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            Abstract
          
        

        
          연구배경 디지털 솔루션(디지털 제품 및 서비스)은 급증하고 있으나, 그 도메인별 사용자 경험을 평가하는 명확한 수단에 관한 연구는 현저히 부족하다. 본 연구는 디지털 솔루션의 사용자 경험 평가 수단의 사용 현황을 분석하고, 그 경향과 양태 및 동향을 통찰하고자 한다.

          연구방법 세 단계의 코딩(초기, 선택, 이론)으로 약 20년(2003~2023)간 디지털 제품 및 서비스 UX 측정 수단 관련 국내외 연구 120건과 대표 연구 30건을 메타분석 하였고, 이들의 범주 및 유형별 사용 경향과 양태, 동향을 도출하였으며 관련 디지털 솔루션 도메인을 분류하였다.

          연구결과 데이터 삼각 검증법(Triangulation)과 SPSS 산점도(Scatter plot)를 활용하여 도출된 결과는 다음과 같다. 각 수단은 '모델/모형', '방법', '도구'로 분류되었으며, 계층형, 다면형, 참여 중심형, 데이터 중심형의 유형으로 구분되었다. 이들은 각 디지털 제품 및 서비스에서 주로 실용적 목적으로 활용되었다. 공통 요인에는 사용성, 기능성, 신뢰성, 유용성 등이 있었다. 디지털 도메인별로 특화된 수단이 함께, 혹은 독자적인 형태로 다양하게 사용되었으며, AI와 감성 디자인의 활용이 부상하는 동향이 있었다.

          결론 본 연구는 120건(대표 연구 30건)의 국내외 연구를 선정하여 UX 측정 수단을 분석하였으며, 디지털 솔루션의 UX 측정 동향과 경향을 상세히 제시하였다. 이를 통해 후속 연구자가 다양한 디지털 분야에서 목적과 특징에 맞는 수단을 효과적으로 활용할 수 있도록 이해를 제공했다는 점에서 그 의의를 갖는다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          Background Amidst the rapid growth of digital solutions, a gap persists in research on methodologies for assessing user experience. This study scrutinizes the usage, trends, and patterns of user experience evaluation (UXE) approaches in digital realms.

          Methods A meta-analysis of 120 studies and an in-depth review of 30 key studies were conducted using a structured three-stage coding process, revealing usage trends in UXE across various digital domains.

          Results UXE approaches are classified into models/frameworks, methods, and tools, with a focus on hierarchical, multifaceted, engagement-oriented, and data-driven types. These approaches, incorporating common factors like usability and reliability, are increasingly integrating AI and emotional design.

          Conclusions The study's detailed examination of UXE trends equips future researchers with insights for applying appropriate methods in diverse digital contexts.
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      1. 서론
      
        1. 1. 연구 목적 및 배경
        본 연구는 디지털 솔루션(유형 및 무형의 디지털 제품과 서비스)을 위한 사용자 경험 평가 수단의 활용 현황을 분석하고, 그 경향과 양태 및 동향을 제시하는 것을 목적으로 한다.

        디지털 혁명 이후 사용자 경험의 연구 대상은 물리적인 분야뿐 아니라 웹사이트, 모바일 애플리케이션, IT 제품, 인터렉티브 프로덕트 등 다양한 디지털 솔루션으로 확장되었다(Hassenzahl, 2003). 이러한 변화는 사용자 경험(User Experience, 이하 UX)의 연구 분야에도 새로운 지평을 열었으며, 이에 UX 측정 연구는 디지털 환경에서 사용자의 감정과 인지 및 행동의 역학관계를 이해하는 분야로 발돋움하게 되었다(Norman, 2004).

        따라서 다양한 디지털 솔루션의 명확한 UX 평가가 중요하나, 그 수단의 전체적인 활용 현황을 조사한 기본 연구는 현저히 부족하다. 이러한 상황에서 본 연구의 필요성은 다음과 같다. 첫째, ‘감성 디자인(Shin et al., 2020)’, ‘디지털 미디어 인터페이스 UX 차원(Kim & Ryoo, 2010)’ 등 HCI 영역에서 UX 평가 수단에 관련된 연구들이 진행되기는 하였으나, 거시적인 관점에서 이러한 수단들의 활용 경향과 동향을 제시한 연구는 찾기 어렵다. 둘째, 인공지능(AI) 등 디지털 기술의 발전과 함께 디지털 솔루션의 지속적인 증가가 이루어지는 현시점에서, 이들을 위한 UX 평가 수단과 그 요인을 다각도로 분석하는 것이 시급하다고 판단된다.

        이에 본 연구는 다양한 디지털 솔루션을 위한 대표적인 UX 평가 수단을 선정하고 분석하여, 그 활용 현황과 동향을 제공하고자 한다. 이를 통해 디지털 솔루션의 UX 평가에 대한 이해를 높이고, 더 나은 UX 평가 수단을 개발하는 데 도움이 될 것으로 기대한다.

      

      
        1. 2. 전체 연구 범위와 방법
        본 연구의 범위는 2003년 11월부터 2023년 10월까지의 국내외 디자인 저널 및 디지털 기술 관련 저널 107개에 게재된 디지털 제품과 서비스 분야의 UX 평가 관련 연구 120건(최종 선정 대표 연구 30건)으로 정하였다. 이는 다양한 자료를 통하여 약 20년간 진행된 디지털 솔루션 UX 연구의 국제적 경향과 동향을 파악하기 위함이다. 주된 연구 대상은 등재지로 선정된 국내 및 국제 학술지(KCI, SCOPUS) 및 학술대회의 논문이다. 다만, 각 연구는 UX 측정 및 평가에 기준적인 요인을 제공하는 수단을 활용한 것으로만 선정하였으며, UX와 디지털 솔루션에 관련되었더라도 본 연구의 취지에 부합되지 않는 것은 제외하였다.

        연구의 방법과 절차는 다음 Figure 1과 같다. 기본 연구의 이론화 과정(Nam et al., 2021)에 따라 메타분석의 단계를 초기 코딩, 선택 코딩, 이론 코딩으로 나누었다. 이후 결과 도출 및 검증에는 데이터 삼각 검증법(Triangulation)과 SPSS 산점도(Scatter plot)를 활용하였으며, 이를 분산형 그래프 등으로 시각화하였다. 그 상세한 설명은 ‘2.2. 코딩 단계별 연구 범위’에 기술하였다.

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Method of Research
          
          

          

        

      

    

    

  
    
      2. 연구 방법
      
        2. 1. 용어 정의
        본 연구에서는 초기 코딩의 명확한 검색어 설정을 위해 UX 측정 수단의 범주별 용어를 정의하였다. 선행 연구를 통하여 이들을 그 목적에 따라 ‘모델/모형(Hassenzahl & Tractinsky, 2006)’, ‘방법(Polson et al., 1992)’ 및 ‘도구(Richardson et al., 2021)’로 나누었고, 이에 대한 정의와 목적은 Table 1로 정리하였다.

        
          Table 1 
				
          

          
            Classification of UX Measurement Approaches
          
          

        

        
          
            
              	범주
              	정의
              	목적
            

          
          
            	모델/모형
(Model)
            	사용자와 제품, 서비스 간 상호작용의 이해 및 측정을 위한 이론적 프레임워크
            	사용자 경험의 개념 및 구성에 대한 이상적 기준 제공
          

          
            	방법
(Method)
            	특정 제품이나 서비스의 사용자 경험을 평가 및 개선하기 위한 체계적인 절차나 기법
            	유용성 테스트, 프로토타입 평가를 위한 실행 기반 작업
          

          
            	도구
(Tool)
            	사용자 경험을 측정, 분석하기 위한 실용적 장치나 소프트웨어
            	사용자 경험 측정 모델과 방법의 실용적 구현 및 분석
          

        

        

      

      
        2. 2. 코딩 단계별 연구 범위와 방법
        (1) 초기 코딩

        초기 코딩의 검색어는 2.1.의 용어 정의에 따라 ‘모델/모형(Model)’, ‘방법(Method)’, ‘도구(Tool)’로 지정하였으며, ‘디지털 서비스(Digital Service)’, ‘디지털 제품(Digital Product)’, ‘사용자 경험(User Experience)’, ‘사용자 경험 평가(UX Assessment)’의 키워드와 조합하여 결과를 도출하였다. 주로 이용했던 데이터베이스는 구글 학술검색(Google Scholar)과 KCI 논문 검색 시스템이다. 명확한 분석을 위해 수집된 200개 이상의 국내외 연구 중 명사형 요인을 제공하지 않는 것을 제외하고, 120개의 연구를 선정하여 유형화하였다.

        (2) 선택 코딩

        선택 코딩에서는 위와 같이 선정된 연구 120건의 목적, 방법론, 도메인, 키워드별 논문을 범주화하는 데이터 삼각 검증법(Mackay & Fayard, 1997)으로 메타분석을 시행하였다. 이때 일차적인 공통 키워드 분석 후, 유형별로 주로 사용된 UX 측정 수단의 주요 요인과 구성을 추출하였다. 또한, 국내 경향에 관한 부분을 간과하지 않기 위하여 국내 연구(38건)와 그 외 국제 연구(82건)의 비중을 약 1:3 정도로 설정하였다. 위 과정에서 선택된 연구의 대륙별, 국가별 빈도는 Figure 2와 같다.

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            Study Frequency by Region in Selective Coding
          
          

          

        

        선택 코딩에서 주로 선정된 연구의 학회지 관련 정보는 다음과 같다. 국내 연구는 ‘디자인학연구(Archives of Design Research, SCOPUS 및 KCI 등재지)’에서 8건, ‘디지털융복합연구(Journal of Digital Convergence, KCI 등재지)’에서 6건이 선정되었다. 해외 연구는 ‘Jmir Mhealth and Uhealth’에서 2건, ‘Technology in Society’, ‘International Journal of Medical Informatics’, ‘International Journal of Human-Computer Interaction’을 포함한 SCOPUS 등재지에서 각 1건 이상의 논문이 선정되어, 총 120개의 연구 논문 리스트가 형성되었다.

        (3) 이론 코딩

        이론 코딩 단계에서는 메타 분석한 자료의 정량적, 정성적 평가를 통하여 대표적인 성격을 지닌 UX 평가 수단 30개와 그 해당 연구를 최종 선정하였다. 이 과정에서 선정된 연구는 동일 UX 평가 수단을 활용한 연구 논문 중 정량적으로 이용수가 가장 높고 그 수가 최소 100건 이상인 것으로 하였으며, 정성적으로는 선택 코딩 단계에서 분석한 키워드 적합도가 높은 것으로 하였다. 최종 선정된 연구에서는 대표적인 UX 평가 수단 30개의 범주, 유형, 요인, 디지털 솔루션 도메인을 분석하였다. 위 과정에서도 국내 연구와 해외 연구의 비중을 1:3으로 유지하였으며, 그 대륙별, 국가별 빈도는 Figure 3과 같다.

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            Study Frequency by Region in Theoretical Coding
          
          

          

        

        이때 선정된 연구의 학회지 중 가장 높은 빈도(3건, 10%)를 보인 것은 선택 코딩에서와 마찬가지로 ‘Journal of Korean Society of Design Science’를 포함한 ‘디자인학연구(Archives of Design Research)’였다. 그 외는 대부분 해외 국제지로 각 1회의 비중을 차지하였다. 다음 절에서는 이러한 각 코딩 단계별 데이터 추출 및 분석 과정을 상세히 살펴보겠다.

      

    

    

  
    
      3. 메타분석
      
        3. 1. 초기 코딩 데이터 추출
        초기 코딩에서 추출된 연구 200개 이상의 평가 수단을 일차적으로 비교한 결과, 그 요인의 구성과 특징에 따라 이들을 주로 네 가지의 유형으로 구분할 수 있었다. 본 연구는 그 용어를 계층형(Hierarchical), 다면형(Multifaceted), 참여 중심형(Engagement-Oriented), 데이터 중심형(Data-Driven)으로 정의하였다. Table 2는 각 유형의 정의와 특징, 이에 참고한 선행 연구를 설명한 것이다.

        
          Table 2 
				
          

          
            Categorization of UX Measurement Approaches
          
          

        

        
          
            
              	유형
              	정의
              	특징
            

          
          
            	계층형
(Hierarchical)
            	사용자 경험의 여러 요인을 순차적, 계층적으로 구조화하는 방식 (Mkpojiogu et al., 2022)
            	인간공학적, 헤도닉 요소를 포함하는 각 평가 요인이 계층적으로 구성됨
          

          
            	다면형
(Multifaceted)
            	동등한 중요도를 지닌 다양한 차원과 요인을 통하여 사용자 경험을 측정하는 방식 (O'Brien et al., 2008)
            	사용성, 심미성, 기능성 등 다차원적 요인을 포함하여 사용자 경험을 평가함
          

          
            	참여 중심형
(Engagement-oriented)
            	사용자 참여 정도의 깊이와 질에 중점을 두어 경험을 측정하는 방식 (O'Brien & Toms, 2008)
            	도전감, 긍정적 감정 등 사용자와 시스템 간 상호작용의 경험을 평가함
          

          
            	데이터 중심형
(Data-driven)
            	사용자 행동과 반응을 데이터 분석을 통해 평가하는 방식 (Garrido et al., 2017)
            	웹 분석, 신경생리학적 방법 등 데이터 기반 사용 패턴 및 선호도를 파악함
          

        

        

        이러한 유형별 용어 정의 후 ‘디지털 제품 및 서비스’, ‘UX 평가’를 포함한 ‘계층형 모델’, ‘참여 중심형 방법’, ‘데이터 중심형 도구’ 등 세분된 검색어로 자료수집을 진행하였으며, 이로써 유형별 특징이 명확한 국내외 연구 120건을 선정하여 선택 코딩을 수행하였다.

      

      
        3. 2. 선택 코딩 데이터 추출
        위의 과정에서 수집된 120건의 연구들은 주로 어떠한 목적과 디지털 솔루션에 초점을 맞추고 있었을까? 이는 메타분석에서 추출한 키워드를 통하여 알 수 있었다. 각 연구의 목적(이론적, 실용적)과 디지털 사용(제품, 서비스)에 관한 키워드를 분석한 결과, Figure 4가 도출되었다.

        
          
          

          Figure 4 
				
          

          
            Common Keywords from 120 Selected Studies
          
          

          

        

        우선 이론적 목적에서는 ‘UX Research’가 7회, 실용적인 목적에서는 ‘UX Evaluation’이 9회로 가장 많이 연구되었으며, 디지털 제품에서는 2회의 빈도를 보인 ‘IOT Devices’보다 소프트웨어에 관련된 ‘Mobile Application’이 8회로 더 많이 다루어졌다. 디지털 서비스에서는 금융에 관련된 ‘Online Banking’이 7회, ‘E-Commerce’가 5회의 빈도로 두드러져, 온라인 경제 활동의 증가에 따른 연구 분야의 활성화를 유추할 수 있었다. 전체적인 빈도수에서는 경미한 차이였지만 31회의 빈도를 보인 이론적 목적의 키워드보다 실용적 목적이 33회로 더 많았으며, 28회의 빈도를 보인 서비스 관련 키워드보다 제품에 관련된 것이 30회로 더 많았다.

        이처럼 공통된 키워드 분석을 통하여 선정된 연구들의 경향을 파악하고, 디지털 제품 및 서비스의 주된 도메인의 일차적 구분 및 예시를 얻었다. (최종적인 디지털 솔루션의 도메인과 그 예시는 ‘4. 연구결과 분석’의 Table 4에서 확인할 수 있다.) 위 이해를 기반으로 주요 UX 평가 수단과 그 요인의 구체적인 분석을 위한 이론 코딩을 진행하였다.

      

      
        3. 3. 이론 코딩 데이터 추출
        이론 코딩의 첫 단계로, 120건의 연구 중 선택 코딩에서 정의한 유형별 UX 평가 수단의 빈도를 구하였다. 이때 계층형(35건), 다면형(43건), 참여 중심형(10건), 데이터 중심형(32건)으로 다면형 수단이 가장 많이 사용되었음을 알 수 있었다. Figure 5는 그 상세한 사항을 보여준다.

        
          
          

          Figure 5 
				
          

          
            Usage Frequency of Major UX Measurement Approaches by Type
          
          

          

        

        가장 활용 빈도가 높았던 수단은 피터 모빌의 ‘허니콤 모델(Honeycomb Model)’이었다. 그 중심 요인들을 재구성하거나 ‘감성 인터페이스 모델(Pleasurable Interface Model)’ 등 다른 수단과 함께 사용하는 경우가 많았는데, 이러한 양상은 다른 수단을 활용한 연구에서도 두드러지게 나타났다. 또한, 다수의 연구에서 두 개 이상의 유형에 속하는 수단들이 상호보완적으로 활용되는 경향을 파악할 수 있었다. 주로 함께 사용되었거나 독립적으로 쓰였던 수단에 대한 상세한 설명은 ‘4. 연구 결과 분석’의 Figure 11과 Table 5에서 볼 수 있다.

        다음 단계로, 최종으로 선정된 연구 30건의 범주, 유형, 대표 UX 평가 수단 및 주요 요인, 디지털 솔루션 종류를 분석하였다. 이는 전체적인 이해가 중요하다고 판단하여 하나의 표(Table 3)로 작성하였다.

        
          Table 3 
				
          

          
            Dominant UX Measurement Approaches and Related Studies
          
          

        

        
          
            
              	범주
              	유형
              	UX 평가 수단
              	주요 요인
              	디지털 솔루션
            

          
          
            	모
델,
모
형
            	계
층
형
            	Hierarchy of User Needs
            	Functional, Usability, Convenient, Pleasurable, Self-
Actualization Needs
            	AI 서비스 인식
(Yue & Kim, 2021)
          

          
            	5 Elements of UX Design
            	Strategy, Scope, Structure, Skeleton, Surface
            	멀티 디바이스 서비스
(Yu, 2012)
          

          
            	Personalization Pyramid
(Layers)
            	A/B Testing & Optimization, Segmentation, 1:1
Personalization
            	스마트 VR 프로덕트
(Lin et al., 2017)
          

          
            	Customer Experience
Pyramid
            	Reliability, Usability, Convenience, Customer Delight,
Emotional Connection
            	고객 데이터 관리 (Chikweche & Fletcher, 2013)
          

          
            	Pyramid of User Needs
            	Functional, Reliable, Usable, Pleasurable, Significant
            	헬스 서비스
(Maharjan et al., 2022)
          

          
            	Pleasurable Interfaces
Model
            	Functional, Reliable, Usable, Convenient, Pleasurable,
Meaningful
            	디지털 여행 콘텐츠
(Jo & Park, 2010)
          

          
            	Emotional Design Model
            	Visceral, Behavioral, Reflective
            	가상 박물관
(Zhang & Xie, 2023
          

          
            	Experience Pyramid
            	Interest, Sense Perception, Learning, Experience, Change
            	공공 디스플레이
(Keskinen et al., 2013)
          

          
            	다
면
형
            	Honeycomb Model
            	Useful, Usable, Desirable, Findable, Credible, Accessible,
Desirable, Valuable
            	모바일 앱 인터렉션
(Yue & Yun, 2022)
          

          
            	UCD Model
            	User Research, Design and Prototyping, Usability Testing,
Iteration
            	HCI 디자인
(Mithun & Yafooz, 2018)
          

          
            	PEST Model
            	Political, Economic, Social, Technological Factors
            	디지털 UXD Competency
모형 (Borriraklert & Kiattisin, 2021)
          

          
            	Kano Model
            	Must-be, One-Dimensional, Attractive, Indifferent, Reverse
Quality
            	웹툰 콘텐츠 서비스
(Jung at al., 2016)
          

          
            	HEART Framework
            	Happiness, Engagement, Adoption, Retention, Task Success
            	온라인 투어 서비스
(Adityo et al., 2015)
          

          
            	5 Dimensions of
Interaction
            	Words, Visual Representatives, Physical Objects, Time,
Behavior
            	디지털 윤리
(Chivuckula at al. 2020)
          

          
            	CUBI Model
            	Content, Business, Goals, Interaction, User Goals
            	HCI 인터렉션
(Nah & Xiao, 2018)
          

          
            	Hassenzahl's model of UX
            	Pragmatic, Hedonic Attributes, Overall User Satisfaction
            	디지털 문화유산
(Zahidi et al., 2014)
          

          
            	Mental Model
            	Belief, Assumptions, Expectations, Previous Experience
            	사물인터넷
Kim & Ryoo, 2017)
          

          
            	ISO 9242-11 Standard
            	Effectiveness, Efficiency, Satisfaction
            	건축 애플리케이션
(Harna et al., 2022)
          

          
            	방
법
            	Nielsen's Heuristic
Evaluation
            	Match of System and Real world, User Control, Freedom,
Consistency, Standards, Error Prevention, Recognition,
Flexibility, Efficiency, Minimal Aesthetic, Error Recovery,
Help, Documentation
            	양방향 TV (Kim, 2009)
          

          
            	참
여

 중
심
형
            	Gamification
            	Mechanics, Dynamics, Aesthetics
            	게임 (Groening & Binnewies, 2019)
          

          
            	Story-Centered Design
            	Narrative, Experience, Story
            	가상 박물관 서비스
(Tsenova, 2021)
          

          
            	Conversational User
Experience
            	Natural Lange Understanding, Dialog Management,
Response Generation, Context Awareness
            	챗봇 서비스
(Moore et al., 2017)
          

          
            	데
이
터

중
심
형
            	Grounded Theory
            	Data Collection, Open Coding, Axial Coding, Selective
Coding, Continuous Compassion
            	자율주행 자동차
(Lee et al., 2016)
          

          
            	Performance-Based
Design
            	Efficiency, Effectiveness, Reliability
            	디지털 건축 디자인
(Oxman, 2008)
          

          
            	Artificial Intelligence-
Aided Design
            	Data Analysis, Predictive Modeling, Automated Testing,
Personalization Algorithms
            	지속가능한 스마트 도시
(Quan et al., 2019)
          

          
            	Magnitude Estimation
            	Subjective Rating, Reference Stimulus, Scaling
            	모바일 디바이스
(Park et al., 2012)
          

          
            	도구
            	MARS
(Mobile App Rating Scale)
            	Engagement, Functionality, Aesthetics, Information Quality,
Subjective Quality
            	아동 환자 대상 로봇용 앱
(Kim & Kim, 2019)
          

          
            	Usability Metrics
            	Task Completion Time, Error Rate, Time on Task, User
Satisfaction, Learnability
            	컴퓨팅 시스템 사용성
매트릭스 기준
(Sauro & Kindlund, 2005)
          

          
            	Net Promoter Score
(NPS)
            	Survey Question, Scoring System, Classification
            	가상 전시 플랫폼
(Irene et al., 2021)
          

          
            	System Usability Scale
(SUS)
            	Objective Analysis, Structured Questionnaire, Statistical
Analysis
            	디지털 도서관
(Ratnawati et al., 2020)
          

        

        

        위 표에 기반한 소결을 내리자면, 본 연구의 범위가 2003년부터였지만 디지털 솔루션에 관련된 연구는 2008년부터 더욱 활발하게 진행되어 2023년까지 이어지고 있음을 알 수 있었다. 그 주된 평가 수단의 범주로는 ‘모델/모형’이 가장 많이 사용되었으며, 이와 함께 다양한 ‘방법’과 ‘도구’들이 활용되었다. 유형별 분류에서는 다면형 수단의 활용도가 가장 높았고, 디지털 솔루션을 대상으로 한 실용적이며, 제품(디지털 애플리케이션 제품 포함)에 관련된 연구가 많았음을 확인할 수 있었다.

        그렇다면 이러한 다양한 UX 평가 수단에서 가장 중요하게 드러난 공통된 요인들은 무엇이었을까? 또, 이 수단들은 각각 디지털 제품과 서비스 중 어떤 연구 분야에서 많이 사용되었을까? 다음 절에서 이를 살펴보겠다.

      

    

    

  
    
      4. 연구 결과 분석
      
        4. 1. UX 측정 수단의 전체 활용 경향 분석
        (1) 공통 요인 분석

        선택 코딩의 메타분석을 통해 도출한 주요 공통 요인은 ‘인터페이스와 상호작용’, ‘품질과 성능’, ‘사용자 인식과 만족도’ 그룹으로 나눌 수 있었다. 이때 각 그룹에서는 ‘사용성(Usability)’이 7회, ‘기능성(Functionality)’과 ‘신뢰성(Reliability)’이 각 6회, ‘유용성(Usefulness)’이 6회로, 그 빈도가 가장 높았다. 이러한 분석은 Figure 6의 막대그래프에서 확인할 수 있다.

        
          
          

          Figure 6 
				
          

          
            15 Key Common Factors of Prominent User Experience Measurement Approaches
          
          

          

        

        위 그래프를 구성하는 상위 빈도에는 인터페이스 상호작용과 기능적인 요인들이 자리하였으며, 중위 빈도에는 사용자의 인식과 만족도에 관련된 것이 밀도 높게 포진해 있었다. 특히 그 수가 가장 많았음(6개)을 고려하였을 때, 이는 선정된 UX 평가 수단에서 기본 기능 다음으로 사용자의 감성적 만족도에 대한 가치가 차지하는 비중이 큼을 유추할 수 있는 부분이었다. 위 사항은 본 논문의 ‘4.4. 시기별 UX 측정 수단 활용의 동향 분석’에서 사용자의 감성과 만족도가 중요해지고 있음을 설명한 내용과도 상통하는 부분이다.

        (2) 접근과 유형에 따른 UX 평가 수단 분류

        공통요인에 대한 분석 이외에도, 각 유형에 속하는 대표 수단들은 각각 정성적, 정량적 접근으로 구분할 수 있었다. 그 정도에 따른 점수를 부여하고 SPSS 산점도(Scatter Plot)를 통하여 분석하였을 때, 주로 ‘모델’ 범주에 속하는 계층형, 다면형, 참여 중심형 수단들이 정성적 접근으로 활용되었으며, ‘도구’와 ‘방법’ 범주에 속하는 데이터 중심형 수단들이 정량적 접근으로 활용되었음을 알 수 있었다. Figure 7에서 이를 확인할 수 있다.

        
          
          

          Figure 7 
				
          

          
            Utilization Trends of 30 Dominant UX Measurement Approaches
          
          

          

        

        그렇다면 이러한 유형별 수단의 활용을 목적(이론적, 실용적)과 디지털 솔루션 종류(제품, 서비스)로 구분한다면 어떤 결과를 얻을 수 있을까? 향후 다양한 후속 연구의 UX 평가 수단 설정에 도움이 되기 위하여, 역시 SPSS 산점도(Scatter Plot)로 그 질문의 답을 분석하였다.

      

      
        4. 2. UX 측정 수단의 유형별 활용 경향 분석
        (1) 계층형 수단

        Figure 8에서 볼 수 있듯 ‘모델/모형’ 범주로 이루어진 계층형 수단은 이론적인 것보다 실용적인 목적으로 사용되는 경향이 우세하였으며, 특히 디지털 서비스의 UX 평가에 많이 활용되는 것으로 파악되었다. 대표적으로 ‘감성 디자인(Emotional Design)’에서 이를 파악할 수 있었다.

        
          
          

          Figure 8 
				
          

          
            Utilization Trends of Hierarchical UX Measurement Approaches
          
          

          

        

        (2) 다면형 수단

        Figure 9를 참고하면 네 가지 유형 중 가장 많은 비중을 차지한 다면형 수단 또한 실용적 활용 경향이 높았는데, 계층형 수단과 비교하여 디지털 제품에서 더 많이 사용되는 것이 특징이었다. 대표적으로 유일하게 ‘방법’ 범주에 속한 ‘닐슨의 휴리스틱 원칙(Neilsen’s Heuristic Evaluation)’에서 이를 확인할 수 있었다.

        
          
          

          Figure 9 
				
          

          
            Utilization Trends of Multifaceted UX Measurement Approaches
          
          

          

        

        (3) 참여 중심형, 데이터 중심형 수단

        Figure 10에서 드러난 참여 중심형, 데이터 중심형 수단은 계층형, 다면형 수단에 비하여 뚜렷하게 실용적인 목적이 강했으며, ‘방법’과 ‘도구’ 범주로만 이루어져 있었다. 또한, 제품과 서비스 모두에서 균등한 비율로 활용되는 것을 확인할 수 있었다. 이때 스마트 디자인 분야에 주로 사용되는 ‘AIAD(Artificial Intelligence-Aided Design)’, 의료용 애플리케이션을 위한 ‘MARS(Mobile App Rating Scale)’ 등 전문분야에 특화된 수단들의 활용이 돋보였다.

        
          
          

          Figure 10 
				
          

          
            Utilization Trends of Engagement-Oriented & Data-Driven UX Measurement Approaches
          
          

          

        

        그렇다면 이들이 활용되는 디지털 제품 및 서비스의 도메인은 구체적으로 어떻게 나눌 수 있을까? 각 도메인을 분류하고 이에 따라 어떤 수단들이 주로 함께, 혹은 독자적으로 활용되었는지 그 양태를 살펴보겠다.

      

      
        4. 3. 디지털 솔루션 도메인별 UX 측정 수단 활용 양태 분석
        (1) 디지털 솔루션의 도메인 분류

        선택 코딩 단계에서 각 연구에 관련된 디지털 솔루션 현황을 메타 분석한 결과, 디지털 제품 도메인 5가지와 디지털 서비스 도메인 7가지를 도출할 수 있었다. 각 도메인은 서로 상호배타적이지 않았으며, 이론적인 연구로서 그 구분이 어려운 것은 키워드 적합도를 평가하여 분류하였다. 그 도메인과 예시들은 Table 4와 같다.

        
          Table 4 
				
          

          
            Domains of Digital Products and Services
          
          

        

        
          
            	제품 도메인
            	예시
          

          
            	Technology & Devices
            	무인 주문 시스템, 양방향 TV, 스마트 프로덕트, 모바일 디바이스, 자율주행 자동차
          

          
            	Interactive & HCI
            	모바일 인터렉션, HCI, 사물인터넷의 상호작용
          

          
            	Digital Heritage
            	디지털 문화유산 프로덕트, 가상 박물관
          

          
            	Design & Development
            	디지털 게임 디자인, 디지털 건축 디자인
          

          
            	Sustainable Solutions
            	지속가능한 스마트 도시
          

          
            	서비스 도메인
            	예시
          

          
            	Content & Media
            	콘텐츠 서비스, 여행 영상 콘텐츠, E-도서관 서비스
          

          
            	E-Learning & Education
            	E-learning 서비스, 가상 전시 및 학습 플랫폼 서비스
          

          
            	E-banking & Finance
            	은행 모바일 서비스, 금융 커뮤니티 서비스, 은행 정보 시스템 서비스
          

          
            	Healthcare & Wellness
            	대화형 건강 에이전트 서비스, E-헬스 서비스
          

          
            	AI & Interaction
            	빅데이터 활용 웹 서비스, 챗봇 서비스
          

          
            	CRM & UX
            	고객 관계 관리 검증 서비스, 서비스 디자인을 위한 UX 측정 매트릭스 이론 연구
          

          
            	Ethics & Theory
            	윤리적인 디자인 서비스 실행을 위한 이론, 모델 연구
          

        

        

        (2) UX 측정 수단 활용 양태 분석

        위 도메인 중, 특히 디지털 제품에 속하는 ‘Technology & Devices’와 ‘Interactive & HCI’에는 함께 사용되는 빈도가 높았던 수단들이 있었다. 다면형 수단인 ‘허니콤 모델(Honeycomb Model)’과 ‘닐슨의 휴리스틱 원칙(Neilsen’s Heuristic Evaluation)’을 중심으로, ‘UX 디자인 5요소(5 Elements of UX Design)’, ‘하센잘의 UX 모형(Hassensahl’s Model of UX)’등의 계층형 수단들이 사용되었다. ‘ISO 9241-11 Standard’는 ‘도구’ 범주에 속하는 수단(SUS, Usability Metrics 등)과 함께 사용되는 비중이 높았으며, 이러한 양태는 다양한 디지털 서비스 도메인에서도 볼 수 있었다. Figure 11은 이를 나타낸 것이다.

        
          
          

          Figure 11 
				
          

          
            Commonly Co-Used UX Measurement Approaches
          
          

          

        

        반면, 독자적으로 사용되는 비중이 높았던 수단은 Table 5와 같았다. 이들은 수단 자체가 하나의 연구 방법론으로 여겨지거나(Gamification), 자체적인 UX 측정 및 분석 프레임워크를 갖춘 경우가 많았다(Heart Framework, MARS). 이들도 다른 수단들과 사용될 수 있었으나, 그 필요에 따라 독립적인 연구 방법이 될 수 있다는 점에서 의미가 있었다.

        
          Table 5 
				
          

          
            Independently Used UX Measurement Approaches
          
          

        

        
          
            
              	범주
              	유형
              	UX 측정 수단
              	제품 도메인
              	서비스 도메인
            

          
          
            	모델,
모형
            	계층형
            	Emotional Design Model
            	Digital Heritage, Interactive & HCI
            	Content & Media
          

          
            	다면형
            	Kano Model
            	Digital Heritage
            	Content & Media, E-Learning & Education
          

          
            	HEART Framework
            	Technology & Devices
            	E-Learning & Education, E-banking & Finance
          

          
            	방법
            	참여
중심형
            	Gamification
            	Design & Development
            	Content & Media, Healthcare & Wellness
          

          
            	Conversational UX
            	Design & Development
            	AI & Interaction,
          

          
            	Performance-based Design
            	Design & Development, Interactive & HCI
            	AI & Interaction,
          

          
            	도구
            	데이터
중심형
            	Mobile App Rating Scale (MARS)
            	Design & Development (Health-Related)
            	Healthcare & Wellness
          

          
            	Artificial Intelligence-Aided Design (AIAD)
            	Interactive & HCI, AI & Interaction, Sustainable Solutions
            	AI & Interaction, CRM & UX, E-Learning & Education
          

        

        

      

      
        4. 4. 시기별 UX 측정 수단 활용의 동향 분석
        최종적으로 메타분석 결과를 종합하여 약 20년(2003~2023)간 주로 사용된 연구 수단들을 5년 단위로 정리하였는데, 시기와 큰 관련 없는 활용성을 보인 것(Honeycomb Model, Hierarchy of User Need 등)을 제외하고 얻은 분석 결과는 다음과 같다.

        2003년부터 2008년까지는 ‘사용자 매트릭스(Usability Metrics)’와 ‘행동 중심 디자인(Performance-based Design)’이 각 4회 등장하였으며, 2008년부터 2013년까지는 ‘UCD(User-Centered Design)’가 5회, ‘감성 인터페이스(Pleasurable Interfaces Model)’가 4회로 등장하였다. 2013년부터 2018년까지는 ‘감성 디자인(Emotional Design)’, ‘MARS(Mobile Application Rating System)’가 각 4회로 등장하였다.

        2018년부터 2023년까지는 ‘AIAD(Artificial Intelligence-Aided Design)’, ‘대화형 UX(Conversational UX)’의 사용 빈도가 각 4회로 높았으며 ‘감성 디자인(Emotional Design)’ 또한 계속 등장하였는데, 이는 인공지능 기술의 발전에 따라 디자인 과정에서의 AI 활용이 증가하고 있는 동향을 볼 수 있는 대목이었다. 또한, 챗봇과 대화형 인터페이스의 증가로 인하여 대화형 UX의 중요성이 커지고 있으며, 이와 함께 사용자의 감성을 고려한 디자인이 지속해서 주목받고 있음을 파악하였다.

      

    

    

  
    
      5. 결론
      
        5. 1. 연구 요약
        본 연구는 세 단계의 코딩 과정으로 약 20년(2003~2023)간 디지털 제품 및 서비스 UX 측정 수단 관련 연구 120건과 대표 연구 30건을 메타분석 하였고, 이들의 범주 및 유형별 사용 경향과 양태, 동향을 도출하였으며 관련 디지털 솔루션 도메인을 분류하였다. 그 요약은 아래와 같다.

        첫째, 각 수단의 범주는 목적에 따라 ‘모델/모형’, ‘방법’, ‘도구’로 나눌 수 있었고, 그 유형은 평가 요인의 구성과 특징에 따라 ‘계층형’, ‘다면형’, ‘참여 중심형’ 및 ‘데이터 중심형’으로 구분할 수 있었다. 이때 ‘방법’과 ‘도구’로 이루어진 데이터 중심형 수단은 주로 정량적 접근을, ‘모델/모형’ 활용 경향이 높았던 다면형 수단은 주로 정성적 접근을 지녔다.

        둘째, 모든 유형에서 실용적 목적의 비중이 높았으나, 계층형 수단은 디지털 서비스에서, 다면형 수단은 디지털 제품에서 더 많이 사용되었다. 이외의 유형은 디지털 제품과 서비스에서의 활용 비중이 거의 균등하였다. 또한, 이들의 공통요인으로는 ‘사용성’, ‘기능성’, ‘신뢰성’, ‘유용성’ 등의 빈도가 가장 높았다.

        셋째, 디지털 제품과 서비스별 도메인은 총 12개로 구분할 수 있었으며, 이에 관하여 함께 사용되는 빈도가 높았던 수단(Honeycomb Model 등)과 독자적으로 사용되었던 것(MARS 등)을 분석할 수 있었다. 또한, 최근 인공지능 및 사용자 감성에 대한 중요성이 부상함에 따라 관련 수단(AIAD, 감성 디자인 등)의 활용도가 높아지는 동향 또한 확인하였다.

      

      
        5. 2. 연구의 한계점 및 의의
        본 연구는 120개의 연구에서 추출한 수단만을 대상으로 진행되었고, 그중 데이터 분석을 위하여 명사형 요인을 제공하지 않는 것을 제외하였다는 점에서 한계가 있다. 그러나 증가하는 디지털 솔루션을 위한 그 UX 측정 수단의 경향과 동향을 상세히 분석하여 관련 후속 연구들에서 다양하게 참고 수 있도록 하였다는 점에서 그 의의가 있다. 이에 본 연구를 이정표 삼아, 향후 디지털 분야의 UX 연구가 그 목적과 특징에 알맞은 수단을 활용하여 효율적으로 수행될 수 있기를 기대한다.
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