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            Abstract
          
        

        
          본 연구는 아동의 병원 두려움 개선과 친화감 증진을 위해 상황 맞춤형 개선 시나리오 구축과 디자인 프로토타입 제안을 하는 데에 목적이 있다. 관련 연구를 통해 아동의 인지발달 단계 및 특성, 오감 수용에 따른 아동의 발달 심리 특성, 아동이 병원을 두려워하는 요인, 그리고 놀이 치료의 단계를 분석하였다. 사례조사를 통해 실제 병원 현장에서 많이 활용하고 있는 디지털 콘텐츠 사례, 환경 디자인 사례, 친화감 있는 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례, 아동 친화 컨셉 디자인 수상작 사례에 대한 4개 유형의 분석 대상을 사용 환경, 제작 목적, 활용 오감, 치료 단계, 플랫폼과 미디어, 연계 플랫폼 여부의 6개 분석 도구를 활용하여 분석하였다. 이를 바탕으로 사용자 여정 지도 기반 치료 전, 중, 후의 치료 상황별 개선 시나리오를 도출한 후 상황 맞춤형 시나리오 기반 프로토타입을 제작하였다. 본 연구는 치료 상황별 유형화 체계의 연구가 부족한 실정에서 아동의 병원 친화감 증진을 위한 상황 맞춤형 개선 시나리오 구축과 디자인 방안을 제안하였다는 데에 의의가 있다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study builds a situation-specific improvement scenario and proposes a design prototype to improve children’s fear of hospitals and increase affinity. Through related studies, children’s cognitive development stages and characteristics, developmental psychological characteristics resulting from acceptance of the five senses, factors that children fear from hospitals, and stages of play therapy were analyzed. A total of six analysis tools were used to examine four types of digital content cases, environmental design cases, medical devices with friendly play experiences, and child-friendly concept design awards. A situation-specific scenario-based prototype was created after deriving improvement scenarios for each treatment situation before, during, and after treatment based on customer journal mapping. This study is meaningful in that it proposed a situation-specific improvement scenario and design plan to improve children’s hospital affinity owing to the lack of research on the categorization system for each treatment situation.
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      Ⅰ. 서 론
      
        1-1 연구 배경 및 목적
        대부분 아동은 병원에 가는 것을 두려워한다. 특히 피아제(Piaget) 기준 2~6.7세[1], 대한소아청소년과 학회 기준 유아기인 2~5세와 초입 학령기 6세[2] 나이는 공포감이 더 강화되는 시기로, 소아혈액종양과에서는 이와 같은 2~6세 연령대 아동은 주위 환경 변화에 매우 민감해 질병 고통 외에 진단 및 치료 중 환경에서 많은 스트레스를 받는 특징이 있다고 한다[3]. 이 연령대 아동은 인지 능력이 미성숙하고 상황 이해 능력이 부족하므로 의사 선생님이 차가운 청진기를 몸에 대거나, 귓속 열 측정, 코 흡입기로 콧물 흡입 진찰 시 낯선 의료기구와 사람, 환경으로 인해 병원 자체에 대한 공포감이 발생하며 상상을 통해 두려움을 더욱 키운다[4]. 이 같은 이유로 병원 방문과 동시에 울거나 맥박이 빨라지고, 진료 과정에서 힘을 쓰며 거부하는 등의 상황에 정확한 진단 및 진료가 어려운 경우가 많다. 스트레스에 취약한 아동은 병원 진찰 과정에서 극도의 공포감으로 쇼크 등의 위험 상황이 생기는 일도 있다. 정상적인 공포감 형성은 아동 정서발전 중 풍부한 심리적 경험 형성 측면에서 중요하나 과하고 급격한 스트레스는 건전한 심리 발전에 안 좋은 영향을 끼치게 된다[5]. 여러 선행 연구와 사례에서 아동의 병원 두려움 개선을 위한 디자인 제안 연구는 꾸준히 이어오고 있지만, 개별 단위 프로젝트 제안 중심으로 전체를 조망하는 측면에서 아동 상황에 맞출 수 있는 유형화 체계의 연구는 부족하다. 따라서 본 연구는 2세에서 6세 아동 중 인지 능력과 언어능력이 대폭 발달하고 병원 진료 공포가 증가하며 스마트폰, PC(personal computer) 등 미디어를 이용할 수 있는 5~6세 아동을 대상으로 병원 두려움을 줄이고 친화감을 증진하기 위한 상황 맞춤형 시나리오 도출과 디자인 개선 방안을 제안하고자 한다. 본 연구는 상황 맞춤형 서비스를 제공하기 위해 선행 사례 분석을 바탕으로 시나리오를 구축하는 데에 1차 목적이 있으며, 이에 맞춰 아동의 병원 친화감 증진에 도움이 되는 상황 맞춤형 프로토타입의 안을 제안하는 데에 최종 목적이 있다.

      

      
        1-2 연구 범위 및 방법
        본 연구는 진료 단계에 따른 병원의 여러 상황에서 병원 두려움 개선 및 친화감 증진을 위한 사례 분석 기반 개선 시나리오 구축과 그 방향성에 따른 검증 전 단계의 디자인 프로토타입 제안을 중심 연구 범위로 한다. 연구 방법은 첫째, 관련 연구를 통해 아동 환자가 병원의 두려움을 느끼는 이유를 아동의 발달 심리 특성을 바탕으로 분석한다. 둘째, 선행 사례 분석을 통해 병원 두려움 완화와 친화감 증가 방법을 분석한다. 셋째, 선 사례 분석결과를 바탕으로 개선 시나리오를 구축하고, 넷째, 유형에 따른 상황 맞춤형 디자인 프로토타입 안을 제안한다. 마지막으로 본 연구의 결론과 한계점을 제시한다.

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 아동의 발달 특성과 병원 두려움 형성 요인
      
        2-1 유아 및 아동의 행동 및 특성
        
          1) 아동의 인지발달 단계 및 특성
          표 1은 피아제와 대한소아청소년과의 인지발달 단계를 정리한 내용으로 피아제는 아동의 인지발달 단계를 0~2세는 감각운동기, 2~6.7세는 전조작기, 7~11세는 구체적 조작기, 11세 이후는 형식적 조작기의 4단계로 구분했으며[1], 아동 발달은 환경과의 적극적 상호작용 과정으로 이루어지고 신체발달, 정서발달, 인지발달의 발달 단계별 특징이 있다고 하였다. 반면, 대한소아청소년과 학회는 아동 나이를 0~4주는 출생전기·신생아기, 1~12개월은 영아기, 2~5세는 유아기, 6~10세는 학령기, 11~18세는 청소년기의 5단계로 나누었다[2]. 본 연구는 피아제와 대한소아청소년과 단계의 전조작기(2~6.7세)에 해당하는 연령대, 그리고 한국언론진흥재단 기준 태어나면서부터 미디어 기기에 둘러싸여 자라나는 환경이 익숙한 ‘디지털 네이티브’세대인 만 3세에서 9세 중[5], 스마트폰, PC 등 미디어를 자유롭게 이용할 수 있는 5~6세 연령대의 아동을 주 서비스 대상으로 하고자 한다[6].

          
            Table 1. 
				
            

            
              Child cognitive development stage between Piaget and Korean Pediatrics
            
            

          

          
          

        

        
          2) 아동의 발달 심리 특성
          아동 발달 심리는 유전 기질과 나이별 신체 변화에 영향을 받으며 환경 자극과 아동 반응의 상호작용으로 생성된다. 사람은 지각, 인지의 과정을 통해 환경 및 사물로부터 여러 정보를 습득하고 경험을 통해 반응하는데, 아동은 이때 표출하는 반응이 객관적 사실을 있는 그대로 파악 못 하는 경향이 있다[3]. 가령 아동은 무의식적으로 환경의 여러 정보에 주의를 기울이고 선택적 집중을 통해 독특하게 의미를 부여하며 자신만의 상상을 펼친다. 이때 아동은 발달 과정에서 경험하는 불안이나 두려움을 보이는 경우가 있다. 생후 6~7개월 경에 낯가림(Stranger Anxiety)을 보이고, 2~3세 경에는 엄마와 떨어질 때 불안해하며 울며 매달리는 분리 불안과 같은 행동을 한다. 초등학교 입학 전 대부분 아동은 천둥소리, 특정 동물 등을 무서워하는데, 이들이 무서워하는 대상 중에는 실제로 그들에게 해를 끼치지 않는 기후 또는 자연 현상이며 이는 상상을 통해 만들어진 두려움임을 알 수 있다[7]. 이처럼 아동은 병원이라는 환경에 들어간 시점부터 오감으로 수용된 낯섦과 상상으로 심리적 공포심을 강화한다[8]. 표 2는 이와 관련된 한센(Hansen)과 에반스(Evans)의 연구를 재정리한 내용이다. 아동의 공포는 시각을 중심으로 영아기의 낯가림에서 시작하여 유아기의 상상을 통한 공포, 학령기의 고유 대상과 연관된 사물로 인한 공포, 청소년기의 사회생활에 대한 두려움으로 점차 발달함을 알 수 있다.

          
            Table 2. 
				
            

            
              Sensory psychological fear according to children’s developmental stages
            
            

          

          
          

        

        
          3) 아동이 병원을 두려워하는 요인
          표 3은 아동의 발달 심리와 더불어 아동이 병원을 두려워하는 요인 관련 선행 연구의 정리이다. 마일스(Miles)는 아동이 병원 입원 시 낯선 환경, 사람, 의료기구, 각종 치료 소음, 수술, 아파서 우는 다른 아동의 모습과 소리, 그리고 무슨 일이 발생할 것 같은 생각이 아동에게 두려움을 준다고 하였다. 말로우(Marlow)는 치료 과정뿐만 아니라 병원 환경 그 자체가 아동에게 공포를 유발한다고 하였으며, 스티븐스(Stevens)는 혈액 채취, 주사, 알코올 솜 드레싱 교체 등과 같은 치료 및 진단 절차가 공포감을 더욱 심화시킨다고 하였다. 또한, 웨인럽(Weinraub)은 정서적 애착을 형성한 아동이 진료 시 어쩔 수 없이 어머니나 다른 애착 대상으로부터 분리되었을 때 불안감에 시달리거나 애착 대상에게 무슨 일이 생길 것 같은 두려움에 공포감을 느끼게 된다고 하였다.

          
            Table 3. 
				
            

            
              Factors that children fear for hospitals by preceding researcher
            
            

          

          
          

        

      

      
        2-2 놀이 치료를 통한 병원 두려움 심리 치료
        놀이 치료(Play Therapy)란 아동이나 청소년의 심리, 정서적 문제를 해결하고 치유하기 위해 사용되는 심리치료의 한 형태이다[9]. 아동은 자신이 말하고자 하는 바를 전문가가 조성한 놀이 환경과 도구들을 통해 자유롭게 표현하고 자신의 감정을 탐구할 수 있는데, 아동이 병원을 무서워하는 것에 대한 해결책으로 활용되고 있다. 총 4단계로 구성되며 첫 단계는 아동에게 수술 및 치료에 대한 정보를 제공하여 낯선 병원 상황에 대해 두렵지 않도록 도와준다. 두 번째 단계는 아동이 놀이를 통해 병원에 대한 무서움, 불안, 분노와 같은 감정을 표현하도록 한다. 세 번째 단계는 아동 행동 모델링을 통해 아동이 수술이나 치료 상황을 미리 체험함으로써 아동의 자신감 및 통제력 강화에 도움을 준다. 마지막 네 번째 단계는 진행 상황별 전문가 피드백으로 아동이 자신의 감정과 행동이 어떻게 변화되고 있는지를 확인하게 함으로써, 병원 가는 것에 대한 불안감을 줄여 준다[10].

      

      
        2-3 아동의 병원 두려움 개선을 위한 선행 사례 분석
        심리치료와 더불어 아동의 병원 공포감 개선을 위한 여러 연구가 진행되고 있다. 병원 두려움 완화 및 아동 친화적 개선 방법 도출을 위해 실제 병원 현장에서 많이 활용하고 있는 디지털 콘텐츠 사례, 환경 디자인 사례, 친화감 있는 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례, 아동 친화 콘셉트 디자인 수상작 사례의 4개 유형을 분석대상으로 선정하였다. 각 사례는 사용 환경, 제작목적, 활용 오감, 치료 단계, 플랫폼과 미디어, 연계 플랫폼 여부의 6개 분석 도구를 활용하여 분석하였다.

        
          1) 디지털 콘텐츠 활용 사례 분석
          의학 저널에 실린 아동의 치과 두려움 개선을 위한 VR(virtual reality) 콘텐츠 활용 연구를 보면 아동이 치과 치료 중 VR 만화를 보면 이에 대한 집중으로 치료의 고통과 불안감을 줄일 수 있음을 알 수 있다[11]. 그림 1는 이와 같은 VR 콘텐츠를 활용한 예로 그림 1의 1번은 한국예술종합학교 디자인과에서 친화감 있는 동물 모양의 VR기기 디자인을 통해 병원 공포증 완화 방안을 제시한 사례이다[12]. 그림 1의 2번은 ‘카봇과 함께 떠나는 VR 수술실 탐험’으로 최근 어린이 치과에 도입된 경우가 많다. 헬로카봇 등장인물들이 등장하여 병원 장비와 시설 설명을 게임 형식으로 진행하며 수술을 앞둔 아동이 VR 헤드셋을 쓰고 체험할 수 있도록 구성하고 있다[13]. 이때 VR 기반 모션 그래픽을 통해 재미를 강화하여 아동들의 서비스 만족도가 높게 나왔다고 한다[14].
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              VR content use cases
            
            

            

          

        

        
          2) 환경 디자인 활용 사례 분석
          Funspital(Funspital; fun+hospital)을 추구하는 어린이 전문 병원은 아동의 정서적 안정을 위해 ‘편안함’, ‘사생활 보호’, ‘안정성’을 3개 치유 환경 요소로 정하고, 이를 바탕으로 기존의 무섭고 두려운 부정적 병원 이미지를 탈피하고 언제든지 방문하고 싶은 장소로 기억되도록 병원 환경 디자인 개선을 하고 있다[15]. 이 병원들은 아동 친화적 색상과 삽화 그림, 그리고 LED(light emitting diode) 조명과 디지털 미디어 설치를 통해 아동 발달 특성을 고려한 디자인 요소를 병원 공간에 적극적으로 활용하여 아동의 심리적 안정감을 조성하고 있다. 대표 예로 그림 2의 1번 호주 멜버른 왕립 어린이 병원[16]과 2번 미국 피닉스 어린이 병원[17]이 있다. 호주 멜버른 왕립 어린이 병원은 자연을 주제로 바다, 숲, 하늘 등 삽화를 병원의 벽과 천장, 그리고 엘리베이터 등 진찰을 받기 위해 이동하는 경로 주변의 환경에 설치 미디어와 함께 자연스럽게 배치하고 있다. 그림 2의 2번 미국 피닉스 병원의 경우 진료를 위해 이동해야 하는 경로상의 물결 패턴 아크릴 질감 벽면에 파란색과 청록색으로 시시각각 변하는 조명 효과를 줌으로써 친화적 물결효과를 강화했다. 감성적이고 자연 친화적 시각 표현을 통해 기존의 차가운 병원 이미지에서 벗어나 친근하고 흥미로운 공간의 인식에 도움을 주고 있다.
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              Children’s hospital environment improvement case
            
            

            

          

        

        
          3) 친화감 있는 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례 분석
          장난감, 또는 놀이 경험이 가능하도록 친화감 있게 적용된 의료기기는 아동의 심리적 불안을 완화해 치료를 원활히 받을 수 있도록 돕는다. 따라서 의료 도구는 아동에게 흥미를 줄 수 있는 매력적인 외형 디자인을 갖춰야 하고, 공감된 상호작용을 통해 의료 도구가 두렵지 않음을 인식하도록 도움 주어야 한다[18]. 이와 같은 내용이 반영된 실제 양산된 아동용 치료기기와 진단 기기의 사례는 그림3과 같다. 그림 3의 1번은 아동이 좋아하는 곰 인형 속에 무선 청진기를 넣어 인형을 껴안으면 자연스럽게 청진이 가능한 곰돌이 청진기이며 제너럴 닥터 병원장이 아동 친화감을 위해 제작하였다[19]. 이는 아동에게 친숙한 곰 인형의 시각 요소와 인형 재질의 부드러운 촉각 요소를 활용하고, 따뜻하게 끌어안아 사용하는 경험을 유도하여 물리적 외에 심리적 안정감까지 제공할 수 있다. 그림 3의 2번은 Lego Nebulizer로 호흡기 치료를 돕기 위해 현재 판매되고 있는 레고 블록 기반 소아용 호흡 치료기기이다[20]. 아동이 호흡기 치료를 받는 과정에 블록을 가지고 촉각 놀이를 할 수 있는 경험을 제공하여 치료 두려움을 자연스럽게 잊고 재미를 느끼게 된다. 그림 3의 3번은 MRI(magenetic resonance imaging) 검사를 받기 전, 아동의 두려움 개선을 위해 사전에 MRI 검사를 체험할 수 있도록 하는 KittenScanner이다. 방사선과 소아 대기실에서 사용하고 있으며 아동은 화면의 귀여운 코끼리 캐릭터와 만화를 보면서 친근한 코끼리 인형에게 MRI 검사를 시키는 경험을 하게 된다. 아동은 이와 같은 사전 경험을 통해 MRI 검사 시 가만히 있어야 함을 알 수 있고, 코끼리 인형을 실제 안고 검사받을 수 있어 더욱 안정감을 느끼게 된다[21]. 그림 3의 4번은 암 환자 아동 대상 항암제를 보관하는 용기인 Superformula로 브라질의 암센터 A.C Camargo와 광고 회사 JWT가 개발했다[22]. 위너브라더스와의 협업으로 슈퍼맨, 베트맨 등의 슈퍼히어로를 활용해 항암치료 전문 용기 상자에 디자인하였고 암과 싸우는 만화를 함께 배포하여 항암치료에 대한 두려움을 없애고 치료제를 투약하고 치료를 잘 받으면 마치 본인도 슈퍼히어로가 될 수 있다는 믿음을 갖도록 용기를 북돋아 주고 있다. 이에 그치지 않고 병원 관계자가 히어로 의상을 입고 병실에 방문하는 행사는 아동 환자에게 나을 수 있다는 믿음을 높여 희망을 품도록 하고 있다.

          
            
            

            Fig. 3. 
				
            

            
              Case analysis of medical devices with friendly play experience
            
            

            

          

        

        
          4) 의료 관련 아동 대상 디자인 공모전 수상작 사례 분석
          그림 4는 의료 관련 아동 친화 수상작 분석 내용으로 그림 4의 1번 Oplay는 의료기기와 악기를 결합한 아동 친화형 디자인 결과물이다. 아동 천식 환자들의 천식의 정도 측정과 천식 치료 기능을 제공하고 꾸준히 관리할 수 있도록 하고 있다. 천식 치료법인 입으로 부는 행위를 악기 연주 행위와 연결해 실시간으로 곡이 연주되도록 하여 아동에게 즐거운 경험을 주며, 약 먹을 시간에 음악이 흘러나와 알려주는 기능까지 제공한다[23]. 그림 4의 2번 KidLang은 NFC(near field communication) 스티커를 활용한 AI(artificial intelligence) 청진기 형태의 장난감 서비스로 언어발달이 미숙한 아동과 자폐 아동을 대상으로 장난감을 통해 대화를 유도한다. 집 안의 여러 사물에 NFC 스티커를 부착하고 장난감을 가져다 대 인식하면, 해당하는 사물의 단어가 소리로 나오고 사물과 대화를 할 수 있으며 이를 통해 대상 아동이 언어 자극을 받아 언어발달에 도움을 받을 수 있다. 이때 부모는 자녀가 인식한 스티커와 대화 내용을 앱으로 전달받음으로써 아이의 언어발달 정도와 심리상태를 확인할 수 있다[24]. 그림 4의 3번 Buzzy는 주사 바늘을 무서워하는 아동을 대상으로 주사를 맞을 때 고통을 완화하기 위해 아동 친화형 디자인을 반영한 의료 도구이다. 날개 형태의 얼음팩과 벌의 몸통 형태의 진동 기기로 이루어져 주사를 맞는 순간에 느껴지는 고통을 날개의 차가운 얼음팩으로 진정시키고, 벌의 몸통 진동 스위치를 눌러 고통을 빠르게 완화해줄 수 있다[25]. 그림 4의 4번 Superhero in Your Body는 아동에게 코로나19에 대해 가르치기 위해 고안된 상호작용 팝업북이다. 책의 내용은 슈퍼히어로가 괴물과 싸우는 것으로 이때 괴물은 우리 몸 속의 바이러스로 묘사되고 있다. 전자 회로가 연결되어 터치가 가능한 상호작용 책으로 아동이 책 속의 버튼을 누르면 음악 피드백을 받을 수 있어 면역 세포가 바이러스와 싸우는 과정을 더욱 생생하게 경험할 수 있다[26].
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              Case analysis of awards winning works
            
            

            

          

        

      

      
        2-4 관련 사례 분석의 종합 결과
        그림 5는 관련 선사례를 종합 분석한 결과이다. 첫째, 사용 상황으로는 종합병원 내 아동과 2곳, 일반 아동병원 3곳, 아동 치과 1곳, 방사선과 1곳, 호흡기내과 1곳, 집과 같은 실내 4곳, 실내와 실외 병행 1곳이 있었다. 종합병원과 같은 대형 시설에는 넓은 공간 특성상 규모가 큰 미디어 설치물을 주로 활용하는 환경 디자인이 강화되어 있고, 치과, 호흡기과, 방사선과와 같이 특화 과는 해당 상황 맞춤형 서비스를 제공하고 있었다. 어워즈 수상작 컨셉의 경우 꼭 병원 환경이 아닌 실내/실외에서 활용할 수 있는 콘셉트가 주를 이루었다. 둘째, 제작목적 측면에서는 공통 목적인 아동의 병원 두려움 개선을 위한 친화감 반영으로 같으나, 디지털콘텐츠는 친화 캐릭터와 모션 활용, 환경 디자인은 공간 이미지 변경을 통해 기존 차가운 병원 이미지 개선, 놀이 경험이 가능한 의료기기와 어워즈 수상작은 인형, 블럭, 링거, 주사기 등 개별 기기 특징에 따라 콘텐츠 접목을 통한 친화감 증진에 목적이 있었다. 셋째, 활용 오감 측면에서는 디지털콘텐츠와 환경 디자인처럼 주로 시청형 플랫폼은 시각과 청각이, 놀이 경험이 가능한 의료기기와 어워즈 수상작과 같이 인터랙션이 많은 유형은 시각, 청각 외에 촉각도 함께 활용되고 있었다. 넷째, 치료 전, 중 후 단계에 따라 서비스가 적용된 지점을 보면 친화감 조성은 첫 병원 방문 시점부터 중요하므로 전체적으로 치료 전단계는 대다수 서비스가 반영되어 있음을 볼 수 있다. 환경 디자인은 치료 중 시점의 두려움 완화를 위해 치료 전과 다음 방문을 위한 치료 후의 친화감을 이어주고 있고, 치료행위가 친화감의 일부가 되어야하는 치료 중 단계 사례는 호흡기 레고블럭, Oplay, Buzzy가 있다. 방사선과의 KittenScanner와 Oplay는 치료 전, 중, 후 서비스가 끊김 없이 잘 반영되어 있다. 다섯째, 플랫폼 및 미디어의 경우 VR, LED설치, 피지컬, 디지털, 그리고 이 둘의 융합이 시도되어 있다. 마지막 여섯째 크로스플랫폼 연계 여부를 보면 KittenScanner, Oplay, KidLang 프로젝트의 경우 모바일 앱 서비스와 연동되어 치료 전, 중, 후의 끊김 없는 서비스를 이어가고 있다.
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            Case comprehensive analysis
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 사용자 여정 지도 기반 개선 시나리오
      
        3-1 사용자 여정 지도 기반 치료 상황별 개선 시나리오 도출
        그림 6은 선행 사례 분석을 바탕으로 사용자 여정 지도 기반 치료 상황별 개선 시나리오를 도출한 내용이다. 유형 간 개선 시나리오의 내용은 다를 수 있으나, 유형별 분류체계의 일관성을 유지하기 위해 2장에서 분석한 4개 사례 유형을 동일 조건으로 맞춰 아동이 병원에 갔을 때의 시점을 치료 전, 치료 중, 치료 후의 세 가지로 나누었다. 그림 6의 상단의 첫 행은 아동이 병원 방문 시 치료 전, 중, 후 터치 포인트 상황별로 느끼는 전반적 사용자의 느낌, 핵심 페인 포인트, 그리고 사용자 요구를 정리한 내용이다. 그림 6의 두 번째부터 네 번째 행까지는 4개의 선 사례 분석대상 유형 중 각 대표사례 하나씩을 선정하여 해당 사례에 대한 현 문제점(AS-IS)제시와 그에 대한 개선 방안(TO-BE)을 핵심 방향성 시나리오로 정리한 내용이다. 각 4개 사례의 배경 영역 그래프의 하단의 옅은 색 영역은 치료 전, 중, 후 시점 중 어느 시점을 중심으로 서비스가 제공되는지 기존 제공 서비스에 대한 경험 지도이고, 그 위 겹쳐있는 짙은 색 영역 그래프는 본 연구가 제안하는 경험 지도로 기존 서비스의 치료 전, 중, 후 지점 중 부족한 경험 지점을 상향하여 치료 전, 중, 후 경험의 단절감 없이 이어질 수 있도록 개선 제안된 사용자 여정 지도이다.
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            Improvement scenarios by treatment situation based on customer journey mapping
          
          

          

        

        
          1) 디지털 콘텐츠 헬로 카봇 VR
          그림 6의 A는 디지털 콘텐츠 활용 헬로 카봇 VR 사례로 현 제공 서비스는 치료 전 단계를 중심으로 한다. 수술대상 아동이 VR 헤드셋을 착용하면 헬로카봇 등장인물들이 병원 장비와 시설 설명을 게임 형식으로 진행한다. 하지만 문제점으로는 VR 장비 착용 및 시청을 하기 전 단계인 치과 방문 시점부터 치과 환경 측면에서 카봇과 사전에 친밀감을 형성할 기회가 부족한 점이다. 이에 본 연구의 개선 제안인 그림 6의 A-1 시나리오는 첫 병원 방문에 환경이 낯선 아동에게 캐릭터 폼보드, 카봇 목소리, 주제가 등 아이스브레이킹 차원에서 사전 친숙함을 위한 치과의 환경 개선 내용이다. 치료 중을 보면 현 카봇 콘텐츠는 치료 전 단계에만 국한되어 있어 치료 중에는 두려움 완화 방법이 이어지지 못하는 한계가 있다. 이의 개선을 위한 그림 6의 A-2 시나리오는 치료 전 단계에 이어 이야기가 흥미롭게 이어진 모션 콘텐츠를 통해 치료 중에도 아동의 주의를 환기하고 두려움을 줄여줄 수 있도록 한다. 그림 6의 A-3 시나리오는 치료 중 단계에 실시간 이야기형 게임을 도입하여 VR시청과정 중 '입을 좀 더 크게 벌리세요'와 같은 의사선생님 표현이 실시간으로 인식, 게임 캐릭터 적용된 후 퀘스트를 수행하는 등의 치료와 게임이 하나 된 몰입경험을 통해 두려움을 개선한다. 치료 후의 경우 현 서비스는 잘 치료했음에 대한 보상 및 다음 치료 일정까지 이어진 경험 설계에 대한 기획이 부족하다. 이의 개선 안인 그림 6의 A-4 시나리오는 모바일 앱 등 크로스플랫폼과의 연계로 미션 완료 보상을 받고, 집에 돌아간 후 다음 병원 방문에도 두려움이 적도록 또 다른 미션 부여와 시즌 단위 카봇 이야기를 제공하는 내용이다.

        

        
          2) 환경 디자인 피닉스 아동 병원
          그림 6의 B는 환경 디자인 피닉스 어린이 병원 사례로 현 서비스의 치료 전 단계의 문제점으로 종합병원 내부 공간에서 해당 진료 과로 이동 시 친화감있고 흥미로운 조명도 반영되어 있으나 스토리보다 시각 효과 중심인 점이 있다. 이의 개선 안인 그림 6의 B-1 시나리오는 펀스피털 경험에 맞춰 인터랙티브 스토리텔링을 반영하는 안으로 자연 컨셉의 안정감과 게임 콘셉트의 재미있는 이야기를 음악과 함께 적용하는 예로 계절별 이야기에 맞춰 색상이 바뀌는 물결 콘셉트를 인터랙티브 벽 또는 LED 조명에 응용하여 아동이 터치하여 물결을 움직이면 해당 음악 피드백을 통해 친화감을 상승시킬 수 있다. 치료 중 단계의 문제점으로는 흥미로웠던 대기공간 및 이동공간 대비 진료실 내부 분위기까지는 아이덴티티가 이어지지 못하는 점이 있다. 이의 개선안인 그림 6의 B-2 시나리오는 진료 환경에서도 이동 동선의 아이덴티티를 이어주고 안정감을 유지할 수 있는 음악 배경음을 활용하여 연결된 경험을 제공할 수 있다. 치료 후의 문제점으로는 환경 디자인을 통해 친화감은 형성되었더라도 재방문 시 매번 같은 이미지이면 흥미를 잃고 싫증 남이 생길 수 있는 점을 들 수 있다. 이의 개선안인 그림 6의 B-3 시나리오는 모바일과 연동하여 인터랙티브 벽 또는 키오스크에 두려움을 잘 참고 진료받은 나만의 경험 기록을 남기거나 두려움 극복 단계를 AR(augmented reality) 필터로 인증할 수 있도록 할 수 있다. 이때 인증을 통하여 아동의 시기별 성장 이야기를 이어갈 수 있으며 다음 방문 시 동기부여가 가능하다.

        

        
          3) 놀이 경험이 가능한 의료기기 KittenScanner
          그림 6의 C는 놀이 경험이 가능한 의료기기 KittenScanner 사례로 치료 전 문제점은 아동이 제시 영상을 시청하며 인형을 이용한 MRI 검사 과정을 직접 체험해볼 수 있지만, 아동 혼자서 혼선 없이 따라 하기에 힘든 부분이 있고, 잘 따라 하고 있는지에 대한 피드백이 부족한 점도 있다. 이의 개선안인 그림 6의 C-1 시나리오는 아동이 진료 과정을 제대로 이해하였는지 확인할 수 있도록 재미있는 퀴즈 풀이 및 동물 인형 피드백, 노래 따라부르기 콘텐츠와 같이 롤플레잉 단계별 친화감 있는 피드백을 제공한다. 치료 중의 경우 문제점은 MRI 검진 시 안정감을 위해 인형을 안고 검사를 받을 수 있고, 검사받을 때 움직이면 안 된다는 점을 알고 있어도 아이 특성상 긴장감에 움직이거나 두려움이 유지될 수 있다는 점이 있다. 이의 개선안인 그림 6의 C-2 시나리오는 MRI 검사 시 동물 인형을 안고 받더라도 긴장감을 더욱 완화 시켜줄 수 있게 AI 어시스턴트 피드백과 안정감 있는 배경음악도 함께 제시할 수 있다. 또한, 검사 시 움직임 방지를 위해 ‘가만히 있어야 해요’와 같은 음성 가이드와 함께 누우면 보이는 MRI 검사 기기 천장에 인식된 아동의 몸 외곽선이 제시되고 선 밖으로 몸이 나가거나 움직이지 않도록 게임성 도입도 가능하다. 현 서비스의 치료 후 단계의 문제점으로는 모바일 앱의 연계 플랫폼이 도입되어 있고, 검사 전 시뮬레이팅한 동물 인형의 정보를 의인화하여 신체 부위 정보를 제시하고 있으나 실제 인체와 연결성은 부족하고 모바일 재사용성을 위한 이후 콘텐츠 제시는 부족한 점이다. 이의 개선안으로 그림 6의 C-3 시나리오는 진료 과정 중 동물 인형과 나누었던 대화 및 아동 진료 정보를 연계 플랫폼에 제공하고, 원형 청진기 디자인 형태를 활용하여 동물 인형에 진찰하는 방식 등 MRI 검사 기기 외에도 다양한 의료장비를 경험하고 신체 탐구까지 확장해 모바일 앱의 재사용성을 강화할 수 있다.

        

        
          4) 아동 친화 콘셉트 어워즈 수상작 Oplay
          그림 6의 D는 아동 친화 콘셉트 어워즈 수상작 오플레이 사례로 현 서비스의 치료 전 단계의 문제점으로 치료 전 연계 플랫폼 기기에서 단계별 치료 방식을 제공하고 있지만, 제안 방식을 수동적으로 따라가야 하는 한계가 있다. 이의 개선안으로 그림 6의 D-1 시나리오는 치료 전 치료 방식에 대한 정보 제공에 그치지 않고 아동에게 치료와 더불어 어떤 곡을 연주할지 옵션을 선택할 수 있게 제공하여 즐거운 치료 경험을 강화할 수 있다. 치료 중 단계의 문제점으로는 호흡 치료 시 각기 다른 호흡 운동임에도 재생되는 음악이 같으면 이에 익숙해진다면 치료 과정이 지루해질 수 있다는 점이다. 이의 개선안인 그림 6의 D-2 시나리오는 천식 치료에 도움을 주는 호흡 운동 방법에 따라 단계별 음악 재생 속도 조정 등 치료와 재미있는 연주기반 호흡 경험을 통해 지속 치료 동기부여를 할 수 있다. 치료 후 단계의 문제점으로는 음악 목록이 한정되어 있어 치료하면서 단계별 보상 심리가 부족한 점이다. 이의 개선안으로 그림 6의 D-3 시나리오는 호흡법에 맞춰 연주하듯 잘 치료할 경우 치료 기록이 누적 합산되어 레벨업되며 그에 맞는 새로운 음악 및 콘텐츠들이 추가 서비스되어 지속적 동기부여와 재미를 느끼도록 할 수 있다.

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 시나리오 기반 상황 맞춤형 프로토타입 제안
      
        4-1 프로토타입 제안 배경
        4장은 2장 그림 5의 디지털 콘텐츠 사례, 환경 디자인 사례, 친화감 있는 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례, 아동 친화 콘셉트 디자인 수상작 사례의 4개 사례 분석에 이어 3장에서 도출한 그림 6의 사용자 여정 지도 기반 치료 상황별 개선 시나리오와 인사이트를 바탕으로 유형별로 일관된 상황 맞춤형 시나리오 기반 프로토타입 개선안을 제작하였다. 단지, 4개 유형 중 마지막 어워즈 수상작 사례는 결과물 유형으로 볼 때 세 번째, 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례에 포함될 수 있어, 4장은 어워즈 수상작 사례의 명칭 대신 놀이 경험이 가능한 의료기기 안을 각기 성격이 다른 2개의 안으로 구분하여 제시하였다. 3장 사용자 여정 지도 기반 시나리오 도출의 목적이 선행 사례의 페인포인트에 대한 개선 시나리오와 인사이트 도출이 주목적이었다면, 4장 개선 프로토타입은 기존 사례의 개선에 국한된 것이 아닌 이를 연계, 또는 추가 발상된 시나리오를 반영한 개선 프로토타입의 제안이 목적이다.

      

      
        4-2 시나리오 기반 상황 맞춤형 프로토타입 제안
        그림 7은 이의 목적을 바탕으로 개선 시나리오 기반으로 제작한 유형별 프로토타입 제안이다.
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            Scenario-based contextual prototypes
          
          

          

        

        
          1) 디지털 콘텐츠 분야 상황 맞춤형 제안 프로토타입
          VR 등 디지털 콘텐츠 활용은 치료 단계 자체를 친숙하게 알려주고 의료장비의 동작 과정을 친근하고 쉽게 이해할 수 있도록 유도할 수 있으며 아동이 좋아하는 치료 중, 후에 이어 이야기형 게임을 반영하기에도 좋다. 그림 7의 A-1은 이처럼 사전 친숙함을 위해 치료 전 단계에 활용될 수 있는 흥미로운 캐릭터 연계형 게임 형태 인터랙티브 문진표 작성제안으로 국민건강보험의 영유아 구강검진 문진표를 참고하였다. ‘하루에 몇 번 칫솔질 해?’, ‘과자, 사탕, 케이크같은 간식을 하루에 얼마나 먹어?’와 같은 질문을 포함하고 있으며 미션 완료 시 VR 콘텐츠를 즐길 수 있는 표가 발행된다. 그림 7의 A-2는 치료 중 단계의 제안으로 인터랙티브한 이야기형 게임을 도입하여 VR시청과정 중 '입을 좀 더 크게 벌리세요'와 같은 의사선생님 표현이 실시간으로 인식, VR 내 퀘스트로 적용되어 아동이 이에 맞춰 입을 크게 벌리면 미션이 완료되고 보상이 축적되는 것과 같이 치료와 게임이 하나 된 몰입경험을 제공하여 진료 도움 및 치료 두려움 개선에 도움을 준다. 그림 7의 A-3은 크로스플랫폼과의 연계로 미션 완료 보상 제공 및 집에 돌아가서도 다음 병원 방문에 다시 두려움이 생기지 않도록 문진표에서 사용한 캐릭터 NFC와 이어 대화하기 등 또 다른 미션 부여를 받을 수 있다.

        

        
          2) 환경 디자인 분야 상황 맞춤형 제안 프로토타입
          환경 디자인의 경우 아이들이 환경을 바라보는 눈높이를 맞추는 것이 무엇보다 중요하다. 이를 위해 아동이 안정감, 친화감, 행복감을 느낄 때의 경험을 잘 찾아 연계하는 시도가 필요할 것이다. 가령 놀이동산, 놀이터 분위기의 시각 소재와 매력적인 조명, 새소리, 동물 소리, 물 흐르는 자연 소리 등 안정감을 주는 음악, 그리고 달콤한 버터, 코코넛 향의 후각 정보가 대표적 예시일 것이다. 또한, 직접 만지는 촉각 정보와 연계된 미술 치료 차원의 디지털 작품도 아동의 심리적 안정감에 도움될 것이다. 그림 7의 B-1은 치료 전 단계의 인터랙티브 월 존(Wall Zone)으로 키재기 존, 바닥 몸무게 존에서 캐릭터 또는 다른 아동의 실루엣과 비교를 하며 친화감 조성을 할 수 있다. 또한, 자신이 그린 그림을 실시간으로 인터랙티브 월에 반영하고 그에 맞는 새 소리, 동물 소리 등 소리 또한 공간에 반영할 수 있도록 하여 진료 대기 중 지루함, 두려움 완화와 친화감 증진할 수 있다. 그림 7의 B-2는 치료 중 단계의 제안으로 진료 공간에서도 치료 전의 친화감을 이어갈 수 있도록 차갑고 딱딱한 병원 침대나 의자 느낌이 아닌 안락함을 줄 수 있는 환경을 마련하고, 앉거나 누웠을 때 천장에 설치된 디지털 디스플레이에 또는 프로젝션 매핑을 통해 구름, 캐릭터, 삽화 등 친화감 배경 속 웃는 표정 등이 표현되어 아이와 눈맞춤을 유도하며 치료 중 긴장감을 완화할 수 있다. 그림 7의 B-3은 치료 후 단계로 진료를 잘 받았음에 대한 인증사진 포토존에서 사진 남기기, 자신이 그린 그림과 함께 사진찍기, 아동의 실루엣 표현으로 병원 방문 시기별 성장 스토리텔링이 반영되게 인터랙티브 월과 모바일을 연동하는 방법이 가능하다.

        

        
          3) 놀이 의료기기 분야 상황 맞춤형 제안 프로토타입
          앞서 제안 배경에서 언급하였듯이 놀이 경험이 가능한 의료기기 안을 그림 7, C의 시뮬레이터 기반, D의 친화감 소통 기반의 성격이 다른 2개의 안으로 구분하여 제시하였다. 첫째, 미리 체험하는 역할놀이 기반 의료기기는 아동이 놀이하듯 치료 과정을 사전 이해할 수 있어 두려움 개선에 도움이 된다. 내과, 외과, 방사선과, 치과 등 병원 진료과 진단 형태에 따라 대기실 의료장비 경험 존을 마련해 사전 체험을 할 수 있게 할 수도 있고, 병원뿐 아니라 가정 또는 다른 환경에서도 자유롭게 휴대하며 체험할 수 있는 휴대용 시뮬레이터 기기 활용 기반 친화감 증진 방안도 있다. 양쪽 모두 아동 눈높이에 맞춰 의료장비 또는 시뮬레이터 기기의 친화감 있는 디자인 반영 시도가 중요하며, 이를 위해 외형을 캐릭터화하여 친근감을 불러일으키거나 동물 인형 등에 직접, 또는 대리 시연하는 방법이 있을 수 있다. 직접 만지고 조작하는 놀이 기구 형태의 특성상 부드럽고 말랑한 실리콘 재질, 의료 기기와 유사한 조작 방법을 담은 폼팩터(Form Factor)와 촉각 정보 연계가 중요하다. 또한, 의료장비 및 기기와 연동된 시뮬레이팅 단계 및 정보가 표현되는 디지털 콘텐츠의 표현 방식과 피드백이 친화감 있어야 하며 이를 위해 전체 물리 인터랙션과 디지털 피드백의 톤과 이야기의 일관성을 잘 유지해야 한다.

          
            • 시뮬레이터 기반 
          

          그림 7의 C는 앞서 언급한 병원 또는 가정 및 다른 환경에서도 자유롭게 휴대하며 체험할 수 있는 휴대용 시뮬레이션 기기의 프로토타입 안으로 청진기에서 영감을 얻은 원형 폼팩터를 활용하고 있다. 그림 7의 C-1은 치료 전 단계에 해당하며 5~6세 아동이 직접 원형 인터페이스를 이용한 청진기 진료 역할놀이 시뮬레이션을 통해 캐릭터 표현의 신체 장기 역할과 위치도 파악하고, 오늘 어떤 진료를 받을지 알게 되어 사전 불안감과 긴장감을 완화해 준다. 아동이 손으로 잡고 조작하기 쉬운 크기의 원형 형태로 진단하듯 직접 만지고 돌리면 시각, 청각, 촉각의 흥미로운 다양한 피드백을 받을 수 있다. 치료 중 단계는 원형기기가 웨어러블이 가능하여 진료 중 손목에 착용하면 긴장감을 완화할 수 있는 심박 조율 차원의 잔잔한 진동 센서가 작동하여 안정감을 도와준다. 아울러 진료 시간 타이머, ‘잘 참을 수 있어'의 캐릭터 표정과 메시지로 혼자가 아닌 함께 진료받는다는 든든한 경험을 줄 수 있다. 치료 후 단계에서 진료를 잘 마치면 보상 배지 부여 및 캐릭터와 함께 오늘 진료 내용과 치료받았던 신체 부위 함께 다시 알아보기, 다음 진료도 씩씩하게 잘 받아 추가 배지 많이 모으기와 같은 동기부여 콘텐츠가 제공된다.

          
            • 소통 강화 기반
          

          그림 7의 D는 놀이 경험이 가능한 의료기기 안 중 동일 원형 폼팩터를 사용하지만, AI 기반 음성 피드백을 통해 친화감 있는 소통 기반 시나리오의 프로토타입 제안이다. 그림 7의 D-1은 치료 전 단계에 해당하며 원형기기와 진료 전에 말을 건네며 긴장감 완화할 수 있다. 아동의 음성을 인식한 후 아이의 마음 상태를 인식하여 상황 맞춤형으로 두려움을 완화해 줄 수 있는 아동 친화형 꼬리 질문, 진료 키워드 끝말잇기 등 진료 전 긴장감을 소통을 통해 완화한다. 치료 중 단계는 진료 시 긴장될 때, 캐릭터가 보이는 원형기기를 손으로 안듯이 감싸 쥐면 토닥여주는 차원의 대화와 진동 반응이 진료 중 긴장감을 완화해 준다. 귀여운 캐릭터와 같은 친근한 디자인의 간호사복 등 의료진 시스템과도 연계하여 친화감을 강화할 수 있다. 치료 후 단계는 친화감이 생긴 AI와 소통을 이어갈 수 있고, 모바일 앱과 연동된 서비스를 통해 의료 봇 캐릭터와 원격 화상 진단 및 채팅과 같은 소통도 가능하다.

        

      

    

    

  
    
      Ⅴ. 결 론
      전 세계의 대다수 아동은 병원에 가는 것을 많이 두려워한다. 이는 아동의 정서발달과도 관련이 있으며 여러 선행 연구와 프로젝트에서 이와 같은 아동의 병원 두려움 개선과 친화감 증진을 위한 디자인 제안 연구는 꾸준히 이어오고 있다. 하지만 개별 프로젝트 제안 중심의 연구가 많고 전체를 조망하는 측면에서 아동 상황에 맞출 수 있는 유형화 체계의 연구는 부족하다. 따라서 본 연구는 5~6세 아동을 대상으로 병원 두려움을 줄이고 친화감을 증진하기 위한 상황 맞춤형 시나리오 도출과 디자인 개선 방안 제안을 위한 목적으로 연구가 시작되었고, 본 연구를 통해 도출한 결과는 다음과 같다. 첫째, 관련 연구를 통해 피아제와 대한소아청소년 기준 아동의 인지발달 단계 및 특성을 비교 분석하고, 한센과 에반스의 연구를 재정리하여 오감 수용에 따른 아동의 발달 심리 특성을 파악하였다. 이후 마일스와 말로우, 스티븐스, 그리고 웨인럽의 연구를 비교 분석하여 아동이 병원을 두려워하는 요인 분석과 이의 개선을 위한 심리치료의 한 형태인 놀이 치료를 알아보았다. 둘째, 선행 사례 분석을 통해 실제 병원 현장에서 많이 활용하고 있는 디지털 콘텐츠 사례, 환경 디자인 사례, 친화감 있는 놀이 경험이 가능한 의료기기 사례, 아동 친화 콘셉트 디자인 수상작 사례의 4개 유형을 사용 상황, 제작목적, 활용 오감, 치료 단계, 플랫폼과 미디어, 연계 플랫폼 여부의 6가지 기준으로 각 유형별 사례 특징을 비교 분석하였다. 셋째, 사례 분석을 바탕으로 사용자 여정 지도 기반 치료 전, 중, 후 상황별 개선 시나리오를 4개 분석대상 유형별로 도출하였다. 마지막으로 개선 시나리오 기반 상황 맞춤형 프로토타입 제안을 통해 치료 전, 중, 후 아동의 병원 두려움 개선과 친화감 증진에 도움이 되는 방안을 제시하였다. 프로토타입 제작과 제안을 통해 치료 전, 중, 후에 필요한 서비스를 보면 치료 전에는 병원 내 환경 디자인을 통한 심리적 안정감, 시뮬레이팅 역할놀이를 통해 치료 과정을 사전 이해하고 두려움 개선이 필요함을 알 수 있었고, 치료 중 서비스는 치료 전과 이어진 심리적 안정감 형성 환경, 치료 두려움 개선을 위한 주의 환기 콘텐츠가 중요하다. 치료 후 서비스는 아동이 진료 및 치료를 잘 받았다는 보람과 자신감을 갖을 수 있도록 아동을 격려할 수 있는 이벤트 콘텐츠 포함 모바일, 태블릿 등의 크로스 플랫폼 디바이스를 활용한 재사용성이 가능한 콘텐츠를 꾸준히 제공하여 이전 병원의 부정적 경험을 최소화 하고, 다음 진료를 위한 재방문 동기부여를 강화하는 것이 중요함을 알 수 있었다. 본 연구는 개선 시나리오 기반 디자인 제안 연구로 사용자 테스트의 실증 연구를 통해 검증이 필요한 한계점이 있다. 이는 후속 연구 계획으로 실제 병원 현장에 적용하기 위해서는 유형별 제안 서비스의 프로토타입을 더욱 고도화한 후 실제 병원에서 사용하는 상황에서 동일 조건 및 동일 피험자(의료진, 병원관계자, 아동환자, 보호자)를 대상으로 피험자 구성 및 태스크 병행 인-뎁스(In-Depth) 인터뷰로 시행할 필요가 있다. 본 연구는 아동의 병원 친화감 증진을 위해 전체를 함께 비교하며 아동 상황에 맞출 수 있는 유형화 체계의 연구는 부족한 실정에서 아동 환자 상황 맞춤형 개선 시나리오 구축과 디자인 방안을 제안하였다는 데에 의의를 두고자 하며, 관련 후속 연구에 도움이 되길 바란다.
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