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관찰

Passive seeing vs. Active looking 



사용자 맥락 : ‘왜 이 사람이 이 상황에서 이런 행동을 할까?”



자판기매출이떨어지는데이유가뭘까?





뜨거운 것이 더 빨리 언다?

음펨마 효과 : 고정관념을 넘어 새롭게 생각하기



여성들은 두드린다.

(에어쿠션 상품 개발됨)



고객의 집을 찾아 그들이 예약을 어떻게 관리하는지 관찰함. 

à 자신들은 두세번의 클릭으로 처리하 수 있을 것이라고 생각했던 업무를 실제 사용자들은 10번에서 20번 클릭을 통해 해결한다는 것을 발견함

( NPR. “How I built this with Guy Raz”, Joe Gebbia (Airbnb)



<출처 : 디자인에집중하라서적, 크리에티브컨피던스



• 사리 세탁’기능 추가. 

• 세탁기에 음성 기능을 탑재해 지역 언어로 작동을 안내
(Whaton University of Pennssylvania, Management= Korean Conquest, How LG and Samsung Won over the Indian market)







보이는 것을 넘어 본질을 꿰뚫어야 함

'나는 무엇을 아는가?' , '나는 무엇을 모르는가?', '무엇을 알아야 하는가?’ 세가지 질문의 우선 순위

zero base 에서 생각

- 당연하게 생각하는 것을 질문해 보기

- 사용자 입장에서 재구성 해보기

관찰의 방법



• 아이의눈으로세상을새롭게바라보기

-관찰’은내가아닌다른사람이되어몰입하는것

• 사용자의행동 (과정)을직접관찰하는과정에서사용자도인지하지못하는문제를발견

(익숙해진불편함을발견)



• 관찰의 포인트

- 사람들의 행동 변화를 유발시키는 것 :뭔가’ 때문에 사람들이 행동을

시작하는 것 ( trigger) 

예” 어떤 소음이 들리니까 사람들이 마주 보기 시작했다. (trigger point)

- 신기하고(놀랍고) 비 정상적인 것

- 바디 랭귀지, 사용자들의 소중하게 여기는 것 등

• 관찰시 체크리스트

- 내가 알고 있었던 것과 다른 것

- 반복적인 특이한 패턴이 있는 것

- 이해관계자들과의 흥미로운 상호작용



AEIOU framework

활동, 환경, 상호작용, 사물, 사용자 등 다섯 가지 요소를 기준으로 관찰 내용을 정리하여

맥락적으로 연결하며, 발견된 문제의 원인과 결과를 협의를 통해 추론

• 활동 (Activities) -사람들은어떤행동을하며과정은어땠는지관찰

• 환경 (Environments) -활동이일어나는시간및공간적환경과분위기를관찰

• 상호작용 (Interactions) -사람간또는사람과환경사이에어떤상호작용이있었는지관찰

• 사물 (Objects) -어떤사물과도구들이사용되었으며활동에어떤영향을주는지관찰

• 사용자 (User) -관찰장소에어떤사람이있었고, 그사람들의역할은무엇이었는지관찰



(팀과 함께) 관찰의 공유

현장 관찰 중 떠오르는 추측이나 궁금한 점, 혹은 디자인 아이디어 들은 현장 기록과 구분해서 표기해 두고

다른 팀원들과 활발한 의견 교환을 통해 개인적인 선입관에 영향을 받은 것이 아닌지, 무리한 가정은 아닌지

다양한 측면에서 해석하고 검토하는 것이 좋음.

현장을 관찰한 시기와 공유 사이의 기간이 너무 길지 않도록 함. 

가급적 그날 저녁, 늦어도 다음날을 넘기지 않는 것이 좋음



서비스디자이너가고감도가되어야하는이유

익숙해진불편함을발견



서비스디자이너가고감도가되어야하는이유
사용자들이 자신이 진정으로 원하는 것이 무엇인지

알고 있는 경우는 많지 않다. 



디테일의힘(고감도)
-리서처 :외부인이라는장점



1986년 미시건大 조나단 세들러와 멜빈 매니스는 모의재판 실험

“우리 아이는 매일 다스베이더 (영하 스타워즈 캐릭터) 커플 치솔로 엄마와 함께 양치질을 합니다”



EOD


