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User Experience (UX) and Experience Innovation have been emphasized in the process of New Product Development 

(NPD). However, previous works which were conducted within the theme of UX mostly focused on the fragmentary 

aspects of user’s experience in a specific usage-context only. For this reason, it is always hard to deal with questions 

on how to define the abstract concept of UX and how to apply this important keyword in actually NPD process both 

for satisfying potential users and for setting a market strategy. To address this issue, we focused on the fact that 

UX has an aspect of composition like pattern and structure. It means that we can understand the context of UX with 

clarifying characteristics of relations between user and experiential objects. Also, we referred to two sub-concepts 

of Complexity, Density and Centrality, as representative characteristics of relations in usage-context. Based on this 

theoretical background, we attempted to find UX design principles and concepts for NPD from the actual example cases 

of products and services in the real market. From these whole study process, we expect that our findings could have 

implications for academic and practical areas within the theme of Human-Centered Innovation.
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1. 서  론

An Experience has pattern and structure, be-

cause it is not just doing and undergoing in al-

ternation, but consists of them in relationship. 

-John Dewey(1934).

실용주의 철학 지류의 대표적 인물인 존 듀이

(John Dewey)는 인간 경험의 고찰에 대한 중요성

을 강조함과 동시에, 경험과 관련한 요소들이 너

무도 복잡하게 얽혀 있는 상태이기는 하지만 모든 

경험은 항상 구성적 특성이 존재할 수 있음을 주

장한다. 그리고 그는 단편적 경험의 측면들을 다루

기보다는 경험에 대한 큰 그림을 그려볼 것을 강

조한다(Dewey, 2005). 이러한 인문학적 모티브는 

오늘날 사용자 중심 디자인(User-Centered Design, 

UCD)을 강조하는 인간과 컴퓨터의 상호작용(Hu-

man-Computer Interaction, HCI) 분야뿐만 아니

라, 기업의 전략 수립 차원에서도 충분히 적용이 가

능하다고 볼 수 있다(Baldwin et al., 2006; Kuutti, 

1996; Law et al., 2009). 

특히 제품 및 서비스의 상품화를 통한 이윤 창출

을 궁극적 목적으로 하는 기업들은 보다 최적의 경

험을 소비자 또는 사용자들에게 제공하기 위해, 넓

게는 인간 경험 좁게는 사용자 경험(User Experi-

ence, UX)에 대한 체계적 이해의 필요성을 절실히 

느끼고 있는 상황이다(Abras et al., 2004). 실제로

도 제품 및 서비스의 디자인 과정에서, 사용자를 항

상 우선으로 생각하는 것과 그것의 혁신적인 효과

는 이미 시장에서의 다양한 ‘경험 혁신(Experience 

Innovation)’의 성공 사례들을 통해 입증되고 있다

(Bosch Sijtsema and Bosch, 2014; Cagan and 

Vogel, 2002; Marcus, 2005; Norman, 1998; Pra-

halad and Ramaswamy, 2012; Veryzer and Borja 

de Mozota, 2005; Zomerdijk and Voss, 2010). 그

럼에도 불구하고, 정작 실질적으로 만족스러운 사

용경험의 제공에 대해서는 아직까지도 각각의 연

구자들과 그들 각각의 상이한 관점들로 인해 합의

점을 찾기 어려운 실정이다(Hassenzahl and Trac-

tinsky, 2006). 이는 경험이라는 추상적인 개념 자

체가 지닌 주관적(Subjective), 맥락 의존적(Con-

text-Dependent), 역동적(Dynamic) 특성들 때문

이라고도 볼 수 있다. 이로인해, 학제적이고 실용

적인 측면에서 UX의 범위를 설정하고, 구체화할 

수 있는 통합적인 방법론이 아직까지 체계화되지 

않은 상황이라 할 수 있다(Hassenzahl and Trac-

tinsky, 2006; Law et al., 2009).

무엇보다도 인간들의 사적 경험은 주관적일 수

밖에 없으며, 이로 인해 연구적 접근의 문제는 항

상 제기되어 왔다(Block, 1993). 물론, 해당 경험에 

대해 표상하고 공유하는 방식에 대한 객관적 접근

의 필요성이 제기되어 왔으며, 실제로도 경험을 다

루는 인지과학과 심리학 분야에서는 이러한 접근 

방법들을 모색하려는 시도들이 존재해 왔다(Ko 

and Lau, 2012; Norman, 1998). 그러나 아직까지 

경험 환경의 전반과 그 안에서의 인간 경험에 대

한 관계적 특성들을 포괄할 수 있는 방법들에 대

한 논의들은 활발히 논의되고 있지 않다. 따라서 

이러한 한계적 상황에 근거하여, 본 연구는 연구 

공백을 하나의 기회로 활용하고자 한다.

또한 경험은 주어진 맥락에 따라 너무도 다양한 

양태들로 관찰될 수 있기 때문에, 이러한 맥락 의

존적 특성이 해당 주제에 대한 학제적 접근을 어

렵게 만들어 왔다. 특히나, 오늘날 우리가 경험하는 

맥락 상황은 기존의 일차원적 ‘자극(S)-반응(R)’의 

고전적 관점에서 이해하기 벅찬 수준으로까지 복

잡하게 발전하고 있는 상황이다(Norman, 1998). 

예를 들어, 최근 대두되는 서비스 디자인(Service 

Design)의 경우, 개별 제품이나 서비스 하나만을 

공급받고 소비하는 것이 아니라, 복합적 맥락을 

아우르는 환경 자체의 중요성을 강조한다(Cagan 

and Vogel, 2002; Zomerdijk and Voss, 2010). 게

다가 최근 회자되고 있는 사물 인터넷(Internet of 

Thing, IoT)이라는 무선 통신의 미래적 개념 역시, 

경험 요소들 간의 관계에 의해 형성되는 환경 전

반을 핵심으로 다루기 위한 노력의 측면에서 각광
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받고 있다(Atzori et al., 2012). 그러나 이러한 고

도화 과정 속에서 경험 주체를 중심으로 맥락 전

체를 거시적으로 바라보고자 하는 UX 관련 학제

적 접근은 아직까지도 활발하게 논의되지 않고 있

다(Law et al., 2009). 따라서 해당 연구는 이에 대

한 연구적 기회를 바탕으로 개별적 맥락들에 대한 

파편적 이해의 한계를 극복하는 시도를 해보고자 

한다.

마지막으로 주관적이고 맥락 의존적인 특징에 

의해 경험은 언제나 역동적인 모습을 지니고 있으

며, 이러한 불안정성으로 인한 과학적 분석의 한

계를 항상 지녀 왔다(Hassenzahl and Tractinsky, 

2006; Leung et al., 2002). 연구 주제의 핵심 키워

드 자체가 경험과 같이 역동적인 특성을 지닌 여

타의 다른 분야에서도, 이러한 한계에 대한 실마

리를 찾기 위해 많은 노력을 기울여 왔다. 예를 들

어, 관계적 인간관과 관련한 사회 연결망 이론

(Social Network Theory)이나 기억의 표상과 관

련한 신경망 이론(Neural Network Theory)의 경

우에도 검증 및 표현 가능한 설명 방식에 대한 논

의가 선행된 이후, 그 안에서의 역학관계를 도출

하기 위한 또 다른 후속적 접근이 각 분야에서 진

행되고 있는 상황이다(Gripon and Berrou, 2011; 

Leung et al., 2002; Wasserman, 1994). 그러나 아

직까지 경험과 관련한 논의들은 그저 상황한정적

인 것의 기술에 집중하는 경향으로 전개되고 있기 

때문에, 이러한 거시적 언급은 부족한 수준이라고 

볼 수 있다(Hassenzahl and Tractinsky, 2006). 따

라서 연구주제의 발전 및 공론화 과정에서 본 연

구는 UX에 대해 새로운 설명 체계를 구축하는 탐

험적 시도의 연장에서도 의미를 지닐 수 있다.

다시 말해, 본 연구는 기존의 사용자 경험을 포

함하여 경험에 대한 전반적인 논의들이 간과하고 

있었던 즉 일대 일 관계가 아닌 일대 다의 구성적

인 관점에 근거하여 해당 특성에 따른 연구적 접

근의 한계를 극복하고자 하였다. 특히나 경험 맥

락의 구성 상태를 가장 적확하게 다룰 수 있는 ‘복

잡성(Complexity)’의 개념을 통해, 사용자 경험의 

만족 및 상품의 시장 성공 여부 사이의 관계성에 

대한 고찰을 목표로 하였다(Bandura and Wood, 

1989; Campbell, 1988; Closs et al., 2008; Frese, 

2008). 또한 그 하부 속성인 밀도(다양한 경험 요

소들이 얼마나 오밀 조밀하게 관계를 이루고 있는

지)와 중심성(경험 요소들 사이에서 사용자는 어

떠한 위상을 지니고 있는지)이라는 조작적 기준을 

근거로 다양한 경험 맥락들에 대한 범주화도 시도

하고자 하였다(Scott, 2012). 마지막으로는 전략적

인 시각에서 경험 맥락의 구성 방법에 따른 적정 수

준의 복잡성을 사용자에게 제공하기 위한 UX 솔

루션들을 이론적인 배경 및 정성적인 연구 결과에 

근거하여 제안해보고자 하였다. 이를 위한, 구체적

인 연구 질문은 다음과 같다.

1) 경험의 구성적인 특성을 구체화할 수 있는 기

준은 무엇인가?

2) 경험에 대한 구체화를 통해, 사용자 경험 디자

인의 전략적 통찰은 무엇인가?

2. 관련 연구

2.1 사용자 경험의 구성적 측면과 복잡성

사용자가 특정 상품 또는 서비스를 경험하는 상

황은 다양한 경험의 요인들이 파편적으로 존재하

는 상황이 아닌, 서로 간의 관계성을 지닌 ‘구성된’ 

상태라 할 수 있다(Dewey, 2005). 그리고 이러한 구

성 상태는 자연히 관계적인 요소들에 의한 독자적 

구성 특성을 지니게 된다. 물론 사용자 경험과 관

련한 연구 분야에서는 아직까지 이에 대한 활발한 

논의가 진행되진 않고 있지만, 일반적으로 이러한 

구성적 특성을 언급함에 있어서 가장 핵심이 되는 

개념은 바로 복잡성이라 할 수 있다(Bandura and 

Wood, 1989; Campbell, 1988; Closs et al., 2008; 

Frese, 2008). 

복잡성은 말 그대로 상황 속에 놓인 여러 구성 

요인들이 서로 얽혀있는 상태로 인하여 초래되는 
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어수선하고 정리되지 않은 느낌의 상태를 의미한

다(Campbell, 1988; Frese, 2008). 일반적으로는 복

잡성이 높다는 것은 하나의 구조안에서, 이를 구

성하고 있는 구성 요인들과 그들 간의 관계가 양적

으로 많은 상태를 지칭한다. 반대로 복잡성이 낮

다는 것은 구성 요인들의 수도 적고, 그들 간의 관계

도 가늠할 수 있는 수준으로 존재함을 의미한다. 

또한 특정 과업의 복잡성과 관련한 논의들에서도 

구성 맥락 안에서 인간이 직접적으로 관여해야 할 

요인들과 그것간의 관계가 많을수록 복잡도가 높

아질 수 있음을 확인할 수 있다(Ibarra, 1993; Lin, 

1999; Scott, 2012). 이러한 측면에서 도출될 수 있

는 복잡성의 두 하부 요인으로 각각 구성 상황 안

에서의 개체 간 밀도와 개체 사이의 중심성을 생

각해 볼 수 있으며, 주로 네트워크 이론 관련 연구

들에서 해당 개념들이 빈번히 활용되고 있는 상황

이다(Lin, 1999; Scott, 2012).

사회과학적인 관점에서 주로 언급되어온 복잡성

에 대한 논의는 최근 들어 제품 개발과 관련해서도 

적용 및 논의가 진행되고 있다. 다시 말해, 신제품 

개발 과정에서 개발하려는 제품의 기능들과 특성

들의 양적인 부분(밀도)과 기능과 특성 사이에서

의 위상을 나누는 질적인 부분(중심성)을 고려하려

는 노력들이 이루어지고 있다는 것이다. 예를 들

면, 컨버전스와 다이버전스(Convergence and Di-

vergence)의 키워드 아래에서, 시스템의 기능과 요

소들을 구성하는 방법과 원리들에 대해 논의들이 

진행되고 있는 상황을 생각해 볼 수 있다(Gill, 2008; 

Liestøl, 2006). 또한 기술 발전에 따라 제품 또는 

서비스 개발에서의 복잡성은 자연히 증가하고 있

으며, 이로 인해 현대 사회를 살아가는 사용자들은 

심지어 디지털 피로감(Digital Fatigue)을 느끼고 있

는 상황에 대한 언급들도 생각해 볼 수 있다(David 

and Susan 1988; Rust et al., 2006). 

물론, 이러한 논의들은 기술 중심의 제품 개발만

으로는 사용자들이 소구하는 경험의 가치를 제공할 

수 없는 상황이 점차 도래하고 있음을 강조하고 

있다. 그러나 밀도와 중심성에 따라 변화하는 지

각된 복잡성에 대한 언급에도 불구하고, 적정 수

준의 복잡성을 고려하기 위해서 제안하고 있는 내

용은 또 다시, 기술적 접근에 머물러 있는 한계를 

보이고 있다. 다시 말해, 정작 이러한 복잡성을 제

품 개발의 과정에서 어떻게 적극적으로 고려하여 

활용할지에 대한 논의들은 아직까지도 부족한 수

준이라 할 수 있다.

2.2 사용자의 경험 만족과 경험 혁신

제품 또는 서비스를 경험하는 사람들에게 만족

감을 제공하기 위한 방법론적 논의들은 다양하게 

존재해 왔다(Bailey and Pearson, 1983; Chin et 

al., 1988; David and Susan, 1988; Muylle et al., 

2004). 또한 제품 개발의 관점에서 사용 만족감에 영

향을 줄 수 있는 디자인 요소들에 대해서는 보다 

집중적인 연구들이 진행되어 온 것이 사실이다(Ca-

lisir and Calisir, 2004; Jordan 1998; Zviran et al., 

2006). 그러나 대다수의 연구들은 크게는 단일 제품 

또는 서비스 하나를 대상으로 하거나, 더 작게는 

이를 구성하는 시스템 기능요소 수준에서 각각의 

인과 관계를 밝히는 것에 집중해 왔다. 이로 인해, 

사용자 만족감 또는 좀 더 포괄적인 사용자 경험

에 대한 논의들이 활발하게 진행되고 있지만, 아

직까지 그 논의들이 체계화되지 못한 이합집산의 

상태에 머물러 있는 것이 사실이다(Hassenzahl and 

Tractinsky, 2006; Law et al., 2009). 물론, 최근에

는 이러한 논의들이 사용자 중심 디자인(User- 

Centered Design, UCD)에서부터 출발하여, 사용

자 경험 디자인(User Experience Design, UXD)과 

경험 혁신(Experience Innovation)으로 까지 그 범

위가 점점 더 확장되어 가고 있는 추세이다(Praha-

lad and Ramaswamy, 2012). 이는 말 그대로 과거

의 기술 중심적인 제품 개발과 경영 전략의 접근 

방식에서 벗어나 넓게는 사람 좁게는 소비자 또는 

사용자 중심으로 관점을 재정비함으로써, 새로운 

시장의 기회를 발견하여 혁신을 주도할 수 있는 

위치를 선점할 수 있음이 강조되고 있다고 볼 수 
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있다(Cagan and Vogel, 2002; Marcus, 2005; 

Norman, 1998).

결국 앞선 복잡성과 관련한 논의와 마찬가지로, 

단순히 ‘기능’의 밀도와 중심적 속성의 요소에 치

중한 논의가 아닌, ‘경험’의 구성 요소들 간의 관계 

또는 경험 요소들과 사용자 사이의 관계를 어떠한 

방식으로 설정하는지가 문제의 핵심이라 할 수 있

다. 그리고 이는 구성 맥락의 특성에 맞는 최적의 

복잡성을 유지할 수 있는 방안들이 제품 개발의 

단계에서 적극적으로 고려되어야 함을 의미한다고 

볼 수 있다. 또한 이를 통해, 사용자에게 최적의 

경험을 제공하는 것과 동시에, 만족스러운 감정 

상태의 유발 그리고 보다 전략적인 관점에서는 시

장에서의 성공적인 점유율 확보까지 파급될 수 있

는 가능성을 기대할 수 있는 것이다. 

따라서 본 연구에서는 경험 맥락의 구성 상태를 

조작할 수 있는 방법들을 모색하고, 이를 통한 최

적의 경험과 만족감을 사용자에게 제공할 수 있는 

함의들을 도출하고자 한다. 또한 이러한 사용자 

경험 중심의 제품 개발 과정 속에서, 시장에서의 

지배력 확보를 기대할 수 있는 경험 혁신에 대한 

전반적 개념 모델을 연구의 마지막 결과로 제시하

고자 한다. 서론의 다음 절에서부터는 사용 맥락

에 대한 구성적인 특성을 복잡성을 중심으로 해석

하기 위한 정성적인 조사를 진행하고자 한다. 그

리고 사례들에 대한 구분 기준으로, 앞서 언급된 

밀도(다양한 경험 요소들이 얼마나 오밀 조밀하게 

관계를 이루고 있는지)의 측면과 중심성(경험 요

소들 사이에서 사용자는 어떠한 위상을 지니고 있

는지)의 측면에 대한 개념들을 연구 과정에서 적

극 활용하고자 한다.

3. 연구 방법

앞선 관련 연구들에 대한 전반적 논의들을 토대

로, 사용자가 제품 또는 서비스를 경험하는 맥락을 

관계적이고 구성적인 관점에서 밀도와 중심성의 

기준에 따라 네 범주의 셀(Cell)로 구분하였다. 그

리고 각각의 셀에 해당되는 UX 맥락이 제공하는 

사용 만족감의 이면에는 어떠한 구성적 경험 요인들

이 존재하는지를 찾기 위하여, 대표적인 시장 성공 

사례들 네 가지를 선정하고 이를 정성적인 조사 

방법론에 근거하여 분석을 시도하였다. 

이는 성공한 제품 또는 서비스는 결국 사용자들

이 원하는 경험을 잘 반영하여 최적의 경험을 제

공하였기 때문에 시장에서의 지배력을 확보할 수 

있었다는 해석에 근거한다고 볼 수 있다(Cagan 

and Vogel, 2002; Norman, 1998). 특히나 사례 선

정과 문헌 조사, 실사용자를 대상으로 한 개별 심층 

인터뷰(In-Depth Interview), 마지막으로 다수의 

연구자들이 자료를 분석하는 연구의 전 과정에서 

정성적인 연구 방법들의 한계들을 극복하기 위해, 

자료 출처와 분석 수준 및 분석 시각의 다변화와 

같은 방법론의 다양성을 적극 활용하고자 하였다

(Eisenhardt, 1991; Merriam, 1998; Yin, 2013). 

연구 진행의 전반적 과정을 설명하기 위하여, 각

각의 단계에 대한 보다 구체적인 내용들을 다음 

절을 통해서 제시하고자 한다. 

3.1 사례 선정

사용 경험 맥락의 네 가지 구분이 현재 시장에

서 사용되고 있는 제품 및 서비스에도 적용이 가

능한지를 알아보기 위해, 해당 연구에서는 두 가

지 차원에서의 정성적인 조사를 실시하였다. 또한 

밀도와 중심성의 구분을 가장 잘 반영하고 있는 

사례를 선별하기 위하여, 16명의 UX 관련 종사자 

및 연구자들의 매주 1회, 2시간씩, 4개월간 정기적

인 워크샵을 진행하였다. 뿐만 아니라, 선정에 대

한 타당한 근거를 확보하기 위해, 유형별로 4～5개

의 산업 구분 및 사례 후보를 선정하여 4개월간 

토론과 동시에 사전 조사를 실시하였다. 구체적인 

선정 기준으로, 1) 실제 산업 영역에서 지배적인 

디자인으로 평가를 받고 있는지의 여부, 2) 해당 

사례가 밀도와 중심성의 측면에서 극단의 정도를 

대표할 수 있는지의 여부, 3) 해당 제품 또는 서비
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<Figure 1> Selected Cases Based on the Compositional Traits of Experience

스 자체의 맥락보다는 보다 포괄적인 적용이 가능

할 수 있는 일반화 가능성의 여부를 고려하여 최

종적으로 2개의 제품과 2개의 서비스, 4개의 조사 

대상을 선정하고자 하였다. 이러한 방법은 정성적 

조사 방법들에서 관심 현상에 대한 가장 풍부하고

도 적확한 해석을 기대할 수 있는 이론적 표본화 

(Theoretical Sampling)를 기반으로 하여 진행되

었음을 의미한다고도 볼 수 있다(Eisenhardt, 1991). 

최종적으로 선정된 사례들은 <Figure 1>에 해당 

축의 구분과 함께 간략히 제시되어 있다.

3.2 시장 자료 조사

연구 타당성과 신뢰도의 확보를 위해, 객관적 

시장 자료 및 사용자 반응, 제품 및 서비스 개발 

단계에서의 기획 의도 등을 기반으로 한 다양한 

차원에서의 분석을 실시하였다. 신문 기사와 시장 

보고서를 통해 선정된 사례가 잠정적 셀에 해당되

는 지의 여부를 객관적인 시장 자료에 근거하여 

검증하고자 하였으며, 기사의 경우 성공시점 전후 

3년이라는 시간적 제약을 두고 선별적으로 참고하

였다. 시장 보고서는 주제와 관련된 국내외 자료

를 참고하였으며, 일부 보고서 내에 제시된 설문 

조사 내용 및 결과도 검증에 활용하였다.

3.3 개별 심층 인터뷰(In-Depth Interview)

정성적 인터뷰는 실제 해당 도메인을 적극적으로 

활용하여 사용하고 있는 실사용자들을 대상으로 

진행되었다. 모집 과정에서의 보다 구체적인 참가

자 모집을 위해, 해당 제품 또는 서비스의 사용빈

도와 만족도를 기준으로 평균 이상의 사전 응답 점

수를 보고한 사람을 인터뷰 대상자로 최종 선정하

였다. 또한 각 네 가지의 셀에는 대표성이 확보된 

20명의 인터뷰 대상자들을 5명씩 각각 배정하였다. 

인터뷰의 경우, 응답 대상자들의 사용경험에 대해 

사전에 설정된 프로토콜에 맞게 진행되었다(Guion 

et al., 2011; Merriam, 1998). 이와 함께, 정형화된 

인터뷰가 내포하는 한계의 극복을 위해, 인터뷰의 

마지막에는 대략 15분 정도의 개방형 질문 세션

(Open Ended Question Session)을 함께 진행하고

자 하였다(Turner, 2010). 최종적으로는 개별 심층 

인터뷰를 통해 실질적으로 사용자들이 해당 제품 

및 서비스를 경험하면서 사용 형태, 주요 사용 맥

락, 고유한 경험 요소, 그리고 다른 유사한 제품과

의 차이 등을 직접 보고 받을 수 있었다.
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<Figure 2> Overall Process of the Qualitative Study

3.4 조사 결과 분석

1차 시장 자료 조사와 2차 인터뷰 방법을 토대

로 수집된 자료에 대해서는 패턴 매칭과 시 계열 

분석을 활용하여 결과 분석을 진행하였다(Eisen-

hardt, 1991; Gerring, 2007; Merriam, 1998). 또한 

보다 구체적으로는 기존의 정성적인 조사 방법론

들을 참고하여, 복합 분석 단위와 다중 사례연구

의 관점에서 실질적인 경험의 구성 상태에 대한 가

설적인 기준의 유효성을 검증하고, UX 요소의 도

출을 시도하였다(Merriam, 1998; Yin, 2013). 추가

적으로 해당 제품 또는 서비스의 성공 배경과 향후 

발전 단계에 대한 전후 시점에 따른 3단계의 분석

을 시도함으로써, 한가지의 사례에 대해서 3개의 셀

들을 중첩적으로 확인하는 효과를 얻고자 시도하

였다. 마지막으로 자료 분석 과정에서의 신뢰도 확

보를 위하여, 연구자들 간의 상호작용과 의견 수

렴의 과정을 지속적으로 진행하였다(Taylor and 

Bogdan 1998; Yin, 2013). 연구 진행 방법에 대한 개

괄적인 소개는 <Figure 2>를 통해 제시하고자 한다.

4. 연구 결과

4.1 인천국제공항

4.1.1 UX 구성 특성：높은 밀도-높은 중심성

첫 번째 사례는 서비스 디자인의 대표 사례이기

도 한 인천국제공항이다. 해당 공항은 세계공항서

비스평가(ASQ)에서 2005년부터 2013년까지 9년 

연속 1위를 차지한 자타공인의 세계적 공항이라 

할 수 있다(Incheon International Airport, 2015). 

특히나, 최신식 정보통신기술의 활용과 이를 기반

으로 한 다양한 서비스들을 통하여, 이용자들에게 

최적의 경험을 공항 내 외부 전반에 걸쳐 제공하고 

있다는 평가를 받고 있다(Kang et al., 2008). 실제

로도 공항을 이용하는 공항 이용자를 대상으로 한 

개별 심층 인터뷰에서 이러한 부분을 확인해 볼 

수 있다. 다음은 실제 인터뷰 과정에서 도출된 스

크립트 내용이다.

“어느 공항이나 다양한 즐길 거리가 있지만, 인

천 공항은 특히나 그런 다양한 서비스들을 테마에 

맞게 공간을 다르게 배치하고, 이를 이용하게끔 

도와주는 키오스크나 스마트폰 어플리케이션 같은  

것들이 많은 것 같아요. 최근에는 그래서 여행을 

가기 위한 통로이기도 하지만, 편리하고 오락적인 

부분들이 많아서 공항놀이라는 신조어까지 유행하

고 있어요.”-인천공항이용자

인천국제공항의 경우, 최적의 경험을 제공할 수 

있는 요건들을 객관적으로 갖추고 있으며, 실제로

도 공항 이용자들에게 만족도가 높은 서비스 경험을 

제공하고 있다고 볼 수 있다. 따라서 이에 대한 보다 

객관적인 분석을 위해, 밀도와 중심성의 기준에 따

라 인천국제공항이 제공하는 전반적인 경험 환경

을 유형화 해본다면 ‘높은 밀도-높은 중심성’ 유형에 

해당된다고 볼 수 있다. 무엇보다도 경험 요소들 

간의 긴밀한 시스템 연결을 통해 공항 내 외부의 

서비스들이 유기적인 경험을 제공하고 있기 때문에 

밀도는 높다고 볼 수 있다. 뿐만 아니라, 이용자가 

주도적으로 경험을 구성하는 역할을 경험 환경 내

에서 차지하고 있기 때문에 인천공항이 제공하는 

전반적인 경험은 중심성 또한 높다고 볼 수 있다.

4.1.2 UX 디자인의 핵심 원리：상호호혜성

본 연구에서는 인천국제공항과 같은 ‘높은 밀도
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-높은 중심성’ 유형에서는 경험 맥락이 전반적으

로 상호호혜성(Reciprocity)을 바탕으로 구성을 이

루고 있을수록, 해당 제품 또는 서비스의 이용자 

만족이 더 높아질 수 있음을 확인 할 수 있었다. 

일반적으로 사회학에서 말하는 상호호혜성은 ‘공

평하게 주고받는 것’이라는 원리를 기반으로 한 

사회 관계적 특성이다(Blau, 1964). 이러한 특성은 

주로 전체 구성 체계 안에서, 관계를 맺고 있는 요

소들끼리 서로 활발한 상호작용을 양방향적으로 하

고 있음을 나타내며, 이에 따라 해당 환경 속의 사

용자 의지와 해당 과업의 결과 모두가 영향을 받

을 수 있음을 주장한다(Falk and Fischbacher, 2006). 

사회학에서는 관계 요소들 각각이 사람을 대변하

고 있지만, 경험 맥락 안에서는 그러한 요소들이 

경험을 유발하는 다양한 제품 및 서비스의 대상물

이라 간주할 수 있다. 결국, 경험 맥락에서의 상호

호혜성은 해당 맥락을 구성하고 있는 요소들 간의 

모든 관계들이 쌍방향적으로 연결 및 호환을 이룸

으로써 긍정적인 결과를 낼 수 있는 것이라고 정

의 내릴 수 있다. 그리고 그 긍정적인 결과는 결국 

경험 환경 안에서의 경험 주체에게 향한다고 볼 

수 있으며, 이를 통해 만족스러운 최적의 경험까

지 유도될 수 있는 것이다.

이에 따라, ‘높은 밀도-높은 중심성’ 유형에서는 

유기적인 관계 하에 경험 상황 자체가 매우 균등

하고 이상적으로 연결되어 있으며, 분포적 측면에

서도 경험 맥락 내에서의 주도적 위상이 사용자에

게 향하게 된다고 볼 수 있다. 이때, 상호호혜성이 

UX 요소로 강조되면, 해당 경험 맥락의 분포적이

고 연계적인 특성들이 극대화되어, 이용자에게 효

용의 측면에서나 정서적 측면에서 만족스러운 경

험 제공이 가능해지게 된다. 예를 들어, 인천국제

공항 같은 ‘높은 밀도-높은 중심’ 경험 맥락에서는 

경험 요소들 간의 상호호혜성을 높일 수 있는 방

향으로의 UX적 고찰이 필수적이라 할 수 있다. 실

제로 인천국제공항에는 이러한 상호호혜성을 높이

기 위한 노력으로, 주로 정보통신기술 부분에 대

한 활용을 통해 복잡하고 다양한 서비스 및 공간

들을 하나의 유기체적인 체계로 구성하였다. 

4.1.3 제품 및 서비스 개발 과정에서의 핵심 

컨셉：시스템 동기화(System Synch-

ronization)

‘높은 밀도-높은 중심성’ 유형에서 상호호혜성을 

높이고, 이를 통해 만족스러운 경험을 이용자에게 

제공하기 위해서는 경험 환경 내의 ‘동기화(Syn-

chronization)’가 무엇보다도 중요하다. 동기화는 말 

그대로, 여러 관계 요소들이 연계되어 있는 상황

에서 혼선이 일어나지 않도록 각각의 요소들의 상

태에 대한 실시간 업데이트가 유연하게 되고 있는 

상황이라고 정의 내릴 수 있다(Oviatt et al., 1997). 

쌍방향적으로 긴밀하게 연결을 짓는 과정에 있어

서, 연결에 따른 시공간적 수행 차이를 컨트롤하

지 못한다면 경험 상황 자체가 매우 복잡하고 혼

란스럽게 변한다. 이는 특히나 경험 맥락 안에서

의 요소들이 서로 많은 연관관계를 갖고 있고, 그 

관계의 중심이 경험 주체로 향하는 ‘높은 밀도-높

은 중심성’ 유형에서 그 혼란이 고스란히 경험 주

체로 향할 수밖에 없다. 인천국제공항의 예를 들

자면, 이용자에게 언제 어디서든 필요한 정보에 

대한 접근을 돕는 편재형(Omni Presence) 정보구

조를 활용하고 있다. 실시간 변화에 대한 적극적

인 업데이트를 이용자에게 제공해주기 위해, 스마

트폰 어플리케이션을 통해 적극적인 알림을 푸쉬

하는 형태로 디자인적 기능요소들이 구현되어 있

고, 이를 통해 사용자의 만족감을 높이는 효과를 

보고하고 있는 셈이다.

4.2 삼성 스마트폰 Galaxy S 시리즈

4.2.1 UX 구성 특성：높은 밀도-낮은 중심성

두 번째 사례는 애플의 아이폰과 함께 전 세계 

스마트폰 시장을 양분하는 삼성의 Galaxy S 시리

즈이다. Strategy Analytics의 보고서에 의하면, 

2013년 기준 전 세계 스마트폰 시장에서 안드로이

드 점유율은 78.9%로 스마트폰 10대 중 8대가 안
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드로이드폰이라고 한다(Strategy Analytics, 2015). 

또한 이 중 Galaxy S로 대표되는 삼성전자 스마

트폰은 65%를 차지, 스마트폰 이용자 10명 중 5명이 

Galaxy S 시리즈를 사용하고 있다고 볼 수 있다. 

이러한 시장에서의 비약적인 성공 이유에 대해, 시

장의 일반적인 평가는 Galaxy S 시리즈가 피쳐폰

과 정보 통신 기술 분야에서 축적해온 삼성의 기

술력을 바탕으로 인간중심적인 사용자 환경을 적절

하게 구현해냈기 때문이라 회자된다(Strategy 

Analytics, 2015). 실제로도 Galsxy S 스마트폰 이

용자를 대상으로 한 개별 심층 인터뷰에서 이러한 

부분을 확인해 볼 수 있었다.

“주로 삼성 제품을 많이 사용하는 편인데, 노트

북과 미러리스 카메라는 기본이고 에어컨, TV 등

의 삼성 가전제품과도 연결되는 독보적인 기능을 

제공하고 있어요. Galaxy S가 그러한 다양한 전자

제품의 중심에 있는것 같고, 그런 다양한 기능들

을 한꺼번에 제공하는 점이 무엇보다도 만족스러

워요. 집뿐만 아니라, 언제 어디서든 원하는 내용

들을 컨트롤 하는 것이 좋아요. 또한 훌륭한 완성

도를 가진 구글 플랫폼인 안드로이드 OS도 큰 역

할을 하는 것 같아요.”-Galaxy S 5 사용자

이러한 성공적인 UX 디자인 제품으로 평가 받

고 있는 Galaxy S 시리즈에 대해, 보다 객관적인 

분석을 시도하고자 밀도와 중심성의 측면에서 경

험 맥락의 유형을 구체화한다면, ‘높은 밀도-낮은 

중심성’의 유형에 해당된다고 볼 수 있다. 앞선 언

급에서처럼 스마트폰의 경우 기존의 피쳐폰과는 달

리, 다양한 기능들을 하나의 디바이스에 집약한 컨

버젼스의 대표적 사례라 할 수 있다(Han and Ahn, 

2014). 따라서 밀도의 측면에서는 어플리케이션으

로 대변되는 다양한 기능들이 연계되어 있기 때문

에 높은 밀도를 지니고 있는 유형에 해당된다. 또

한 경험 맥락의 주도성이 사용자에게 있다기보다

는 집약된 스마트폰을 ‘통해’ 경험이 주로 이루어

지기 때문에, 중심성은 낮다고 볼 수 있다.

4.2.2 UX 디자인의 핵심 원리：효율성

Galaxy S 시리즈로 대표되는 ‘높은 밀도-낮은 

중심성’ 유형에서는 경험 환경이 전반적으로 효율

성(Efficiency)을 높이는 방향으로 구성될수록, 해

당 제품 또는 서비스의 이용자 만족이 더 높아질 수 

있다. 효율성은 주로 사람들이 특정 시스템을 사

용하여 특정 작업을 수행할 때, 시스템이 여러 가

지 요소들로 이루어져 있고, 그 요소들이 서로 다

양한 관계를 가지고 있음에 따라 과업 수행의 효

율이 달라지는 것을 의미한다(Frøkjær, 2000). 또

한 효율성을 높여줌으로써 일반적으로는 처리적인 

유창성이 증가할 수 있기 때문에 성공적인 과업 

수행과 긍정적인 정서반응을 유발할 수 있게 된다

(Reber et al., 2004; Winkielman et al., 2003). 따

라서 이에 대한 기존의 논의들을 경험 맥락과 관

련 지어 생각해 본다면, 경험 상황에서의 효율성

은 경험 요소들 간의 구성적 특성에 의해 경험 주

체가 지각하게 되는 경험 환경 전반의 효율적 정

도를 의미한다. 그리고 이러한 경험 맥락의 효율

성을 높여줌으로써 경험 주체가 의도한 과업 수행 

및 긍정적인 정서 경험에 도움을 줄 수 있다고 볼 

수 있다.

이에 따라, ‘높은 밀도-낮은 중심성’ 유형에서는 

경험 상황 자체가 복잡하게 연결되어 있으며, 경

험 주체의 역할을 보조하는 또 다른 요소에 의해 

주도성이 양분되는 분포적인 특성이 존재하게 된

다. 이러한 상황에서 보조적인 역할을 하는 대리

적 경험 요소의 경우, 궁극적으로 경험 주체가 지

각하는 효율성을 높여주는 방식으로의 UX적 방향

성이 강조될 때, 과업 수행이나 정서적인 측면에

서 만족스러운 경험을 제공할 수 있게 된다. 예를 

들어, Galaxy S 스마트폰에 해당하는 ‘높은 밀도- 

낮은 중심성’ 경험 맥락에서는 효율성을 높이려는 

노력이 필수적이라 할 수 있다. MP3 Player, 전화, 

인터넷 브라우저, 카메라 같은 기능들을 이용한 

다양한 과업 수행상황에서, 스마트폰의 경우 이러

한 과업 수행을 하나의 기기로 사용할 수 있게 도

와주게 되었다. 그리고 그 도와주는 정도의 판단
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은 결국 얼마나 더 효율성을 높여주느냐로 따져볼 

수 있으며, Galaxy S 시리즈는 타사의 제품들 보

다 이러한 기능적 측면에서의 접근을 잘 구현해 

냈기 때문에 사용 만족감도 높이고 시장에서 지배

적인 위상을 차지할 수 있었다는 판단이 가능하다.

4.2.3 제품 및 서비스 개발 과정에서의 핵심 

컨셉：시스템 허브(System Hub)

‘높은 밀도-낮은 중심성’ 유형에서 효율성을 높

이고, 이를 통해 만족스러운 경험을 사용자에게 제

공하기 위해서는 해당 맥락에서 시스템 허브(Sys-

tem Hub)의 역할을 하는 기능적 주체를 설정할 

필요가 있다. 시스템 허브란 중추의 역할을 하는 

기능적 대상을 말하며, 비유적으로는 컨트롤 타워 

같은 역할을 하는 대상이라 할 수 있다. 밀도가 높

고 중심성이 낮은 상황에서 효율성의 향상 방법을 

고려하지 못한다면, 사용자는 복잡한 과업 수행에 

따라 많은 인지적 부하(Cognitive Load)를 소진하

며, 과업의 성공적인 달성 및 정서적 성취감의 달

성도 어려워 질 수밖에 없다(Sweller, 1988). 따라

서 해당 경험 맥락 안에 시스템 허브의 기능을 수

행할 수 있는 대상을 설정하고, 그에 따른 명확한 

디자인 접근이 이루어진다면, 효율성을 높이는데 

기여할 수 있을 것이다. 예를 들어, Galaxy S에서 

다양한 다중 과업의 수행을 돕는 멀티태스킹 바나, 

윈도우의 바탕화면 같은 어플리케이션 체계가 반

영된 대시보드의 인터페이스적 구현은 경험 맥락

의 효율성을 높여줌으로써, 사용자의 만족감을 유

도할 수 있게 되는 것이다.

4.3 SK 플래닛 오픈 마켓 11번가

4.3.1 UX 구성 특성：낮은 밀도-낮은 중심성

세 번째 사례는 SK 플래닛의 오픈 마켓 11번가

이다. 11번가는 국내의 대표적인 오픈 마켓 서비

스로 개인과 소규모 판매업체 등이 온라인상에서 

자유롭게 상품을 거래하는 ‘중개’형 인터넷 쇼핑몰

이라고 할 수 있다(Park et al., 2010). 보다 구체적

으로는 서비스 이용자에게 최적의 쇼핑경험을 제

공할 수 있도록, 판매자의 특성이 부각되기 보다

는 상품 자체의 특성을 반영하여 유사한 상품 간

의 비교를 도와주는 서비스를 강점으로 내세우고 

있다. 또한 테마쇼핑과 소셜 서비스를 강화함으로

써 2014년에는 오픈 마켓 서비스 중 순 방문자수 

1위를 기록하였다(Ahn and Lee, 2015, Korean 

Click, 2014). 이는 실사용자에 대한 인터뷰 결과에

서도 역시 같은 맥락에서 이해가 가능하다. 

“조금 더 싸게 사고, 빨리 배송 받기 위해 오픈  

마켓을 이용하는데, 다양한 조건들이 비슷하게 제

시되고 나열되어 있어서 그런 것들을 비교하기에  

좋아요. 아주 개성이 강한 쇼핑몰들은 별도의 메

뉴 안에 들어가 있고, ‘최저가 아닐 시 보상’과 ‘빠

른 배송이 아니면 보상’ 같은 공통된 프로모션도  

하고 있어서 어떻게 보면 비슷하게 경쟁하고 있는 

판매자끼리 더 좋은 정책으로 정당히 경쟁하고 있

는 것 같아요.”-오픈 마켓 11번가 사용자

뿐만 아니라, 업계에서는 11번가의 서비스에 대

한 긍정적인 평가와 함께 앞으로의 글로벌 성장 

가능성 역시 높게 평가하고 있는 상황이다. 따라

서 11번가에서 제공하는 경험 맥락 자체에 대해 

분석해 본다면 ‘낮은 밀도-낮은 중심성’ 유형에 해

당된다고 볼 수 있다. 밀도의 경우에는 실구매자

가 필요로 하는 상품 구매 경험 맥락에 있어서 동

일 상품이라는 부분을 제외하고는 요소들 간의 관

련 정도는 낮으며, 중심성의 경우에도 과거 직접

적인 판매자 웹사이트의 방문 및 구매와는 달리 

중간 매개 체계인 오픈 마켓이 존재하기 때문에, 

경험의 주도성 역시 나누어져 있다고 볼 수 있다.

4.3.2 UX 디자인의 핵심 원리：유사성

11번가와 같은 ‘낮은 밀도-낮은 중심성’ 유형에

서는 유사성(Similarity)을 부각시키는 방향으로의 

경험 맥락 구성이 이루어질 필요가 있으며, 이러

한 구성 상황에서 이용자의 만족도가 더 높아질 
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수 있다. 일반적으로 유사성은 사람들이 경험 요

소들의 속성을 인지함으로써, 판단의 대상이 되는 

요소들 사이의 공통점을 느끼게 되는 정도를 의미

한다(Sweller, 1994). 또한 외부 요소들의 유사성을 

고려하여 환경을 구성하는 것은 경험 주체의 입장

에서 중복된 개체들에 대한 분별적인 정리가 가능

하기 때문에, 긍정적인 효과를 기대할 수 있다. 이

로 인해, 일반적으로는 유사성을 높여주는 쪽으로

의 인지 과학적 제언들이 많이 존재한다고 볼 수 

있다(Baddeley, 1992; Bunting, 2006; Hulme and 

Tordoff, 1989). 따라서 경험 환경의 구성에 대한 

지금의 논의에서도 역시나, 유사성을 높여줌으로

써 경험 주체인 이용자에게 보다 긍정적인 이용 

경험을 제공할 수 있게 된다.

‘낮은 밀도-낮은 중심성’ 유형에서는 구성 요소

들의 관계가 밀접하지 않은 약한 연결 강도를 지

니고 있으며, 경험 주체의 역할을 보조하는 또 다

른 요소가 존재하지만 그 보조적인 역할은 연결 

관계 자체만을 유지하는 수준의 특성을 지닌다고 

볼 수 있다. 이러한 상황에서 보조적인 경험 요소

에 대해 UX적으로 다른 연결 요소들의 유사성을 

보다 더 잘 반영할 수 있는 방향성이 강조될 때, 

효율적이고 정서적으로 긍정적인 사용자 경험을 

제공할 수 있게 된다. 예를 들어 11번가를 이용하

면서 구매자가 구매하고자 하는 상품들이나 그것

을 취급하는 판매자들을 하나의 플랫폼 안에서 얼

마나 유사하게 묶어서 적합하게 표현하고 있는지

에 대한 정도를 유사성이라 정의 내릴 수 있다. 그

리고 11번가의 경우는 이러한 가치를 오픈 마켓의 

형태로 잘 담아내고, 다양하고 중복된 상품들 간

의 유사성을 알기 쉽게 보여줌으로써, 이용자의 사

용 만족감을 높여주고 있다는 판단이 가능하다.

4.3.3 제품 및 서비스 개발 과정에서의 핵심 

컨셉：시스템 게이트웨이(System 

Gateway)

‘낮은 밀도-낮은 중심성’ 유형에서 유사성을 높

이고, 이를 통해 만족스러운 경험을 사용자에게 제

공하기 위해서는 시스템 게이트웨이(System Gate-

way) 역할을 하는 존재가 필요하다. 시스템 허브

와는 달리 시스템 게이트웨이는 보다 덜 주도적인 

특성을 지니고 있으며, 항상 새로운 경험 요인으

로 넘어가기 위해서는 꼭 거쳐가야 하는 통로 같

은 역할을 주로 한다. 밀도와 중심성이 동시에 낮

은 경험 맥락에서 유사성을 높이기 위한 가장 효

율적인 제언은 유사한 속성에 대한 관계를 일관되

고 손쉽게 파악하고, 이 과정에서 일관된 규칙에 

따라 각각의 요소들을 쉽게 경험해보고 오갈 수 

있는 ‘장’이 필요하다는 것이다. 11번가의 경우에

는 동일한 상품을 판매하는 여러 사용자들의 정보

에 대해, 상품에 따라 일관된 규칙 하에 정리하고 

비교할 수 있게 도와줌으로써, 사용 만족감을 높

여줄 수 있다. 이를 위해, 통일되고 일관된 레이아

웃으로 정보 요소들의 규칙성을 제공하며, 사용자

가 필요로 하는 가치를 비교하고 판단할 수 있도

록 자동 필터링 기능을 제공함으로써, 유사성을 

높일 수 있게 되는 것이다.

4.4 삼성 Zipel 아삭 김치냉장고

4.4.1 UX 구성 특성：낮은 밀도-높은 중심성

마지막 사례는 기존의 냉장고에서 분화된 특화 

냉장고 시장의 대표 상품인 삼성 Zipel 아삭 김치

냉장고이다. 김치냉장고는 한국의 대표 발효음식

인 김치의 신선한 맛을 유지하기 개발된 제품으로, 

김치에 적합한 온도 관리 기술을 가장 큰 특장점

으로 지니고 있는 상품이다(Choi et al., 2011). 최

근에는 김치냉장고를 시작으로 화장품 냉장고나 

와인냉장고 같은 제품군의 확장으로까지 이어지면

서, 세계 시장에서도 긍정적인 평가를 받고 있다

(Choi et al., 2011). 과거 다양한 식료품들을 하나

의 큰 냉장고에서 통합 관리하던 방식에서 벗어나, 

음식의 특성에 따라 가장 적합한 관리를 할 수 있

게 도와주는 방식을 소구하는 사용자들이 늘어나

면서, 해당 제품의 성공에 일조했다고도 볼 수 있

다(Kim, 2007). 관련 시장 보고서들 및 연구들에 

따르면, 김치냉장고는 평균적으로 국내 시장에서 
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100만대 내외의 판매량을 기록하고 있다(Park and 

Park, 2006). 실제 사용자를 대상으로 한 인터뷰에

서는 이러한 성공의 배경이 되는 장점들을 찾아 

볼 수 있으며, 해당 내용은 아래와 같다.

“삼성 Zipel 아삭 김치냉장고는 일반 냉장고와

는 사용 목적이나 기능면에서 명확한 구분이 되어 

있으며, 특수한 엔진이나 세부 관리 모드 등을 제

공해서 기능적으로 굉장히 만족하고 있습니다. 개

인적으로 김치냉장고를 2대 가지고 있는데, 서랍

형태의 김치냉장고와 뚜껑 형태의 김치냉장고의 

목적도 다르게 사용하고 있어요. 최근에는 김치뿐

만 아니라 식 재료를 넣어두었을 경우에도 신선한 

유지가 가능해서 만족스럽게 사용할 수 있는 것 

같아요”-Zipel 아삭 김치냉장고 사용자

삼성 Zipel 아삭 김치냉장고는 사용자들에게 효

용의 측면에서 무엇보다도 최적의 경험을 제공할 

수 있는 기술적인 부분들을 장점으로 지니고 있으

며, 실제로 이를 사용하는 사용자들 역시 높은 만

족도를 보고하고 있다. 이러한 김치냉장고에 대한 

객관적인 분석을 위해, 앞선 사례들과 마찬가지로 

밀도와 중심성의 측면에서 Zipel 아삭 김치냉장고

가 제공하는 경험을 유형화해 본다면, ‘낮은 밀도-

높은 중심성’의 유형으로 구분할 수 있다. 엄밀한 

의미에서 특화형 냉장고가 제공하는 경험은 경험 

맥락 속에서 1：1 관계를 맺고 있는 하나의 경험 요

소와 경험 주체 사이의 관계가 매우 강한 상태라 

할 수 있다. 따라서 특화형 제품의 컨셉에 따르면 

많은 기능을 제공하지는 않기 때문에, 밀도 자체는 

낮다고 볼 수 있다. 또한 중심성의 경우에는 다른 

경험 요소와의 관계성의 관점이라기보다는 1：1 

관계상에서의 중심성을 따져야 되기 때문에, 경험 

주체 자체가 중심적 위상을 갖고 경험한다는 측면

을 고려한다면, 중심성은 높다고 생각할 수 있다.

4.4.2 UX 디자인의 핵심 원리：현저성

삼성 Zipel 아삭 김치냉장고와 같은 ‘낮은 밀도-

높은 중심성’ 유형에서는 경험 맥락이 주로 특정 

요소의 현저성(Salience)이 강조되는 구성일 때, 

해당 상품에 대한 이용자의 만족도가 더 높아질 

수 있게 된다. 현저성은 마케팅 분야에서 주로 많

이 연구된 주제로 특정한 시간에 상표의 특정 속

성이 소비자들의 마음속에 가장 먼저 떠오르는 정

도로 정의한다(Alba and Chattopadhyay, 1986; 

Ehrenberg et al., 1997; Ratneshwar et al., 1997). 

그리고 소비자들은 이러한 현저성을 크게는 두 가

지의 요인에 의해 경험할 수 있다고 말한다. 첫 번

째는 속성 자체가 다른 비교 요인들보다 차별화되

는 것에 따른 현저성이다. 두 번째는 노출 빈도가 

높아짐에 따라 친숙해질수록 다른 요인들에 비해 

부각되는 정도에 따른 현저성이다. 다시 말해, 경

험 맥락 속에서의 현저성은 결국 사람들이 특정 

제품 및 서비스가 다른 제품이나 서비스보다 두드

러져 보이는 정도라 말할 수 있을 것이다. 

‘낮은 밀도-높은 중심성’ 유형에서는 경험의 구

성 요소들이 서로 약한 연관 관계를 갖고 있고, 경

험 주체의 역할을 보조하여 다른 요소들과의 관계

성을 높여주는 위상적인 대체 요소가 있는 것이 

아닌, 경험 주체와 특정 요소와의 단일 관계성이 

더욱 부각되는 특성을 지닌다. 이러한 상황에서 

단일 관계를 맺고 있는 경험 요소의 현저성이 높

아질 수 있는 방향으로의 UX적 상품 개발이 이루

어진다면, 사용자에게 더욱 더 긍정적인 경험을 

제공해 줄 수 있게 된다. Zipel 아삭의 경우, 해당 

제품의 속성 자체가 김치만을 위해 특화된 기능을 

갖는 현저성을 지니고 있다고 볼 수 있다. 컨셉 디

자인의 측면에서도 과거 김치를 보관해오던 ‘장독’

이라는 저장장치의 모티브를 따오고 있으며, 제품

의 브랜드 이름 자체를 김치와 연관시킴으로써, 

친숙함을 통한 현저성까지 부각하고 있다.

4.4.3 제품 및 서비스 개발 과정에서의 핵심 

컨셉：시스템 전문성(System Expertise)

‘낮은 밀도-높은 중심성’ 유형에서 현저성을 높

이고, 이를 통한 사용 만족감을 극대화하기 위해서
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<Figure 3> User Experience Design and Experience Innovation in New Product Development(NPD)

는 특정 요소와 경험 주체 사이의 관계가 전문성

(Expertise)의 개념 하에 형성될 필요가 있다. 앞

선 언급에서처럼, 해당 유형에서는 경험 맥락의 

전체적 속성이 아닌, 그 안에서 경험을 주도할 수 

있는 특화된 소수의 경험 요소 각각이 더욱 부각

되는 구성이라 할 수 있다. 따라서 현저성이 부각

되기 위해서, 주변 요소들과는 다른 무언가를 통

해 경험 주체와 상호작용할 필요성을 지니며, 이

에 가장 적합한 컨셉은 바로 전문화된 특성, 즉 전

문성이라고 할 수 있다. 또한 밀도가 낮고 중심성

이 높은 상황에서, 전문화를 통한 경험의 제공과 

함께 친숙하게 해당 특성을 녹여낼 때, 전문성에 

대한 거부감 역시 줄일 수 있게 된다. Zipel 아삭 

사례에서는 다른 냉장고들과는 달리 김치의 온도 

설정에 대한 전문 기능들을 제공하는 시스템 정보 

체계를 제공하고 있다. 그리고 이러한 기능의 제

공에 있어서 기존의 경험 맥락 안에서 쉽게 호환

될 수 있는 아날로그적 맥락들도 적절히 활용하고 

있는 것이다.

결론적으로, 본 연구는 밀도와 중심성에 의해 

구분되는 네 가지 유형의 경험 맥락에 대하여, 이

를 대표할 수 있는 제품 및 서비스를 선정하고 이

에 대한 정성적인 조사를 진행하였다. 그리고 각 

네 가지 유형의 경험 맥락이 제공하는 만족감은 

결국 구성 요소들 간의 관계에서 발현되는 최적의 

복잡성을 통해 결정될 수 있다는 점을 확인할 수 

있었다. 뿐만 아니라, 최적의 복잡성을 통해 사용 

만족감을 제공하기 위한 각각의 핵심적 UX 디자

인 원리들과 그것의 구현을 위한 디자인 컨셉들까

지도 확인해 볼 수 있었다. 연구의 결과에 해당되

는 핵심 내용에 대해 통합된 개념적 모형으로 구

체화하여 정리하면 <Figure 3>와 같다.
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5. 결론 및 시사점

5.1 결론

본 연구에서는 다양한 경험의 구성적 특성과 이

에 대한 구체화 방법, 그리고 실제 신제품 개발 과

정에서의 디자인적 의미들에 대한 논의들을 진행

하였다. 이는 최근 들어 주목 받고 있는 사용자 경

험과 관련된 다양한 논의들 속에서, 산발적인 논

의들을 아우를 수 있는 체계에 대한 탐색의 목적

에서 가장 큰 가치를 지닐 수 있으리라 기대한다. 

또한 사용자 경험의 고찰과 이를 통한 경험 혁신

은 결국, 인간이 좋은 경험을 할 수 있도록 도와주

는 환경을 구성하는 것을 의미한다. 기술 집약적 

제품 또는 서비스를 하루가 다르게 출시하고 있는 

오늘날의 기업 입장에서도, 이러한 인간 중심적인 

시각과 이를 바탕으로 한 경험 맥락 전반의 구성

에 대해서는 항상 고민하고, 궁리해야 할 문제라 

할 수 있다. 따라서 이러한 움직임들이 태동하는 

오늘날, 보다 과학적이고 체계적인 그렇지만 보다 

더 창의적인 경험에 대한 논의들이 해당 연구를 

시작으로 더 다양화될 수 있기를 기대하고자 한다. 

5.2 학문적 시사점

경험에 대한 정의는 너무도 다양하고, 모호한 부

분이 존재해왔다(Law et al., 2009). 최근 들어 사

용자 경험이 강조되면서 경험에 대한 논의들이 조

금씩 집결되는 상황이었지만, 현상적으로 사람들

이 생각하는 경험이 무엇인지에 대해 합의를 도출

하는 수준에 불과했다(Garrett, 2010; Law et al., 

2009). 이러한 논의에 대한 긍정적 측면이 존재할 

수 있지만, 본 연구에서는 이를 더욱 공고하게 만

들어 줄 수 있는 논리적인 근거를 도출하고자 노

력하였다. 보다 구체적으로 경험주의 학파에서 말

하는 ‘경험의 구성’이라는 직관적인 언급을 실제 인

간 삶의 환경에 연장해 봄으로써, 철학의 실질적 적

용을 시도해 볼 수 있었다. 철학에는 인간이 역사

적인 삶을 거듭해 오면서 궁금해 하던 많은 고민

의 흔적들이 담겨있다고 말한다(Gaarder, 1994). 따

라서 연구적인 궁금증에 대한 모티브를 얻기 위해, 

해당 연구에서처럼 인간의 존재와 그 진리를 다루

어온 인문학에서부터 답을 찾고자 한다면, 보다 

많은 연구들이 인간 삶의 향유에 도움이 되는 쪽

으로 진행될 수 있을 것이다. 

또한 본 연구에서는 사용자 경험의 구성적인 측

면을 고찰하기 위하여, 심리학과 시스템적인 측면

에서 구성적 특성으로 언급되는 복잡성이라는 개

념에 주목하여, 그 하위 개념인 밀도와 중심성을 

바탕으로 사용자 경험의 맥락들을 범주화 할 수 

있었다. 또한 이를 통해, 사용자의 경험 만족을 위

한 디자인적 고찰과 경험 혁신에 따른 기업의 시

장 지배와 관련한 경영 전략적인 논의까지 통합해

보고자 하였다. 이러한 간 학문적인 접근을 통해, 

단편적인 학문 간의 지식 확장이 아닌 연구 결과

의 재조직과 통합의 측면에서 새로운 시각을 학문

적으로 제공할 수 있으리라 기대한다. 

5.3 실용적 시사점

본 연구를 진행하기에 앞서 주목했었던 가장 큰 

시대적 흐름은 사람들에게 최적의 경험을 제공하기 

위해 고민하고 노력하던 기업들의 움직임이었다

(Brown, 2014; Norman, 2002; Veryzer and Borja 

de Mozota, 2005). 따라서 해당 연구에서는 단순히 

경험이 구성적인 특성을 지니며, 그 구조에 대해 

관계적인 특성에 주목하여 기술하는 것에 그치지 

않고 실용적인 제안을 시도하고자 하였다. 그리고 

결과적으로 시장에서 성공한 네 가지의 제품 또는 

서비스에 대해, 가설적으로 상정한 두 가지의 구

성적 특성과 결과적 효용이라는 큰 틀 안에서 성

공요인 및 사용자의 경험적 특성들에 대한 통찰을 

얻을 수 있었다. 

이러한 시도들은 보다 더 구체화된 전략들이 개

발되어 갈 수 있는 시발점으로서는 기업의 입장에

서 충분한 의미를 지닐 수 있게 된다. 아직까지도 
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제품 또는 서비스 개발 과정의 많은 부분이 디자

이너의 창의적 감각 및 직관에서부터 시작되곤 한

다(Lawson, 2006). 그러나 그러한 제공자 중심의 

접근 방법으로는 사용자를 항상 만족시키기에는 한

계가 있다(Sanders and Stappers, 2008). 결국, 실

제 사용자의 의도와 행동 패턴들을 예측하고 그에 

맞는 ‘Fit’한 디자인을 통해, 이용자에게 만족감과 

함께 감동을 선사할 수 있을 때 시장에서도 성공

을 거둘 수 있게 되는 것이다(Kraft, 2012). 그리고 

그 근본에는 선험적 접근과 과학적 분석, 창의적 

통찰이 바탕이 되어야 하며, 본 연구에서는 그러

한 단계적인 과정을 밟아보며, 그 방식의 유효성

에 대한 검증을 시도하였다고 볼 수 있다.

물론 본 연구에서의 구성적 특성에 따른 경험 

맥락의 구분과 이를 통한 UX 분석 및 UX 디자인 

방법론의 도출이 완벽하다고는 볼 수 없다. 경험 

혁신이 이루어지는 과정에서, 제품과 서비스의 성

공을 좌우하는 거시적인 요인들이 존재할 수도 있

다(Cagan and Vogel, 2002; Savransky, 2002). 또

한 경험에 대해서도 단순히 구성적인 특성뿐만 아

니라, 감각적이거나 정서적인 측면이 존재하기도 

한다(Dewey, 2005; McCarthy and Wright, 2004). 

이에 대한 포괄성의 측면이 부족한 부분이 있지만, 

적어도 경험의 구성적인 측면에서부터 출발하여 

실질적인 기업환경에 적용 가능한 가이드라인의 

도출은 실용적인 함의를 충분히 지닐 수 있다고 

본다. 특히나, 서비스 디자인이나 IoT와 같은 복합

적 경험 환경 맥락이 강조되어가는 요즘, 해당 접

근 방식을 통한 UX 요소들의 분석 및 디자인 가

이드의 도출은 시대적 소구에 부응하며 그 의미성

을 확장해 갈 수 있을 것이다(Kuniavsky, 2010).

5.4 한계점 및 향후 연구 제언

본 연구는 다양한 분야에서 언급하는 경험의 양

상들에 대해 귀 기울이고, 이를 한데 어우러져 생

각해보자는 취지에서 시작되었다. 따라서 연구의 

주제적인 측면에 대한 한계점은 각각의 참고 분야

들이 수렴적인 연구들을 독립적으로 진행해 나감

에 따라, 보완해 나갈 수 있으리라 생각한다. 명백

하게도 탐험적인 연구가 갖는 한계적인 속성들은 

존재할 수 있지만, 이에 대한 부분은 보다 활발한 

후속 연구가 진행되면 보완해 갈 수 있고 공고해 

질 수 있는 부분이 존재한다. 따라서 간 학문적이

고 탐험적인 속성을 전제로, 향후 연구를 위해 이번 

연구가 시사하고 있는 바에 초점을 두고 한계와 

시사점을 논의해 보고자 한다.

첫째로, 본 연구는 정성적 조사 방법을 통해, 실

질적으로 시장에 존재하는 제품 또는 서비스에 대

한 실증적인 근거를 확보하고자 하였다. 이를 위

해, 광범위한 문헌 조사와 실제 사용자들을 대상

으로 한 심층 개별 인터뷰가 진행되었다. 현상에 

대한 기술과 해석의 측면에서는 꼭 필요한 정성적 

조사 단계이지만, 향후 연구에서는 이러한 연구적 

환기를 토대로 보다 더 정밀한 인과관계 모형을 

구축하기 위해 초점을 맞출 필요가 있다(Creswell 

and Clark, 2007). 특히나, 실질적으로 기업 환경에

서 적용 가능한 내용들의 도출을 목적으로 한다면, 

이러한 검증 과정을 토대로 디자인 과정에서의 잠

재적 위험성을 보다 더 낮출 수 있는 방안이 필수

적으로 선행되어야 할 필요가 있다(Rubin and 

Chisnell, 2008). 따라서 향후 연구에서는 보다 다

양한 방법론적 활용을 통해, 핵심 UX 원리들의 인

과관계를 밝히기 위한 노력이 요구된다.

둘째로, 해당 연구는 연구의 배경이 대한민국으

로 한정되어 있는 상황이며, 이에 따른 사례 선정

이나 인터뷰 대상자의 모집에 있어서 지협성의 한

계를 지니고 있다. 연구 과정상에 최대한 글로벌 

트랜드에 맞는 도메인을 선정하고 그에 따른 국내

의 제품 또는 서비스의 선정을 시도하였으며, 인구

통계학적인 영향관계를 최소화하기 위하여, 다양

한 계층에 대해 무작위로 인터뷰 대상자를 선정하

는 방법론적 모색을 시도하였다. 그럼에도 불구하

고 태생적으로 갖는 단일 문화권 내의 연구라는 측

면은 여전히 남아있는 상황이다. 따라서 향후 연

구는 보다 다문화적인 관점에서의 시도들이 필요

하다고 볼 수 있다. 비용적인 측면에서 다문화 연
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구의 어려움이 있지만, 최근 글로벌 원 펌(Global 

One Firm)의 기업환경에서 이러한 시도는 분명히 

기업과 시장의 이해관계에는 필수적일 수밖에 없

다(Cox and Blake, 1991; De Mooij, 2013). 

마지막으로, 도출된 UX 디자인 원리들과 컨셉

들에 대해, 실제 시장 안에서의 검증을 통한 타당

화가 필요하다고 볼 수 있다. 본 연구는 학제적인 

관점에서의 목적뿐만 아니라, 실제 기업환경에서

도 적용 가능한 그리고 이를 통해 실질적으로 제

품 또는 서비스에 바로 적용할 수 있는 방법적인 

부분을 모색하기 위해 노력하였다. 따라서 실무 

개발자나 디자이너의 입장에서 이러한 연구 결과

들을 모티브 삼아 제품 또는 서비스의 개발에 직

접 활용을 해보는 것도 좋은 시도가 될 수 있을 

것이다. 엄정한 연구 방법론이 아닌 준 실험의 형

태를 빌린다면, 충분히 시장 환경에서의 성공 여

부를 검증해 볼 수 있으리라 기대한다.
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