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ABSTRACT 

최근 사용자 경험에 대한 관심이 고조되면서 사용자 경험 및 그 구성 요소에 대한 연구가 활발하게 이

루어 지고 있다. 사용자 경험을 어떻게 평가할 것인가와 관련된 논의는 이제 막 시작 단계에 있다. 따라서 

사용자 경험의 평가 방법에 대해 체계적으로 접근한 연구가 부족한 실정이다. 본 연구에서는 선행 연구에

서 사용자 경험의 구성 요소로 도출된 사용성, 감성, 사용자 가치 별 평가 방법을 수집하고 체계적으로 분

류하였다. 이를 위해 HCI 뿐만 아니라 인지심리학, 정보공학, 품질공학, 마케팅 등 다양한 분야의 문헌에 

나타난 평가 방법을 수집하였다. 이때 수집된 방법들이 사용자 경험과 직접적으로 관련되지 않더라도 추

상적인 개념을 평가하는 방법으로서 사용자 경험 평가에 응용할 수 있는지 여부를 분석하였다. 본 연구에

서 도출된 결과는 사용자 경험 평가 시 적합한 방법을 선택하는 데에 도움을 줄 것으로 기대된다. 
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1. 서 론 

사용자 경험(User experience)이란 사용자가 제품 또

는 서비스와 상호작용하며 얻는 모든 직간접적인 경험을 

일컫는다(Desmet and Hekkert, 2007). 최근 몇 년 간 

사용자 경험에 대한 관심이 고조되면서 관련 연구가 활

발히 이루어졌다. 사용자 경험의 구체적인 구성 요소에 

대해서 아직 상이한 견해가 존재하지만, 사용자 경험 이

전에 대두되었던 사용성이나 감성을 포괄하는 개념이라

는 점에서는 대부분의 학자들이 동의하고 있다(Law and 

van Schaik, 2010). 

Finstad(2010)은 사용성 평가 방법에 기반하여, 

Hazlett et al.(2007)은 사용자의 감정적 반응

(emotional response)을 바탕으로 사용자 경험을 평가

하고자 하였다. 이외에도 제품의 매력 정도를 측정하는 

설문지를 사용하거나(Hassenaahl and Ullrich, 2007) 생

리적 반응을 측정하여(Mandryk, 2006) 사용자 경험을 

평가하였다. 이와 같이 기존에 연구된 사용자 경험의 평

가 방법론은 해당 연구에서 사용자 경험을 구체적으로 

어떻게 정의했는가에 따라 다른 양상을 보인다. 그리고 

대부분의 연구가 사용성 또는 감성 공학에서의 일부 평

가 방법을 그대로 제안했다는 한계가 있다. 

본 연구는 문헌 조사를 통해 사용자 경험 평가 방법을 

광범위하게 수집하고, 이를 체계적으로 분류하였다. 이 

과정에서 김현경 등(2009)이 정의한 사용자 경험 요소

인 사용성, 감성, 사용자 가치 별로 평가 방법을 조사하

였다. 사용자 경험에 특화된 평가 방법이 기존에 거의 연

구되지 않은 것을 감안하여, 다양한 분야에서 추상적인 

개념 측정 및 평가에 사용되는 방법이 사용자 경험에 적

용될 수 있는지 여부도 분석하였다.  



 

 

2. 문헌 분석 

본 연구에서는 다양한 분야의 문헌에서 1) 사용자 경

험 혹은 그 구성 요소를 직접적으로 평가하는 방법, 또

는 2) 사용자 경험이 아닌 다른 개념을 평가하는 방법이

지만 사용자 경험에 충분히 응용 가능한 방법을 문헌 조

사를 통해 수집하였다. 평가 방법론이 체계적으로 기술

되어 있는 단행본을 중심으로 하여, 저널논문, 학술회의

논문, 학위논문 및 유관기관 보고서를 대상으로 수집하

였다. 이 과정에서 1980년도 이후에 출판된 21개의 단

행본을 포함하여, 총 148건의 문헌에 나타난 평가 방법

을 다양한 키워드(e.g. quantification, measurement, 

evaluation, assessment)를 사용하여 수집하였다. 분야 

별로는 HCI 뿐만 아니라 인지심리학, 정보공학, 품질공

학, 마케팅 등 다양한 분야의 문헌을 수집하였다. 또한 

앞서 언급했듯이 사용자 경험뿐만이 아니라 서비스 품질, 

소비자 만족도, 사용성 및 감성 등의 추상적 개념에 대

한 평가 방법론을 모두 수집하였다. 

수집된 방법은 통폐합 과정을 거쳐 체계적으로 정리하

였다. 유사한 방법들은 통합하고, 사용자 경험 평가에 적

합하지 않다고 판단되는 방법들은 삭제하였다. 사용자 

경험의 주요 구성 요소인 사용성, 감성, 사용자 가치 요

소를 기준으로 각 방법이 어느 요소를 평가 가능한지 분

석하였다. 이 과정에서 기존에 사용성, 감성, 사용자 가

치의 평가를 위한 방법이 아니지만, 해당 요소 평가에 

적합하다고 분석되면 응용된 대안을 제시하였다. 

3. 사용자 경험 평가 방법 도출 

문헌조사 결과 총 36개의 방법이 도출되었다. 해당 

방법들을 사용성, 감성, 사용자 가치 별로 정리하였다. 

특히 세 가지 구성 요소를 모두 측정할 수 있는 방법은 

표 1과 같다. 

질의 기법(Query technique)은 질문하거나 대화하는 

방법을 의미한다. 이 기법에 속하는 표적 집단 면접법

(Focus group interview)과 명목 집단법(Nominal 

group technique)은 여러 명을 대상으로, 인터뷰, 설문 

조사는 개인을 대상으로 이루어진다. 특히 설문 조사는 

웹 환경에서도 활발하게 이용되고 있다(O’Brien, 

2010; Hassenzahl, 2010). 언어적 측정(Verbal 

assessment)은 평가 항목을 직접 추정(Rating)하거나 

순위(Ranking)를 정하는 방식을 포함한다. 

 

사용성 평가 기법은 검수(Inspection technique), 모

델링 및 모의실험(Modeling & Simulation), 생리반응 

측정, 내적 성찰(Introspection technique), 실증 방법

(Empirical testing), 관찰(Observation technique) 등

으로 이루어져 있으며, 전통적으로 HCI 분야에서 연구

가 가장 많이 이루어졌다(표 2). 제품의 개발 단계에서 

사용성을 평가하기 위한 방법도 많지만, 사용성 문제점

을 발견하는 것이 주요 목적인 방법도 다수 존재한다. 

 

표 1. 요소와 관계 없이 공통적인 평가 방법 

중분류 평가 방법 

Query 
technique 

Group 
• Focus group interview (Rubin, 1994) 
• Nominal group technique (Delbecq, 

1986) 
Individual 
• Interview (Nielsen, 1993) 
• Questionnaire and survey (Nielsen, 

1993) 
Verbal 

assessment
• Rating (Meister, 1985) 
• Ranking (Meister, 1985) 

표 2. 사용성 평가 방법 

중분류 평가 방법 

Inspection 
technique 

Formal 
• Consistency inspection (Preece et al., 

1994) 
• Feature inspection (Nielsen and 

Mack, 1994) 
• Standard inspection (Nielsen and 

Mack, 1994) 
Informal 
• Heuristic evaluation (Nielsen and 

Mack, 1994) 
• Guideline review (Dix et al., 1994) 

Modeling & 
Simulation 

• User model (Osherson et al., 1998) 
• Computer-aided simulation (Jorge, 

2007) 
Physiological 
assessment 

• Expressive reaction (Blythe et al., 
2004) 

Introspection 
technique 

Walkthrough 
• Cognitive walkthrough (Preece et al., 

1994) 
• Pluralistic walkthrough (Nielsen and 

Mack, 1994) 
• Role-playing (Jacko, 2007) 
• Scenario(Carroll, 1995) 
Protocol 
• Think aloud protocol (Nielsen, 1993)
• Co-discovery protocol (Nielsen, 

1993) 

Empirical 
testing 

• Benchmark testing (Preece et al., 
1994) 

• User trial (Kirvesoja, 2001) 
Observation 
technique 

• Logging actual use (Dix et al., 1994) 
• Time line analysis (Meister, 1985) 



 

 

감성에 특화된 평가 기법은 주로 비언어적 측정

(Nonverbal assessment) 기법이다(표 3). 비언어적인 

도구를 사용하여 피실험자가 직접 평가하는 방식

(Instrumental self-report)에는 참여자 스스로 메타포

를 선정하는 ZEMT(Zaltman metaphor elicitation 

technique) 기법, 이미지를 이용한 평가 기법(Pictorial 

assessment), 무드 보드 등이 포함된다. 마케팅 분야에

서 이루어진 이미지를 통한 감정 분석 연구(Bradely 

and Lang, 1994)를 토대로 이미지를 감성 평가에 적용

할 수 있다. 이외에 표정, 자세, 목소리 등의 표현

(Expressive reaction)이나 생리학적 반응을 통해 감성

을 평가하기도 한다. 생리학적 반응은 그 자체로 효과적

인 평가 수단이 된다기 보다는 다른 평가 방법들을 보조

하는 정도로 사용될 수 있다(Sperry and Fernandez, 

2008). 

 

 

사용자 가치의 경우 감성과 같이 비언어적 측정 방식

으로 평가가 가능하며, 관찰 기법으로도 평가 가능하다

(표 4). 관찰의 경우 오랜 시간에 걸쳐 사용자의 행태, 

생각 또는 느낌을 관찰자에 의해 직접적으로 또는 사용

자게 의해 간접적으로 평가된다. 사용자의 요구 사항을 

조사하는 경우에 자주 사용되는 맥락 탐구(Contextual 

inquiry), 섀도 트래킹(shadow tracking), 피어 섀도잉

(Peer shadowing) 방식들은 주로 정성적으로 분석된다. 

그밖에 다이어리와 경험 표집법(Experience sampling 

method), 실험적 관찰법 등이 가치 평가에 사용된다. 

특히, 다이어리는 오랜 기간 동안 경험 수집이 가능하기 

때문에 종적 연구(Longitudinal study)에 유용하게 사

용될 수 있다(Karapanos et al., 2009). 관찰 기법의 경

우 참여자가 주변 환경이나 조사자 또는 관찰자를 의식

하지 않고 자연스럽게 행동할 수 있도록 도와주는 것이 

중요하다. 

 

4. 토의 

평가 방식 조사 결과, 본래 사용자 경험이나 그 구성 

요소의 평가 목적으로 설계되진 않았지만, 평가에 응용

할 수 있는 방법이 많은 것으로 분석되었다. 예를 들어 

경험 표집법의 경우 마케팅 분야에서 고객을 관찰하고 

요구 사항을 수집하는 데에 사용되었지만 사용자 가치 

평가에 접목시킬 수 있다. 뿐만 아니라 기존에 감성이나 

사용성 평가에 이용되었지만 사용자 가치 평가에 적용할 

수 있는 방식도 다수 발견되었다. 이로 미루어 보면 기존

의 방식들의 응용, 변형을 통해 더 많은 평가 방법을 도

출할 수 있는 것으로 예상할 수 있다. 

한편 이를 뒤집어 생각해보면, 사용자 가치 평가 방법

이 부족하다는 한계점을 알 수 있다. 조사된 방식들 중 

과반수 이상이 기존의 사용성과 감성 평가를 위해 설계

된 방법이다. 이는 그 동안 사용자 가치 요소와 관련된 

연구가 부족했음을 반영한다. 추후 여러 연구를 통해 사

용자 가치의 평가를 위한 새로운 방법이 도출되기를 기

대해 본다. 

4. 결론 

본 연구는 사용자 경험을 평가하는 방법을 문헌 조사

를 통해 수집하고 체계적으로 구조화하였다. 이를 위해 

HCI 뿐만 아니라 인지심리학, 정보공학, 품질공학, 마케

팅 등 다양한 분야에서 문헌들을 수집하였다. 그 결과 

표3. 감성 평가 방법 

중분류 평가 방법 

Nonverbal 
assessment 

Instrumental self-report 
• Zaltman metaphor elicitation 

technique(ZMET)(Zaltman and Coulter, 
1995) 

• Pictorial assessment(Bradley and Lang, 
1994) 

• Mood board(Baxter, 1995) 
Expressive reaction 
• Facial expression(Russell, 2003) 
• Posture expression(Atkinson et al., 

2004) 
• Vocal expression(Bachorowski, 1999) 
Physiological reaction 

표4. 사용자 가치 평가 방법 

중분류 평가 방법 

Nonverbal 
assessment

Instrumental self-report 
• Zaltman metaphor elicitation 

technique(ZMET) 
• Pictorial assessment 
• Mood board 

Observation 
technique 

Direct 
• Contextual inquiry(Johnes and 

Marsden, 2005) 
• Shadow tracking(유연식과 김종진, 

2005) 
• Peer shadowing (김옥남, 2009) 
Indirect 
• Diary(Rubin, 1994) 
• Experience sampling 

method(ESM)(Hektner et al., 2007) 
• Controlled observation(김혜선 외, 

2002) 



 

 

사용성, 감성, 사용자 가치 요소 별로 총 36개의 평가 

방법을 도출하였다. 이중에서 전통적으로 연구가 많이 

이루어졌던 사용성 평가 방법이 감성이나 사용자 가치 

평가 방법에 비해 훨씬 높은 비율을 차지했다. 

 본 연구의 결과는 사용자 경험의 평가 시 적절한 평

가 방법을 선택하는 데에 도움을 줄 것으로 기대된다. 

추후 연구로 감성 및 사용자 가치에 특화된 새로운 평가 

방법을 도출하고 검증할 수 있을 것으로 예상된다.  
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