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Introduction

Emotion Quality Design/Redesign using JMP



Intro: Why Emotional Quality?

생각해봅시다...

 경로의 의존성: 사람은 어렵게 판단하기 보다 쉽게 판단하고 싶어한다...



Intro: McDonald’s Case(Old)-

1) 맥도날드 카운터 높이 72cm
- 사람들이 가장 주저나 불편없이 지갑을 꺼낼 수 있는 높이.

2) 권유 판매
- 직원은 고객이 주문 후 3초 이내에 콜라도 드시겠습니까? 등의 권유판매 멘트를 한다.

3) 감성 마케팅 접근
빵의 두께는 17㎜씩 아래위로 34㎜, 가운데 고기다짐 패치는 10㎜로 만든다. 보통사람이 입을
벌렸을 때 평균크기가 50㎜. 그 50㎜의 입에 44㎜짜리 햄버거를 물고 있을 때 가장 행복감을
느낀다.

4) 상식 파괴
- 맥도날드의 밀크쉐이크는 15도. 이는 기존의 4도 or 40도라는 음료상식을 깼다. 4도 만큼
시원하거나 40도 정도의 따끈한 것이 아니면 음료로 팔리지 않는다. 그런데 왜 맥도날드의 밀크
쉐이크는 15도일까??? 그 답은 빨대와 연관됨. 빨대는 4mm. 15도의 밀크쉐이크를 4㎜짜리
빨대로 빨면 사람의 잠재의식은 어렸을 때 엄마 젖을 빨던 시절로 돌아간다는 연구결과가 나왔다.



Intro: McDonald’s Case(New)-



Intro: From EQ to EQM…

SENSE(감각)
시각/청각/촉각
미각/후각…
(More…)

FEEL(감성)
느낌/감정

THINK(이성)
확산/수렴

ACT(경험)
상호작용

RELATE(관계)
개인/타인 연결…

기본적인 감성품질 영역을 포함한 종합적인 체계로 구성...

인간의 인지와 경험을 바탕으로 하는 감성품질은 일반화된 정적(Static)특성과 상황에 따른 동적(Dynamic)특성을
기존의 품질관리 체계와 연계되어 표준화 및 최적화를 넘어 확대되 ..

 Strategy Planning R&BD, BI, TRM…

 Process Running PLM/SCM/CRM Related…

 People Capability CFT/Design Skill…

 Tool & Tech Hard/Soft Sensory, Data Analytics…

 System Narrow/Direct
Monitoring & Feedback,
Knowledge Mgt…

 Network Organizing Platform, Co-work …

☺-Emotional Quality Management



Main Topics

Emotion Quality Design/Redesign using JMP



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ Emotion Quality Characterization & Optimization

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

- 시장/제품 트렌드
분석

- 고객 세분화
- Target고객 설정
(Cluster분석..)

- 조사방법 설정(패널)
- 1차 감성(어휘)도출
- 1차 SD 구성

(의미 미분법)
- 2차 감성(어휘)도출
- 2차 SD 구성

- 중요도 결정방법
결정(AHP)
감성 핵심경로
(요인 분석)

- 비선형 방법론
(Fuzzy Model,
Neural Network…)

- 전달함수 설정
- 수량화 방법 설정

(정성-정량/
정량-정량)

- 감성 평가시스템
(Attribute R&R)

- 감성요구에 대한
경쟁/기술과 조정

- 목표설정을 위한
모형 개발

- 목표 감성품질
전개전략 수립

- 감성품질의
창의적 설계/재설계
및 최적화

Phase (I) Phase (II)

   

 JMP를 활용 Demo 4가지 선정(전 단계 다양하게 활용)



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객에대한이해

“감성(Emotion)은 고객 세그먼트(Segment)에 따른 차이가 크다...”

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

   

 Micro-Segmentation

 Re-Segmentation

 Macro-Segmentation

Segmentation

Out-of-the-Box, Counter…

Influencer, Long-Tail Customization…

Sensory, Meta-recognition…

Demographic, Geographic, 
Behavioral, Psychographic...

각각은 방법적으로 독립된 범주로 볼 수있지만 실질적으로는 혼용되어 활용



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객에대한이해

Demo- Customer Segmentation
(Cluster Analysis)



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객에대한이해: Demo- Illustrative

- 다양한 목적으로 고객 세분화를 진행할 수 있으며 크게는 표적시장(Target Market)을 설정하는 것부터 작게는
향후 세부분석(특히, 다양한 층별분석 Stratification)을 위한 부분까지 포함시킬 수 있음

Demo- ○○ 대상 패널 조사 : 손 영역

 K-Means Cluster 분석을
통해 3개 그룹으로 구분



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객가치(감성)에대한이해

“고객의 언어를 기술의 언어로 바꿀 수 있어야 한다...”

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

   

의미 미분법(SD)을 통한
이미지 조사를 실시하고
요인분석을 통해 이미지를
구성하는 감성설계요소를
해석

Type(A) Method

패널(Panel)에 대한 일반적
세분화 속성 외에 감성요소를
포함시키고, 라이프 스타일을
반영한 니즈를 조사해서 군집
분석으로 관계를 해석

Type(B) Method

감성언어 대신 특정한 시제품
활용을 통해 자신의 감각척도
기반으로 감성을 척도로
표현하고 개별 또는 복합적
으로 해석

Type(C) Method

감성품질 방법으로 크게 3가지형(A/B/C)로 분류되나 현업적용 시연계해서 활용



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객가치(감성)에대한이해

Demo- EQ Structuring
(Factor Analysis/Cluster Analysis)



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-고객가치(감성)에대한이해: Demo- Illustrative

- 감성품질 특성(간)의 구조를 파악해서 목적함수에 크게 영향을 미치는 핵심요인과 핵심경로를 분석하는 것은
형태적인 면에서는 일반 품질관리와 유사하지만 감성의 주체인 사람과 대상인 상품 및 상황에 따른 차이 존재

Demo- 감성품질 특성 카테고리 구조

 Factor Analysis

에서 핵심요인을
파악하고 목적함수
(만족도 등)와의
상관성을 파악:
핵심요인 결정

 Cluster Analysis

를 통해 감성특성을
평가대상 개별구조와
통합된 구조와 상호
비교 분석

○○케이스의
전체 감성품질
특성 카테고리
구조



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성품질특성평가에대한이해

“측정할 수 있어야 관리할 수 있다(Can’t measure, can’t control)...”

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

   

감성품질 관련 Sensory Panel과 기술적 대용특성 이용

고객 체감 품질
(○○감)

○○감의
대용기술 특성
(○○력,○○력,○○력,

○○○○○, ...)

Control
Factors

(설계요소, 공정, 원료...)

Correlation
고객 체감 품질
(○○감)을 측정
할 Panel 구축

○○감 대용기
술 특성을 측정
할 수 있는 기기
적인 방법 구축

1차 진행1차 진행

측정 프로세스
측 정

(출력)
측정될 항목

(입력)

절차

참조작업자

기기

기술/지식 정확/관리

명확/완전 조정/보수

환경

바이오 피드백,

뇌과학측면에서
뉴로피드백등으로
업그레이드… Y = f(X1, X2, X3 …)

Measurement

System



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성품질특성평가에대한이해

Demo- EQ Measurement System
(Attribute R&R)



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성품질특성평가에대한이해

- Attribute R&R* 같은 방식은 사람이 그 자체로 측정도구(언어적이거나 기타 방법)가 되는 경우에 단계 초기부터
적요이 필요하며 감성품질 특성 선정 후 기술적 특성으로 변환하는 전달함수의 경우 일반적 MSA* 적용

Demo- 감성패널 대상 측정능력 평가

○○품질특성 Attribute R&R: 감성패널의 측정능력을 관능검사를 통해 어느 정도의 반복성(측정자 내 변동) 또는 재현성(측정자 간 변동)을 확인할 수 있음

일치도 확인과 더불어 불일치 되는 측정대상과 평가 카테고리에 대한 정보를 파악 (참값을 설정하는 경우 정확도까지 평가 가능)

 R&R: Repeatability & Reproduceability
MSA: Measurement System Analysis



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성품질특성최적화에대한이해

“결핍(Deficiency)도 문제지만 과잉(Over-Quality)도 역시 문제이다...”

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

   

감성품질 특성에 대한 최적조건 탐색과 다특성 최적화(최적조합)

EQ1 EQ2 EQ3 EQ4 EQ5 EQ6 EQ7

 EQ1 + ++ + -- +

 EQ2 -- ++ +

 EQ3 - ++ + +

 EQ4 + + +

 EQ5 + ++ -

 EQ6 +

 EQ7

 EQ8

EQ(Satisfaction)

Control Factor

C
u
sto

m
e
r

R
e
q
u
ire

m
e
n
t

Realistic Tolerance

Fitting Line

Fit Y by X(JMP) EQ-Contradiction

Binary

Ordinal

Nominal

Single

Multiple

 Logistic Regression 

외에도다양한분석 방법…



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성특성최적화에대한이해

Demo- Modeling & Optimization
(Logistic Regression with RS)



Main: EQ Design/Redesign Process
▪ 활용포인트-감성특성최적화에대한이해: Demo- Illustrative

- 대상(상품과 서비스)과 주체(고객)에 따른 감성반응의 다양성과 독특성으로 인해 감성품질을 기술적 특성으로
전환시키더라도 인간의 느끼는 감성을 직/간접적으로 모형화하고 선형/비선형성에 맞는 방법을 적용

 JMP의 Profiler는 단특성 및다특성 최적화에
강점이 있으며, 특히분석도구를 연결해서 사용할
수있는 유연성이 탁월함

Demo- 감성품질 특성모형 최적화

○○의
○○값에
대한 만족도



• 기본 고객중심
감성품질 조사 확장
- 제품의 컨셉(Concept) 정합성
- 시장상황 변화 및 요구(소셜 데이터 활용)
- 고객 핵심구매요인(KBF)
- 경쟁사/감성품질 상대비교
- 기존 품질/불만요소와 비교... 

• 감성품질 최적화
및 차별화 확장
- 복합특성에 대한
최적화 도구(다변량 분석,
AHP/ANP, DSM/DEA...)

- 연상효과 기능
- 감성품질 개선도구

(TRIZ 활용 및 다양한
산업 Best Practice
통한 문제해결/기회획득)

• Network 확장(Open Innovation)

- 조사
- 평가패널

- 분석/평가
- 외부전문가 POOL

Main: EQ Design/Redesign Process
▪ Next Step for Emotion Quality Design/Redesign…

감성품질 특성화
Characterization

감성품질 최적화
Optimization

고객 세분화
& Targeting

감성(어휘)
도출/계통화

핵심 감성요소
선정(중요도 분석)

핵심 감성품질
전환/전달함수

감성품질 평가
/목표설정

목표 감성품질
설계/재설계

⚫ 기본 프로세스⚫ 확장 프로세스



Closing

Emotion Quality Design/Redesign using JMP



Closing…

감성품질 가치전달의 원칙-
- 가급적 고객경험(Customer Experience)을 기반으로 친밀하게 전달될 수 있도록 해야 함

- 기존 컨셉에서 상품/서비스가 속한 영역의 트렌드가 변하면 영향을 미칠 수 있는 고객경험을 찾고
만들어 내는 것이 중요함(익숙한 것에 친밀감을 느낌)

감성품질 가치전달의 원칙-
- 친밀함 속에 고객감동 요소(Delight)가 부여되는 것이 핵심임

- 예상되는 속성과 대조되어 항상 새로운 감각(감성)을 깨우게 만드는 반전요소를 조화있게
융/복합해 내는 것이 차별성과 더불어 상황독점을 발생시킬 수 있음

사례) ○○: 단순 모방이 아닌 기대를 벗어난 즐거움 제공(특히, 기술측면)

사례) 샤넬 립스틱: 자동차 버튼(압력) - 창문 속도로 열림



Closing… one more thing
▪ Art & Science of Emotional Quality

 데카르트 사고의 기본 골격
- 모든 것은 분석과 분해를 통해 요소로 나눌 수 있다.
- 그 요소 문제는 다른 것과 치환할 수 있다.
- 분해한 요소를 합하면 다시금 전체가 된다.
- 각각의 요소 문제를 해결하면 전체 문제를 해결한 것이 된다.

MECE: Mutually Exclusive and Collectively Exhaustive ?  
(중복없이)                                  (빠짐없이)

‘당신들은 하나의 현상을 이해하기 위해서 그것을 측정하고, 틀 안에 넣고, 분류하고 점점 더 작은 조각으로 나눈다. 당신들은 모든 것을 잘게

자르면 자를수록 더욱 진리에 다가간다고 생각하고 있다. 그렇지만 매미를 잘게 자른다고 매미가 왜 노래하는지를 발견하게 되는 것은 아니다. 
난초 꽃잎의 세포들을 현미경으로 관찰한다고 해서 난초 꽃이 왜 그토록 아름다운지를 이해하게 되는 것은 아니다.

우리를 둘러싸고 있는 요소들을 이해하기 위해서는 그것들의 처지가 되어보아야 하고 그것들과 한마음이 되어 보아야 한다’

- 소설 ‘개미’ 중에서 103683호의 메시지...
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