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            Abstract
          
        

        
          서비스 개인화는 코로나 19가 발생한 현재, 사회에서 더욱 중요해지고 있으며 다양한 산업에서 가속화되어 가고 있다. 본 연구에서는 기내 승객 경험을 향상하기 위하여 개인용 엔터테인먼트 서비스의 고도화 및 새로운 디지털 콘텐츠 디자인과 사용 디바이스 및 인터페이스를 제안한다. 연구방법은 선행연구를 바탕으로 기존 서비스의 한계점을 파악하고 설문과 분석을 통해 승객들의 니즈를 파악했다. 앞선 분석을 바탕으로 디지털 콘텐츠 디자인과 인터페이스를 설계하고 프로토타입을 제작한 후, 사용성 테스트를 통해 콘텐츠가 올바른 프로세스로 제공되어 사용자의 경험 개선에 도움이 되었음을 검증하였다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Service personalization is becoming more important in society as of today on the outbreak of Covid-19 and is accelerating in various industries. This study proposes a new digital content design, use device, and interface as well as the advancement of personal entertainment services to improve the in-flight passenger experience. As for research methods, this study identified the limitations of existing services based on previous studies, and grasped passenger needs through questionnaire surveys and analysis. After planning a digital content design and an interface based on previous analysis, and producing a prototype, through usability testing of prototype, this study verified that the content was provided in the correct process and helped to improve the user's experience.
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      Ⅰ. 서 론 
      
        1-1 연구 배경 및 목적
        최근 수년간 환율 상승과 여객 수요 둔화 등의 외부적 요인 때문에 계속된 적자를 만회하기 위한 비용을 감축하는 방법의 하나로, 좌석에 달린 모니터를 제거하여 여객기의 무게를 감량하는 저가 항공사 (LCC; Low Cost Carrier) 사가 늘고 있다. 그 이유는 기내 좌석 모니터 제거 시, 항공사는 항공기 1대당 18t의 무게를 줄여 연간 급유비를 5,300만 원가량 절약할 수 있기 때문이다[1]. 반면, 여객기의 좌석별 또는 공용 모니터를 통해　유료로 제공되는 기내 엔터테인먼트 서비스(IFE; In-Flight Entertainment)는 많은 부가 수익을 창출할 수 있는 하나의 수단이 되기도 한다. 2016년에 이미 전국경제인연합회는 보고서를 통해 기내 엔터테인먼트 시장은 2015년부터 2020년까지 30억 달러가 성장할 것이라고 예상했었고 최근 2020년 리서치 회사인 Technavio가 발간한 보고서에는, 더 나은 여행 체험을 위한 승객들의 미디어 수요 증가와 기술 진보 등으로 의해 2020년부터 2024년까지 3억 5천여만 달러가 더 성장할 것이라고 예상하고 있다. 이에, 저가 항공사들은 좌석 뒷면에 설치된 모니터를 제거하는 대신에 기내 무선 인터넷(Wi-Fi)을 제공해 개인 태블릿 PC나 스마트폰에 연결하여 콘텐츠를 결제하는 개인 선택 맞춤형 서비스인 AVOD 시스템을 제공하여 수익을 창출하고 있다. 이처럼 항공사에서는 직원과 직접적인 접촉 없이 승객이 스스로 서비스를 이용할 수 있도록 하는 화면을 통한 Self-Service Technology (SST)로 인력을 절감하여 운영비용을 줄이면서도 고객 만족에 주요한 영향을 미치는 개인화된 서비스를 제공하여 경쟁력을 높이는 방향으로 나아가고 있다[2]. 특히 이러한 서비스 개인화는 코로나 19가 발생한 현재, 사회에서 더욱 중요해지고 있다. 이러한 흐름과 더불어 저가 항공사들은 비행기 티켓 가격이 비슷하기 때문에 승객들에게 제공하는 서비스 하나에도 재미와 편의를 제공하기 위해 다양한 차별화를 시도하고 있다[3]. 조세희 (2015)는 SST의 실용적, 효율적, 특히 유희적 사용 경험 가치와 용이한 사용방법이 비행 고객 만족에 큰 영향을 미친다고 하였다 [2]. 따라서 승객들의 만족스러운 기내 경험을 위해서 어떤 개인화된 서비스 콘텐츠를 필요로 하고, 어떤 사용성을 통해 만족스러운 사용자 경험을 제공해야 하는지 살펴볼 필요가 있다.

        이에 본 연구에서는 향후 기내 좌석 모니터가 없는 항공사에 수익 창출을 낼 기회를 부여하는 동시에, 승객들의 기내 경험 향상을 돕기 위해 개인화된 기내 디지털 서비스 콘텐츠의 방향성을 선행연구와 설문 분석을 바탕으로 디자인 설계와 사용성 조사를 통해 제안하고자 한다.　

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 이론적 배경 및 사례 연구
      
        2-1 포스트 코로나 시대의 항공 산업 동향
        세계 경제 호황과 항공 공급 증가의 결과로, 세계 관광기구 (UNWTO)는 2019년 1분기까지 4%의 상승률을 보여 세계 여행 시장은 지속해서 성장하고 있다고 밝혔으며, 2019년 국제 관광객이 지난해 14억 명에서 약 3~4% 증가할 것으로 예측하였다[4]. 하지만 최근 코로나 19로 인한 사회적 거리 두기나 해외여행 자제 등으로 항공 시장의 수요가 대폭 줄어, 국제항공운송협회(IATA)의 향후 5년간 항공 수요 전망에 따르면 올해 항공 수요는 유상여객 킬로미터 (RPK, 유상 탑승객 x운송거리) 기준 작년의 약 50% 수준에 그친다고 하였다. 이는 2019년 12월 예측한 올해 RPK 성장률 (4.1%)과 비교하면 턱없이 모자란 수치이며, 항공 수요 회복은 당분간 어려울 것으로 발표하였다[5]. 또한 윌스트리트 저널은 코로나 19 이후 이전에 없던 새로운 항공 여행 시대가 열릴 것이며, 항공 산업과 여객기 내부에도 변화가 일어날 것이라고 하였다[6]. 이에 대한 예로, 뉴질랜드의 에어 뉴질랜드 (Air New Zealand)는 사회적 거리 두기 공간을 확보하기 위해 중간 좌석을 띄워 탑승 인원의 절반 이하로만 승객을 태우고 있었다. 아일랜드의 라이언에어 (Ryanair)는 기내 화장실을 이용하기 위해서 손을 들고 승무원에게 허락을 받는 시스템을 도입하여, 승객들은 불편해진 기내 서비스를 감수해야 했다. 여객기의 빈 좌석 공간을 남겨두는 데 드는 비용을 항공 운임으로 메꾸려면 약 50%를 올려야 할 것으로 추산되며, 항공사들은 장거리용 항공기를 매각하거나 기내 잡지와 면세품 카트 서비스 등을 폐지하고 있는 추세이다.

        이러한 현상들을 보면 항공사들의 비용 절감은 필수이며, 동시에 승객들이 필요한 서비스를 편하고 안전하게 제공할 방안이 필요함을 알 수 있다. 그리고 그 방법의 하나로 사람 간의 접촉은 적으면서도 승객들에게 편의를 제공할 수 있도록 개인용 디바이스를 기반으로 한 더욱더 개인화된 디지털 콘텐츠 서비스 제공에 점점 더 초점을 맞춰 변화해야 함을 예상할 수 있다.

      

      
        2-2 기내 디지털 콘텐츠 서비스 대중화
        기내의 대표적 디지털 콘텐츠는 엔터테인먼트 서비스이다. 이 시스템 도입 전까지는 여행객들이 기내에서 시간을 보내는 방법은 잡지와 신문 읽기 등 매우 제한적이었다. 1990년대 중반부터 컴퓨터 스크린 기술의 발전과 동시에 항공기에도 기내 엔터테인먼트 서비스 도입이 이뤄졌으며, 2000년대 이후 스크린 기술의 발전과 해외여행 수요가 늘어나며 국내에는 대한항공과 아시아나항공에 최초 도입되었다. 2016년 국제항공운송협회가 전 세계 145개국 6,920명의 승객을 대상으로 한 설문조사 결과에 따르면, 취침 69%보다 더 많은 77%의 응답자가 장거리 비행 때 영화 감상을 하며 시간을 보낸다고 답한 결과를 볼 수 있으며 이를 통해 기내 엔터테인먼트 서비스의 필수성을 확인할 수 있다. 시간이 지나며 주문형 오디오 & 비디오 (Audio & Video On Demand)로 승객이 스스로 조작이 가능하며 콘텐츠도 방대해진 좌석 모니터는 간단한 게임과 목적지까지의 지도, 항공기 동체 외부 화면 등 다양한 비행 정보를 보여주고 영화, 드라마 등 콘텐츠를 상시 제공해준다. 또한, 스크린 옆 USB 포트나 전기 코드도 함께 배치하여 스크린 미러링 또한 가능해지고 있다. 최근에는 저가 항공사를 중심으로 도입되고 있는 BYOD Friendly (Bring Your Own Device) 서비스가 있다. 이는 승객들 개인의 기기로 기내 망만 지원되는 네트워크에 접속하여 스트리밍 서비스를 즐길 수 있는 서비스로 국적기 중에서는 대한항공, 아시아나항공, 이스타항공, 에어부산, 제주항공 등에서 스트리밍 기내 엔터테인먼트 서비스를 시행 중이다[7]. 이처럼 항공사들은 기내 디지털 콘텐츠 확대에 나서기 위하여 꾸준히 시스템 개발을 연구하고 있는 상황이다. 박진우, 이익수, 지봉구(2007)는 고객 및 운항 관련 서비스와 기내 서비스는 항공사 이미지 형성에 긍정적인 영향을 미치기 때문에 승객들의 향후 행동 의도에 긍정적인 영향을 미친다고 하였는데[8], 이는 향후 항공사의 수익과도 연결되기 때문에 더 나은 서비스 개발은 필수적이라 판단된다.

      

      
        2-3 연구 방법 및 범위
        본 연구의 연구 방법으로는 첫째, 저가 항공사에서 제공하고 있는 기내 디지털 콘텐츠 동향을 조사하고 현재 제공되고 있는 서비스들의 한계점을 도출한다. 둘째, 다양한 직군과 연령대를 가지고 있는 사람들을 대상으로 사람들의 기내 이용행태와 기내 콘텐츠 활용 및 니즈를 파악하기 위하여 설문조사를 진행하고 분석 결과를 토대로 서비스의 지향점을 설정한다. 이후 사용자 조사 결과를 바탕으로 2명의 가상의 페르소나를 설정 후 사용자 시나리오를 설계하고, 사용자 여정 지도를 이용하여 서비스의 목표와 비행 중인 승객들의 어려운 점을 찾는다. 다음으로는 디바이스를 선별 후, 디바이스별로 필요한 콘텐츠와 인터페이스를 설계한 후, 프로토타입을 제작하여 내, 외부 사용성 점검을 통해 본 연구 결과인 비행 경험 개선을 위한 개인용 기내 디지털 콘텐츠 디자인의 효용성을 검증한다.

      

      
        2-4 사례 선정 기준 및 과정
        현재 기내 디지털 콘텐츠의 대부분은 엔터테인먼트 서비스 위주로 구성되어 있으며, 디지털 콘텐츠의 동향 파악과 한계점을 알아보고자 국내, 국외 저가 항공사의 기내 엔터테인먼트 서비스를 선정하여 사례분석을 진행하였다.

        국내 사례 선정을 위하여 한국소비자원에서 최근 6개월 내 저가 항공사 이용 고객 남/여 400명을 대상으로 실시한 국내 4대 저가 항공사 소비자 만족도 조사[9]를 참고하여, <그림 1>과 같이 물적 서비스 운영체계 부분에서 가장 높은 점수를 차지한 상위 3개의 항공사 이스타항공(63.9점), 에어부산(60.2점), 진에어(58.7점)를 본 연구의 사례분석 대상으로 선정하였다. 물적 서비스 평가 항목에는 기내 엔터테인먼트의 다양성, 음료 서비스, 만족도 등이 포함된다.

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            Material Service Satisfaction 
          
          

          

        

        국외 저가 항공사의 경우 최고 기내 서비스를 제공하는 아랍에미레이트의 저비용 항공사인 플라이두바이 (flydubai)와 저가 항공사 1위로 언급된 에어아시아 (AirAsia)를 분석 대상으로 선정하였다.

      

      
        2-5 관련 사례 분석
        비행 승객 경험과 관련 있는 기내 서비스는 사용기기, 콘텐츠, 특징 ３단계로 비교 분석하여 <표 1>로 정리하였고, 콘텐츠 사용성에 영향을 미치는 인터페이스 디자인은 색상, 레이아웃, 그래픽 3단계로 비교 및 분석하여 <표 2>로 정리한 후, 제이콥 닐슨（Jakob Nielsen)의 발견적 평가방법 （Huristic Evaluation)[10]을 통해 인터페이스의 정보 접근성, 일관성, 가독성 유용성, 조작성, 심미성을 5점 척도로 점수화하였다. 발견적 평가방법은 인터페이스의 사용 적합성 문제를 파악하는 데 사용되는 검사방법 중의 하나로 우수사례나 경험에 바탕을 둔 보편적인 규칙을 다루고 있는 표준적인 사용성 평가 도구 중 하나이다.（J.Nielsen, 1997)

        <표 1>과 같이 서비스 측면에서 먼저 살펴보면 첫 번째 사례인 이스타항공의 스타티브이 (STAR TV)는 승객이 개인용 디바이스를 통해 기내 전용 와이파이에 접속해 다양한 콘텐츠를 즐길 수 있는 기내 무선 엔터테인먼트 서비스이다. 별도의 애플리케이션 설치 없이 이용이 가능하며 서비스에 접속 후, 해당 여객기의 운항 스케줄과 기내 면세품 등 기내 서비스와 관련된 다양한 정보를 확인할 수 있고 최신 드라마와 예능, 음악 콘텐츠 등을 유, 무료로 시청할 수 있다[11]. 하지만, 편의를 위한 서비스 부재 및 중요한 목적지에 관한 정보 콘텐츠가 없고 별도의 애플리케이션이 없어 로딩 시간이 오래 걸린다는 점 등이 한계점으로 나타났다. 두 번째 사례인 에어부산의 스마트 티브이 (Smart TV)는 기내 전용 WiFi 셋톱박스에 개인 스마트 기기로 접속해 콘텐츠를 이용할 수 있는 기내 엔터 서비스다. 콘텐츠로는 최신 인기 드라마와 각종 TV 프로그램 이외에도 어린이 콘텐츠, 탑승 항공기 비행 정보, 기내 샵 등의 정보가 제공된다. 하지만 여행지 정보, 기내시설 사용 서비스 등의 부족과 실시간 인터넷이 제공되지 않는다는 것이 한계로 나타났다.

        
          Table 1. 
				
          

          
            Analyses relevant service contents
          
          

        

        
          
            
              	Airline 
(Digital Service)
              	Deive
              	Contents
              	Features
            

          
          
            	

Easter Jet
(Star TV)
            	Personal device 
(Smartphone, Tablet PC)
            	Entertainment 
(Movie, TV, Music, Game)
Flight schedule In-flight duty-free shop Eastar shop
            	 Delay loading time as it connects to a dedicated onboard Wi-Fi without a separate application No other website available Free or Paid Service
          

          
            	

Air Busanb
(Smart TV)
            	Personal device 
(Smartphone, Tablet)
            	Entertainment 
(Movie, TV, Music, Game)
Flight schedule In-flight duty-free shop In flight shop
            	Access on-board, dedicated Wi-Fi without a separate application Offers only some flight routes part-time paid service
          

          
            	

Jin Air
(JINI PLAY)
            	Personal or rental device 
(Notebook, Tablet PC, Smartphone)
            	Entertainment 
(Movie, TV, Music, Game)
 Flight schedule JINI letter service
            	JINI PLAY Application must be downloaded in advance Service charges vary depending on fares Post-payment system
          

          
            	

flydubai
            	Seat monitor
            	Entertainment 
(Movie, TV, Music, Game)
food and beverage purchase in-flight duty-free shop Flight Information News
            	Low-cost airline with seat monitor Offers different services by price Provides the functions to submit passenger comments
          

          
            	

Air Asia
(Xcite)
            	Rental device 
(Tablet PC)
            	Entertainment
(movie, TV, Music, Magazine, Game)
            	Only some flights available Paid rental service Personal Information Input and Pre-payment System
          

        

        

        세 번째 사례인, 진에어의 지니 플레이 (JINI PLAY)는 탑승 전 개인 디바이스에 애플리케이션을 설치한 후, 기내 무선 공유기를 통한 WiFi로 영화, 게임, 음악, 운항 정보들의 콘텐츠를 제공한다.

        탑승객이 자신의 개인 디바이스나 항공사에서 제공되는 대여 태블릿을 고정할 수 있는 거치대가 좌석마다 존재하며, 국내의 저가 항공사 중 가장 많은 콘텐츠가 존재한다는 장점이 있었다. 하지만 인터넷을 통해 네이버나 다음 같은 포털 사이트 이용은 금지되어 있었으며 [12] 면세품이나, 식, 음료 정보 등 기내 승객들이 필요로 하는 정보들이 다소 부족하다는 점이 한계로 나타났다. 네 번째로, 에미레이트 항공 자회사인 플라이두바이 (flydubai)의 좌석 모니터 기내 엔터테인먼트 서비스가 있다. 플라이두바이의 좌석 모니터는 리모콘 없이 터치 기반의 스크린으로 이뤄져 있으며 기내 서비스로는 면세품 정보, 식품 정보, 항로 정보, 뉴스, 게임, 영화, TV, 음악 등 타 항공사보다 다양한 콘텐츠 카테고리를 제공하고 있다. 마지막으로, 에어아시아의 엑사이트 (Xcite)는 영화와 드라마 같은 각종 영상 서비스와 여행지 정보가 담긴 태블릿 PC를 항공사에서 유료로 대여하는 서비스다. 서비스를 이용하기 위해서는 탑승 전 자신의 개인 정보를 입력 후 서비스 요금을 지불해야 하고, 일부 항공편에만 태블릿 제공을 받을 수 있다는 아쉬운 점이 있었다. 또한 다양한 언어 번역 서비스를 제공하지 않아서 언어의 장벽이 높음을 알 수 있어, 승객의 편의성 제공 서비스에 부족함이 있다고 분석되었다.

        디지털 콘텐츠의 사용성과 관계있는 인터페이스 디자인 측면을 분석한 <표 2>를 살펴보면, 첫 번째 스타 티브이 (STAR TV)의 경우 일반적으로 사용하는 상단 내비게이션 바 사용과 이미지 위주의 구성으로 비교적 쉬운 인터페이스를 가지고 있었다. 두 번째 스마트 티브이 (Smart TV) 같은 경우는 글로벌 네비게이션 바의 부재로 사용자가 많은 정보 탐색 과정을 거쳐야 한다는 문제가 있고, 그래픽 스타일이 아이콘 위주라 화면이 단조롭고 사용의 흥미를 떨어뜨린다고 분석되었다. 세 번째 지니 플레이 (JINI PLAY)는 정보 계층이 뚜렷하지 않고, 색의 부조화로 인해 정보의 습득이 어렵다고 분석되었다. 네 번째 플라이두바이 (flydubai)의 경우 콘텐츠를 볼 때 눈이 피로하지 않도록 다크 모드를 제공하고 있었으며, 가장 상단에 글로벌 네비게이션 바가 있어서 정보를 살피는데 뎁스(depth)가 짧다는 장점이 있었으나 스크린 특성상 단조로운 구성이라는 한계점이 있었다. 마지막으로 엑사이트 (Xcite)의 경우, 좌측 글로벌 네비바로 인해 사용자가 정보의 접근이 쉽고, 기존 스트리밍 서비스와 유사한 콘텐츠 위주의 레이아웃 구성으로 인해 익숙한 사용성을 제공한다는 장점이 있었지만, 주요 정보가 아이콘만으로 구성되어있어 전반적인 조작성이 떨어진다는 한계점이 있었다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Analyses relevant service interface
          
          

        

        
          
            
              	Service sreen
              	Color
              	Layout
              	Graphic
              	Heuristic evaluation
            

          
          
            	

Easter Jet (Star TV)
            	Main color: 
Red Auxiliary color: White
            	Generic design with top-most global Navigation bar Configurations that use both left and right scrolling to fit the grid
            	Use components, images, and image-oriented graphics that make good use of the highlights
            	
              
            
          

          
            	

Air Busan
(Smart TV)
            	Main color: 
Red Auxiliary color: White
            	Tab configuration consisting only of icons and absence of top global Navigation
            	A neat color, but an icon-oriented monotonous composition.
            	
              
            
          

          
            	

Jin Air
(JINI PLAY)
            	Main color: 
Green Auxiliary color: Bluegreen
            	The search bar located in the middle of the screen impairs usability. Information layer is not clear
            	All components are generally large, and information is not visible at a glance due to color incompatibility
            	
              
            
          

          
            	

Fly Bubai
            	Main color: 
Blue Auxiliary color: White
            	Simple card format layout Some navigation is on hardware, so use a lot of full-screen configurations.
            	Due to screen characteristics, minimal color and icons are used
            	
              
            
          

          
            	

Air Asia
(Xcite)
            	Main color: 
Red Auxiliary color: Black
            	Grid-formatted layout consisting of images Nnavigation bar with left icon exists, but no name is shown
            	Content-oriented graphics and poster-oriented configurations similar to existing movie streaming services Dark mode
            	
              
            
          

        

        

        사례 내용을 종합해보면 대부분 서비스에서 항공기 정보나 엔터테인먼트 서비스는 제공하고 있었으나, 승객들이 기내에서 필요로 하는 식 음료, 기내 시설 이용 정보, 여행지 정보 제공 등의 콘텐츠 부재가 한계점임을 알 수 있었다. 인터페이스의 경우는 불명확한 이름 및 정보의 계층구조와 정리되지 않은 색과 텍스트로 인해 정보 전달에 다소 어려움을 주는 것이 문제점으로 나타났다. 또한 디지털 콘텐츠를 제공하는 디바이스는 대부분 스마트 폰이나 태블릿 PC였는데, 이는 서비스 사용 시 디바이스를 들거나 거치대를 활용해야 하기 때문에 좁은 기내에서 움직임의 제약이 있을 수 있고 서비스를 이용하려면 정보가 많은 화면을 늘 보아야 하므로 눈의 피로도를 유발할 수 있다는 것을 발견할 수 있었다.

        분석 결과, 장시간 좁은 공간에서 앉아 있어야 하는 승객들의 경험을 고려한 개인용 디바이스의 제안 및 편리한 기내시설 이용 기능, 시간을 즐겁게 보낼 수 있는 엔터테인먼트 콘텐츠, 여행에 필요한 정보 콘텐츠, 운동 콘텐츠 등의 개발이 필요하다는 것을 도출할 수 있었다. 또한 원하는 정보에 쉽게 접근할 수 있는 쉬운 정보 계층구조 설계와 이미지 활용, 그리고 눈에 피로를 덜어 줄 수 있는 다크 모드의 지원이 필요하다는 것을 알 수 있었다.

        따라서, 본 연구에서는 엔터테인먼트에만 집중되어있고 사용이 다소 어려운 계층구조를 가진 디지털 서비스 콘텐츠에서 편의를 고려한 서비스 콘텐츠로의 확장과 서비스의 사용을 더욱 편하게 도울 수 있는 인터페이스를 제안하고자 한다.

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 설문 설계 분석 및 퍼소나 설정
      
        3-1 설문조사 계획
        본 설문은 기존 서비스의 현황 및 한계점을 파악하기 위한 사례 조사와 더불어 사람들의 기내 이용행태와 기내 콘텐츠 활용 및 니즈를 파악하기 위하여 시행하였다.

        설문 대상자는 해외여행 경험이 있는 다양한 직군 127명을 대상으로 했으며, <표 3>과 같이 90% 이상의 스마트 기기를 보유율을 보이는 초등 고학년생 이상[13]의 다양한 연령대의 여자 90명, 남자 37명에게 실시하였다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            Demographic information in a sample
          
          

        

        
          
            
              	
              	
              	The number of people
              	Percentage (%)
            

          
          
            	Gender
            	  Female
            	  90
            	  70.9%
          

          
            	  Male
            	  37
            	  29.1%
          

          
            	  Total
            	  127
            	  100%
          

          
            	Age
            	  13~18
            	  11
            	  8.7%
          

          
            	  19~23
            	  55
            	  43.3%
          

          
            	  24~27
            	  15
            	  11.8%
          

          
            	  28~29
            	  1
            	  0.8%
          

          
            	  Over 30
            	  45
            	  35.4%
          

          
            	  Total
            	  127
            	  100%
          

        

        

        설문지 질문 구성은 크게 2가지로 나눴고, 기내 서비스 이용 유형 분석과 기내 서비스 콘텐츠 관련 니즈 파악으로 나누어 질문을 설계하였다. 서비스의 목적 설정과 새롭게 제시할 콘텐츠 및 기능에 대하여 심층적인 분석을 하기 위해 <표 4>에 정리된 설문 문항별로 피험자 자신의 해당 정도를 오지선다와 주관식으로 답하도록 하였다.

        
          Table 4. 
				
          

          
            Survey questions to identify in-flight usage patterns and service content utilization, and needs
          
          

        

        
          
            
              	
              	Survey questions
            

          
          
            	1
            	What kind of devices do you usually use when boarding an airplane?
          

          
            	2
            	Select the category of the app you use on board and write down its name.
          

          
            	3
            	On a long distance flight, what is the inconvenience you experience on the plane?
          

          
            	4
            	Please select how often you use the in-flight monitor and write down the reason why you don't use it.
          

          
            	5
            	Among the contents offered on board, which contents do you use often?
          

          
            	6
            	Among the service offered on board, what do you want it to be improved?
          

          
            	7
            	What do you think is the basic information you need to prepare for your trip?
          

        

        

      

      
        3-2 설문조사 결과
        <표 5>의 설문조사 결과를 보면 첫째, 기내에서 사용하는 기기에 대한 응답으로는 전체 피험자 중 90.6%가 기내 모니터가 아닌 개인의 스마트폰 및 태블릿 PC를 사용한다고 답하였다. 둘째, 기내 탑승 시 사용하는 애플리케이션 카테고리에 대한 응답은 엔터테인먼트가 57.5%로 가장 높았다. 셋째, 기내에서 겪는 불편함을 5문항 중 중복으로 선택하였을 때, 좁은 기내 공간으로 인한 신체적 피로 82.7%, Wi-Fi 데이터 사용 제한 55.9%, 한정적인 콘텐츠로 인한 지루한 비행시간 49.6%, 화장실 사용 시에 대기 시간 필요 15%, 승무원들과 원활하지 않은 커뮤니케이션 2.4% 순으로 응답하였다. 넷째, 기내 모니터 사용 빈도와 그 이유에 대해서는 ４8%가 이용하지 않는다고 응답하였고 그 이유로 개인의 디바이스가 더 편리하다 34.8%, 제공되는 콘텐츠가 부족하다 27%의 응답과 나에게 맞는 콘텐츠 부족이라는 추가 주관식 응답이 있었다. 다섯째, 기내 콘텐츠 중 자주 사용하는 것은 영화 및 TV가 72.4%, 음악 36.2%, 신문 및 읽을거리가 15%로 나타났다.

        
          Table 5. 
				
          

          
            Summary of survey analysis results to identify in-flight usage patterns and service content utilization, and needs
          
          

        

        
          
            
              	
              	Survey results
            

          
          
            	1
            	Personal Smartphones and Tablet PCs (90.6%)
          

          
            	2
            	Entertainment (57.5%) - YouTube, Netflix, Watcha Play
          

          
            	3
            	Physical fatigue due to narrow cabin space (82.7%), Wi-Fi Data Usage Limits (55.9%), Boring flight time due to limited content (49.6%); Waiting time required for toilet use (15%), Poor communication with crew (2.4%)
          

          
            	4
            	Do not use in-flight monitors (48%) - Reason: Personal devices are more convenient (34.8%), Insufficient content (27%), Subjective Answer: Lack of content for me
          

          
            	5
            	Movies and TV (72.4%), Listening to Music (36.2%), Newspapers and Readings (15%)
          

          
            	6
            	contents (55.1%), In-flight meal images (37.8%), Purchasing duty-free goods through the application (11.8%)
          

          
            	7
            	Basic information on destinations such as tourist attractions, culture, and exchange rates (55.1%)
          

        

        

        여섯째, 기내에서 제공되는 서비스 중 개선을 바라는 점에 대해서는 긴 시간 즐길 수 있는 콘텐츠 55.1%, 기내식 이미지 제공 37.8%, 디바이스를 통한 기내 면세품의 간편 구매 기능 11.8%로 응답하였다. 마지막으로 기내 콘텐츠 제공 시 승객들에게 맞춤형 정보를 제공하기 위해 여행 준비 시 가장 필요한 정보에 대한 설문에는 전체 피험자의 절반 이상인 55.1%가 관광지, 문화, 환율, 에티켓 같은 여행지 기본 정보가 필요하다고 응답하였다.

        설문 결과를 전체적으로 분석했을 때, 피험자 중 90% 이상의 인원이 스마트폰 및 태블릿과 같은 개인의 디바이스를 사용한다는 것을 알 수 있었다. 또한, 비행 시 좁은 기내 공간으로 인한 피로, 긴 비행시간에 비해 한정적인 콘텐츠, 기내식 및 화장실 사용 등의 불편함과 면세품 구매의 간편함, 여행지에 대한 정보 등의 니즈가 있다는 것을 알 수 있었다. 이를 종합해보면, 승객들의 비행 경험을 향상하기 위해서는 개인용 디바이스를 기반으로 한 개인화된 다양한 콘텐츠 및 정보성 서비스의 제공 등과 같이 현재 제공되고 있는 엔터테인먼트 콘텐츠의 양질 개선과 기내 시설 및 서비스 이용의 편리를 위한 새로운 서비스 및 좁은 기내에서의 불편함을 도와줄 수 있는 콘텐츠 발굴이 필요하다는 것을 알 수 있었다.

        따라서, 본 연구에서는 이러한 설문조사의 결과를 반영하여 기내 사용 가능 디바이스 제안과 편의를 위한 개인화된 디지털 콘텐츠 서비스를 개발하고자 한다.

      

      
        3-3 퍼소나(Persona) 설정
        앞선 설문조사 결과를 토대로 저가 항공사를 이용하는 과정에서 나타나는 2가지 유형의 가상의 퍼소나를 설정하여 <그림 2>에 나누어 정리하였다. 퍼소나는 서비스를 사용하는 다양한 사용자 유형을 대표하는 가상의 인물로 니즈와 불편함 등을 찾기 위해 사용자 중심 연구에 많이 사용되는 방법론 중의 하나이다[14]. 본 연구에서 퍼소나는 다수의 비중을 차지하는 설문 결과를 반영한 가상의 인물로서 사용자 여정 지도를 통해 불편함과 니즈를 재확인하고, 현재 제공되고 있는 콘텐츠의 개선과 새로운 서비스 발굴을 위한 디자인 전략 수립을 위해서 제작되었다.

        
          
          

          Fig. 2. 
				
          

          
            Lee pyunlee and Kim jungbo persona
          
          

          

        

        첫 번째 퍼소나 이편리(남, 33세)는 여행을 자주 다니는 스마트 기기 헤비 유저（Heavy user)이다. 이편리의 여행 성향은 설문에서 ‘개인화된 좁은 기내 공간의 피로’, ‘한정적 콘텐츠 불만’ 등의 다수 응답을 활용하여 설정하였다. 여행을 많이 다니다 보니, 경비 절약을 위해 저가 항공사를 선택하게 되었고 도착 후에 바로 여행을 시작할 수 있어야 하므로 기내에서 몸 관리와 휴식이 중요하다. 따라서 비행 탑승 과정에서부터 개인에 맞춰진 서비스를 제공하고, 스마트 기기의 장점을 이용하여, 쉽고 편리한 기내 서비스 이용을 원한다.

        두 번째 퍼소나 김정보(여, 23세)는 첫 혼자 해외여행을 다녀오기 위해 급하게 연차를 내서 구체적인 여행 계획을 짜지 못한 유형이다. 김정보의 여행 성향은 설문에서 ‘여행지 기본정보 필요’, ‘한정적 콘텐츠 불만’ 등의 다수 응답을 활용하여 설정하였다. 비행시간도 여행의 일부라고 생각하기 때문에 즐길 수 있는 콘텐츠와 부족했던 여행 계획을 위한 여행지에 대한 정보가 필요하다.

        .<그림 3>은 기내에서 승객들이 서비스를 경험하는 과정을 그린 사용자 여정 지도이다. 서비스는 기내 탑승 후부터 착륙 전까지 연속적으로 이뤄지며 경험에 따른 감정 변화를 통해 승객의 니즈를 파악하고 구체적인 아이디어를 도출할 수 있었다.

        
          
          

          Fig. 3. 
				
          

          
            User journey map
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 개인용 디바이스의 콘텐츠 구성 및 인터페이스 구조 설계
      
        4-1 콘텐츠 구성
        설문 조사 분석 결과 및 사용자 여정 지도와 이편리, 김정보 씨의 퍼소나 유형을 바탕으로 개인용 디바이스 기반의 서비스 콘텐츠를 구성하고 사례분석을 통해 도출한 인사이트를 바탕으로 인터페이스를 디자인하였다.

        디바이스는 삼성 갤럭시 폴드 (Samsung Galaxy Fold)와 스마트 워치(Smart Watch)로 선정하였다. 그 이유는 핸드폰과 태블릿 사이즈의 인터페이스를 모두 가지고 있는 갤럭시 폴드의 경우 개인이 소지한 기기의 크기가 다양한 점을 고려하여, 인터페이스 설계 시 다양한 사용성을 포괄적으로 포함할 수 있다고 보았기 때문이다. 스마트 워치의 경우는 저렴하고 가벼워 항공사가 기내 콘텐츠 사용을 위해 승객들에게 제공하고 수거하기에 적합하며, 승객들은 좁은 기내에서도 편하고 쉽게 사용할 수 있는 기기라고 판단하였기 때문이다.

        서비스의 콘텐츠는 크게 홈, 정보, 쇼핑, 정보성 게임, 편의 콘텐츠로 총 5가지이며, 세부적인 기능으로는 환율 정보 확인, 화장실 혼잡도 확인, 비행 잔여 시간 확인 등이 있다. 메인 정보는 단 상단 탭을 활용하고 세부 정보는 세로 탭을 활용한 일관된 인터페이스로 사용자가 원하는 정보에 쉽게 접근할 수 있도록 구성되어있다.

        자세히 살펴보면, 서비스에 처음 진입했을 때 볼 수 있는 화면은 <그림 4>의 ①로, 비행시간과 기내식 준비 시간, 노래, 게임 진행 상황 등 모든 상황을 한눈에 볼 수 있도록 하였다. 모듈형 설계 디자인은 사용자가 다른 정보를 추가 및 삭제해도 정보 구성의 사각형의 틀은 유지되도록 하였다.

        
          
          

          Fig. 4. 
				
          

          
            Samsung Galaxy Fold content types and interfaces
          
          

          

        

        다음으로 정보 탭 안에는 ②의 비행 출발 및 도착 시간, ③의 세계 표준 시간, ④의 여행지 환율 정보 인터페이스가 들어가 있는데 해당 기능들은 왼쪽에 고정되어 있는 바에서 탭(Tab)을 통해 정보 간 이동성을 높였다. 사용자 조사 결과 중 여행지 정보에 대한 니즈를 충족시키기 위해 세계 표준 시간 기능과 여행지의 환율을 알아볼 수 있는 기능을 추가하였다.

        쇼핑 탭 안에는 ⑤와 같이 기내 식품과 면세품을 살 수 있는 화면을 구성하였다. 연구자 박인영, 김명지, 정이슬, 차은수, 이현진, 전수진 (2015)에 따르면 현재 기내 미디어 콘텐츠에서는 사용자의 쇼핑 경험을 제한하고 있어 정보의 니즈를 충족시켜주지 못하고 있으며, 접근성에 관한 다양한 인터페이스를 가지는 것이 중요하다고 언급하였다[15]. 따라서 사용자가 큰 카테고리를 선택하면 하단에 그와 관련한 이미지가 나오고, 구매 단계에서는 오른쪽에서 나오는 새로운 2분할 화면 방식을 통해 페이지 이동 없이 한 화면에서 구매까지 모든 프로세스가 가능하게 하였다.

        게임 탭의 인터페이스는 ⑥과 같이 기내 사람들의 게임 순위를 가장 상단에서 볼 수 있고, 하단에서는 내가 플레이한 게임 정보와 게임에 대한 설명을 볼 수 있다.

        게임은 <그림 5>처럼 크게 레이싱 게임, 행동 퀴즈 게임, 보드게임으로 나누어져 있다. 앞서 언급했듯이 SST의 유희적 사용 경험 가치는 비행 고객 만족에 큰 영향을 미치는데, 이는 기술(Technology)과 흥미(Fun)를 결합한 신용어인 퍼놀러지(Funology)의 일환으로 볼 수 있을 것이다. 사용자가 유희적 경험을 통해 정보를 습득하는 것이 삶의 중요한 가치요소로 확대되고 있기 때문에 이런 퍼놀러지 요소들은 점점 중요해지고 있다[16]. 따라서 게임을 통해 여행지 관련 정보를 제공하도록 기획하여 사용자가 동적이고 인터랙티브한 게임을 즐기는 동시에 여행 목적지의 정보도 재미있고 쉽게 얻을 수 있도록 구성하였다. 레이싱 게임은 기내 승객들과 함께 전 세계 유적지를 테마로 드라이브하는 게임으로, 해당 테마에 관련된 퀴즈를 맞혀 올바른 길로 가야 빠른 기록을 낼 수 있는 게임이다. 행동 퀴즈 게임은 목적지에 대한 문화를 단순한 워치를 이용하여 OX 퀴즈부터 행동 퀴즈까지 문화, 음식, 역사 세 분야에 걸쳐 퀴즈를 제공한다. 마지막으로 보드게임은 워치를 통한 인터랙션과 제스처를 통해 건물을 짓고 통행료를 부과하는 게임으로, 해당 국가에 대한 상식 퀴즈를 푸는 게임이다. 정보의 요소가 가미된 풍부한 게임 콘텐츠를 제공함으로써 게임 시 얻은 포인트들은 기내 면세품 구매에 사용할 수 있게 하여 자연스레 부가 서비스의 이용 유도를 할 수 있다. 또한 제스처를 활용한 게임 동작으로 좁은 기내에서 가벼운 운동을 할 수 있도록 도와준다.

        
          
          

          Fig. 5. 
				
          

          
            Samsung Galaxy Fold game interfaces 
          
          

          

        

        편의 탭에서는 자신의 좌석과 가까운 화장실들의 혼잡도를 볼 수 있으며 대기 예약을 걸어둘 수 있는 ⑦번 인터페이스와 다양한 음악 및 영상 콘텐츠를 즐길 수 있는 ⑧번 화면을 볼 수 있다. 화장실 대기 예약 시, 스마트 워치로 대기 순서를 확인할 수 있으며 자신의 화장실 대기 순번이 오면 진동과 함께 알람을 받아볼 수 있다.

        <그림 6>은 기내가 어두워졌을 때 자동 전환되는 다크 모드로, 승객의 눈 피로를 낮출 수 있는 인터페이스다.

        
          
          

          Fig. 6. 
				
          

          
            Samsung Galaxy Fold dark mode interfaces 
          
          

          

        

        스마트 워치는 <표６>과 같이 게임과 연동하여 인터랙티브 하게 즐길 수 있고 화장실 혼잡도 알림을 띄워주며, 승무원 하고 소통할 때 사용할 수 있는 기능이 있다.

        
          Table 6. 
				
          

          
            Smart Watch interface design
          
          

        

        
          
            
              	 Smart Watch: Games, Convenience features
            

          
          
            	
              
            
          

          
            	1
            	In the racing game, drive the cart, turning the round bezel of the smartwatch to the left and right.
          

          
            	2
            	The motion gesture function, which throws dice in board games, allows you to decide how many steps forward.
          

          
            	3
            	You can set the order of your game by rotating the round bezel to start the roulette 
          

          
            	4
            	Tap the Crew call function, enter the desired service and it is delivered to the Crew.
          

          
            	5
            	You can check waiting person for the bathroom and make a reservation near your seat.
          

          
            	6
            	It is a pay function that allows you to make a simple payment.
          

        

        

        또한, 워치를 통해 카드 결제가 가능하다. 김병주(2015)의 갤럭시 워치의 사용성 평가 요소 결과에 따르면 해당 스마트 워치는 화면의 전환을 위한 정보가 부족하여 사용자로 하여금 불편함을 느끼게 하고, 원형 디자인의 다양한 감각을 활용한 경험에 대해서는 긍정적인 평가를 받았음을 알 수 있다[17]. 따라서 좁은 기내 공간에서 게임 요소를 즐기거나 정보 습득하기 쉽도록 스마트 워치에 제스처(Gesture), 터치(Touch), 음성(Voice), 햅틱 (Haptic) 등의 다양한 인터랙션을 활용할 수 있도록 하였으며, 인터페이스는 눈에 띄는 색감을 활용하여 더욱 효과적인 정보 전달이 이뤄질 수 있도록 하였다.

        마지막으로, <그림 7>과 같이 서비스 프로모션 영상을 제작하여 애플리케이션 설치 전과 후로 영상을 통해 서비스 목적과 의도를 사용자들이 쉽게 이해할 수 있도록 하였다. 프로모션 영상에서는 개인 디바이스와 스마트 워치와의 연동을 통해 수행할 수 있는 기능 설명과 다양한 편의 기능을 소개하는 것을 주목적으로 하였다.

        
          
          

          Fig. 7. 
				
          

          
            Service promotion video storyboard
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 서비스 사용성 평가
      
        5-1 평가 설계 및 수행
        비행 경험 개선을 위해 발굴한 개인용 기내 서비스 콘텐츠가 적용된 인터페이스 디자인 사용성을 알아보기 위하여 프로토타입을 제작한 후, 사용성 평가를 진행하였다. 사용성 평가는 사용자가 제품이나 서비스의 기능들을 쉽게 조작할 수 있도록 하기 위한 인터페이스의 개발 또는 개선을 위해 문제점을 찾거나 아이디어를 발굴하기 위한 과학적 조사 방법이다[18]. 평가를 위해 ‘모바일 애플리케이션의 사용성 평가 방법 비교 분석’[19]과 <그림 8>의 도널드 노먼 (Donald Norman)의 행동 7단계 모형 (Seven stages of action 중 후반 4단계에 대입하여 피험자가 프로토타입을 어떻게 사용하는지 관찰하였다. 도널드 노먼의 행동 7단계는 사람이 시스템이나 제품을 사용할 때 하는 행동을 7단계로 나누어 설명한 모형으로 목적, 이용 의도, 행동 순서화, 실행, 결과 지각, 상태 해석, 만족도 판단 총 7단계로 되어있다. 여기서 사용자의 행동 목적과 실제 행동 결과의 차이가 크게 없을 때 좋은 사용성이라고 판단하게 된다[20].

        
          
          

          Fig. 8. 
				
          

          
            Donald Norma’s latter four of the seven stage of action
          
          

          

        

        사용성 평가는 20~30대 남/여 7명을 대상으로 진행하였다. 코로나 19 사태로 인해 사회적 거리 두기 기간과 겹쳐, <그림 9>와 같이 Webex Meetings 원격 미팅 프로그램과 서비스 프로토타입 (Prototype)을 사용할 수 있는 피그마(Figma) 툴을 이용하여 20분씩 1:1 인터뷰로 진행되었다. 테스트를 시작하기 전에 간략히 서비스의 목적과 인터페이스 조작법에 관해 설명하였으며, <표 7>과 같이 6개의 테스크(Tasks)를 주고 이를 수행하는 모습을 관찰하였다.

        
          
          

          Fig. 9. 
				
          

          
            Usability test
          
          

          

        

        
          Table 7. 
				
          

          
            Task Action List
          
          

        

        
          
            
              	
              	Action Content
            

          
          
            	1
            	Please go to the exchange rate information page and convert 1 million won into dollars.
          

          
            	2
            	Please look around the duty-free item category and buy the item you like.
          

          
            	3
            	Look around the Games tab and play one interesting game.
          

          
            	4
            	Please check the bathroom congestion and make a waiting reservation.
          

          
            	5
            	Search for the songs you want to listen to and add them to your playlist.
          

          
            	6
            	Use a smartwatch to ask the crew what you need.
          

        

        

        각 테스크는 작업 성공률, 에러율, 소요시간, 기억 가능성, 전반적 감성적 만족도 등의 지표를 측정하여 직관성, 효율성, 기억성, 만족도 등의 사용성을 평가하였다. 추가로 평가자들에게 의견을 자유롭게 이야기하도록 한 후, 앞선 평가 내용과 함께 발견적 평가방법의 기준을 다시 한번 적용하여 최종 사용성을 접근성, 일관성, 효율성, 조작성, 심미성, 정보 제공 측면으로 평가, 정리하였다. 

      

      
        5-2 사용성 평가 결과 및 분석
        사용성 평가 진행 후 성공률, 에러율, 감성적 만족도의 지표를 기반한 피험자의 평가결과 그래프와 추가 의견 표를 <그림 10>과 같이 정리하였고, 결과 분석을 기반으로 전반적인 사용성을 5점 척도로 재평가한 후, 앞서 분석한 디지털 서비스 사례들과 비교하여 <그림 11>로 정리하였다.

        
          
          

          Fig. 10. 
				
          

          
            Success and error rate by task and emotional satisfaction
          
          

          

        

        
          
          

          Fig. 11. 
				
          

          
            Usability assessment diagram compared to the digital content cases previously analyzed
          
          

          

        

        모든 테스크는 큰 에러율 없이 거의 모두 성공하였으며, 5점 척도로 측정한 감성적 만족도는 평균 4.2의 높은 점수를 받았고 대부분의 사용자가 콘텐츠가 유용하며 원하는 정보를 쉽게 찾을 수 있어 편리했다고 답했다. 추가로, 1번 문항에 대해 “일관되게 정보가 정렬되어 있고 테스크를 수행하기에 어려움이 없는가?”라고 질문한 결과 9명이 그렇다고 답하였으며, 2번 문항에 대해서는 모든 인원이 마음에 드는 물건을 구매하는 과업을 쉽게 수행하였다. 3번 문항에 대해서 “사용자의 행동 및 결과에 대해 정보를 올바르게 제공하며 과업을 수행하기에 어려움이 있는가?”라는 질문에 1명이 어렵다고 답했는데, 그 이유로 게임 플레이 시, 스마트 워치의 제스처 사용 방법이 미리 고지 되어 있지 않아서 헷갈렸다는 의견을 확인할 수 있었다. 4번과 5번 문항에 대해 “다양한 방식으로 과업을 수행할 수 있는가?”에 관해 물었을 때 모든 인원이 사용하기 쉽다고 답하였다. 마지막으로, 6번 문항에 대해 9명은 과업을 수행하기 쉽다고 답하였지만 1명의 피험자가 승무원에게 필요한 물건을 요청할 때 물건 이름이 길어서 작은 스마트 워치 디스플레이에 글씨를 쓰기 어려웠다고 말했다. 추가 의견은 자유롭게 의견을 말하도록 하였는데, “갤럭시 폴드의 콘텐츠 글씨가 작아서 아쉽다”는 의견과 “간결한 아이콘 때문에 정보를 이해하기 쉬웠다.”는 응답이 있었다.

        사용성 평가에 참여한 피험자 모두가 본 연구에서 제시한 서비스가 실제로 출시된다면 기내에서 사용할 의사가 있다고 답하였고, 모바일 애플리케이션을 이용하여 개인의 디바이스와 스마트 워치의 연동을 통해 게임을 인터렉티브하게 즐기며 여행지에 대한 정보를 얻을 수 있고 제스처 게임을 통해 좁은 기내에서의 움직임과 운동을 자연스레 유도한다는 점이 다른 서비스와 확연한 차별성이 있다는 의견이 있었다. 또한 기존의 정적인 기내 좌석 모니터 디자인과는 다르게 정보를 찾기 용이하고, 외부환경에 맞추어 자동으로 다크 모드로 전환되는 화면과 이미지 위주의 구성 및 이분할 된 내비게이션으로 콘텐츠를 사용할 때 눈의 피로가 적다는 의견을 확인하였다.

      

    

    

  
    
      VI. 결 론
      본 연구에서는 비용 문제로 여객기의 무게 감소를 위해 기내 모니터를 제거하는 추세인 저가 항공사를 이용하는 승객들의 기내경험을 향상하기 위한 방안으로 개인용 디바이스를 기반으로 기내 서비스 콘텐츠와 인터페이스 디자인을 제안하였다.

      문헌 조사 과정에서, 여객기에 탑승한 승객들의 니즈가 반영되지 않은 서비스 콘텐츠 제공과 정보 계층이 명확하지 않은 좌석 모니터 인터페이스 디자인이 현 서비스의 한계임을 확인하였다. 또한 항공 동향을 살펴본 결과, 저가 항공사와 대형 항공사 모두 비용 절감과 승객들의 경험 개선을 위한 방안이 마련되어야 함을 알 수 있었고 여러 가지 사회문제로 서비스는 점점 더 개인화되고 사용 시 접촉을 최소화하는 디지털 콘텐츠의 개발 필요성을 알 수 있었다. 이를 바탕으로 본 연구에서는 사례 연구, 설문 조사를 통해 현 서비스의 문제점과 승객들의 니즈를 파악하였고, 퍼소나 설정과 사용자 여정 지도를 통해 서비스 콘텐츠를 발굴하여 콘텐츠 사용 시 필요한 기내 디바이스 및 인터페이스 디자인을 제안하였다.

      본 연구에서는 기내 모니터 대신 비용을 절감하고 사람 간의 접촉을 최소화할 수 있으면서도 좁은 기내에서 사용하기 편리한 개인 디바이스의 제안과, 식 음료 및 면세품 구매 기능, 기내 승객들과 함께 정보성 게임을 통한 여행지 정보 습득, 화장실 혼잡도 여부 체크 및 예약 기능, 승무원과의 소통 기능 등 승객의 편의를 돕는 콘텐츠를 개발하였다. 더불어 콘텐츠 사용성을 높이기 위해 2단계의 내비게이션 바 사용 및 다양하고 쉬운 이미지 사용을 통해 사용자가 직관적이고 빠르게 원하는 정보를 찾을 수 있도록 하고, 다크 모드 적용을 통해 눈의 피로를 줄이는 인터페이스 디자인을 제안하였다. 또한, 사용성 테스트를 통해 제안한 콘텐츠와 인터페이스 디자인의 효용성을 검증하였다.

      코로나 19 같은 사회적 문제로 인해 항공 수요가 급격히 위축되어, 대부분의 항공사가 다양한 방식으로 비용 절감을 통해 수익성 향상을 도모하는 방법을 찾는 실정에 따라[21] 본 연구에서 제안하는 디바이스 사용, 콘텐츠 및 인터페이스 디자인 제안 결과를 저가 항공사와 더불어 대형 항공사에도 적용할 수 있다고 예상한다. 그리고 연구를 통해 도출된 비행 중의 승객들이 원하는 정보와 콘텐츠, 서비스 사용 행동 패턴들은 후속 연구의 발판을 마련해주고, 향후 실제 기내 승객 경험 개선을 위한 개인용 기내 서비스가 제공될 때 콘텐츠 설계 및 구상에 참고가 될 것이라 기대한다. 또한, 본 연구의 사용성 조사를 통해 도출된 개인 디바이스와 스마트 워치의 연동을 통한 인터렉티브한 콘텐츠 경험 제공 같은 핵심 요소들을 중심으로 앞으로 계속 발전되는 기내 서비스 콘텐츠 디자인 연구가 이루어지기를 기대한다. 본 연구에서는 이러한 의미가 있음에도 불구하고 제안한 결과물은 개발 단계를 거치지 않고 GUI 디자인 및 프로토타입 과정에서 마무리되어, 애플리케이션의 모든 프로세스 검증을 하지 못한 점이 아쉬운 점으로 남아있으며 서비스의 경제적 타당성에 대해서 미흡한 부분이 있다. 또한 기내 승객 경험 향상을 위해서는 승객뿐 아니라 승무원들 입장에서의 디지털 콘텐츠 사용성도 함께 고려되어야 하는 경우가 있음을 본 연구에서는 다 반영하지 못한 한계점을 지니고 있다. 따라서, 후속 연구에서는 첫째, 승객과 함께 승무원들의 심층 인터뷰 및 사용성 분석도 함께 진행하여 기내 디지털 콘텐츠 서비스를 고도화할 필요가 있다. 둘째, 제안된 디지털 서비스의 개발 단계를 거쳐 실제 좁은 기내 환경에서의 사용성 테스트를 통해 서비스의 효용성을 더 면밀히 검증할 필요가 있다. 셋째, 서비스의 경험적 측면과 더불어 경제적 측면에서 이론적 논의도 함께 진행하는 연구가 필요하다.
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