성어인 ‘카렌디피티(Carendipity)’로 이름 붙였다. 또한, 카렌디피티 서비스에서 사용하는 AI 에이전트는 ‘실론(Ceylon)2)’이라 명명하였다. 실론은 세렌디피티와 마찬가지로 스리랑카 언어에서 기원 된 것도 있지만, 무엇보다 누구나 쉽게 발음할 수 있고 기존에 존재하는 AI 에이전트의 이름들과 겹치지 않기에 선택하게 되었다. 본 서비스는 기존에 직접 준비해야 했던 일련의 여행과정을 모두 알아서 가능하게 함으로써, 기존 여행의 pain point개선과 value point 극대화를 이룰 수 있도록 하였다. 또한 차와 함께 이동하는 즐거운 경험을 제공하며 사용자들로 하여금 새로운 여가 라이프를 경험할 수 있게 해주는데 그 목적이 있다.

      

      
        4-2 각 기능 별 상세 설명
        카렌디피티는 그림 12와 같이 여정 시작 전부터 후까지 여정 전반에 걸쳐 서비스를 제공해주며, 주요 기능은 다음과 같다.

        
          
          

          Fig. 12. 
				
          

          
            Service Flow Chart
          
          

          

        

        
          1) 감정 교감을 통한 개인 맞춤형 케어 서비스
          감정 교감을 통한 개인 맞춤형 케어 서비스는 첫 번째, 사용자의 감정 및 상황 맥락에 맞춰 랜덤으로 사용자에게 여정을 추천한다. 사용자가 자동차에 탑승한 순간부터 Eye Tracking, 맥박 센서, 체열 감지 등의 기능을 이용하여 사용자의 피로도와 스트레스 추이를 주기적으로 수집 및 분석한다. 이를 통해 사용자의 감정을 파악하고 기록한다. 또한 사용자의 음성 및 대화 내용에서 추출한 상황 맥락 키워드는 자동차가 사용자를 이해하는데 쓰이는 중요한 데이터로 사용자와 자동차 사이 교감의 기반이 된다. 두 번째, 기록된 여정 데이터 및 사용자의 감정 변화 데이터를 기반으로 사용자 맞춤 동승자를 추천한다. 동승자를 추천하는 방식은 2가지로, 비슷한 랜덤 여정을 함께 했던 동승자 데이터 기반과, 사용자와 동승자가 함께 있을 때의 감정 변화 추이 데이터를 기반으로 한 방식이 있다. 세 번째, 사용자가 여정 중일 때 사용자의 감정과 상황 맥락을 항상 감지하고 이를 기반으로 사용자 감정을 주제로 대화를 시도한다. 누적 분석된 사용자의 대화 맥락과 동승자 인터렉션에서 발생되는 감정 분석 결과는 차후 랜덤여정과 동승자 추천 등 잠재적 서비스 제공 기회를 물색하는데 사용한다.

        

        
          2) 맥락변화에 따른 주행환경 모드 및 여정 속성 자동 변환 기능
          맥락변화에 따른 주행환경 모드 및 여정 속성 자동 변환 기능은 첫 번째, 사용자와 동승자의 상황 및 대화 맥락 모두를 고려하여 실시간으로 여정을 추천 및 업데이트한다. 탑승자의 신체적/심리적 변화에 따라 함께 변화하는 ‘뜻밖의 여정’은 놀라움을 주면서 지속적인 기대감을 제공한다. 두 번째, 고려된 사용자의 맥락에 따라 운전 모드가 자동으로 전환된다. 예를 들어, 천천히 오래 즐겨야 하는 여정의 경우 서행 모드를 제공하고, 사용자의 흥분도가 높은 경우, 부드럽고 안정감을 느낄 수 있는 모드로 전환한다. 이는 실내 무드 전환으로도 사용될 수 있는데, 날씨 및 외부 환경 변화 및 랜덤 여정 전반의 분위기 맥락에 따라 숙면을 위한 취침모드, 학습을 위한 스탠드모드, 엔터테인먼트 요소를 위한 미러볼 모드 등으로 전환된다. 여정과 탑승자 상태에 따라 변화하는 자동차의 내외부적 반응은 여정의 ‘새로움’을 공감각적으로 느끼게 해줄 뿐 아니라, 감정 교류를 극대화시키는데 기여한다.

        

        
          3) 여정 몰입감을 위한 엔터테인먼트 기능
          여정 몰입감을 위한 엔터테인먼트 기능은 첫 번째, 차 안에서 이루어지는 대화 맥락 및 감정 변화를 감지하고 적시적기에 음악 추천 및 즉각적인 대응으로 사용자들에게 즐거움을 제공해 준다. 이를 통해 사용자에게 AI 에이전트가 항상 사용자의 상태를 살피고 사용자를 최우선으로 하고 있음을 알리고 사용자의 여정에 대한 몰입감을 상승시킨다. 두 번째, 사용자의 풍부한 랜덤 여정 경험을 위해 사용자 위치를 기반으로 목적지 혹은 근처 명소에 대한 역사, 지리, 문화적 설명을 제공하는 도슨트 기능을 제공한다. 또한 랜덤 목적지 도착 후에도 관련 정보를 사용자 스마트폰으로 전송하여 차 이외의 공간에서도 연속성 있는 여정을 즐길 수 있도록 해준다.

        

        
          4) 사용자의 지속사용을 위한 여정 기록 공유 플랫폼 제공 기능 
          사용자의 지속사용을 위한 여정 기록 공유 플랫폼 제공 기능은 자동차에 저장된 모든 데이터를 모바일 및 웹 환경 뿐 아니라 다양한 소셜 플랫폼으로 공유할 수 있도록 한다. 사용자의 여정 기록은 자체 서버로 전송되어 다른 사용자와 공유되며 공유 기능 활성 및 비활성화는 사용자의 선택에 따라 조절 가능하다. 여정 플랫폼은 사용자의 소중한 순간들을 기록해줌으로써 사용자가 여정 동안 느꼈던 다양한 감정과 설렘을 여정이 끝난 후까지 지속적으로 연결하여 여운을 느낄 수 있도록 해준다. 이러한 공유 플랫폼은 사용자들간 유대감을 형성하는데 기여하며, 축적된 데이터는 감정/맥락 기반의 추천 알고리즘을 더욱 강화시키고 이를 통해 사용자는 맞춤화 된 서비스를 이용하게 된다. 이러한 공유 플랫폼은 결과적으로 사용자와 서비스의 UX 접점의 순환을 강화시킴으로써 서비스 Lock-in효과를 나타낼 수 있도록 해준다.

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      본 연구에서는 사용자의 심리적, 감성적 경험을 중심으로 한 자율주행 서비스 제시를 통해 사용자의 자율주행 기술에 대한 신뢰도를 향상시키고자 하였다. 이를 위해 사용자 심층 인터뷰와 더블 다이아몬드 서비스 디자인 방법론을 활용하였고, 그 결과 카렌디피티(Carendipity) 컨셉의 자율주행 서비스 시나리오가 도출되었다. 해당 컨셉은 개인 맞춤 케어 서비스, 맥락 기반 주행 및 여정 변경, 여정 몰입감을 위한 엔터테인먼트, 그리고 지속사용을 위한 여정 공유 플랫폼까지 총 네 가지 요소를 포함하였다. 이번 연구를 통해 자율주행에 대한 신뢰가 기술이 아닌 서비스로 인해 유도될 수 있도록 하는 한편, 머지않아 도래할 자율주행 시대의 새로운 서비스 시나리오 디자인에 있어서 실질적인 도움을 줄 수 있을 것으로 기대한다.
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      Notes
      
        1) 세렌디피티는 ‘뜻밖의 놀라움, 우연과 영리함이 만들어낸 뜻밖의 발견’이라는 뜻으로 지금의 스리랑카를 뜻하는 ‘세렌디프(serendip)’ 가 어원이다. 1754년 영국의 소설가 Horace Walpole이 어릴 때 읽은 동화 <세렌디프의 세 왕자>에 나온 이야기를 친구에게 편지로 전하며 처음 사용하게 되었다.
      

      
        2) 세렌디프가 스리랑카의 페르시안 이름이라면, 실론은 19세기부터 20세기까지 스리랑카를 나타내던 옛 이름이다.
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