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Abstract

요약
코로나19로 인한 온택트 서비스의 발달과 친환경 장례 문화의 사회적 이슈는 온라인 장례라는 새로운 문화의 필요성을 인식하게 

하였다. 국내 기관 및 기업에서 온라인 장례 서비스 활성화를 위한 시도가 여러 차례 있었으나, 효과는 미약한 실정이다. 본 

연구의 목적은 온라인 장례 플랫폼의 초기 사용자 경험 분석을 통해 사용성의 문제를 파악하고, 온라인 장례 플랫폼의 접근성 

및 사용성을 향상할 수 있는 서비스 개발을 제안함에 있다. 이에 본 연구에서는 사용자 경험(UX), OOBE, FTUE 이론의 문헌 

고찰을 통해 온라인 장례 플랫폼의 접근성과 사용성 향상에 영향을 주는 요인을 파악하고, 대표적 온라인 장례 앱 ‘메모리얼’을 

연구 대상으로 선정하여 실험을 진행하였다. 초기 사용자 경험을 분석하기 전, 연구 대상인 앱 ‘메모리얼’의 UX 서비스 특성을 

이해하고자 유사 타 서비스와의 IA를 비교 분석하였다. 또한 온라인 장례 플랫폼 사용 경험이 없는 피실험자 10명을 대상으로 

Unpack-Setup/Configure-First Use 단계에 해당하는 태스크를 수행하고, 실험 과정을 UX Curve로 표현하여 부정적인 경험이 

발생한 지점과 요인을 파악하였다. 그 결과, 주요 문제 요인으로 불필요한 UI 요소, 회원가입 단계에서의 민감한 개인정보 요구, 

서비스의 몰입감 부족 등이 있었고, 개선 사항으로는 사용자 간의 감정 공유 및 원활한 소통 촉진을 위한 커뮤니티 기능 강화 

등이 있었다. 이러한 인사이트를 반영하여 기존 앱 서비스의 문제점을 해결할 수 있는 서비스 개발을 제안하였다. 개발한 프로토타입의 

타당성을 검증하고자 서비스 디자인 전문가 3인의 인터뷰를 진행하였다. 본 연구는 최근 부상하고 있는 온라인 장례 서비스의 

질적 향상과 활성화에 기여하기 위해 진행되었으며, 온라인 장례 서비스의 현황을 이해하고, 서비스 접근성과 사용성 강화를 

위해 필요한 요인을 규명하였다는 점에서 연구의 의의가 있다.
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1. 서론

1.1 연구 배경 및 목적

2019년 코로나19 감염병 확산으로 인해 온택트

(Ontact) 서비스가 활성화되면서 온라인 장례가 새로

운 장례 문화로 대두되었다. 동시에 전통적 유교문

화 방식의 탈피와 친환경 추모문화의 일환인 온라인 

장례 서비스의 필요성에 대한 사회적 공감대도 점차 

높아지고 있다. 이러한 변화는 사회가 온라인 장례

문화를 수용하고 발전하는 계기로 연결될 것으로 보

인다.

현대사회의 장례는 오프라인을 넘어 온라인으로 

확장되고 있으며, 장례 문화에 대한 새로운 도전과 

비전이 필요한 상황이다(Moon, 2008). 온라인 장례 

방식이 새롭게 등장하면서 국내에서도 관련 서비스

가 점차 증가하고 있다. 국내 장례 전문업체 보람상

조를 비롯하여 삼척시 추모 공원, 보건복지부 ‘e하

늘장사정보’ 등 국가 차원에서도 자체적으로 온라

인 추모관을 운영하고 있다. 또한 앱 서비스 ‘메모

리얼’, ‘포레거시’ 등을 통해 사별자가 시공간의 

제약 없이 언제든지 고인을 추모할 수 있는 공간을 

제공하고 있다. 

온라인 장례 플랫폼은 오프라인 장례와는 다르게 

시공간적 제약을 극복할 수 있고, VR 기술을 통한 

고인 이미지 재현이나 AI 등 다양한 기술을 활용할 

수 있어 향후 발전 가능성이 매우 크다. 하지만 온

라인 장례는 최근의 현상이기에 아직 이에 대한 연

구가 부족하며, 관련 플랫폼들은 서비스 초기 단계

에 있어 상용화까지 서비스 개선이 많이 필요한 상

황이다. 본 연구는 국내 온라인 장례 플랫폼의 활성

화 및 지속성을 강화하기 위해 기존 온라인 장례 서

비스의 특징 및 초기 사용자 경험을 분석하고, 사용

자들의 접근성 및 사용성을 높일 수 있는 서비스 시

나리오 및 UI/UX 서비스 개발을 목표로 한다.

1.2 연구 범위 및 방법

본 연구에서는 새로운 장례 문화로 떠오르고 있

는 온라인 장례 플랫폼의 초기 사용자 경험을 분석

하고 서비스 문제점을 개선하고자 한다. 이를 위한 

연구 범위 및 방법은 다음과 같다. 첫째, 사용자 경

험(UX), OOBE, FTUE 등의 이론적 고찰을 통해 초

기 사용자 경험의 개념을 정의하였다. 둘째, 온라인 

장례의 개념 및 특징을 파악하고, 국내외 온라인 장

례 플랫폼 사례를 분석하여 현황을 살펴보았다. 셋

째, 초기 사용자 경험 분석을 위해 기존에 온라인 

장례 플랫폼을 이용하지 않은 피실험자 10명을 선정

하여 UX Curve 및 1:1 심층 인터뷰를 진행하였다. 

넷째, 실험 결과를 토대로 기존 온라인 장례 플랫폼 

사용성의 문제를 파악한 뒤, 이를 해결할 수 있는   

UI/UX 서비스 개발을 제안하였다.

 

2. 이론적 배경

2.1 사용자 경험(User Experience)

Hidayat et al.(2023)은 사용자 경험(UX, User 

Experience)은 구축되거나 개발된 제품 또는 소프트

웨어를 사용한 후 사용자가 경험하는 것을 의미하

며, UX는 시스템의 인터페이스에서 시스템을 사용하

는 동안의 행동에 이르기까지 시스템과 상호 작용하

는 방식에 사용자를 참여시키는 요소를 포함한다고 

하였다. Cheng et al.(2023)은 사용자 경험(User 

Experience)은 사람이 생활하는 동안 가지고 있는 

제품이나 서비스에 대한 전반적인 인식과 평가를 의

미한다고 정의하였다. 사용자 경험(User Experience)

은 개발 중인 제품의 시스템에 대한 개발자의 이해

와 사용자의 이해를 일치시키는 데 유용한 역할을 

한다(Hidayat et al., 2023). 과거의 기업들은 사용자 

인터페이스(User Interface)와 소비자와의 관계에만 
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집중해왔으나, 현재는 사용자가 제품을 사용하면서 

형성된 사용자 경험 (User Experience)을 중요시하게 

되었다(Jeong and Shin, 2012). Jeong and Shin(2012)

는 선행연구를 통해 사용자 경험의 주요 요인이 유

용성(Usefulness), 사용성(Usability), 감성(Affect), 브

랜드 이미지에 있다고 보고, 해당 요인이 사용자 만

족에 미치는 영향을 분석하였다. 서비스 사용 과정

에서 사용자에게 만족할 만한 영향을 주지 못한 경

우, 사용자 경험 요인의 문제점과 개선점을 파악하

는 것이 중요하다. 이 과정에서 UX Curve 방법론이 

사용되기도 한다. 

2.2 초기경험 이론

2.2.1 OOBE(Out Of Box Experience)

OOBE는 제품의 개봉에서부터 첫 사용까지의 일

련의 과정에서의 사용자 경험(UX)을 말한다(Kim et 

al., 2015). 제품 혹은 서비스의 초기 경험은 사용자

의 향후 사용 횟수 및 주기를 결정하는 중요한 요소

로 작용한다. 따라서 이 단계에서는 사용자가 서비

스에 쉽게 접근할 수 있도록 하는 것이 매우 중요하

다(Cho and Kim, 2016).

본 연구는 Kim et al.(2015)이 선행연구에서 제시

한 OOBE의 Unpack-Setup/Configure-First Use 과정

을 참고하여 온라인 추모 서비스 사용자 경험 분석

을 진행하였다. 첫 단계인 Unpack 단계에서는 사용

자가 서비스를 처음 사용하는 단계로, 사용자가 서

비스에 쉽게 접근할 수 있도록 디자인하는 것이 중

요하다. Setup/Configure 단계에서는 사용자가 이용

에 불편함이 없도록 사용자가 스스로 목적 및 용도

에 맞게 시스템을 설정할 수 있도록 해야 한다. 

First Use 단계에서는 사용자가 제품을 편리하게 이

용할 수 있도록 적절한 가이드를 제공해야 한다(Kim 

et al., 2015).

2.2.2 FTUE(First-Time User Experience)

First-Time User Experience(FTUE)는 소프트웨어 

서비스 사용 시 초기의 경험 단계를 의미하는 광의

의 개념으로, 웹 사이트에 처음 진입했을 때, 앱을 

설치 후 처음 실행했을 때 등 프로그램의 구성 단계

와 관련이 있다(Kim et al., 2015). 

2.3 UX Curve

UX Curve는 사용자의 경험 변화를 시간의 흐름

에 따라 확인할 수 있는 방법론이다. 사용자 경험의 

품질을 평가하는 데 유용하며, 사용자의 태도 변화

에 따라 주요 개별 경험을 식별하는 질적 데이터를 

확인할 수 있다(Hong and Ban, 2020). 사용자는 UX 

Curve를 그리기 전 제품이나 서비스를 사용하기 시

작한 순간을 떠올리며 커브를 그리게 되는데(Cheng 

et al., 2023), UX Curve의 세로축은 경험의 강도에 

따라 좋은 경험은 (+), 좋지 않은 경험은 (-)로 나누

어 기록하며 가로축은 시간의 경과에 따른 경험의 

진행을 표기한다(Cho and Kim, 2016). 커브 아래에는 

커브 변화에 대한 이유나 경험담을 작성한다(Cheng 

et al., 2023). UX Curve를 통해 시간이 지남에 따라 

사용자 경험에 장기적으로 영향을 미치는 요인이 있

는지 확인할 수 있으며, 사용자 경험이 증가하는 추

세라면 사용 정도도 시간이 지남에 따라 증가할 수 

있음을 예상할 수 있다(Kujala et al., 2011). 본 연구

에서는 UX Curve를 통해 OOBE 전 과정을 시각화

하는 과정을 거쳤다.

3. 사례 연구

3.1 온라인 장례의 개념 및 특징

온라인 장례란 온라인 공간에서 일어나는 일련의 
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죽음을 애도하는 현상이나 추모 의식을 의미한다(Ha 

et al., 2010). 현대 온라인 장례 문화는 애도자 간, 

애도자와 타인 간의 새로운 사회적 관계를 형성하는 

두 가지 특징을 가지고 있으며, 사용자들이 자신만

의 온라인 소셜 미디어 콘텐츠를 생성할 수 있는 편

리함을 제공한다. 이러한 콘텐츠를 통해 다양한 사

람들과 고인에 대한 애도를 표현할 수 있다(Walter, 

2015). 추모 공간은 대상의 생애 업적을 기록하고 보

존할 수 있는 매개체를 제공하는 요소로 활용 공간

에 따라 기능하는 범위가 다르게 적용된다. 온라인 

장례 공간의 경우 무한한 시공간과 유입인구 수용, 

상대적으로 적은 운영비용 소요, 언제 어디서나 접

근할 수 있는 용이함을 갖추고 있다(Kim and Kim, 

2020). 또한 온라인 장례는 길이나 형식의 제약을 거

의 받지 않고, 진솔한 의견을 통해 망자를 추념할 

공적인 공간을 제공한다(Lee and Yoo, 2013).

온라인 추모관은 일부 플랫폼을 제외하면 누구나 

사용할 수 있으며, 대부분의 사용자는 사별을 경험

한 사람들로 구성된다. 온라인 추모관 사용자들은 

고인의 생전 모습을 기억하고 기리기 위해 고인의 

사진과 음성, 영상 등을 업로드 하거나, 메시지를 전

달하는 등의 행위를 거치게 된다.

최근, 소셜 네트워크 서비스(SNS)를 온라인 장례

에 접목하여 장례 제품 및 장례식을 설계하는 데 중

점을 둔 연구자가 늘어남에 따라 장례의 현대화가 

필요하다는 인식이 확산되고 있지만, 고인을 애도하

기 위한 온라인 기술 구현에는 한계가 따를 수 있다

는 부정적 의견이 대립되고 있다(Volkom et al.,  

2014). 또한 사별로 인해 슬픔에 잠식된 사람들의 감

정적 경험을 통합하는 데 집중된 서비스의 수가 적

고, 디자인 분야에서 죽음에 대한 사용자의 슬픔이

나 상호작용에 초점을 맞춘 연구는 미미한 실정이다

(Ip, 2021).

3.2 국내 및 해외 서비스 현황

현재 국내외로 활성화된 온라인 장례 서비스는 

다음과 같다. 국내 서비스는 국가 기관에서 서비스

를 제공하는 온라인 추모관(삼척시 추모공원, 보건복

지부 등), 일반 기업에서 앱 형태로 출시하는 온라인 

추모관(앱 ‘메모리얼’, ‘포레거시’ 등)이 있다. 

위 플랫폼들은 대부분 사진 및 영상 업로드, 게시물 

작성, 커뮤니티 등의 기능을 제공한다. 국외 서비스

로는 워싱턴 내셔널 몰 추모 프로젝트(In America: 

Remember, temporary art installation in USA)가 있

다. 워싱턴 내셔널 몰 추모 프로젝트는 물리적 공간

과 더불어 온라인 공간에서도 함께 진행됐다. 이 웹

사이트에서는 고인의 이름과 메시지, 기일의 기억을 

통해 그들의 삶을 기억할 수 있다(Kim and Kim, 

2020). 

각 플랫폼의 유형별 분류는 아래 <Tab. 3-1>과 같

다. 표는 서비스 제공 장소에 따라 구분하였으며, 각 

플랫폼의 사이트 주소와 제공 서비스를 세부적으로 

나열하였다. 대부분의 플랫폼은 고인과 관련된 콘텐

츠를 공유하기 위한 기능들을 제공하고 있으며, 세

부 서비스는 플랫폼마다 상이한 것을 확인할 수 있

다.

장소 플랫폼 주소 /
제공 서비스

웹

보람상조

https://www.borammemory.com/Memorial/Main
⦁ 장례 상품에 가입 후 온라인 추모관 사용
⦁ 담당 장례지도사가 장례의 모든 과정을      
   담당(온라인 추모관 제작 포함)
⦁ 부고 알림 서비스, 디지털 추모앨범, 3D     
   디지털 추모 영상, 하늘편지(추모 게시판),   
   추억관 서비스 제공            

삼척시
추모공원

https://www.samcheok.go.kr/memorial/
⦁ 삼척시 추모공원 이용자 사용 가능
⦁ 하늘나라 편지 띄우기(추모의 글) 작성 가능
⦁ 고인검색→온라인 추모관→편지쓰기

Tab. 3-1 Classification by Type of Online 
Memorial Platforms
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3.3 온라인 장례 앱 프로세스 비교

IA(Information Architecture, 정보구조도)란 웹사이

트를 설계하는 데 있어서 사이트의 골격을 구성하는 

기초 단계를 의미한다(Nam and Kim, 2010). 웹사이

트의 구성요소를 단계(depth)로 구분하여 정보 간의 

상ž하위 관계를 쉽게 파악할 수 있다.

본 연구에서는 앱 ‘메모리얼’의 UX 특징을 파

악하기 위해 유사 앱 ‘포레거시’와의 IA를 비교 

분석하였다(<Fig. 3-1>,  <Fig. 3-2>). 두 개의 서비스 

모두 개인 추모관을 온라인으로 개설할 수 있는 기

능을 제공하며, 시간 축을 기반으로 한 타임라인 기

능을 가지는 점에서 공통적인 구성요소를 보여준다. 

대표적인 차이점은 회원가입 및 추모관 개설, 커

뮤니티 기능에서 살펴볼 수 있다. ‘메모리얼’은 

사용자가 회원가입부터 추모관 개설에 필요한 정보

까지 모든 정보를 1뎁스 안에서 입력하도록 페이지

가 구성되어 있는 반면, ‘포레거시’의 경우는 사

용자가 추모관을 개설하기 위해 단계적으로 다수의 

질문에 답을 하며 추모관을 점진적으로 구축하는 방

식으로 진행된다. 1뎁스 안에 1개의 질문이 등장하

며, 질문 내용에는 고인의 생애 히스토리에 대한 것

도 포함되어 있다. ‘포레거시’의 경우, ‘고인의 

이야기 작성’ 등을 포함하여 요구사항들이 상대적

으로 많은 편이었다. 

또한, 커뮤니티 기능은‘메모리얼’에서만 제공되

고 있었다. 앱 내 커뮤니티, 타임라인은 사용자 간의 

소통을 도모하는 공간으로 기능하며, 사용자들이 게

시글 및 댓글을 작성할 수 있고 실시간으로 인기 있

는 게시글을 확인할 수 있는 쌍방향적 콘텐츠를 제

공한다. 그에 비해 ‘포레거시’는 사용자간의 교류

할 수 있는 커뮤니티 기능이 없어 일방향적 콘텐츠

를 제공함을 확인할 수 있다.

Fig. 3-1 App ‘Memorial’ IA

Fig. 3-2 App ‘Forlegacy’ IA

앱

e하늘
장사정보

https://www.15774129.go.kr/main.do
⦁ 보건복지부 제공
⦁ 접속→가입→추모관 만들기→ 사진 업로드   
    →성묘(온라인 추모관)
⦁ 안치시설 미이용자는 별도의 추모관 설정    
   없이 ‘e하늘온라인추모관’ 클릭 후 이용 가능

경찰청
https://www.police.go.kr/user/bbs/BD_selectBbsList.do?q_bbsCode=1015
⦁ 순직경찰관 추모
⦁ 헌화하기, 분향하기, 추모글 쓰기 기능 제공

포레거시

https://forlegacy.life/
⦁ 생애 일대기, 갤러리 아카이브, 타임라인     
   서비스 제공
⦁ AI 종이비행기, 유품 찾기 서비스 제공 예정
⦁ 상황에 맞는 앱 테마 제공, 블록체인을 통한  
   디지털 자산 보호

웹,앱 메모리얼

https://www.memorialday.co.kr/
⦁ 웹/앱 동시 이용 가능
⦁ 추모관 만들기, 추모관 찾기, 커뮤니티, 추모  
   칼럼, 타임라인 기능 제공
⦁ 추모관 이용 시, 가족/친구/지인/유명인/사건  
   및 사고/반려동물/기타 카테고리 이용으로    
   추모 범위 확장 



서비스연구, 제14권 제1호, 2024.03

49

4. 초기 사용자 경험 분석

4.1 연구 설계

본 연구의 목적은 온라인 장례 서비스의 초기 사

용자 경험을 분석하여 문제점을 도출하고 이를 해결

할 수 있는 UI/UX 서비스 개발을 제안하는 데 있다. 

이를 위해 사용자 경험(UX), OOBE, FTUE의 이론적 

고찰을 먼저 진행하여 사용자 초기 경험에 대한 개

념을 학습하였다. 또한 UX Curve를 분석해 초기 경

험의 전반적인 프로세스와 사용자 경험의 품질을 이

해하고자 하였다.

본 연구의 연구 방법은 다음과 같다. 우선, 실험

을 위해 온라인 장례 플랫폼을 일정 기준에 맞게 선

정하고 특징을 분석하였다. 다음으로 서비스 초기 

경험 분석을 위한 실험 대상자를 선정하고, 원활한 

실험 이해와 진행을 위한 태스크를 규정하였다. 이

후, UX Curve 및 1:1 심층 인터뷰를 통해 온라인 장

례 플랫폼을 처음 접하는 순간부터 첫 사용까지의 

경험을 파악하고 분석하였다.

4.1.1 서비스 선정 기준

기존 온라인 추모관의 잠재적 문제점을 파악하기 

위해 서비스 사례를 선정하고, 비교 및 분석을 통해 

실천 가능한 제안을 하고자 한다. 이에 앞서 서비스 

선정 기준을 먼저 도출하였다. 본 연구의 서비스 선

정 기준은 다음과 같다. 

Park and Lim(2019)과 Baek(2015)에 의하면 모바

일 웹보다 애플리케이션이 더 중요한 비중을 차지하

고 있어, 온라인 서비스 활성화에서 애플리케이션 

접근성 향상이 중요하다고 하였다. 따라서 본 연구

에서도 사용자의 접근성이 비교적 높은 모바일 앱 

서비스를 중심으로 연구를 진행하고자 한다. 

이를 위해, 2023년 하반기 애플 앱스토어(app 

store)를 기준으로 ‘온라인 추모’ 검색 시, 다운로

드 수 및 사용자 추천 기준으로 상위에 해당하는 1

개의 앱 서비스를 선정하였다. ‘메모리얼’은 애플 

앱스토어에서 다운로드가 가능하여 사용자가 접근하

기 쉽고, 참여형 콘텐츠가 포함되어 있다는 특징을 

가진다. 아래 <Fig. 4-1>은 연구 대상으로 선정된 앱 

‘메모리얼’의 실행 화면을 나열한 이미지다.

4.1.2 실험 대상자 선정

본 연구의 실험 대상자 선정 기준은 다음과 같다. 

Lee(2021)의 선행연구에 따르면, 스마트폰 사용자는 

이미 오랫동안 스마트폰을 사용해 다양한 기능들을 

숙지하고 있으며 유사한 서비스를 이용한 경험이 있

어 기능적으로는 초기 사용자로 보기 어렵지만, 기

존의 디자인 패턴을 업그레이드하여 새로운 디자인 

패턴을 제시하므로 처음 마주하는 서비스에서는 초

기 사용자로 볼 수 있다고 하였다. 따라서 본 연구

에서도 선행연구를 참고하여 스마트폰 사용 여부나 

기간과 관계없이 온라인 추모 플랫폼은 한 번도 사

용하지 않은 피실험자 10명을 본 연구에 적합한 대

상자로 판단하여 실험 대상으로 선정하였다. 선정된 

피실험자는 온라인 장례 서비스의 초기 사용성 평가

를 위해 앱 ‘메모리얼’을 설치 및 사용했으며, 실

험 과정에서 UX Curve 작성 및 1:1 심층 인터뷰를 

Fig. 4-1 App ‘Memorial’ Screen
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진행하였다. 본 연구의 실험은 2023년 11월부터 12

월 한 달 동안 수행되었다.

4.1.3 초기 경험 단계별 수행 태스크

온라인 장례 플랫폼의 초기 사용 경험을 분석하

기 위해 Kim et al.(2015)의 선행연구에서 제시한 

OOBE의 Unpack-Setup/Configure-First Use 과정을 

적용하여 단계를 활용했다. 또한 개인 방송 플랫폼

의 초기 사용자 경험을 분석한 Jeong(2022)의 선행연

구를 토대로 단계별 수행 태스크를 본 연구에 맞게 

재구성하였다. 

첫 단계인 Unpack 단계에서는 앱 설치 및 회원가

입 하는 과정을 거친다. Setup/Configure 단계에서는 

온라인 장례 서비스를 사용하기 위한 준비 단계로, 

사용자가 개인별로 온라인 추모관을 개설하는 과정

을 거친다. 마지막 단계인 First Use 단계에서는 온

라인 장례 서비스를 사용하는 단계로, 개설된 추모

관 내 게시글 작성 및 커뮤니티, 추모칼럼, 타임라인 

등의 기능을 사용하는 과정을 거친다. 다음과 같은 

태스크를 통해 사용자들의 서비스 이용 단계를 이해

하고, 온라인 장례 플랫폼의 초기 사용 경험에 영향

을 주는 요인을 분석하고자 하였다. 아래 <Tab. 4-1>

는 수행 태스크를 단계별로 정리한 것이다.

4.2 UX Curve 분석

UX Curve를 분석한 결과, Unpack(앱 설치 및 회

원가입) 단계에 해당하는 섹션 1에서는 커브가 하락

하였다. 앱 설치 및 회원가입 방식은 쉬었으나, 사용

자가 정보를 입력하는 데 있어 여러 단계를 거쳐야 

했다. 사용자에게 불필요한 시간 소요, 목표 수행과 

무관한 추가적인 노력을 요구하는 구조로 되어 있었

다. 또한 생년월일과 같은 민감한 개인정보 요구도 

부정적인 경험으로 인식되었다.

Setup/Configure(온라인 추모관 개설) 단계에 해당

하는 섹션 2에서는 커브가 상승-하락-상승 순으로 

변화하였다. 추모관 개설 페이지의 인터페이스가 단

순하여 사용하기 편하다는 긍정적인 평가가 있었다. 

반면, 사진 및 영상 업로드 아이콘의 위치 파악이 

어렵고 아이콘 간의 형태적 유사성에 의해 기능이 

혼동된다는 문제점이 발견되었다. 이는 사용자가 앱 

내에서 원하는 정보나 기능을 찾는 데 어려움을 겪

게 하며 효율적인 탐색 및 사용성을 저해하는 주요 

요인으로 작용하였다.

First Use(온라인 추모관 사용) 단계에 해당하는 

섹션 3에서는 추모관 검색 아이콘의 크기가 작아 발

견하기 어렵다는 문제점이 발견되었다. 섹션 4에서

는 커브가 하락하였다. 타임라인과 커뮤니티의 기능

이 중복되고 서비스에 몰입하기 어렵다는 의견이 다

수였다. 또한 타임라인의 게시글 작성 버튼을 찾기 

어렵고, 추모칼럼 게시글 내 가독성이 저하되는 타

이포그래피 및 기울임체 사용, 텍스트가 끊긴다는 

문제점이 추가로 발견되었다. 

UX Curve를 통해 First Use(온라인 추모관 사용) 

단계에서 가장 많이 커브가 하락하는 것을 확인하였

으며, 커뮤니티, 추모칼럼, 타임라인 기능에서 피실

험자 대부분이 부정적인 경험을 한 것을 파악할 수 

있었다. 아래 <Fig. 4-2>은 UX Curve 분석 사례를 

재구성한 이미지이다.

단계 수행 태스크 세부 태스크
Unpack  앱 설치 및 회원가입  앱 설치 및 회원가입
Setup

/Configure  온라인 추모관 개설
 추모관 이름 및       
 카테고리 설정
 사진, 영상, 음성      
 업로드

First Use  온라인 추모관 사용
 추모관 내 게시글     
 작성
 커뮤니티, 타임라인    
 등의 추가 기능 사용

Tab. 4-1 User Step-By-Step Tasks



서비스연구, 제14권 제1호, 2024.03

51

Fig. 4-2 UX Curve Case

4.3 1:1 심층 인터뷰

본 연구에서는 UX Curve에서 나타난 사용자의 

부정적 경험에 대한 근본적인 원인을 탐색하기 위해 

1:1 심층 인터뷰를 실시하였다. 이 과정을 통해 특정 

지점에서 관측된 커브의 하락 원인을 파악하는 것을 

목표로 하였다. 연구 접근 방법으로 Kim et al.(2015)

의 연구를 참고하여, 획득(Acquire)-준비(Prepare)-첫 

사용(First Use)의 세 단계로 구분하고 각 단계에 대

응하는 문제점을 분석하였다.

4.3.1 획득(Acquire) 단계

획득(Acquire) 단계에서 사용자 경험(UX)과 관련

된 주요 이슈는 다음과 같다. 회원가입에 필요한 이

메일 양식의 가이드라인이 제시되지 않아 사용자가 

혼란을 겪었으며, 가입 절차에서 개인정보 입력 과

정의 번거로움이 있었다. 

사용자 인터페이스(UI)와 관련된 주요 문제는 사

용자가 버튼의 기능을 쉽게 이해할 수 없는 직관성

이 낮은 디자인에 있었다. 특히, 게시글 업로드 버튼

이 카메라 모양으로 되어있어 사용자가 본래의 기능

을 오해하여 사용성에 문제가 발생한다는 의견이 있

었다. 

4.3.2 준비(Prepare) 단계

준비(Prepare) 단계에서 식별된 사용자 경험(UX)

의 주요 문제는 다음과 같다. 사용자가 아이콘을 찾

는 데 어려움을 겪었다. 특히, 추모관 검색과 사진, 

영상, 음성 업로드 기능 버튼이 애플리케이션 하단

에 위치해 있어, 사용자가 필요한 기능에 접근하는 

데 상당한 시간이 소요되었다. 또한 게시글 업로드 

과정의 진행 상황을 사용자가 파악하기 어렵다는 의

견이 많았다. 업로드 상태를 나타내는 로딩바나 상

태 표시 텍스트의 부재로 인해 사용자는 업로드 진

행 정도를 정확히 알 수 없었다. 마지막으로, 게시일

자를 영어로 표기하거나 일부 UX 라이팅에서 정보 

파악이 어렵다는 점이 지적되었다. 사용자의 문화적 

및 언어적 배경에 맞춰 한글화한다면 정보 접근성을 

증진하고, 서비스에 대한 친밀감이 높아질 것으로 

판단된다.

4.3.3 첫 사용(First Use) 단계

첫 사용(First Use) 단계에서의 UX 주요 문제는 

다음과 같다. 커뮤니티 기능에서 사용자 간의 연대

감을 느끼거나 사용자가 고인을 추모하는 콘텐츠의 

몰입감이 부족하다는 의견이 대다수였다. UI 주요 

문제는 게시글의 단락이 정리되지 않거나 텍스트의 

크기나 기울임 때문에 가독성이 낮다는 점이다. 플

랫폼의 전체적인 톤과 매너가 추모의 본질적 취지와 

충분히 연결되지 않는다는 점도 있었다. 또한, 게시

글의 섹션이 불분명하다는 점도 문제로 지적되었다. 

섹션이 명확하게 구분되지 않음으로써 정보의 가독

성 및 사용자의 내용 파악 능력이 저해되는 상황이 

발생하였다. 이로 인해 사용자가 정보를 스캔하고, 

원하는 내용을 효과적으로 찾아내는 데 어려움이 있

었다. 

5. 서비스 개발 제안
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5.1 핵심 문제 및 인사이트 도출

앱‘메모리얼’에 대한 UX Curve 분석 및 1:1 심

층 인터뷰를 통해 도출된 핵심 문제는 다음과 같다.

첫째, 사용 초기 단계에서의 부담을 줄이기 위한 

가입 절차 간소화 및 개인정보 요구 최소화이다. 이

를 통해 앱 사용 초기 단계에서의 부담을 줄이고 사

용자 만족도를 향상해야 한다. 

둘째, 사용자 인터페이스(UI)의 직관성 향상이다. 

획득(Acquire) 단계에서 나타난 주요 문제 중 하나는 

사용자가 버튼의 기능을 분별하는 것이 어렵다는 것

이었다. 이를 개선하기 위해, 프로토타입에서는 버튼 

디자인의 직관성을 높이고자 하였다. 특히, 게시글 

업로드 버튼과 같이 주요 기능을 나타내는 아이콘은 

사용자가 쉽게 인식할 수 있는 형태로 디자인을 수

정해야 한다. 

셋째, 사용자 간의 소통 및 감정 공유 기능 강화

이다. 첫 사용(First Use) 단계에서 드러난 커뮤니티

와 타임라인 기능의 중복 문제를 해결하기 위해, 커

뮤니티 기능과 타임라인 기능을 분리할 필요가 있었

다. 커뮤니티는 사용자가 고인을 추모하며 서로 감

정을 공유하고 소통할 수 있는 고유 기능을 강화함

으로써, 플랫폼의 커뮤니티 기능을 향상하고 사용자 

간의 유대감을 증진하고자 한다.  

넷째, 콘텐츠 접근성 및 가독성 개선이다. 준비

(Prepare) 단계와 첫 사용(First Use) 단계에서 식별

된 문제점으로, 게시글의 섹션 불분명성과 타이포그

래피 문제가 있었다. 앱 내에서 게시글 내용의 섹션

을 시각적으로 명확히 구분하고, 타이포그래피의 가

독성을 개선하는 것을 제안한다. 이를 위해, 적절한 

단락 구분, 텍스트 크기 및 스타일 조정, 날짜 표기

를 포함한 필요한 정보를 사용자의 문화적 배경에 

맞게 표현하는 방법이 고려될 수 있다.

다섯째, 사용자 몰입감을 위한 장치 보완이다. 첫 

사용(First Use) 단계에서 발견된 문제점 중 하나는 

사용자들이 서비스 내에서 느끼는 몰입감이 부족하

다는 점이었다. 이를 보완하기 위해, 인터랙티브 요

소나 멀티미디어 자료 등을 활용하여 사용자의 관심

도와 참여도 높일 수 있다. 

여섯째, 사용자의 다양한 추모 요구를 충족시킬 

수 있는 개인화 서비스 제공이다. 이를 통해 사용자

는 고인 추모의 방식을 개인의 선호에 맞춰 다양하

게 표현할 수 있다. 

일곱째, 상실감을 경험한 사용자들 사이의 연대감 

형성 및 지지를 제공하는 역할 강화이다. 현재 서비

스에서는 이 부분이 충분히 효과적이지 못하다는 지

적들이 있었다. 이에 사용자들이 감정과 경험을 상

호작용하여 사회적 지지나 연대감을 형성이 가능한 

서비스를 추가하는 것을 고려할 수 있다. 

5.2 서비스 프로세스

5.2.1 개선된 IA 제안

앞서 진행한 앱 ‘메모리얼’의 초기 사용자 경

험 분석을 바탕으로 개선된 IA를 제안한다(Fig. 5-1). 

개선된 메모리얼 IA는 크게 내 정보, 메인 홈, 추모

관, 커뮤니티, 추모칼럼으로 구성되어 있다.

Fig. 5-1 Improved ‘Memorial’ IA

5.2.2 서비스 블루프린트

서비스 블루프린트는 서비스 디자인의 중요 도구
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로, 서비스 활동들을 가시선을 통해 구분함으로써 

고객 경험과 서비스 제공 과정에서 발생할 수 있는 

잠재적 실패 지점들을 식별하는 데 기여한다(Kim et 

al., 2015). 이 과정을 통해 서비스 디자인의 개선 포

인트를 명확하게 파악할 수 있다. 본 연구에서는 앱 

'메모리얼'의 사용자 경험을 개선하기 위해 사용자가 

앱 설치 및 회원가입을 통해 서비스에 처음 접근하

는 것부터 추모관을 개설하고 세부 서비스를 사용하

기까지의 전체 과정을 분석하였다. 이 분석을 바탕

으로, 앱 '메모리얼'의 서비스 블루프린트를 작성하

였으며, 해당 블루프린트는 아래 <Fig. 5-2>와 같다.

Fig. 5-2 ‘Memorial’ Service Blueprint

5.3 서비스 개발 제안

초기 사용자 경험 분석을 바탕으로 앱 ‘메모리

얼’의 UI/UX 서비스 개발을 제안하고자 한다. 사용

자가 접근하기 쉬운 인터페이스를 제공하기 위해 기

능과 부합한 아이콘의 상단 배치, 텍스트 정렬 및 

텍스트의 크기를 조절할 수 있는 기능 추가, 기능이 

중첩되는 페이지(타임라인 등)를 삭제하였다. 추모의 

서정적인 분위기에 맞춰 컬러 변화를 주어 UI를 개

선하였다. 또한 고인과 연결되거나 사회적 지지를 

확립할 수 있는 다양한 콘텐츠 제안 및 서비스의 친

밀감을 높이기 위한 구어체의 마이크로카피를 통해 

사용자의 사용 욕구와 몰입감을 향상하고자 하였다. 

아래 <Fig. 5-3>은 마이크로카피를 활용한 이미지이

다.

Fig. 5-3 MicroCopy 

5.3.1 회원가입/메인 홈

기존 앱 ‘메모리얼’의 회원가입 페이지는 총 3

뎁스(depth)로 이루어진다. 1뎁스에서는 아이디, 이메

일 주소, 비밀번호를 기재할 수 있다. 2뎁스에서 프

로필 사진을 지정할 수 있으며, 3뎁스에서 이름과 

생년월일을 기재할 수 있다. 회원가입 페이지의 개

선안은 다음과 같다. UX의 경우, 부정적 경험으로 

인식되었던 생년월일 정보 기재란을 삭제하였다. 또

한 모든 정보기재를 1뎁스 안에서 진행하고, 이메일 

양식 등의 데이터 포맷을 함께 제공하여 불필요한 

모션과 지체되는 시간 없이 빠르게 다음 프로세스로 

넘어갈 수 있도록 개선하였다. 또한 기존에는 메인 

홈이 존재하지 않아 필요한 서비스를 한 눈에 볼 수 

없다는 문제점이 있었다. 이에 메인 홈을 추가로 제

작하여 나의 추모관/추모관 검색/커뮤니티/추모칼럼 

등 주기능들을 한 페이지 안에서 볼 수 있도록 개선

하였다. 아래 <Fig. 5-4>는 회원가입 및 메인 홈을 

리디자인한 이미지다.
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Fig. 5-4 Join/Main Home

5.3.2 나의 추모관/추모관/추모관 만들기

추모관 페이지의 개선안은 다음과 같다. UX의 경

우 고인과의 감정적 연결 및 몰입감을 향상할 수 있

는 인터랙티브 요소를 보완하는 서비스를 제안한다. 

‘방명록 작성하기/헌화하기’ 서비스는 명부 작성 

및 부조금 전달, 헌화하기 기능이 제공된다. 또한 헌

화 버튼을 눌렀을 때 직접 국화를 제단 위에 올리는 

등의 모션을 제공한다. ‘스트리밍' 서비스는 오프라

인 추모관과 온라인 추모관을 연결하는 기능을 제공

한다. 오프라인 추모관의 상황을 실시간을 접할 수 

있으며, 사생활 유출 방지를 위해 일부 서비스를 사

용자가 제어할 수 있다. ‘AI 음성 등록’ 서비스는 

고인의 생전 음성이나 영상 파일을 AI가 분석하여 

제공하는 기능이다. 해당 기능은 추모칼럼 내 ‘AI 

리딩 서비스’와 연계되어 추모칼럼의 내용을 고인

의 음성으로 청취할 수 있는 서비스를 제공한다.

UI의 경우 추모관 개설하기 버튼의 반복 배치, 검

색 버튼의 하단 배치, 추모관 개설 이후 리스트가 

보이지 않는 문제점 때문에 다음 프로세스로 빠르게 

넘어가지 못한다는 점을 발견할 수 있었다. 이에 부

정적 경험 중 하나였던 추모관 검색 및 개설 버튼을 

상단에 배치하였다. 아래 <Fig. 5-5>, <Fig. 5-6>, 

<Fig. 5-7>, <Fig. 5-8>은 각각 추모관 생성 및 제안

된 서비스에 대한 이미지이다.

Fig. 5-5 Creation of Memorial

Fig. 5-6 Visitors Book & An 
Offering of Flowers

Fig. 5-7 Streaming Service
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Fig. 5-8 AI Reading Service

5.3.3 게시글 작성

게시글 작성 페이지의 개선안은 다음과 같다. UX

의 경우 게시글 작성란에 사용자의 참여 욕구를 불

러일으키는 마이크로카피를 삽입하였다. 또한, 이모

티콘, 그림 그리기, BGM 삽입, 영상 편지 쓰기 등 

추모 표현을 단계별로 다양화하여 개인의 특성에 맞

게 추모 방식을 선택할 수 있도록 하였다. 

UI의 경우, 게시글의 공개 범위를 사용자가 설정

할 수 있는 토글 버튼을 추가하였다. 또한 게시글 

작성 후 업로드 진행 과정을 나타내는 모션을 페이

지 내에 추가하여 시각화하였다. 아래 <Fig. 5-9>은 

게시글 작성 페이지의 이미지이다.

Fig. 5-9 Creat a Post

5.3.4 커뮤니티/커뮤니티 글쓰기/메모리 가든

커뮤니티 페이지 UX의 경우, 사별 경험을 공유하

기 위한 플랫폼 내‘메모리 가든’ 서비스를 제안한

다. 사연 공유하기 및 사용자 맞춤 검색 기능을 강

화하고, 이미지, 이모티콘, 채팅 기능을 통해 사용자 

간의 공감대 형성 및 상호 위로가 가능하도록 설계

하였다. 또한 날짜 표시를 포함하여 모든 서비스의 

UX라이팅을 한글화하였다. 아래 <Fig. 5-10>, <Fig. 

5-11>은 커뮤니티 및 메모리 가든의 이미지이다.

Fig. 5-10 Community

Fig. 5-11 Memory Garden
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5.3.5 추모칼럼/추모칼럼 게시글

추모칼럼 UX의 경우, 사용자 몰입감 향상에 대한 

요구를 충족하기 위한 'AI 리딩 서비스'를 추가하였

다. 이는 고인의 생전 음성이나 영상을 분석하여 AI 

음성으로 변환한 뒤, 해당 음성 파일을 활용하여 추

모칼럼 게시글의 내용을 라디오처럼 읽어주는 기능

이다. 고인의 목소리를 이용하여 사용자에게 몰입감 

있는 경험을 제공한다.

UI의 경우, 텍스트가 정렬되지 않거나 기울임체를 

사용한 점, 너무 큰 크기의 텍스트를 사용한 점으로 

인해 가독성을 저해하여 불편함을 느낀 사용자가 많

았다. 이에 추모칼럼 게시글의 텍스트를 정렬하고, 

가독성을 저해하는 기울임체를 삭제하였다. 또한 문

자 경험의 커스터마이즈(Customize)를 위해 텍스트의 

크기를 조절할 수 있는 기능을 추가하였다. 아래 

<Fig. 5-12>는 추모칼럼의 페이지의 이미지이다.

5.4 서비스 타당성 검증 

 

새로운 전통 장례 절차의 대면 서비스와 비대면 

서비스의 실현 가능성 및 가치를 검증하기 위해 전

문가 인터뷰를 실시하였다. 아래 <Tab. 5-13>은 인

터뷰의 핵심 내용을 요약한 표이다.

Tab. 5-13  Expert Interviews to Validate 
Services 

인터뷰 3 실무 전문가 C씨(42세, 여)
인물소개 UI분야 실무 경력 10년의 디자인 전공 출신 

전문가(박사)  

주요
내용
요약

▸헌화 모션기능과 같은 인터랙션을 통해 사용  
  자들의 추모 행위의 오프라인과 온라인의 경  
  계를  낮춰 몰입감을 높일 수 있을 것으로 예  
  상함.
▸스트리밍 서비스를 이용한 장례식이나 추모   

Fig. 5-12 Memorial Column

인터뷰 1 실무 전문가 A씨(37세, 여)
인물소개 UX분야 실무 경력 5년의 디자인 전공 출신 

전문가(박사수료)  

주요
내용
요약

▸초기 사용자 경험 분석을 통해 온라인 장례   
  앱 '메모리얼'의 사용성 및 접근성 개선을 위  
  한  구체적인 방안을 제시하였음.
▸사용자 서비스 유입과 추모 과정에서 긍정적  
  인 경험을 할 수 있도록 지원하는 데 중점을  
  두었다고 판단함. 
▸서비스의 이점은 온라인에서 단순하게 부조   
  금을 전달하는 것에서 벗어나 추모를 다양한  
  방식으로 할 수 있다는 것임. 

인터뷰 2 실무 전문가 B씨(44세, 남)
인물소개 UX/UI분야 경력 15년 이상의 컴퓨터 공학

전공 출신 실무 전문가(학사)

주요
내용
요약

▸회원가입 절차 단순화를 통해 서비스 접근성  
  이 향상되었음.
▸온라인 추모는 정서적 활동이라고 볼 수 있   
  으며, 이를 반영하여 서비스에 접근하려는 사  
  용자를 위한 UX 라이팅을 적절하게 적용함.
▸온라인 스트리밍 서비스는 정형화된 장례 서  
  비스 절차를 벗어나 연대와 공감의 가치를    
  반영한 서비스라고 볼 수 있음. 사용자 경험  
  (UX) 디자인의 관점에서 볼 때, 장소와 시간  
  에 구애받지 않는 접근성과 함께, 참여와 상  
  호작용을 통해 추모의 사회적 차원을 확장하  
  는 역할을 할 것 같음.
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A씨는 초기 사용자 경험 분석을 통해 앱‘메모리

얼’이 사용성 및 접근성 개선을 위한 방안을 제시

하며, 사용자가 온라인 장례 서비스를 통해 긍정적

인 추모 경험을 할 수 있도록 지원하는 데 초점을 

맞춰져 있다고 평가하였다. 개발된 프로토타입 서비

스가 사용자에게 부조금 전달을 넘어서 다양한 추모 

활동을 가능하게 하는 이점이 있다고 보았다.  

B씨는 회원가입 절차의 단순화와 UX 라이팅의 적

용으로 온라인 추모 서비스의 접근성과 사용자 경험

이 향상될 것으로 평가하였다. 

C씨는 헌화 모션, 스트리밍 서비스, 메모리 가든

과 같은 기능들은 온라인 추모 서비스의 몰입감을 

높이고, 사용자들이 오프라인의 제약 없이 공감과 

참여를 경험할 수 있는 기회를 제공함으로써, 추모 

행위의 온라인과 오프라인 경계를 효과적으로 낮출 

것으로 기대하였다. 

6. 결론

장례 문화의 전통적 가치관 탈피와 나날이 발전

하는 기술의 결합으로 인해 고인을 추모하는 방식이 

다양화되고 있다. 특히, 온라인 장례 플랫폼은 오프

라인 장례에 비해 시공간 및 금전적 제약이 거의 없

어 모든 연령층이 접근하기 쉽다는 특징을 가진다. 

하지만 국내에선 낮은 인지도로 인해 서비스 활성화

가 이루어지지 않고 있다. 이에 본 연구에서는 온라

인 장례 플랫폼이 활성화되지 않은 원인을 분석하여 

초기 사용자가 서비스에 원활히 유입될 방법을 탐색

하고, 향후 온라인 장례 플랫폼의 인지도 제고를 위

해 초기 사용자가 서비스를 처음 사용한 시점을 기

준으로 어떤 사용 경험을 겪었는지를 살펴보고자 하

였다. 온라인 장례 플랫폼의 초기 사용자 경험을 원

활히 분석하기 위해 사용자 경험(UX), OOBE, FTUE 

등의 이론적 고찰을 먼저 진행한 뒤, UX Curve와 

1:1 심층 인터뷰 등의 방법론을 활용하여 앱‘메모

리얼’의 초기 사용자 경험을 분석하였다. 결과적으

로, 앱‘메모리얼’의 사용자 경험을 향상하기 위한 

일곱 가지 주요 개선점이 도출되었다. 

첫째, 사용자가 앱을 처음 사용할 때 느끼는 부담

을 완화하기 위한 회원가입 절차의 단순화 및 개인 

정보 제공 요구를 최소화하였다. 이는 앱 사용의 첫 

단계에서 겪는 어려움을 감소시키는 데 매우 중요하

다. 개선 서비스에서는 가입 절차의 간소화를 통해 

사용성을 높이고자 하였다. 

둘째, UI의 직관성을 높이기 위해서는, 특히 주요 

기능을 나타내는 아이콘의 디자인을 사용자가 쉽게 

인식할 수 있도록 개선할 필요가 있었다. 개선 서비

스에서는 획득(Acquire) 단계에서 식별된 사용자가 

버튼 기능을 쉽게 이해하지 못하는 문제를 해결하는 

데 중점을 두었다. 

셋째, 앱 내에서 사용자 간의 원활한 상호작용과 

플랫폼 내 커뮤니티의 활성화를 도모하기 위해, 개

선 서비스는 검색 기능의 최적화 및 공유 기능의 강

화에 중점을 두었다. 사용자가 필요한 정보를 신속

하게 찾아내고, 자신의 소통 및 감정을 타인과 효과

적으로 공유할 수 있는 환경을 조성하고자 하였다. 

검색 기능의 최적화와 동시에, 콘텐츠 기반의 공유 

기능에 중점을 둔 플랫폼 내 온라인 공간을 만들어 

사용자가 자신의 감정이나 추모 메시지를 소셜 미디

어나 앱 내 커뮤니티와 같은 다양한 채널을 통해 공

유할 수 있게 함으로써 사용자 간의 연대감과 상호 

작용을 촉진하고자 하였다. 

넷째, 준비(Prepare) 단계 및 첫 사용(First Use) 

  과정 실시간 중계를 통해 물리적으로 참석할  
  수 없는 이들도 참여할 수 있음. 이는 온라인  
  장례  서비스의 몰입감을 높이기 위한 장치로  
  서 역할도 가능하다고 봄.
▸메모리 가든 서비스는 일회성 추모를 넘어 지  
  속적인 추모 활동을 지원하며, 오프라인 성묘  
  와 달리, 온라인 상에서 사용자들이 서로의   
  추모 방식을 공유 할 기회를 제공할 것으로   
  기대함. 
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단계에서 발견된 게시글의 섹션 불분명성과 타이포

그래피 문제를 해결하기 위해, 콘텐츠의 접근성 및 

가독성을 개선해야 했다. 이를 위해 섹션과 단락 구

분, 텍스트 크기 및 스타일을 조정하여 개선하였다. 

또한 마이크로카피를 삽입하여 사용자의 몰입감을 

향상하고자 하였다. 

다섯째, 사용자 몰입감 향상을 위한 장치가 추가

로 필요하였다. 사용자들이 앱 내에서 더욱 몰입감 

있게 활동할 수 있도록 다양한 인터랙션 요소를 추

가하였다.

여섯째, 온라인 장례 플랫폼은 사용자의 다양한 

추모 표현 니즈를 충족시키기 위해 개인화 서비스에 

중점을 둘 필요가 있었다. 이를 위해 추모 방식의 

다양화뿐만 아니라, 서비스의 사용자 인터페이스(UI) 

부분에서도 커스터마이즈(Customize)가 가능하도록 

서비스를 개선하였다.

일곱째, 애도 과정에 사용자 간의 지지와 연대감

을 향상하기 위해 커뮤니티 기능과 참여 유도 전략 

강화를 위한 서비스 개선이 이루어졌다. 

개발한 서비스의 타당성을 검증하기 위하여 서비

스 디자인 전문가 인터뷰를 진행하였다. 전문가들은 

본 연구가 온라인 장례 앱의 사용성 향상 및 사용자 

만족도를 높이는 데 기여할 것으로 평가하였다. 

본 연구는 온라인 장례 플랫폼의 서비스 인지도

를 제고하기 위해 초기 사용자들이 직면하는 서비스

의 장벽을 분석하여 개선 방향성을 제시하였다. 또

한 향후 발전 가능성이 큰 온라인 장례 플랫폼의 활

성화에 기여하고자 한 점에서 의의가 있다. 본 연구

는 제안한 개선점에 대한 실제 사용성과 효과를 검

증하는 과정이 수행되지 않았다. 따라서 후속 연구

에서는 제안된 개선 사항들이 실제 사용자 경험에 

미치는 영향을 평가하고, 이를 통해 서비스의 사용

성과 사용자 만족도를 실질적으로 증진하기 위한 심

도 있는 사용성 검증이 필요하다. 
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Analysis of the First Time User Experience of the online 
memorial platform and suggestion of service developments
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ABSTRACT
ㄴ

The development of online funeral services and social issues of eco-friendly funeral culture have raised awareness 

of the new need for online funeral culture. There have been several attempts to revitalize online funeral services 

in domestic institutions and companies, but the effect is weak. The purpose of this study is to propose a design that 

can improve the accessibility and usability of online memorial services by analyzing the usability problem factors through 

a First Time User Experience analysis of the online memorial platform. Therefore, in this study, in order to identify 

the problem factors of the online memorial platform, a literature review on the UX, OOBE, and FTUE theories was 

conducted. The subject of the study was the app 'Memorial'. Before analyzing the First-Time User-Experience, IA  

was compared and analyzed with other similar services to understand the characteristics of the UX service of the 

app 'Memorial', which is the subject of the study. In addition, tasks corresponding to the Unpack-Setup/Configure-First 

Use stage were performed on 10 subjects who had no experience using the online memorial platform. The experimental 

process was expressed as the UX Curve to identify factors that caused negative experiences. As a result, the major 

problem factors included unnecessary UI elements, the need for sensitive personal information at the membership stage, 

and lack of immersion in the service. The improvements included strengthening community functions to facilitate the 

sharing of emotions and promote smooth communication between users. We proposed UI/UX service developments that 

enhanced the app by incorporating these insights. In order to verify the effectiveness, serviceability, and value of 

the developed prototype, an interview with a expert was conducted. The interviewes consisted of three service design 

experts. This study was conducted to contribute to the quality improvement and activation of the recently emerging 

online funeral services. The study is significant as it aims to understand the current status of these services and identify 

the factors necessary to improve service accessibility and usability. Subsequent studies require in-depth user verification 

of how much the proposed improvement plan affects the actual user experience.

Keywords: Online Funeral, Online Memorial Platform, First Time User Experience, UX Curve, App      

               Service Development
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