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            Abstract
          
        

        
          Background Designers often evaluate user experience incorrectly because they take into account less diagnostic information. We propose the mechanical perspective-taking method to control less diagnostic information and improve the evaluation accuracy of user experience.

          Methods We conducted an experiment. We manipulated mechanical perspective-taking by changing the point of view without changing the content of the video game; half of the participants watched a video game from the first person point of view and the other half watched it from the third person point of view. Then, all of the participants evaluated one of the two types of airport use experience; one with positive, less diagnostic information and the other with negative, less diagnostic information.

          Result For the airport use experience with positive, less diagnostic information, the participants watching it from the first person point of view evaluated it less positively than the participants watching a video game from the third person point of view. However, the opposite pattern was obtained for the airport use experience with negative, less diagnostic information; the former group evaluated it less negatively than the latter group.

          Conclusion We demonstrated that the mechanical perspective-taking method controls less diagnostic information effectively, which can help people focus on the target experience.

        

        
          
            초록
          
        

        
          연구배경 본 연구에서는 사용자 경험 (UX) 연구자가 사용자 경험을 평가하는 과정에서 진단가(Diagnosticity)가 낮은 정보들을 함께 고려함으로서 오류가 발생한다고 가정한다. 이에 따라 진단가가 낮은 정보들을 효과적으로 통제하여 사용자 경험을 더욱 정확하게 평가하기 위한 기법으로 물리적 입장 바꾸기를 제안한다.

          연구방법 사용자 경험 평가의 오류와 물리적 입장 바꾸기의 효과를 검증하기 위하여, 하나의 실험을 진행하였다. 실험 참가자들은 동일한 자동차 경주 게임 영상을 두 개의 입장 중 (1인칭 시점 vs. 3인칭 시점) 하나의 입장에서 시청한 뒤, 두 개의 진단가가 낮은 정보들 중에서 (긍정적 여행 vs. 부정적 여행) 하나의 정보가 더해진 동일한 공항 이용 경험을 평가하도록 했다.

          연구결과 실험 결과, 진단가가 낮은 긍정적인 정보가 더해진 공항 이용 경험에 관해서는 (멕시코의 휴양지에 놀러 가는 경우), 1인칭 시점으로 영상을 시청한 실험 참가자들이 3인칭 시점으로 영상을 시청한 참가자들에 비해, 공항 이용을 덜 긍정적으로 평가하였다. 이와 반대로, 진단가가 낮은 부정적인 정보가 더해진 공항 이용 경험에 관해서는 (심심한 도시에 비즈니스 미팅을 하러 가는 경우), 1인칭 시점의 참가자들이 3인칭 시점의 참가자들에 비해 공항 이용을 덜 부정적으로 평가하였다.

          결론 본 연구는 사용자 경험 (공항 이용 경험) 을 평가할 때, 물리적 입장 바꾸기 방법이 진단가가 낮은 정보 (공항 이후의 경험)를 통제함으로써, 평가 목표로 삼은 사용자 경험에 집중할 수 있도록 해 준다는 점을 실증적으로 입증했다는데 의의가 있다.
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      1. 서론
      
        1. 1. 연구 배경
        서비스/제품 개발에 있어 사용자 경험(UX)에 대한 인식이 증대됨에 따라 사용자 경험의 과학적 평가 방법에 관한 학술 연구의 필요성이 높아지고 있다. 현재 활용되고 있는 다수의 사용자 경험 평가 방법론은 HCI 영역의 사용성 평가 방법들로부터 파생되어 발전해 왔다(Law, 2011). 이러한 이유로 사용자 경험(UX)과 사용성(Usability)에 대한 개념의 혼용이 연구자들 사이에서 종종 발견되었으나, 최근 사용자 경험에 대한 연구가 발전됨에 따라 사용성과 분명하게 구분되는 경향이 있다(Liu & Clemmensen, 2012; Oh & Joo, 2012). 예로, 오브리스트(Obrist et al., 2009)는 사용자 경험은 주관성이 내재된 까닭에 기존의 사용성 측정 기법으로는 올바른 평가가 어렵다고 주장하며, 사용자 경험 평가를 위한 방법론 개발의 필요성을 제기하였다. 또한, 국제 표준화 기구(International Organization for Standardization, ISO)는 ISO 9241-210에서 사용성을 “사용자들이 목표를 이루기 위해 특정한 상황에서 사용하는 시스템, 제품, 또는 서비스에 대한 유효성, 효율성, 그리고 만족도의 범위”라고 정의하고, 사용자 경험을 “제품, 서비스, 또는 시스템에 속하거나 그것을 사용함으로서 얻어지는 개인의 반응과 지각”이라고 다르게 정의함으로써 두 개념의 경계를 명확히 하고 있다. 이러한 배경은 사용자 경험 평가 지표의 개발에도 영향을 주었으며, 정량 및 정성 평가에 대한 오래된 논의와 더불어 사용자 경험에 특화된 경험 평가 방법론의 연구가 활발히 진행되고 있다(Law et al., 2010; Obrits et al, 2011; Pirker & Bernhaupt, 2011; Law et al., 2014). 하지만, 이러한 사용자 경험 평가에 관한 연구 경향은 평가 지표의 개발에 초점이 맞추어져 있으며 리서치 수행 과정에서 발생하는 문제에 관한 연구는 상대적으로 미흡하다. 하지만, 실제 UX리서치에서 나타나는 문제점의 다수는 연구자의 내재적 요인(미숙한 방법론 전개, 데이터 관리 미흡, 정보 왜곡 등)에 기인한다. 본 연구에서는 사용자 경험 정보의 왜곡에 초점을 맞추어, 이러한 문제점을 해결하기 위한 방법으로 물리적 입장 바꾸기를 제안하고자 한다.

      

      
        1. 2. 연구 목적
        본 연구의 목적은 1) 사용자 경험 조사자의 사용자 경험 평가 과정에서, 조사 대상이 되는 특정 사용자 경험뿐 아니라 그 이후의 (진단가가 없는) 경험도 함께 고려한다는 점을 가정하고, 2) 이러한 문제점을 해결하고 평가의 대상이 되는 특정 사용자 경험에 집중하기 위한 방법으로 물리적 입장 바꾸기(Mechanical Perspective-Taking)의 효과를 제안하고 이를 검증하는 것이다.

        일반적으로 사용자 경험 조사자는 사용자의 특정 경험과 이후의 경험을 구분하지 못하지만, 사용자와 입장을 바꾸려는 시도를 통해 그 오류를 줄일 수 있다. 즉, 사용자와 입장 바꾸기를 시도한 조사자는 그렇지 않은 조사자에 비해 사용자의 특정 경험에 더욱 집중하여, 경험 이후의 상황이 경험을 평가하는 데에 미치는 영향을 줄일 (통제할) 것이라는 가설을 제기한다. 본 연구는 기존의 사용자 경험 평가 방법 연구에서 주로 다루어온 사용자 경험 환경의 외적 요인에 대한 평가 방법(프로세스와 경험 환경 평가 요인 개발)에서 벗어나, 계획된 실험을 통해 사용자 경험 평가의 내적 요인에 관한 가설을 검증하는 것에 목적이 있다. 또한, 디자인 연구의 한 분야인 사용자 경험 평가에 관한 심리학적 요인을 활용한 실험 연구를 통해 디자인 실험연구의 예시를 만들고자 한다.

      

      
        1. 3. 연구 방법
        본 연구는 2010년 봄 학기 기간 중, 북미의 한 대학교 내 행동 실험실 (Behavioral Lab)에서 이루어졌다. 물리적 입장 바꾸기의 효과를 검증하기 위하여 피험자간 설계(2x2 between-subjects design)를 적용한 실험이 계획되었다. 본 실험에서는, 하나의 동일한 자동차 경주 게임을 2개의 다른 입장(1인칭 vs. 3인칭)으로 다시 보기(Replay)를 통해 시청한 뒤, 2개의 다른 방식(긍정 vs. 부정)으로 조작된 하나의 동일한 공항 경험을 평가하는 방식으로 진행되었다. 결과적으로 하나의 실험 데이터를 통해 물리적 입장 바꾸기가 특정 경험 자체에 대한 평가에 영향력이 있음을 실증적으로 증명하였다.

      

    

    

  
    
      2. 문헌 조사
      
        2. 1. 사용자 경험 평가 방법의 외적 요인: 사용자 경험 품질 요인과 평가 방법의 분류
        사용자 경험의 평가 방법 개발에 앞서 연구자들은 사용자 경험의 평가 지표를 정의하기 위해 경험 품질에 영향을 미치는 요인을 분석하였다. 브라가스아빌라와 혼백(Bargas-Avila & Hoenbaek, 2011)은 2005년에서 2009년 기간 동안 ACM Digital Library, ISI Web of Knowledge(WoW) 그리고, Science Direct(ScD) 3군데를 통해 발행된 사용자 경험 연구 논문 51개를 선별하여 분석한 결과, 사용자 경험 평가를 위해 전통적인 정성 평가와 더불어 투사 기법(projective technique)과 구성적 평가 방법(constructive method)의 혼용이 증가하고 있음을 밝혔으며, 로우(Law, 2011)는 그 연구 내용을 토대로 측정 가능한 사용자 경험 품질 요인으로 6가지 경험 요소와 측정 방법을 제시하였다.

        
          Table 1 
				
          

          
            5 Measures of UX qualities (Law, 2011)
          
          

        

        
          
            	사용자 경험 품질 요소
            	측정 방법
            	예시
          

          
            	감성(Affect)
            	척도
            	자가 평가 마네킹 척도
(Self-Assessment Manikin,SAM)
          

          
            	감정(Emotion)
            	정신생리학
            	심박수, 아이 트래킹
          

          
            	즐거움(Fun)
            	척도
            	게임 분류, 즐거움에 관한 기록
          

          
            	심미(Aesthetics)
            	척도
            	외적인 매력, 끌림
          

          
            	쾌락(Hedonic)
            	척도
            	사용자 감성 평가 질의항목 (AttrakDiff)
          

          
            	몰입(Flow)
            	척도
            	스포츠몰입상태척도(Flow State Scale-FSS)
          

        

        

        그 외, 카라파노스 외(Karapanos at al., 2009)는 사용자 경험은 동적이며 시간과 기억 역시 사용자 경험에 영향을 주는 요인이라 주장하였다. 또한, 버미런 외(Vermeeren at al., 2010)은 UXEM’08 및 CHI’09 학회에 참석한 약 100명의 전문가들로부터 그들이 사용하고 있는 96개의 사용자 경험 평가 방법을 취합하여 분석한 결과, 다수의 평가 방법들이 단일 에피소드와 테스트 세션에 중점을 두고 있음을 밝혔다. 또한, 각 평가 방법론의 특성을 분류하여 5가지의 유형으로 정리하였다.

        
          Table 2 
				
          

          
            Requirement type scheme for analyzing the methods (Vermeeren, 2011)
          
          

        

        
          
            	속성 분류
            	예시
          

          
            	과학적 품질
(Scientific quality)
            	심리 측정 속성(Psychometric properties)을 기반한 평가
          

          
            	평가를 위한 관찰
(Scoping)
            	실제 환경에서의 다양한 UX 요인들을 다루는 평가
(예, 감정 유형)
          

          
            	실행 가능성
(Practicability)
            	사용성 (Usability), 실현가능성(feasibility), 동기(motivation)에 관한 평가
          

          
            	유용성
(Utility)
            	(각 이해관계자들에게 전달되는) 평가 결과의 유용함에 대한 평가
          

          
            	특화성
(Specificity)
            	명확한 영역이나 사용자 그룹에 초점을 맞춘 평가
          

        

        

        하지만, 지금까지 논의된 사용자 경험 평가 연구는 평가 대상 및 경험 환경에 관한 평가 방법을 중심으로 논의되었다. 또한, 사용자 경험 평가를 위한 외적 요인 연구가 주류를 이루고 있으며, 이를 위해 합리적 프로세스 및 평가에 필요한 경험 요소의 속성을 정의하는데 연구의 초점이 맞추어져 있다(Walsh at al., 2013). 외적 요인에 관한 연구가 활발히 이루어진데 반하여, 개발된 평가 프로세스와 그로부터 얻어지는 경험 정보가 관찰자에 의해 올바르게 취득되었는지에 관한 내적 요인 연구는 아직 부족한 실정이다. 본 연구에서는 적절한 사용자 경험 정보의 취득을 위한 효과적인 방법으로서 물리적 입장 바꾸기 방법에 관해 논의하고자 한다.

      

      
        2. 2. 사용자 경험 평가 방법의 내적 요인
        하센잘(Hassenzahl, 2008)은 사용자 경험을 “어떤 서비스 또는 제품과의 인터랙션 과정에서 발생하는 것으로 순간의 좋고, 나쁜 느낌에 대하여 평가하려는 본질적인 사용자 감성” 이라고 정의했다. 이에 따라, 그는 UX 연구가 주요 관심 대상을 대상물(서비스, 제품)이나 구성요소(컨텐츠, 기능, 표현, 상호작용)로부터 벗어나서, 사용자들이 서비스 또는 제품과 관계함으로써 발생하는 주관적인 내적 요인으로 옮겨야 한다고 주장한다.

        일례로, 일부 연구자들 사이에서는 사용자 경험 구성 요소 중, 시계열에 따른 경험의 중첩성에 대한 논의가 꾸준히 진행되고 있다. 레델미어와 카네먼(Redelmeier & Kahneman, 1996)은 입원 및 수술 과정을 경험한 환자가 만들어내는 시간이 흐름에 따라 중첩되는 경험들을 예시로 들며 실시간 경험과 회고된 경험의 차이를 강조하였다. 또한, 로토 외(Roto at al., 2011)는 [그림1]과 같이 사용자의 경험은 선행된 경험에 의해 현재 경험이 영향을 받는 시계열의 흐름에 따른 경험모델을 제시하였다.

        
          
          

          Figure 1 
				
          

          
            Time span of user experience and the internal process (Roto, 2011)
          
          

          

        

        이러한 경험의 중첩 속성은 사용자 경험 평가 초기 단계의 경험 데이터 취득의 단계에서도 중요한 통제 요인 중 하나이다. 사용자들은 특정 서비스 제품 또는 유사 환경에 대한 직간접 경험을 지니고 있다. 이러한 경험 정보들은 경험 평가를 위한 데이터 취합 단계에서 진행되는 관찰, 인터뷰 등 초기 데이터 수집 과정에도 영향을 미친다.

      

      
        2. 3. 사용자 경험 정보와 진단가(Diagnosticity)
        정보의 진단가(Diagnosticity) 라는 개념은 심리학에서 등장한 개념으로, 특정 정보가 판단, 의사결정, 예측 과정에 얼마나 큰 영향을 주는가를 의미한다(Feldman & Lynch, 1988). 진단가(diagnosticity)에 대한 설명은 미엘(Meehl, 1958)의 “다리가 부러졌다는 정보(broken-leg cue)” 예시로 이해할 수 있다. 관찰자의 입장에서 액션 영화를 좋아하는 어떤 사람이 내일 영화를 볼 것인지를 예측한다고 가정하자. 관찰자가 현재 상영 중인 영화가 액션 영화라는 정보를 얻었다면, 그가 영화를 보러갈 것이라고 예측할 것이다. 하지만 조금 전에 그가 다리가 부러졌다는 정보를 얻는다면, 영화를 보러가지 않을 것이라고 예측할 확률이 크게 올라갈 것이다. 즉, 다리가 부러졌다는 정보는 액션 장르의 영화가 상영된다는 정보보다 관찰 대상자가 영화를 보러갈 것인지 예측을 하는데 더욱 큰 도움을 주기 때문에 진단가가 높다고 볼 수 있다. 참고로, 이처럼 특정 상황에서 “다리가 부러졌다는 정보(broken-leg cue)”는 진단가가 매우 높은 정보이다.

        하지만 많은 사람들은 진단가가 낮은 정보들에 영향을 받고, 이에 따라 현재의 의사결정이나 예측에 있어서 오류를 범하는 경우가 있다. 특히, UX리서치 과정 중 사용자 경험 평가 시, 사용자나 연구자의 이전 경험이나 이후의 예상 경험에 따라서 현재의 경험을 왜곡하여 평가하는 사례를 종종 발견한다. 이러한 현상은 진단가와 관련된 심리학 연구에서 설명된다. 가령, 배심원들이 지인을 살해한 혐의가 있는 범법자를 판결할 때, “범법자가 지인과 말다툼을 벌인 경험이 있다”는 진단가가 높은 정보만을 바탕으로 내린 판결에 비해, “범법자가 평균적인 키와 시력을 지녔다”는 진단가가 전혀 없는 정보가 추가로 제공되었을 때 내린 판결은 관대해지는 것으로 밝혀졌다(Zukier & Jennings, 1983). 즉, 배심원들은 가치가 없는 정보로부터 무언가 가치를 찾아내려는 노력을 했으며 이에 따라 판단이 변경된 것이다.

        이러한 주관적 경험(subjective experience)으로서 진단가(diagnosticity)에 관한 연구는 다음과 같다. 슈왈츠 외(Schwarz at al., 1991)는 인지된 진단가(percieved diagnosticity)의 조작 실험을 통해 실험 참가자들의 회상(recall)과정 즉, 주관적 경험(subjective experience)에 조작된 진단가가 영향을 미치는 것을 확인하였다. 다시 말해, 진단가는 사람의 기억 또는 회상에 영향을 미치며, 유사 경험 또는 대상에 관한 관심도가 낮을 경우, 추가 정보의 객관적 평가 성향이 약해져 의사결정이나 예측에 영향을 미칠 가능성이 높다. 그와 반대로 관심도가 높은 경우, 추가 정보를 객관적으로 평가함으로써 의사 결정이나 판단에 엄격하며 시간도 오래 걸린다.

        현재까지 연구된 다수의 사용자 경험 평가 방법론들은 경험 평가를 위해 초기의 관찰 단계에서부터 사용자 경험 정보를 취급한다. 따라서, 사용자가 내리는 판단, 의사결정, 예측 등의 다양한 사용자 경험 결과를 정확하게 평가하기 위해서는, 특정한 경험 정보의 진단가가 높은지 파악하고, 만약 진단가가 낮다면 이를 통제해야만 한다.

        다시 말해, 본 연구에서는 진단가를 사용자 경험 평가 과정에서 내재된 주관적인 평가 요인으로 규정하고, 보다 정확한 사용자 경험 정보를 취득하기 위하여 진단가가 낮은 정보를 통제할 필요가 있음을 주장한다.

      

      
        2. 4. 물리적 입장 바꾸기(Mechanical Perspective-Taking Method)
        심리학에 기반을 둔 입장 바꾸기 연구는 일반적으로 사람들(관찰자)이 타인(행위자)의 특정 행동의 원인을 부정확하게 설명하는 원인에 대한 귀인(attribution)연구에서부터 발전되었다. 이러한 행위자와 관찰자 사이의 귀인의 차이는 심리학의 중요한 연구 주제이며, 이후 귀인의 차이를 줄이기 위한 연구에서 입장 바꾸기가 하나의 효과적인 대안으로 제시되었다(Gilbert & Malone, 1995; Regan & Totten, 1975). 즉, 행위자의 특정 행동에 대한 귀인은 입장 바꾸기를 통하여 예측 가능한 방향으로 변경될 수 있다는 점을 밝혀냈다. 또한 입장 바꾸기 연구는 행위자가 관찰자로 입장을 바꾸는 방법과 관찰자가 행위자로 입장을 바꾸는 방법이 진행되고 있으며 최근의 발전된 연구 결과로는 타인(행위자)이 취한 과거의 특정 행동이 어디에서 비롯되었는지 이해하는 것뿐만 아니라 타인(행위자)이 가지고 있는 현재 생각의 추론 또는 미래 행동의 예측에도 효과가 있음이 밝혀졌다 (Galinsky & Moskowitz, 2000; Caruso, Epley, & Bazerman, 2008). 예를 들어 “타인과 입장을 바꾸라(please take the perspective of others)”는 간단한 요구를 받은 이후에는, 응답자들이 타인을 평가할 때 고정관념을 덜 사용하고 정형화된 생각과 비교하여 다른 생각에 대해 더욱 잘 처리하며 (예, 노인은 느리게 움직인다), 어려운 사람을 보면 도와주려는 친사회적인 행동(prosocial behavior)을 더욱 많이 보이기도 한다. 이러한 입장 바꾸기에 관한 심리학적 연구 결과들은 사용자 경험 조사 과정에서 발생하는 사용자 경험 조사자와 일반 사용자 간의 관계로 투영이 가능하며, 사용자 경험 조사 기법으로서 입장 바꾸기 기법의 효과가 연구되었다(Oh & Joo, 2012). 본 실험에 사용된 전통적인 입장 바꾸기와 물리적인 입장 바꾸기의 차이는 다음과 같이 정의한다.

        
          Table 3 
				
          

          
            Differences between Perspective-Taking and Mechanical Perspective-Taking Method
          
          

        

        
          
            	구분
            	시점(perspective) 통제
            	특징
          

          
            	전통적인 입장 바꾸기
(Perspecrtive-Taking)
            	관찰자의 시점을
관찰자 스스로 통제함
            	행위자와 관찰자 간의 귀인 차를 줄이기 위한 기법
          

          
            	물리적 입장 바꾸기
(Mechanical Perspective-Taking)
            	관찰자의 시점이 강제적으로 통제됨
            	행위자와 관찰자 간의 귀인 차를 진단가 조절을 통해 확인하는 기법
          

        

        

        본 연구에서는 입장 바꾸기에 관한 선행 연구에서 검증된 연구 결과를 토대로 기존의 연구에서 다루지 않았던 사용자 경험 정보와 정보의 진단가 간의 상관관계에 관한 실험연구를 계획하였다. 즉, 사용자 경험 정보에 포함된 진단가(diagnosticity)를 통제함으로써 일반적인 사용자 경험 데이터 분석 단계에서 간과하기 쉬운 경험 정보의 내적 특성에 의해 관찰자가 파악한 사용자 경험 정보에 영향을 미치는가에 관한 디자인 실험이다.

      

    

    

  
    
      3. 실험
      기존 입장 바꾸기에 관한 심리학 연구는, 입장 바꾸기를 시도한 그룹과 입장 바꾸기를 시도하지 않은 그룹 간 타인의 행동에 대한 이해 (타인의 과거 행동의 원인이나 타인의 미래 행동)에 차이가 있다는 점을 실증적으로 검증했다. 본 연구에서도, 기존 심리학 연구에서 수행된 실험을 통한 가설검증 양식을 따랐다. 특히, 본 연구에서는 기존 연구에서 사용한 간접적인 입장 바꾸기가 아닌, 직접적인 물리적 입장 바꾸기를 시도하였다. 즉, 기존 연구에서는 외적 요인 변수의 효과를 최대한 배제하기 위하여 간단한 문장 읽기를 통해 실험 참가자가 스스로의 입장을 바꾸도록 요구하였으나(Davis et al. 1996; Oh & Joo, 2012), 본 연구에서는 참가자 스스로가 아닌 강제적 조작에 의해 관찰자의 시점을 물리적으로 변화시켜 동일한 경험을 다른 시점에서 보도록 요구한 뒤, 조작된 경험을 평가하도록 요구했다. 즉, 입장이 바뀌지 않은 (3인칭)참가자와 입장이 물리적으로 바뀐 (1인칭)참가자 간 진단가가 낮은 긍정/부정 경험이 더해진 사용자 경험을 평가하도록 요구하고 그 차이를 실증적 데이터로 증명하여, 사용자 경험을 조사하는 방법으로서 물리적 입장 바꾸기의 타당성에 관한 가설을 검증하였다. 정리하자면, 본 연구에서는 학술적 접근 자세는 기존의 심리학 연구의 기조를 따르며, 새로운 과학적 사실을 발견하기 보다는 디자인 연구자 또는 사용자 경험 디자이너로서 심도 깊은 검증과정 없이 채택해 온 관찰조사 기법에 있어서 시점(perspective)이라는 변수의 조작을 통한 가설 검증에 초점을 맞추었다.

      
        3. 1. 실험 가설
        본 연구에서 사용자 경험 조사 방법으로서 물리적 입장 바꾸기의 효과에 대한 가설은 다음과 같다.

        가설1:

        사용자 경험에 진단가가 낮은 긍정적인 정보가 더해진 경우, 물리적으로 입장을 바꾼 사람들은 (1인칭 시점) 물리적으로 입장을 바꾸지 않은 사람들에 비하여 (3인칭 시점), 사용자 경험을 덜 긍정적으로 평가할 것이다.

        가설2:

        사용자 경험에 진단가가 낮은 부정적인 정보가 더해진 경우, 물리적으로 입장을 바꾼 사람들은 (1인칭 시점) 물리적으로 입장을 바꾸지 않은 사람들에 비하여 (3인칭 시점), 사용자 경험을 덜 부정적으로 평가할 것이다.

      

      
        3. 2. 실험 개요
        입장 바꾸기의 사용자 경험 평가에 대한 효과를 확인하기 위하여 피험자 간 설계{2 (입장 바꾸기: 1인칭 vs. 3인칭) x 2 (진단가 낮은 경험: 긍정 vs. 부정) between-subjects design}로 구성된 실험을 실행하였다.

        먼저, 절반의 참가자들은 물리적으로 입장이 바뀐 1인칭 시점에서 자동차 경주 게임을 시청하는 실험 그룹에 속했으며, 나머지 절반의 참가자들은 물리적으로 입장이 바뀌지 않은 3인칭 시점에서 동일한 자동차 경주 게임을 시청하는 대조 그룹에 속했다.

        
          
          

          Figure 2 
				
          

          
            Third-person perspective game video
          
          

          

        

        
          
          

          Figure 3 
				
          

          
            First-person perspective game video
          
          

          

        

        다음으로, 절반의 참가자들은 공항 이용 이후 긍정적인 경험이 더해진 상황을 알려주었다. 실험 참가자들이 영어권 참가자들인 까닭에 아래와 같이 내용을 전달하였다.

        Suppose that the driver, Mr. Irwin flies to Cancun, Mexico to have a three-day trip with his friends. At Cancun, Mr. Irwin plans to have fun with scuba dive, swimming with dolphins, a famous show, and going clubbing at nights.

        (긍정적인 경험은, 친구와 함께 멕시코의 칸쿤으로 3일 동안 여행을 가서, 스쿠버 다이브, 돌고래와 수영, 유명 쇼 즐기기, 야간 클럽 가기 등의 다양한 즐거운 활동을 할 것으로 예상했다.)

        다른 절반의 참가자들은 공항 이용 이후 부정적인 경험이 더해진 상황을 알려주었다. 이전 실험과 마찬가지로, 실험 참가자들이 영어권 참가자들인 까닭에 아래와 같이 내용을 전달하였다.

        Suppose that the driver, Mr. Irwin, meets his picky promoter at an airport and fly to a small, boring city to attend a series of business meetings. In this city, Mr. Irwin follows the order of his picky promoter and, what is worse, there is nothing to enjoy over there at night.

        (부정적 경험은, 까다로운 프로모터와 함께 작고, 심심한 도시에 가서 여러 비즈니스 미팅에 참여하며, 그곳에서 프로모터의 명령에 따라야 하며, 저녁에는 즐길 것이 없다는 것으로 설명되었다.)

      

      
        3. 3. 실험 절차
        실험 참가자들은 북미의 대학에 재학 중인 101명의 학부생으로 구성되었다. 실험은 무작위(random)로 구성된 16개의 세션으로 진행되었으며(각 조건 당 4개의 세션), 각 세션 당 최대 8명의 참가자가 참여했다. 실험자가 실험실에 입장하면, 연구자는 약 10분가량 실험에 관한 기본적인 설명을 진행했다. 이 시간 동안, 실험 참가자에게 간단한 인사말을 통해 스스로가 공항을 이용하는 비행기 탑승객의 경험을 조사하는 사용자 경험 조사자라는 가정을 하도록 유도했다. 다음으로, 3개의 질문이 포함된 두 페이지의 응답 설문지를 건네준 뒤, 첫 번째 페이지에 나와 있는 첫 번째 질문에 대한 응답을 요구했다. 첫 번째 질문에 대한 응답이 끝나면, 프로젝터를 통해 자동차 경주의 다시보기 장면을 보여주었고, 마지막으로 다음 페이지에 나와 있는 나머지 2개의 질문에 대한 응답을 요구했다.

        좀 더 구체적으로 설명하자면, 첫째, 설문지의 첫 장 가장 처음에 진단가가 낮은, 조작된 공항 이후의 경험이 들어있었다. 따라서 절반의 참가자들은 긍정적이지만 진단가가 낮은 공항 이후의 경험을 읽고 질문에 응답했으며, 다른 절반의 참가자는 부정적이지만 진단가가 낮은 공항 이후의 경험을 읽고 다음 질문에 7점 척도로 응답하였다.

        (1) 그의 공항 경험을 얼마나 긍정적으로 평가할 수 있는가(What is the positive evaluation of his airport experience)?

        첫 번째 장의 공항 이후의 경험에 대한 응답을 마친 뒤, 녹화된 자동차 경주 게임의 다시 보기를 시청했다(You will watch a racing game, F1 World Grand Prix II, which was played and saved by a game player. He selected a white McLaren Mercedes). 경기장을 한 바퀴 도는 자동차 경주 게임에서, 주인공이 탄 하얀색 맥라린 메르세데스(McLaren Mercedes)는 6등으로 경주를 시작하여, 다수의 차량에 추월당하거나 추월한 뒤 8등으로 경주를 마쳤으며 이 경주 게임은 총 1분 41초 동안 보여주었다. 녹화된 경주 게임을 시청한 뒤, 두 번째 장에 들어있는 다음 2개의 질문에 7점 척도로 응답하는 것으로 실험은 완결되었다.

        (2) 그의 공항 경험을 전반적으로 어떻게 평가하는가(What is the overall evaluation of his airport experience)?

        (3) 스스로가 얼마나 공항 이용자로서 경험했는가(To what extent did you experience yourself as the airport user)?

        실험이 끝난 후, 연구자는 무기명으로 응답된 설문지를 수집한 뒤, 각 응답을 코딩하고, 통계도구(SPSS)를 통하여 응답을 분석하였다. 연구자는 무작위 배분으로 이루어진 두 그룹의 참가자들에 관한 개인 정보(성별, 인종, 학번, 학년, 이름)를 수집할 수도 없고 열람할 수 없었으나, 모든 응답자들이 실험 참가에 대한 보상으로 학점을 인정받았으므로 응답 표본의 인구 통계학적 동질성은 기존 심리학 연구에서와 같이 인정된다고 볼 수 있다.

      

      
        3. 4. 측정 항목
        참가자들이 응답한 3개의 질문은 각각 다른 것을 측정하도록 만들어졌다. 질문 1을 통하여 진단가가 낮은 공항 이후의 경험이 성공적으로 조작되었는지 측정했고, 질문 2를 통하여 진단가가 낮은 공항 이후의 경험이 더해졌을 때 공항 경험 평가가 영향을 받는지 측정했고, 질문 3을 통하여 물리적 입장 바꾸기가 성공적으로 조작되었는지 측정했다. 참고로, 질문 3은 자동차 경주 게임 시청의 물리적 시점을 바꾸는 것이 입장 바꾸기 효과가 있었는지 확인하는 질문으로서, 기존 심리학 연구에서 사용되는 표준적인 진단 도구를 실험에 맞게 변형하여 7점 척도로 측정하였다. 대부분의 기존 연구에서는 하나의 질문을 통해 입장이 바뀌었는지를 참가자가 스스로 보고하도록 유도했으며, 이에 따라 본 실험에서도 결과 도출과정의 오류를 줄이고자 기 검증된 측정방식을 따랐다(Batson & Shaw, 1991; Cialdini et al., 1997; Davis, Conklin, Smith, & Luce 1996; Galinsky & Moskowitz, 2000). 실험을 통해 측정된 3개의 변수는 SPSS를 이용하여 분산분석(Analysis of Variance: ANOVA)을 실시하였다.

      

      
        3. 5. 실험 결과
        본 실험의 결과는 3개의 질문에 대한 응답을 집단 별로 통계 분석하는 것으로 이루어진다.

        
          Table 4 
				
          

          
            The evaluation of airport use experience before using Mechanical Perspective-Taking (question 1)
          
          

        

        
          
            	물리적 입장 바꾸기
          

          
            	
            	
            	1인칭
            	3인칭
            	
          

          
            	공항 이후 경험
            	긍정
            	3.84
            	4.50
            	Main effect (F(1,97) = 16.85, P < .01)
          

          
            	부정
            	3.02
            	2.90
          

          
            	n.s. (not significant)
          

        

        

        먼저 질문 1에 대한 응답을 분석하여 추가 경험의 긍정/부정 조작이 성공했음을 알 수 있었다. 즉, 긍정적인 상황이 기다리는 경험이 부정적인 상황이 기다리는 경험에 비하여 긍정적으로 평가되었다. 긍정적인 경험이 더해진 공항 경험은 1인칭으로 게임을 시청했거나 3인칭으로 게임을 시청했거나 상관없이(1인칭 = 3.84, 3인칭 = 4.50), 부정적인 경험이 더해진 공항 경험에 비하여(1인칭 = 3.02, 3인칭 = 2.90) 더욱 긍정적이라고 생각했다(F(1.97) = 16.85, p < .01). 추가 경험을 조작하는 것은 입장을 바꾸는 조작과 상관이 없는 것으로 나타났다.

        
          Table 5 
				
          

          
            The degree of taking perspectives after using Mechanical Perspective-Taking (question 3)
          
          

        

        
          
            	물리적 입장 바꾸기
          

          
            	
            	
            	1인칭
            	3인칭
            	
          

          
            	공항 이후 경험
            	긍정
            	3.02
            	2.32
            	n.s. (not significant)
          

          
            	부정
            	4.61
            	2.30
          

          
            	Main effect (F(1,50) = 4.44, P < .05)
          

        

        

        다음으로, 질문 3에 대한 응답을 분석하여 동일한 자동차 경주 게임을 물리적으로 다른 시점에서 시청하는 것이 입장을 바꾸는 효과가 있음이 확인되어 1인칭/3인칭 조작이 성공했음을 알 수 있었다. 1인칭으로 게임을 시청한 참가자들은, 공항 이후의 경험이 긍정적이든 부정적이든 상관없이(긍정 = 3.02, 부정 = 4.61), 3인칭으로 게임을 시청한 참가자들에 비하여(긍정 = 2.32, 부정 = 2.30), 스스로 공항 이용자로서 경험했다는 응답이 높았다(F(1.50) = 4.44, p < .05). 입장을 바꾸는 조작은 추가 경험을 조작하는 것과 상관이 없는 것으로 나타났다.

        결론적으로, 질문 1과 질문 3에 대한 응답은 실험에 사용된 두 개의 변수(진단가가 낮은 경험의 조작과 입장 바꾸기 조작)가 예상대로 조작되었음을 보여주었고, 특히 두 개의 변수가 서로 독립적으로 조작되었음이 밝혀져 실험의 오류가 없다는 점이 입증되었다.

        
          Table 6 
				
          

          
            The evaluation of airport use experience after using Mechanical Perspective-Taking (question 2)
          
          

        

        
          
            	물리적 입장 바꾸기
          

          
            	
            	
            	1인칭
            	3인칭
            	
          

          
            	공항 이후 경험
            	긍정
            	3.96
            	4.77
            	Main effect (F(1,97) = 17.69, P < .01)
          

          
            	부정
            	3.25
            	2.96
          

          
            	
            	
            	n.s.
(not significant)
            	
            	Interaction effect (F(1,97) = 3.36, P < .10)
          

        

        

        마지막으로, 질문 2의 응답을 분석하여 입장을 바꾸는 것과 공항 이후의 경험을 조작하는 것 사이에 통계적으로 유의미한 상호작용(interaction effect)이 있다는 점이 발견되었다(F(1,97) = 3.36, p < .10). 먼저, 긍정적인 경험이 기다리는 공항 경험에 대해서는 1인칭으로 입장을 바꾼 그룹이 3인칭 그룹에 비하여 공항 경험을 낮게 평가했다(1인칭 = 3.96 vs. 3인칭 = 4.77). 이와 반대로 부정적인 경험이 기다리는 공항 경험에 대해서는, 1인칭으로 입장을 바꾼 그룹이 3인칭 그룹에 비하여 공항 경험을 높게 평가했다(1인칭 = 3.25 vs. 3인칭 = 2.96). 즉, 1인칭으로 입장을 바꾸는 경우에는, 기다리는 경험의 긍정/부정에 영향을 덜 받는다는 점을 확인할 수 있었다.

        그러나 공항 이후의 경험을 긍정/부정으로 조작하는 것은 공항 경험에 여전히 영향을 끼치고 있었다(공항 이후 경험의 조작: F(1,97) = 17.69, p < .01). 즉, 입장 바꾸기와 상관없이, 긍정 경험이 기다리는 공항 경험은 부정 경험이 기다리는 공항 경험에 비하여, 긍정적으로 평가받는다는 점도 발견되었다.

        다시 말해, 공항 이후의 경험을 조작하는 것은 공항 경험에 여전히 영향을 끼치고 있었다(공항 이후 경험의 조작: F(1,97) = 17.69, p < .01). 따라서, 부정적인 공항 이후 경험이 기다리는 공항 경험을 1인칭 시점에서 평가하는 것은 긍정적인 공항 이후 경험이 기다리는 공항 경험을 1인칭 시점에서 평가하는 것 보다는 부정적으로 평가받는다는 점도 밝혀졌다.

        
          Table 7 
				
          

          
            The evaluation of airport use experience after using Mechanical Perspective-Taking (question 2)
          
          

        

        
          
            	Source
            	Sum of Squares
            	df
            	Mean Square
            	F
            	Sig.
          

          
            	Intercept
            	1396.887
            	1
            	1396.887
            	618.614
            	.000
          

          
            	공항 이후 경험
            	39.954
            	1
            	39.954
            	17.694
            	.000
          

          
            	물리적 입장 바꾸기
            	1.679
            	1
            	1.679
            	.744
            	.391
          

          
            	공항 이후 경험 *
물리적 입장 바꾸기
            	7.588
            	1
            	7.588
            	3.360
            	.070
          

          
            	Error
            	
            	
            	
            	
            	
          

          
            	Total
            	219.035
            	97
            	2.258
            	
            	
          

          
            	
            	1650.000
            	101
            	
            	
            	
          

        

        

        결론적으로, 3개의 변수에 대한 분석을 종합하면 다음과 같다. 사후 경험을 긍정/부정으로 조작하면 평가 대상이 되는 경험 평가가 긍정/부정으로 변하고(질문 1), 동일한 게임이라도 물리적으로 시점을 달리 제공하면 입장이 3인칭에서 1인칭으로 바뀔 수 있다(질문 3). 이처럼 추가 경험과 입장 바꾸기가 조작된 경우, 평가 대상이 되는 경험 평가가 달라질 수 있다. 즉, 물리적으로 시점을 바꾸어 1인칭의 입장이 되는 경우, 긍정 경험이 기다리는 경험을 덜 긍정적으로 평가하고(가설 1), 부정 경험이 기다리는 경험을 덜 부정적으로 평가한다는(가설 2) 점을 발견했다. 즉, 1인칭 시점으로 게임을 시청한 실험 그룹은 3인칭 시점으로 게임을 시청한 대조 그룹에 비하여, 공항 경험을 평가하는데 공항 이후의 긍정/부정 경험들에 영향을 덜 받는다는(평가에 있어서 추가 경험을 조작한 효과가 줄어든다) 사실을 발견함으로서, 물리적으로 입장을 3인칭에서 1인칭으로 바꾸면 사용자 경험과 관련 낮은(진단가가 낮은) 추가 경험들에 영향을 덜 받고 평가 대상이 되는 사용자 경험에만 집중할 수 있게 해 준다는 사실을 밝혀냈다.

      

    

    

  
    
      4. 결론
      사용자 경험 조사자는 사용자의 특정 경험뿐만 아니라 특정 경험 이후의 사용자 경험도 함께 고려하는 경향이 있다. 이에 따라 특정 사용자의 경험만을 평가할 때에는 오류가 발생할 수 있다. 따라서 사용자 경험 조사자가 특정 사용자 경험에 집중하기 위한 하나의 방법으로 물리적 입장 바꾸기를 제안하였다.

      본 연구에서는 하나의 실험을 통하여, 물리적 입장 바꾸기의 사용자 경험 평가에 관한 효과를 검증하였다. 실험을 통하여, 물리적 입장 바꾸기는 경험 정보 취득의 초기단계에서 진단가가 낮은 경험을 통제함으로써, 공항을 이용한 이후에 이루어지는 긍정/부정 경험들이 공항 경험을 평가할 때 끼치는 영향을 줄여준다는 점을 확인했다. 이러한 결과를 통해, 물리적 입장 바꾸기는 사용자 경험과 직접적 관련이 없는 사후 행위들에 대한 사용자의 주관적 판단에 영향을 받지 않고 사용자 경험 자체에 집중할 수 있게 해 준다는 결론을 도출함으로써, 물리적 입장 바꾸기가 사용자 경험 조사에 도움을 준다는 점을 실험으로 증명했다.

    

    

  
    
      Notes
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