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요  약  디지털 혁신의 발전과 활용을 극대화하기 위해 사용자의 감성과 경험에 대한 이해를 바탕으로 사용자를 공감하

기 위해 진행된 연구로 의미가 있다. 이를 위하여 첫째, 산업 발전 및 디지털 혁신에 대한 현황을 경제 분석 자료와 

통계 분석 자료를 통해 분석하였다. 둘째, 감성과 경험에 대해 고찰하여 그 유형과 속성을 살펴보았다. 셋째, 앞서 도출

된 유형을 직접적인 결과물에 투영하여, 보다 창의적이고 혁신적인 사용자 경험을 개발하고자 하였다. 본 연구결과는 

디지털 혁신에 대한 현황 분석과 선행 연구를 통한 이론적 근거 제시, 인간의 감성과 경험의 영역에 따른 조사 방향성 

및 연구 범위 구체화, 사용자 조사 개발 방향성을 적용한 디자인 분석 방향성 제시로 나타났다. 본 연구는 향후 다양한 

분야에서의 감성과 경험의 본질적인 개념 고찰을 통해 차별화된 경험을 주기 위해 인간의 감성과 행동을 어떻게 접근하

고 해석해야 되는지 도움을 줄 수 있는 기초 자료로써 활용될 것을 기대한다.

주제어 : 사용자 경험, 감성, 경험, 사용자 경험 디자인, 디지털 혁신 

Abstract  The purpose of this study is to maximize the development and utilization of digital innovation. 

First, analyzed the status of industrial development and digital innovation. Second, examined emotion 

and experience, looked into their types and properties. Third, attempted to develop a more creative 

and innovative user experience. The results of this study were presented as a theoretical basis, 

specification of research direction and research scope, and design analysis direction. It is expected to 

be used as a basic data that can help how to approach and interpret human emotions and behaviors 

in order to provide differentiated experiences by he essential concepts of emotions, experiences in 

various fields in the future.
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1. 서론

1.1 연구의 배경 및 목적

찰스 다윈은 가장 강한 종이 살아남는 것도, 똑똑한 종

도 아니며, 변화에 적응하는 종이라고 하였다. 변화는 즉, 

생존이다[1].

최근 디지털 전환은 기업에서 가장 뜨거운 혁신 주제

다. 많은 기업은 디지털 전환을 기회로 보고 있지만, 디

지털 전환에 대한 높은 관심과는 다르게 실제 준비도와 

성공률은 낮다. 글로벌 기업 맥킨지&컴퍼니(McKinsey 

& Company) 자료에 따르면 디지털 혁신을 도전하는 

기업의 성공률은 30% 미만이고, 이중 자동차, 석유와 같

이 전통 산업의 성공률은 4% 미만이다[2]. 즉, 디지털 전

환을 시도하는 70%의 기업은 살아남지 못한다는 것이다. 

현재 일어나고 있는 디지털 기술의 발달은 일시적이거

나 일부 산업에 영향을 미치는 것이 아니라 사회, 경제, 

정치 전반에 근본적이고 획기적인 변혁을 가져오는 산업

혁명이다. 기업의 디지털 전환을 위해서는 고객 경험 극

대화 것이 선택이 아니라 필수적이다. 디지털 전환에 실

패하는 기업들은 대부분 ‘사람’을 간과하고 ‘기술’ 에만 집

중하는 경향이 있는데, 그렇다면 우리는 무엇을 어떻게 

준비를 해야 하는지 알아봐야 한다. 디자인을 기획하고 

문제를 해결하는 역할로써 디자이너는 기술 중심에서 벗

어나 사람에 대한 근본적 이해를 바탕으로 새로운 시대

를 준비하는 창의적인 디자인을 대비해야 한다. 지금까지 

타 분야에서 감성과 경험 연구는 많았지만, 디자인 분야

에서 본질적인 감성과 경험 개념 연구로부터 디자인 개

발과 적용에 관한 연구는 미흡한 실정이다. 따라서 본 연

구의 목적은 감성과 경험에 대한 다양한 관점을 이해하

고, 분석한 후 이를 사용자 경험에 필요한 감성, 경험 요

소들을 제시하기 위한 기초조사의 연구이다.

1.2 연구의 방법 및 범위

본 연구는 디자인 분야에 한정되어 왔던 사용자 경험

이 아닌, 다양한 분야에서 연구되어진 감성과 경험의 이

론적 선행연구를 통해 디자이너가 그 본질적인 의미를 

이해하고 온라인과 오프라인 사용자 경험에 있어서 사용

자를 공감하고 고려해야 하는 것을 고찰하고자 하였다. 

첫째, 나라별 디지털 혁신 수준과 현황을 분석하기 위해 

디지털 혁신 및 활용에 국별 산업별 역량을 비교 분석하

였다. 둘째, 문헌연구로써 모호했던 감성과 경험의 이론

적 배경을 이해하고 선행연구자들의 이론을 통해 핵심 

요소와 개념을 분석하였다. 셋째, 이론적 배경을 바탕으

로 감성적 요인과 경험적 요인을 통한 사용자 최적의 사

용자 경험 요소를 개발하여 마지막으로 디자인 결과물을 

도출하였다. 실제 디자인 개발과 응용에 적용하여 인간의 

본질이 되는 감성과 경험을 바탕으로 한 사용자 경험 방

향성 및 시사점을 제시하려고 한다.

2. 이론적 배경

2.1 산업의 발전 및 디지털 혁신에 대한 현황

4차 산업혁명은 Information and Communication 

Technology(ICT)가 경제, 사회 전반으로 융합되어 혁

신이 일어나는 차세대 산업혁명을 의미한다. 인공지능, 

빅데이터, 클라우드 컴퓨팅, 사물인터넷 기술이 기존 산

업, 서비스와 융합되어 3D 프린팅, 새로운 물질 개발 등

과 같은 신기술과 결합되며 제품 및 서비스를 네트워크

로 연결하여 사물을 지능화하는 것이다. 과거 증기기관의 

발명으로 인한 1차 산업혁명, 전기 에너지의 발명으로 인

한 2차 산업혁명, 컴퓨터와 인터넷을 통한 3차 산업혁명

과 다르게 융합된 기술들을 통해 모든 경제와 사회활동

에 광범위하고 빠르게 영향을 미친다. 4차 산업혁명은 데

이터에 기반으로 기술이 기존 산업과 서비스와 융합되거

나 새로운 기술과 융합하는 변화이다. 인터넷, 모바일 통

신의 발전에 따라 디지털 발전이 있었지만, 4차 산업혁명

에 따른 디지털 혁신은 가상세계, 현실세계 즉 온라인과 

오프라인이 초 연결되면서 서로 진화하는 공진화

(co-evolution) 발전 과정을 의미한다[3]. 

이에 우리는 산업혁명에 따른 디지털 혁신 노력 강화

하고 준비해야 한다. 미국특허·상표청(US Patent and 

Trademark Office)에 등록된 실용특허통계에 따르면 

1998년과 2010년을 기점으로 전 세계의 디지털 혁신 수

준은 계단형 증가세를 보인다. 대부분 기술이 미국과 일

본에 의해 주도적으로 개발되어 있는 것으로 나타났는데, 

특히 일본의 특허등록 건수가 2000년 이후 정체되어 있

지만, 뒤이어 중국과 인도의 특허 등록 건수는 2000년대 

중반부터 증가하고 있다. 또한 2010에서 2015년 사이 

미국, 일본, 한국, 대만, 중국, 인도의 기술 수준을 분석하

면 대부분 컴퓨터, 전자, 기계 및 장비산업 등에서 디지

털 혁신이 빠르게 이루어지는 것으로 나타났다. 특히 미

국과 인도는 컴퓨터 프로그래밍과 시스템 통합 및 관리

업에서, 일본, 한국, 대만, 중국은 기타 제품 산업에서 디
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지털 혁신 수준이 높은 것으로 분석되었다[3]. 반면, IT 

기술 강국 한국은 기술 이용률은 많았지만 기업의 기술 

활용 수준은 높지 않았고, 대부분의 기술개발 패러다임이 

미국과 일본 위주로 이루어지는 것으로 나타났다. 4차 산

업혁명에 따라 생존뿐만 아니라 부가가치 창출을 위한 

디지털 혁신 노력에도 불구하고, 기술 자체가 아닌 기술

과 제품 그리고 서비스에 접목해 새롭고 차별화된 가치

를 만들어 내는 관점의 변화가 필요하다. 디지털 세계는 

본질적으로 유연성이 있으며, 아날로그 시스템에 비해 연

속적이고 유연한 방식으로 성장 할 수 있다[4]. 또한 4차 

산업혁명에 따른 디지털 혁신은 가상세계와 현실 세계를 

연결하여 새로운 비즈니스 모델을 창출하고 있다. 어도비 

2021 디지털 트렌드(Digital Trends)에 따르면 2020년 

고객 경험 선두 기업의 70% 이상 동종업 기업을 뛰어넘

는 비즈니스 성과를 기록하였다[5]. 기술이 아무리 완벽

하여도, 고객이 원하는 최적의 경험을 주지 못한다면 기

술은 아무 소용이 없어진다. 기술은 그 자체로 의미 있는 

것이 아니라 사람의 경험을 극대화 할 때 그 가치를 창출

한다. 

즉, 디자이너는 사용자에게 새로운 경험을 주어야 한

다. 기술을 통해 무엇을 할 수 있는지가 아닌 인간을 위

해 무엇을 해야 하는지 고민해야 하고, 인간에 대한 본질

적인 이해를 바탕으로 다양성과 지속가능성에 대해 고민

하여 그 가치를 전달해야 하는 시대이다. 

2.2 사용자 감성 고찰

심리학에서 가장 혼란스러운 연구 중 하나라는 것이 

감성연구라는 사실에 거의 모든 사람이 동의한다. 감성의 

정확한 정의를 두고, 많은 심리학자, 철학자들은 긴 시간 

동안 모호한 주장을 해왔었다[6]. 한 예로 20세기동안 

‘감성’에 대한 정의는 약 90개 이상으로 알려졌다. 많은 

학자가 감성을 개념화하고 삶에서 감성의 역할을 해석하

는 다양한 방법을 연구하였다. 우리는 감성을 느낄 때, 

보통 분노, 절망, 기쁨, 슬픔을 느끼고 이는 내면의 상태

라고 생각한다. 감성의 내적 경험은 매우 개인적이며 혼

란스럽다. 또한 감성은 우리가 누구이고 어떻게 살아남는

지에 필수적 부분이기 때문에 이론적 접근 방식을 개발

하는 도전은 매우 중요하다[7]. 감성은 단순히 느낌 상태

가 아니기 때문에 감성의 근원은 찾기가 어렵다. 감성은 

자극으로 시작되는 느슨하게 연결된 사건의 복잡한 사슬

이며 느낌, 심리적 변화, 행동을 포함하고 또한 행동에 

동기를 부여하기도 한다. 최현석의 저서 ‘인간의 모든 감

성’에 따르면 감성과 정서의 의미를 그 어원을 근거로 비

교 분석한다. 감성(Emotion)은 ‘to stir up’(강한 감성 

따위를 불러일으키다. 각성시키다)을 뜻하는 ‘emouvoir’ 

에서 나온 말이다. 라틴어 어원에 따르면 ‘움직인다’ 라는 

의미와 관련이 있다. 감성과 동기(motion)는 모두 ‘움직

이다’를 뜻하는 라틴어 ‘movere’에서 파생한 단어이며, 

감성은 인간을 움직이게 하여 다양한 행동을 일으키는 

동기라고 해석 할 수 있다[8]. 감성과 관련된 용어로는 

흔히 감성(emotion), 느낌(feeling), 정서(affect), 기분

(mood)가 있다. 먼저 느낌은 어떤 경험에서 느껴지는 순

간적인 반응을 나타낸다. 감성은 수동적이고, 주관적으로 

인간이 경험하는 것뿐만 아니라 신체적인 감각을 능동적

으로 경험하는 것 또한 포함한다. 정서는 다른 사람의 시

선에 의해 객관적으로 관찰 가능한 감성 상태를 의미한

다. 얼굴 표정, 말, 행동 등에서 감성이 표현되는데 의식

적인 과정뿐만 아니라 무의식적인 과정까지 포함하여 의

미한다. 기분은 외부 자극에 대한 단기적 반응으로 오랫

동안 지속되는 감성과는 다르게 좀 더 긴 시간 동안, 몇 

시간에서 며칠 단위로 지속되어 감성을 떠받치는 어떤 

정신 상태를 의미한다[8]. 감성은 종종 느낌이나 기분과 

혼동되지만, 미국 심리학협회(American Psychological 

Association, APA)에 따르면 감성은 “경험적, 행동적, 

생리적 요소를 포함하는 복잡한 반응 패턴”으로 세상과

의 명시적 또는 암묵적 참여가 포함되는 것으로 정의한

다[9]. 감성은 감성적 경험에서 발생한다. 반면, 느낌은 

감성의 결과이며 기억, 신념 및 기타 요인의 영향을 받을 

수 있다. APA는 기분을 일반적으로 강도가 낮은 모든 단

기적인 감성 상태로 설명한다. 예를 들어 쾌활한 기분, 

짜증나는 기분 또한 그 상태를 유발한 원인을 알지 못하

는 상태로 기분은 자극이 없고 명확한 출발점이 없기 때

문에 감성과 다르다. 최근에는 사람이 어떤 행동을 하는 

목적과 그 과정에 대한 근본을 이해하기 위해 감성적 측

면이 규명되어야 한다는 일반화가 확대되었다. 따라서 인

간의 마음을 이해하고 삶을 해석하는 것이 중요하다. 한 

세기가 넘는 시간동안 여러 학자가 내놓은 감성에 대한 

정의는 다양하지만, 다양한 정의 속에서도 몇 가지 핵심 

관념만 반복해서 언급되었다. 예를 들면 감성은 사건에 

대한 해석으로 시작된다. 감성 경험은 여러 신체기의 반

응을 동반한다. 감성 표현은 정보 전달을 목적으로 한다 

등이 있다[10]. 감성에 대한 이론적 배경을 연구하기 위

해 과거 100년간 제안되었던 감성에 대한 선행연구자의 

정의를 재구성하였는데 다음 Table 1. 과 같다.
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연구자 내용

William 
James 
(1884)

The moment you perceive an interesting fact, a 
physical change takes place, and it is the feeling of 
the physical change that is taking place.

John 
B.Watson 

(1924)

The whole physical mechanism. In particular, it is a 
genetically 'framed response' with profound 

changes in the gut and endocrine system.

Walter B. 

Cannon 
(1929)

It arises when simple sensations are added to the 
awakening of the thalamus or cognitive process.

Robert 
Plutchik 
(1962)

A structured bodily response that appears as a 
combination of parts in response to a stimulus.

Paul 
MacLean 
(1963)

It is guided by the basic principles of all life: 
individual conservation and species conservation.

Nico Frijda 
(1986)

It is a tendency to establish, maintain, or disrupt 

relationships with the environment, and it is a 
change in readiness to act in response to a crisis or 
obstruction.

Table 1. Definition of Emotion[10]

2.3 산업의 발전 및 디지털 혁신에 대한 현황

고도의 기술의 발전으로 다양한 제품, 서비스가 융합

된 시스템이 등장하면서 사용자 경험에 대한 중요성이 

증대되었다. 인간과 기술의 상호작용이 고도화되면서 인

간이 기술을 통해 얻게 되는 총체적 경험이 중요해지고 

있다. 따라서 경험에 대한 다양한 정의와 구성요소, 속성

에 대해 알아볼 필요성이 커지고 있다. 경험은 감성과 마

찬가지로 타 분야에서 다양한 연구가 이루어져 왔지만, 

디자인분야에서 심도 있는 연구와 적용에 있어서 다양한 

시도가 부족한 실정이다. 

경험의 개념이 포괄적이고 다양하여 그 뜻이 모호하기 

때문에 정확한 정의를 찾기는 이 또한 어렵다. 경험은 인

간의 인지와 다양한 지식의 요인으로서 전통적으로는 철

학의 개념적, 본질적 연구를 바탕으로 교육학이나 사회학 

등에서 주로 다루어져 왔다[11,12]. 이후 심리학, 경영학 

경제학, 그리고 디자인 등의 분야에서는 경험 그 자체의 

순수한 개념에 관한 연구보다는 경험을 다양한 변수로 

사용하는 응용 연구가 진행되어왔다. 개인이나 조직의 경

험에 대해 시작한 연구들이라도 연구 분야에 따라 경험

의 개념을 다르게 해석하여 활용하는 경우가 다수 존재

한다[13]. 경험은 어떤 자극에 대한 반응으로 발생하는 

사적인 사건으로, 살아있는 존재 전체를 포함한다. 또한 

경험은 일반적으로 스스로 생성되는 것이 아닌 유도되는 

것이다[14]. 미국 심리학협회(American Psychological 

Association, APA)에 따르면 경험은 상상하거나 생각하

는 것과는 대조적으로 실제로 겪은 사건이거나, 의식의 

현재 내용이라고 정의한다[15]. 

경험의 본질에 대해 연구하는 분야는 대표적으로 소비

자 경험, 경험 마케팅, 교육, 철학 등이 있는데, 대표적인 

연구자는 경험에 대해 구체적인 개념을 제시한 철학자, 

심리학자이자 교육학자 존 듀이가 있다. 그에 따르면 인

간이 살아있는 유기체(organism)라고 언급하며[16], 살

아가기 위해 인간은 다른 적절한 환경과의 관계를 필요

로 하고 상호작용한다고 언급한다. 경험이란 상호작용 하

는 모든 과정이며 또한 인간의 경험과 행위를 통하여 유

기체의 상호작용과 조화가 이루어지고 그 경험이 중요하

다. 나건은 그의 저서에서 경험은 고착화 되지 않은, 영

원한 새로움의 과정이라고 언급하며, 또한 동일한 두 개

의 경험은 함께 존재하지 않으며, 디자인 관점으로 봤을 

때 자극에 반응하여 일어나는 개인적인 사건이나 그 사

건에 참여하거나 관찰을 통해 생기는 것으로 스스로 자

연스럽게 생겨나기보다, 자극이나 계기에 의해 유도된다

고 언급했다[17]. 이러한 경험들을 유도하는 여러 가지 

경험 요인이 있는데 번 슈미트(Bernd H. Schmitt)에 의

하면 이성보다 감성에 의해 경험이 주도되는 경우가 많

으며 이 때, 발생하는 전략적인 경험 유발 요인은 감각

(Sense), 감성(Feel), 인지(Think), 행동(Act)과 관계

(Relate)로 언급하였다. 경험 유발 요인은 아래 Table 2. 

와 같다.

요인 내용

Sense
Sensory experience through sight, hearing, touch, taste 
and smell.

Feel
Emotional experiences ranging from positive emotions 
to strong emotions such as joy and pride.

Think
Cognitive and problem-solving experiences that appeal 
to the customer's intellect, such as surprise, curiosity, 
interest, and provocation.

Act
Spontaneous, motivating and inspiring lifestyles and 

interactive experiences

Relate

Experiences that connect individuals with their ideal 

self, others, and cultures, including senses, emotions, 
cognition, and behavior

Table 2. Experience Triggers[14]

3. 사용자 감성 • 경험 속성

3.1 사용자 감성 요소

뛰어난 사용자 경험을 제공하려면 사용자의 감성을 이

해하는 것, 사용자가 느끼는 방식과 이러한 감성에 영향

을 미치는 요소에 대한 이해가 필수적이다[18].

감성은 주로 세 가지 부분으로 구분되는데, 주관적 경험
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(Subjective Experiences), 생리적 반응(Physiological 

Responses) 행동적 반응(Behavioral Responses)으로 

나타난다[19]. 주관적 경험(Subjective Experiences)은 

모든 감성은 자극이라고 하는 주관적 경험에서 시작된

다. 기본적인 감성은 양육에 관계없이 모든 개인에 의해 

표현되지만, 감성을 생성하는 경험은 매우 주관적일 수 

있다. 아무리 강렬한 경험이라도 개인이 느끼는 감성이 

각각 다를 수 있는 것이다. 생리적 반응(Physiological 

Responses)은 우리가 경험하는 감성에 대한 자율신경계

의 반응의 결과이다. 우리가 두려움으로 심장이 빠르게 

뛰는 것 등이 포함된다. 생리적 반응은 감성이 우리가 여

가를 통해 인간으로서 진화하고 생존하는데 많은 도움이 

되었다. 

심리학자 폴 에크먼(Paul Ekman)에 따르면 사람의 

얼굴 표정이 경험하고 있는 감성 표현과 가장 유사할 때 

자율 생리학적 반응이 가장 강력하다고 밝혀졌다. 즉, 표

정은 신체적 의미에서 감성에 따라 반응하는 중요한 역

할을 한다. 행동적 반응(Behavioral Responses)은 감성

의 실제 표현이다. 미소, 찡그린 얼굴, 한숨 등이 포함될 

수 있으며, 사회적 규범과 성격에 따라 다른 반응이 나타

날 수 있다. 감성과 관련된 생리적 및 행동적 반응은 감

성이 정신 상태 이상이라는 것을 보여준다. 이에 감성은 

우리 삶의 전체적인 태도와 건강에 영향을 미친다. 감성

에 의한 얼굴 표정 연구 분야의 선도적 연구자며 미국의 

심리학자 폴 에크먼은 다양한 문화와 사회 구성원의 얼

굴 표정에 표현되는 감성에 대한 연구 분야의 개척자이

다[20]. 특히 다윈의 진화론적 접근법으로 감성의 보편성

과 확실성에 대한 증명을 시도하여 중요한 연구 업적을 

남겼다. 1980년 이전에는 감성은 일반적으로 개인의 주

관적 상태에 대한 지각, 따라서 개인의 내재적 사고로 간

주되었으나, 보다 최근에 감성은 상황에 의해 생성되는 

신체적, 지각적, 인지적, 행동적 반응을 포함하는 정교한 

신체적, 심리적 변화로 간주되었다. 문화, 민족, 인종이 

달라도 인간이라면 공통적으로 느끼는 태어날 때부터 가지

고 있는 감성이 있는데, 이를 기본감성(Basic Emotions)라

고 한다[21]. 

현대에 감성의 정의적인 특성을 만든 최초의 학자는 

로버트 플러치크(Robert Plutchik)이다. 그는 영어에는 

수백가지의 감성 단어가 있으며 그 유사성에 따라 기본 

감성이 색상환과 유사한 방식으로 개념화 될 수 있는 것

을 발견했다. 8개의 기본 감성을 제시한 로버트 플러치크

(Robert Plutchik)는 감성의 수레바퀴(Wheel of 

Emotions)라는 형태로 감성의 본질을 설명하였다. 그가 

제시한 3차원 원형모형(Three-Dimensional Circumplex 

Model)는 다양한 색들을 통해 감성 개념들(Emotion 

Concepts)를 색깔 바퀴(a color wheel)을 통해 그 상호

간의 관계를 묘사하였는데, 아래 Fig. 1. 와 같다. 

Fig. 1. Plutchik's Wheel of Emotions[22]

원뿔모양의 세로축은 강도를 나타내고, 원형은 감성 

간의 유사성의 정도를 나타낸다. 8개 부분으로 구분한 것

은 8가지의 기본 감성 차원(Primary Emotion 

Dimensions)을 표시하고, 맞은편에는 서로 반대되는 개

념으로 4개의 짝을 맞추었다. 감성의 폭발 모형

(Exploded Model the Emotion)은 8가지 개념들 사이

의 빈 공간에 표시했는데, 기본 감성과 한 묶음으로 이루

는 감성에 해당된다. 그에 따르면 감성은 먼저 어떤 자극

에 대한 복합적인 반응들의 연쇄로서 어떠한 영향을 주

도록 고안된 행동을 포함한다. 즉, 모든 감성이 자극에 

대한 반응이라는 것이다. 감성은 자연적으로 느껴지는 것

뿐만이 아니라 인지적인 평가와 행동들을 통합적으로 이

해해야 한다[22]. 

3.2 사용자 경험 요소

B. 조지프 파인 2세(B. Joseph Pine Ⅱ)와 제임스 H. 

길모어(James H. Gilmore)는 제품의 가치를 높이는 전

략으로 경험 경제(Experience Economy)를 주장하고 

있다. 그에 따르면 기업들은 범용화 제품에 서비스의 개

념을 확대하여 차별화를 추구하던 시절에서 이제는 서비

스도 범용화 되어가는 시대가 되었다. 물질적으로 풍족해
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짐에 따라 고객들은 소비에 있어서 제품의 외관이나 사

용성에 만족하지 않고 정신적인 만족을 추구하려는 경향

이 커지고 있다. 경험이 차별화의 새로운 요소로 중요해

지고 있다. 경험 경제에서 주장하는 것처럼 재화에서 상

품, 서비스 더 나아가 경험으로 경영 초점이 확대되고 가

치는 더욱더 올라가고 있는데 아래 Fig. 2와 같다.

Fig. 2. The progression of Economic Value[23]

파인과 길모어의 저서 경험 경제(The Experience 

Economy)에 따르면 경험은 기업이 의도적으로 서비스를 

무대로 그리고 상품을 소도구로써 기억에 남는 이벤트를 만

드는 방식으로 개별 고객을 참여시킬 때 경험이 발생한다. 

상품은 대체 가능하고, 유형이며, 서비스는 무형이고 그리고 

경험은 기억에 남는다고 언급하였다[23]. 고객의 참여

(Participation)와 연결성(Connection) 이 두 가지 차원을 

기준으로 4가지 체험 유형을 도출한다. 가로축 고객참여는 

체험 콘텐츠에 대한 능동적 참여(Active Participation)와 

수동적 참여(Passive Participation)로 나뉘고, 세로축 연결

성(Connection)은 단순 흡수(Absorption)와 몰입

(Immersion)으로 나뉜다. 두 가지 축을 기준으로 분류된 4

개의 고객 유형은 수평과 수직축의 척도로 체험을 평가하는

데, 엔터테인먼트적(Entertainment), 교육적(Educational), 

심미적(Esthetic), 초 현실적(Escapist) 순으로 그 내용은 아

래 Fig. 3와 같다.

Fig. 3. The 4 Realms of an Experience[23]

엔터테인먼트적 경험은 경험하는 과정에서 유희적 기쁨을 

촉진시키는 것이며 가장 오래되고 원초적인 요소이다. 교육적 

경험은 엔터테인먼트 경험과 마찬가지로 콘텐츠를 단순히 흡

수하지만 능동적인 참여가 요구된다. 다만 경험 콘텐츠 밖에 

고객이 존재함으로 몰입하는 행위보다 흡수하는 경우가 가깝

다. 심미적 경험은 개인이나 환경에 몰두하지만, 그로 인해 영

향은 크게 받지 않는다. 아름다운 경관을 감상하는 것에 가깝

다. 초 현실적 체험은 엔터테인먼트적, 교육적 경험보다 훨

씬 더 많은 몰입을 수반한다는 차이점이 있다[23].

4. 사용자 경험 분석 및 적용

4.1 사용자 경험 방향성 제시

사용자가 느끼는 감성과 경험의 조사 방향성을 결정하

기 위해 앞서 연구했던 선행연구자의 이론을 바탕으로 

각 하나의 방향성을 만들어 갈 수 있도록 의미를 구성하

고자 하였다. 얼굴 표정을 기준으로 기본 감성을 제시했

던 폴 에크먼의 6개의 기본 감성 : 공포(Fear), 분노

(Anger), 기쁨(Joy), 혐오(Disgust), 슬픔(Sadness), 놀람

(Surprise)과 경험 연구로 대표적인 파인과 길모어의 4

가지 경험 가치 유형: Entertainment(엔터테인먼트), 

Educational(교육), Esthetic(심미적), Escapist(초 현

실)을 기준으로 차별화된 독창적인 내용을 나타낼 수 있

도록 감성•경험 메트릭스를 도출하여 개발 프로세스

를 구성하였다. 그 내용은 아래 Fig. 4와 같다.

Fig. 4. Emotion • Experience Metrics

감성과 경험 영역을 기준으로 각 요인이 어떻게 작용

할 수 있는지 분석하였다. 이러한 요인들은 상황에 따라 

복합적으로 존재하며 감성, 경험 분류 요인들을 통해 사

람들에게 결론적으로 제공하고자 하는 경험에 대한 감성

의 이해와 세부 경험 요인을 분류한다.
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4.2 사용자 경험 디자인 적용

사람들이 실제 느끼는 감성과 경험을 심층 반영한 사

용자 경험 디자인을 위해 앞서 연구한 문헌자료에서 도

출한 감성 • 경험 조사 방향성을 기반으로 사용자 쉐도잉 

기법(Shadowing), 타운워칭 기법(Town Watching)을 

적용하였다. 이에 사람들이 실제 행동하고, 사용하는 자

연스러운 모습과 그 상황에 맞는 맥락적 흐름을 관찰하

고, 실제 경험하는 행동, 기분, 감성을 파악하여, 사람들

이 알아차리지 못한 감성을 파악하고자 하였는데 연구 

조사 개발 방향성은 아래 Fig. 5와 같다. 

Fig. 5. Research Development Direction

첫째, 사람들의 자연스러운 행동을 관찰하면서 실제 

상황에 따른 사람들이 경험하는 공간에서 느끼는 다양한 

경험을 시간의 순서대로 세분화하였다. 고객이 감성을 느

낄 수 있도록 자극을 주는 인간의 5가지 감각인 시각, 촉

각, 미각, 청각, 후각을 기준으로 구별하여 각 상황별 감

성의 긍정적인 부분과 부정적인 부분의 차이를 통한 사

람들이 제품이나 서비스를 사용하면서 느끼는 문제점 및 

개선방안을 분석하였는데 그 내용은 아래 Fig. 6와 같다.

Fig. 6. User Emotion Analysis by Time

둘째, 사람들이 경험하고 사용하는 목적에 따른 일반

적인 사례를 기반으로 대표적인 사람들의 동선을 분류하

였고, 사람들이 움직이는 공간의 세부요소를 분석하기 

위해 구분하였는데, 공간에 따른 분석 방향성에 관한 기

준은 아래 Fig. 7와 같다.

Fig. 7. User Emotion Analysis by Space

셋째, 사람들의 경험을 시각화하여 시작 순간부터 끝

나는 순간까지 제품이나 서비스를 실제 이용하면서 경험

하는 자연스러운 모습과 감성을 쉐도잉(Shadowing) 기

법으로 관찰하였다. 각 공간별, 상황별 사람들이 실제 느

꼈던 문제점을 분석하여, 4가지 영역으로 구분된 경험 기

준을 통해 해결할 수 있도록 그 방향성을 영역별로 제시

하였다. 그 내용은 아래 Fig. 8. 와 같다.

Fig. 8. User Research Analysis through Shadowing 
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넷째, 행동이나 사용하는 흐름에 대한 모습을 타운워

칭 기법(Town Watching)을 통해 분석하였다. 실제 사

람들이 어떻게 행동하고 사용했을지 느껴지는 감성을 상

황, 분위기, 라이프 스타일의 변화를 관찰하여 공간에 따

른 사람들의 행동 순서에 대한 오감을 감성의 단계로 표

현하였는데 그 내용은 아래 Fig. 9와 같다. 

Fig. 9. User Research Analysis through Town Watching  

마지막으로 쉐도잉과 타운워칭을 분석을 통해 사람들

이 느끼지만 잘 알아차리지 못한 숨겨진 문제점을 감성

을 세분화하여 분류하였다. 인간이 보고, 듣고, 느끼고, 

맛보고, 냄새 맡는 오감을 기준으로 고객의 감성을 세분

화하여 분석하였을 때, 감성에 대한 이해가 좀 더 심층적

인 조사가 이루어 질 수 있도록 발전시켰다. 서비스를 인

지하고 기억해야하는 시각과 후각이 중요한 경험에서는 

유희적 기쁨을 충족시키는 원초적인 엔터테인먼트적 경

험이 중요하다. 

Fig. 10. User Experience Research through Emotion 

Analysis

이에 공간에 따른 제품의 외관, 경험하는 환경에 대한 

시각과 후각 위주의 사용자 경험 제공이 필요하다. 구매

를 유도하고 체험하여 몰입해야 하는 청각과 촉각이 중

요한 경험에서는 초 현실적 경험을 통해 사람들에게 제

품이나 서비스에 대한 긍정적인 감성을 전달할 수 있도록 

기존에 경험해 보지 못했던 청각과 촉각을 통한 새로

운 경험 제공이 필요하다. 그 내용은 위의 Fig. 10와 

같다.

5. 결론

기술의 발전은 유례없이 빠르게 진행되고 있으며 고객 

니즈는 다양하고 높아진 반면, 제품과 서비스에 대한 만

족도는 기대 수준에 못 미치는 경우가 많다. 제품과 서비

스는 더 이상 충분하지 않다. 최근에는 다양한 서비스를 

통해 데이터를 수집하여 사용자가 실제 제품과 서비스를 

경험했을 때 느끼는 복합적이고 다양한 감성을 분석하는 

일이 매우 중요해지고 있다. 

본 연구는 사람들에게 잠재 되어 있는 인간의 감성과 

경험을 이해하는 방법을 기초로 하여, 어떻게 접근하고 

해석해야 하는지, 차별화된 경험을 줄 수 있는지 중요하

게 생각하였다. 

인간의 행동에 많은 영향을 미치는 감성에 대한 근본

적인 이론을 알아보고, 실제 사용자 경험 조사 방법 단계

에 있어서 디자인 사례 적용과 분석을 통한 연구의 필요

성을 인지하는데 그 의의를 밝히면 다음과 같다. 첫째 감

성 기반 사용자 경험에 대한 연구는 인간의 감성에 대한 

심도 있는 이해에서 출발하는 것을 목표로 하며, 이러한 

이해는 다양한 관찰 분석 방법을 통해 사람들을 공감하

는 것부터 선행된 이후에 생긴다. 따라서 디자이너의 인

간 감성에 대한 연구가 반드시 선행되어야만 하는 이유

를 언급하였다. 둘째, 다양한 분야의 깊이 있는 선행 연

구자의 연구를 통해 경험 연구의 적용과 디자인 분야에

서 적용해야 하는 차별성에 대해 이론적 근거를 제시하

였다. 다양한 각도에서 사람을 공감해야하는 디자인은, 

인간 본성에 대한 감성과 경험의 본질적인 논의가 기본

이 되어, 실제 적용하는 시도가 더욱 활성화되어야 한다. 

셋째, 감성과 경험에 대한 문헌 연구를 기반으로 실제 디

자인에 적용할 수 있는 그 방향성에 대해 구분하였다. 감

성과 경험이 상황에 따라 복합적으로 존재하는 것을 고

려하여 제공하고자 하는 경험에 대한 세부 경험 요인을 

감성과 경험의 메트릭스를 기준으로 분류하였다. 넷째, 
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구체적인 방향성을 통한 실제 디자인에서 사용자 조사 

방법을 제시하였는데, 쉐도잉 기법, 타운워칭 기법을 통

한 사람들의 행동의 시작과 끝에 따른 각각 다른 감성의 

변화를 파악하였다. 이에 각 상황별 사람들의 불편한 문

제를 공감하고 다양한 환경에서의 사람들에게 자극을 주

는 오감을 통한 긍정적인 감성에서부터 부정적인 감성 

요소를 상황별로 세부적으로 파악하여 그 해결방안을 도

출하였다.

이 연구의 가치는 다음과 같다. 현재까지 다양한 분야

에서 감성과 경험 연구는 많이 다루어졌지만, 실제 사용

자 조사에서 감성과 경험 연구를 통한 디자인 적용 연구

는 많이 찾아볼 수 없다는 것에 이 연구의 가치가 있다. 

인간중심적 사고와 문제해결, 다양한 분야의 전문가들과 

협업을 통한 논리적으로 사고하는 방법과 감성적으로 사

고할 수 있는 디자이너 즉, 인간의 마음에 관심을 갖고, 

인간에게 필요한 것이 무엇인지 디자이너는 고민하고 연

구하여야 한다. 인간에 대한 깊은 이해와 연구를 통해 사

용자 경험에 대한 고민을 해야 하고, 시각적 요소, 사용

성에서 더 나아가 본질에 대한 의미까지 디자인 관점으

로 연구를 해야 한다. 사람들이 기대하는 것, 인간이 해

석하는 것을 중심으로 사람들이 진짜로 필요한 것, 실제

로 느끼는 불편함 그리고 다양한 상황에서의 감성을 공

감하는 것이 중요하다. 

인간이 느끼는 대표적인 감성 6가지와 4가지 경험 영

역에서 적용할 수 있는 이번 접근 방향성 연구는 더욱 다

양하고 복합적인 인간의 감성을 상황에 따라 이해하고 

다양한 상황과 경험에 대입할 수 있는 방법에 도달하지 

못한 점이 연구의 아쉬운 부분으로 남는다. 감성과 경험

의 기초조사로써의 연구는 추후 더 많은 인간의 감성과 

복합적인 경험에서 사용자 조사를 진행하여, 차별화된 경

험 요소를 도출할 수 있도록 전반적인 결과 도출 적용 방

법에 관해 탐구하고, 또한 적용 범위를 아날로그 시스템

에 비해 본질적으로 유연한 디지털 환경으로 확장하여 

심층적이고 복합적인 개선 및 발전을 이후 연구에서 진

행하려고 한다. 
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