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․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․․

정보기술 산업이 발전됨에 따라 다양한 종류의 데이터가 생겨나고 있고 이를 가공하여 산업에 활용하는 것이 필수인 

시대가 되었다. 온 오프라인 상에서 수집된 다양한 디지털 데이터를 분석하여 활용하는것은 산업 내의 고객에게 적합한 

경험을 제공하기 위해서 꼭 필요한 과정이다. 새로운 비즈니스, 제품, 서비스를 창출하기 위해서는다방면에서 수집된 고객 

데이터를 활용하여잠재고객의 니즈를 깊게 파악하고 행동패턴을 분석하여 숨겨진 욕망의 신호를 잡아내는것이 필수이다. 
그러나 효과적인 서비스 개발을 위해서 병행해서 진행되어야 할 데이터 분석, UX 방법론을 활용한 연구는 각각 따로 진

행되고 있고 산업 내의 활용 예시가 부족한 것이 사실이다. 본 연구에서는 데이터 분석 방법과 UX 방법론을 응용하여 하

나의 프로세스를 제작하였다. 행복을 주제로 진행된 설문조사에서 추출된 고객 데이터를 활용하여 고객의 특성을 파악하

기 위한 데이터 분석을 진행하였다. 요인, 회귀분석을 실시하여 행복 데이터 설문의 요인 간의 연관 관계를 확인하였다. 
그 다음 연관 관계를 군집을 분류하고 가장 최적의 군집 수를 추출하여분류하였다. 이러한 결과를 바탕으로 교차분석을 

진행하여 군집 별로 인구통계학적 특성을 확인하였다. 세그먼트를 분류하기 전 서비스 정의를 하기 위하여 뉴스 기사 및 

SNS 문장들을 바탕으로 텍스트 마이닝을 통해 주요 키워드를 바탕으로 아이디어를 도출하였고 이중에 가장 타당한 서비

스를 선택하였다. 이러한 결과를 바탕으로 세그먼트및 목표 고객을 선정한 후 세그먼트의 특성대로 대상자를 선정하여 인

터뷰를진행하였다. 그 후 특성 및 프로파일정보를 활용하여 페르소나를 제작하여고객의 행동과 최종 목표를 서술하였다. 
일반적인페르소나와 데이터를 활용한 페르소나를 비교하여 각각의 특성을 비교 분석하였다. 본 연구를 통해 도출된 프로

세스는 다변화되는 서비스의 변화 상황에서 적절한 타겟 고객의 정의 및 정확한 분류 체계로 나뉘어진 고객군을파악 할 

수 있는 방법을 제시 한 것에 의의가 있다.

주제어 : UX, User Experience Design, STP, 페르소나, 데이터 분석
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* 이 논문은 2020년 수행된 국민대학교 석사졸업논문 연구를 수정하여 작성한 연구임.

1. 서론

IT (Information Technology)를 넘어 DT(Data 

Technology)가 등장하고 있다. IT 산업에서 수많

은 데이터가 축적되면서 날것의 데이터에서 인 

사이트를 도출하는 분석 기술이 필수 불가결한 

요소가 되어 가고 있다. Park (2018) 온라인, 오프

라인을 넘나드는 광범위한 서비스가 제작됨에 

따라서 유의미한 사용자 로그 데이터 등이 쌓여

가고 있다. 이를 활용하는 것은 새로운 제품 및 

서비스를 제작하는데 있어 매우 유용하여 이를 

연구하는 사례들이 다양하게 진행되고 있다. 서
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비스 산업 내의 마케팅, 서비스 기획, 디자인 영

역에서도 이러한 데이터 분석을 통한 서비스 개

선을 적극 활용하고 있다. 예로 서비스 화면의 

로그 데이터를 분석하여 행동 양상을 측정하는 

관련 서비스들이 활용되고 있다. 이러한 흐름 속

에서 전략 및 서비스 기획 상의 의사 결정 영역

에서도 필요성이 요구되고 있다.

최근 세계경제 위기로 소비시장의 변화가 나타

날 것이라는 전망이 나왔다. 특히 서비스 산업군에

서 집중 할 부분은 '멀티 페르소나 (Multi-Persona) 

소비'의 등장이다. 페르소나란 '인격' '위격' 등의 

뜻으로 쓰이는 라틴어로 본디 연극배우가 쓰는 

탈을 가리키는 말이었으나, 그것이 점차 인생이

라는 연극의 배우인 인간 개인을 가리키는 말로 

쓰이게 되었다. (Lee, 2006).  철학용어로는 이성

적인 본성(本性)을 가진 개별적 존재자를 가리키

며, 인간 천사 신 등이 페르소나로 불린다. 즉 이

성과 의지를 가지고 자유로이 책임을 지며 행동

하는 주체를 말한다. 이러한 상황에서 다 매체 

사회에 직면한 현대인은 모드 전환에 능한 특징

을 가지고 있으며, 상황에 따라 삶의 방식이 더

욱 세분화 되는 모습을 보이고 있다. 이를 위해 

다변화 되는 고객의 라이프스타일과 쇼핑 패턴 

및 니즈를 파악하는 것이 멀티 페르소나를 가진 

소비자들의 호응을 얻기 위한 매우 중요한 요소

라는 것을 주목할 필요가 있다. 

이를 위해서는 서비스 내에서도 다변화 되는 

상황에 맞는 페르소나 제작이 필요한 시점이다. 

기존 서비스 기획 프로세스 상에서 제작한 페르

소나를 시간이 경과 되어도 계속해서 적용하는 

경우가 많다. 하지만 빠르게 변화하는 IT 서비스 

내에서 단일화된 페르소나는 진정한 빛을 발할 

수 없다. 특정 상황에 따라 다르게 제작되어야 

하며, 다변화된 환경에서 사용자의 목표가 달라

지면 행동 패턴도 달라지기 때문에 이를 대응 할 

수 있어야 한다.  다양한 채널 및 환경에서 수집

되는 데이터를 기반으로 최신의 정보를 활용한 

프로파일링으로 고객을 정의하고 묘사하는 방안

이 필요하다. 더 많은 상황을 고려할수록 리서치

는 더 복잡해지고, 리서치 설계와 자료 관리가 

어려워진다. 각기 다른 사용자를 대표하는 페르

소나를 적절하게 제작 하기란 어렵다. 이러한 상

황에서 리서치 자료를 정량적 자료로 변환하고 

페르소나를 제작하는 방안이 대안으로 있을 수 

있다. 이러한 작업 후에, 변화되는 상황에 맞춰 

페르소나가 필요할 때, 사용자 리서치를 재 진행

하는 것이 아닌 기존의 리서치 자료를 활용하고, 

환경 변화에 따른 변수를 적용하여 빠르게 페르

소나를 제작 할 수 있다. 그러나 이러한 설계를 

위해서는 기준 축이 될 수 있는 사용자 경험(UX: 

User experience) 분야의 실제 사용자의 니즈를 

중심으로 규칙을 설정하고 일련의 과정을 설계

하여 고객을 정의하는 과정이 먼저 진행되어야 

한다. 기존의 마케팅 중심적인 설계를 고려해 보

는 것이 아닌 사용자를 앞서 생각하고 중심으로 

두는 사용자 경험(UX) 리서치 방법과 데이터 분

석 방안의 결합이 필요하다. UX 리서치에서는 

사용자의 심층적인 생각을 파악하고, 어떠한 목

적으로 행위를 하였는지 추적하고 최종적으로 

행동 패턴을 추출한다.  실제 사용자에 관한 깊

고 직접적인 인사이트를 얻어 낼 수 있다. 데이

터 분석 방법에서는 날것의 데이터를 정제하고, 

빠르게 해답을 추출하는데 최적화 되어있다. 이

러한 두 분야의 이점으로 서비스를 신설 혹은 개

선할 때 두 분야의 적절한 조합으로 최적 안을 

빠르게 찾아 낼 수 있을 것이다. 

지금까지 서비스 기획에 관련된 데이터 분석 

방법 연구를 파악해 본다면  “서비스 사용 경험 



데이터 분석을 통한 UX 방법론 연구 고객 세그먼트 분류를 통한 페르소나 도출을 중심으로󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏󰠏

153

평가”, “데이터 시각화”, “데이터를 활용한 디자

인 방법론”, “머신 러닝을 활용한 디자인 자동

화”, “라이프 로그 서비스시스템” 등의 연구들이 

진행되었다. 이는 데이터를 활용한 서비스 제작, 

서비스의 사용 후 로그 데이터, 데이터 시각화 

등의 종류로 구분될 수 있다. UX 방법론을 기반

으로 데이터 분석을 활용한 연구 사례는 거의 보

이질 않았으며, 데이터 분석을 기반으로 특정 페

르소나를 생성하는 연구는 진행되지 않았다. 

이번 연구는 실무에 적극적으로 이용되고있

는 방법론을 적용 하였으므로 활용 가능성이 높

다는 점에 중요한 의의를 가진다. 주제에 대한 

설문조사를 통하여 요인들 간의 연관 관계를 파

악 하고 군집화 시켜 고객 분류와 타겟 고객을 

설정하는 연구를 진행하였다. 연구 방법은 다음

과 같다.    

첫째, 우선 행복 데이터 설문의 요인간의연관 

관계를 확인하기 위해서 요인, 회귀분석을 실시

한다. 설문 결과에 따라 그룹이 묶어지고 심리적 

안정, 가족생활, 관계적 만족, 건강, 경제적 만족, 

업무적 만족, 일상생활 만족, 주거환경 만족의 

설문 34문항 간의 연관 관계를 파악한다. 둘째, 

행복 도에 영향을 미치는 요인들을 바탕으로군

집을 분류하고 가장 최적의 군집 수를 추출하였

다. 나온 결과를 바탕으로 교차분석을 하여 군집 

별로 특성을 확인하였다. 셋째, 서비스 정의를 

위하여 행복과 관련이 깊은 키워드를 중심으로 

연관어 분석을 진행하였다. 썸 트렌드의 키워드 

분석을 활용하여 해당 키워드의 관심도와 연관 

어를 바탕으로 아이디어를 도출하였다. 또한 행

복도와 연관성이 높은 상위 3개의 키워드를바탕

으로 뉴스 기사 약 11000건을 수집 한 후 SAS의 

텍스트 마이닝 분석을 통하여 키워드 간의 이슈

를 도출하였고 아이디어발상 후 서비스 정의에 

활용하였다. 넷째, 데이터 분석을 통해 파악된 

특성들을 바탕으로서비스 발굴에 적합한 시장 

세분화 (Segmentation)와 목표 고객(Targeting)선

정을 하였다. 이를 위해서 요인들의특성들을 묶

어 4가지 그룹으로 선정하여프로파일을 작성하

였으며 메인 표적 고객을 선정하였다. 다섯째, 

메인 표적 고객의 특성을 참고하여, 인터뷰 자를 

선정하였고 인뎁스 인터뷰를 진행하여행복을 유

발하는요인과 불행의 원인, 서비스에대한 니즈

를 발굴하였다. 여섯째, 세그먼트결과와 세부 인

터뷰를 바탕으로 고객의 행동 패턴을 도출하였

고 특성과 관련한 목표들을 구체화하였다. 일곱 

번째, 정성조사를 활용한 일반적인 페르소나와 

데이터를 활용한 페르소나를 제작하여 두 페르

소나를 비교하여 각 특성과 장단점을 분석하였

다. 기존 시장세분화에서는 구매 요인을 기준으

로 고객을 분류하고, UX 방법론에서는 사용자의 

행동 변수를 측정하여 기준을 세우고 사용자의 

분류를 재 정의한다. 이러한 세그먼트 분류 방법

을 활용하여 UX 방법론에서 사용자 분류와 페르

소나를 제작하는 과정을 응용한다면 더욱 정확

한 고객 분류 체계로 활용 할 수 있을 것이다.

2. 이론적 배경

2.1. 사용자 경험 UX

사용자 경험(使用者經驗, User Experience 유

저 익스피리언스, 간단히 UX)은 사용자가 어떤 

시스템, 제품, 서비스를 직, 간접적으로 이용하면

서 느끼고 생각하게 되는 총체적 경험을 말한다. 

단순히 기능이나 절차상의 만족뿐 아니라 전반

적인 지각 가능한 모든 면에서 사용자가 참여, 
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사용, 관찰하고 상호 교감을 통해서 알 수 있는 

가치 있는 경험이다. 서비스에 적합한 사용자 경

험의 설계는 다양한 비즈니스 상황에서 필수 과

제이며 이는 사용자의 만족도 향상으로 인하여 

성공에 더욱 가깝게 하는 중요한 요소이다. 부정

적인 사용자 경험은 사용자가 원하는 목적을 이

루지 못할 때나 목적을 이루더라도 감정적, 이성

적으로나 경제적으로 편리하지 못하거나 부정적

인 반응을 불러일으키는 경험을 하게 되는 경우 

발생할 수 있다. (Wikipedia, 2020).

2.2. UX Process 특징

UX 프로세스는 근간으로 두는 디자인 중심 

사고(Design thinking) 를 기반으로 사용자의 문

제를 해결하기 위하여 팀으로 협업하여 사용자

의 경험을 신속하게 개선하고 반복하는 프레임

이다. 창의적인 문제 해결 방법으로써 직관적 사

고와 분석적 사고의 균형을 이루는 사고를 말한

다. 동사 ‘디자인(to design)’의 의미를 ‘시각적 인

공물의 창안’에 한 정시 키지 않고 ‘주어진 작업

을 의미 있게 만드는 기획’으로 확대시킨다면, 

디자인 씽킹이란 행위의 주체가 누구든 혹은 그 

주체가 어떤 일에 착수하고자 하든 지 간에 창조

적이고 혁신적인 디자인을 창안하고자 고 싶어

하는 디자이너처럼 사고하는 것을 의미한다. 

(Kang and Lee, 2014). ‘디자인 씽 킹’은 디자인 

분야뿐 아니라 경영, IT, 서비스 분야 등 다양한 

분야에서 창의적, 융합적 사고를 향상 시 킨다

(Jung, 2015).

UX Process(User experience Design Process)는 

디자인 설계의 완성도를 높이기 위해 행하는 반

복적인 방법이다.  각각의 다른 단계를 반복하면

서 밟는다. 이러한 단계에서는 서비스 경험에 대

하여 이해도가 높은 연관 있는 Stakeholder들을 

참여시킨다. 프로세스의 큰 틀을 살펴보면 6가지 

단계로 나뉜다. Understand - Research - Sketch - 

Design - Implement - Evaluate이다. Understand 

단계에서는 서비스에 대한 요구사항을 이해하

고, 적합한 사용자 케이스를 지정한다. Research 

단계에서는 시장 환경의 이해, 관련 서비스 및 

경쟁사, 최근 UX 트렌드 등을 분석하고 서비스 

전반적인 환경에 대하여 이해도를 높이고 가이

드라인을 지정한다. 또한, 사용자 케이스별로 어

떠한 니즈와 불편사항이 존재하는지 다양한 조

사 방법을 통하여 인사이트를 수집한다.  Sketch 

단계에서는 필수 기능에 대한 정의가 이루어진

다. 아이디어를 모으고 실제로 그려내고 시각화

하며 와이어프레임을 작성한다. 인사이트에 최

적화된 아이디어를 위해 평가하고 그리는 과정

을 반복한다. Design 단계에서는 실제 그래픽 디

자인을 입혀 프로토타입을 제작하고 UX 가이드

라인을 정의한다. Implement 단계에서는 기능의 

실제 구현을 해보고 사용 Flow를 제작한다. 

Evaluate 단계에서는 사용성 테스트를 통해 사용

자의 Flow 및 경험 측면에서 서비스를 검증하고 

개선이 필요한 영역을 추출한다. (Saadia Minhas, 

2018)

2.3. 사용자 조사 방법론

사용자 조사를 통해 자료를 얻는 것은 두 가지

로 나눌 수 있다. 사용자에 대하여 질적으로 분

석하는 정성적 분석 방법과 양적으로 분석하는 

정량적인 분석 방법이 있다. 대표적인 정성적인 

분석 방법에는 관찰조사, 인터뷰 등이 있으며 정

량적인 분석 방법에는 설문조사 등이 있다.  정

성적 조사에서는 사용자를 한 개인으로 이해하
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고 적은 수의 표본을 이용해 행동과 태도에 대한 

이유를 찾게 된다. 정량적 조사에서는 사용자를 

전체 사용자의 일부로 이해하고 많은 수의 표본

을 이용하며 행동에 대하여 수치로 도출해 낸다. 

단점은 사용자의 응답에 대한 이유를 알기가 어

렵다. 사용자 리서치은 사용자 태도를 알기 위하

여 그들에게 왜 그렇게 행동했는지 질문하고 거

기에 대한 답을 듣는다. 사용자의 답의 진정한 

의도를 알아내고, 깊은 질문을 통해 의도를 파악 

할 수 있다. 이번 연구는 다양한 조사 방법론이 

쓰이지만, 정량조사인 설문조사, 정성 조사인 인

터뷰를 활용하였다. (Ban, 2011)

2.4. Persona

페르소나는 사용자 경험 디자인에 있어 사용

자를 이해하기 위한 도구이며, 특정 사용 목적을 

가진 사용자 유형을 실제 존재하는 인물처럼 묘

사하는 방법론이다. 페르소나는 사용자 리서치

후 다양한 정보를 가지고 대표적인 사용자의 모

습을 그린 것이다. 업계에서 통용되는 페르소나 

포맷은 존재하지 않는다. 몇 개의 글머리 기호 

목록 또는 몇 단락의 이야기로 표현될 때도 있을 

정도로 전문가마다 접근방식도 모두 다르다.  사

용자가 깊이 생각하지 않고도 받아들일 수 있는 

직관적인 인터페이스를 만들기 위한 작업이기 때

문이다. 페르소나는 브레인스토밍 (Brainstorming) 

이나 유스케이스(Use-case) 분석 등의 서비스 개

발 과정에 활용될 수 있다. 또한 페르소나는 서

비스 내에 다양한 이해관계자 사이에서 사용자

를 깊게 이해하기 위한 커뮤니케이션 도구로서 

이용될 수 있다. 페르소나의 제작 과정은 앨런 

쿠퍼(Alan Cooper)의 Design Process중 Modeling

단계에서 볼 수 있다. 사용자 리서치 프로세스로 

7계 단계로 나누어져 있다.  1) 사용자의 다양한 

사용행위를 정의, 2) 인터뷰 대상자를 다양한 행

위 특성에 맵핑, 3) 사용자 행동 패턴을 도출, 4) 

특성과 관련 목표들을 목록화, 5) 불필요한 중복 

확인 및 점검, 6) 사용자 태도 및 행동을 이야기

로 서술, 7) 페르소나 타입 선정 순으로 진행한

다. (Ann and Kim, 2015).

페르소나의 장점으로는 첫 번째 디자인 의사

결정에서 어떤 제품을 디자인해야 하는지, 어떤 

기능을 갖춰야 하는지 쉽게 결정할 수 있다. 페

르소나의 목표와 과업은 디자인에 중요한 밑거

름을 제공한다. 두 번째 원할한 의사소통이 가능

하다. 임원진은 물론 개발자, 디자이너와의 의사

소통이 수월해진다. 중요한 디자인을 토론할 떄 

페르소나를 활용하면 누구나 사용자가 누구인지 

쉽게 이해할 수 있다. 세 번째 쉽고 빠른 이해가 

가능하다. 팀의 의견을 하나로 모으기가 쉬워진

다. 페르소나를 활용하면 팀원 모두가 사용자와 

디자인 컨셉을 쉽게 이해할 수 있기 때문이다. 

네 번째 효과적인 디자인 테스트가 가능하며 디

자인이 적절한지 판단할 수 있는 기준을 제공한

다. (Hong, 2014).

페르소나의 단점으로는 첫 번째, 디자이너는 

그들의 주관적인 판단으로 사용자를 분류하고 

페르소나를 개발한다. 페르소나의 결과는 디자

이너의 사용자에 대한 지식 과 경험에 의해서 크

게 달라질 수 있다.  디자이너의 직감과 추론은 

분석 프로세스에 과도하게 관여하여 그 결과 페

르소나는 실제 사용자의 특성을 반영하지 않을 

수 있다. 두 번째, 정성 연구를 수행하고 분석하

는 것은 일반적으로 비용과 시간이 많이 소요된

다. 인터뷰와 다양한 사람들의 관찰을 통해 데이

터를 모으는 것은 매우 어려운 일이다. 만일 적

은 수의 사용자 데이터를 활용하여 페르소나를 
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제작한다면 이는 사용자의 전체 특성이 반영되

지 않은 부정확한 결과로 나타날 수 있다. 이러

한 한계를 극복하기 위하여 정량적 사용자 데이

터가 사용되고 있으며 다양한 통계적 기법을 통

해서 사용자를 빠르게 분류한다. 이러한 분석을 

활용하기 위해서는 디자이너의 통계적 기술의 

지식이 중요하다. 이러한 통계적 분석은 사용자 

그룹의 수, 주관성이 가미된 결과물을 방지하기 

위해 유용하게 쓰일 수 있다. 정성, 정량 조사는 

함께 쓰일 수 있다. 정량적 데이터를 수집하여 

사용자를 분류한 후, 정성적 연구를 통해 추가 

데이터를 수집하고 페르소나의 특성을 보완한

다. 이러한 과정을 거친다면 훨씬 효과적인 페르

소나가 도출 될것이다.

2.5. Market Segmentation

  마케팅팀은 다양한 기법을 활용해 사용자가 

왜 물건을 구매하려고 하는지 알아낸다. 시장 세

분화는 매우 대표적인 기법이다. 잠재 고객을 대

상으로 진행한 포커스 그룹이나 시장 설문 조사

에서 얻은 자료를 활용한다. 어떤 특성을 가진 

사람이 물건을 구매할지 예측한다. 잠재 고객은 

나이나 성별, 교육 수준, 거주지 등의 인구통계 

자료를 활용해 선정한다. 

 고객 세분화는 개인의 성격 특성이나 행동 

변수 등을 포함한다. 사용자의 태도와 생활양식, 

가치, 신념, 위험부담 수준, 의사결정 방식 등의 

정보를 제공한다. 마케팅 고객 모델 기법은 시장

에서 제품이 어떻게 받아들여질지 정확히 예측

할 수 있다. 이 모델인 제품의 생존 가능성을 측

정하는 훌륭한 기법이다. 특정 제품에 투자하도

록 임원진을 설득할 때도 큰 도움이 된다. 마케

팅 모델 기법을 활용하면 얼마나 많은 사람이 어

느 정도의 돈을 지불해 제품을 구입하려고 할지 

알아 낼 수 있다. 투자로부터 얻어지는 수익을 

예상할 수 있다. 시장 세분화는 제품의 기회를 

측정하고 판단할 수 있는 훌륭한 리서치 기법이

지만 누가 제품을 살지 안 살지를 예측하는 것만

으로는 충분하지 않다. 마케팅 리서치와 정성적 

사용자 리서치를 조화시키는 것이 가장 좋다. 마

케팅 리서치는 제품의 기회를 명확히 분석할 수 

있다. 디자인을 시작하기 위한 발판을 마련하는 

셈이다. (Alan Cooper, 2015)

2.6. Data Driven UX

UX 방법론으로 주로 쓰이는 사용자 조사인 

인터뷰, 관찰조사 등의 정성적인 분석 방법은 사

용자의 직접적인 요구사항을 확인 할 수 있는 장

점이 있다. 그러나 연구의 특성상 조사 대상의 

수가 적고, 분석 과정에서 설계자 내부에서 협업

을 통하여 진행되며 각 설계자 개인의 인사이트

에 기반 하여 분석 결과가 도출된다.  이러한 과

정에서 요구사항에 관한 우선순위를 선별할 때 

작업자의 주관성이 가미된 분석 결과가 나올 수 

있다. 이를 보완하기 위한 추가 방안으로 정량 

데이터 분석을 통하여 객관적이고 신뢰할 수 있

는 근거 자료로 활용 할 수 있다.

 데이터는 유저 인사이트 및 서비스에 대해 

빠르고 객관적이게 문제점을 파악하고 이해하는 

데 도움이 된다. 서비스에 쌓인 데이터를 관찰 

하면서 유저가 어떻게 서비스에 인터랙션 하는

지, 어떤 부분에서 인터랙션을 하지 못하는지 문

제점을 찾아낼 수 있다. 물론 기존의 UX 프로세

스에서 사용했던, A/B테스트, 사용자 리서치, 컨

셉 테스트도 가치 있는 데이터를 모을 수 있다. 

하지만 유저의 행동을 추적하는 데이터와 함께
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이름 설명

고객 데이터 분석 타겟 사용자를 설정하기 위한 목적으로 설문조사, VOC 텍스트 마이닝등이 있음 

로그 데이터 분석 서비스의 이용 행동을 파악하기 위한 목적으로 히트맵 분석, 퍼널 데이터 분석 등이 있음

행동 결정 데이터 

분석

서비스의 중요한 결정을 일으키는 요인들을 파악하기 위한 목적으로 다양한 지표의 연관성
을 파악하거나, 결정 사항을 미리 예측하는 종류의 데이터 분석 이 있음

<Table1> Data UX Analysis Type

라면 서비스에 대한 더 나은 인사이트와 경험을 

제공 할 수 있다. 양적, 질적으로 우수한 데이터

와 함께라면 사용자를 위한 올바른 결정을 하는 

데 도움을 준다. Data Driven UX 로는 질적인, 양

적인 데이터를 사용하여 유저를 이해하고 서비

스에 대해 결정을 내릴 수 있다. 그러나 만일 데

이터에 있는 숫자만 보는 데에 집중한다면, 잘못

된 방향으로 서비스와 사용자를 이해 할 수 있

다. 데이터를 살펴볼 때 질문을 던지고 그 해답

을 읽는 과정을 거치므로 질문에 한정된 인사이

트 만을 발견할 수 있다. 그리고 그 결론에 대하

여 왜 이러한 결과가 나왔는지 이해할 수 없다. 

결과에 대한 이해를 위해서는 질적인 분석을 통

하여 얻을 수 있다. Interview, Voice of customer, 

Survey, User test 를 통하여 이유를 추적한다. 이

러한 양적인 질적인 단계를 통하여 결정해나간

다면 첫 번째 양적 조사를 통해서는 유저가 어떠

한 지점에서 얼마나 많이 고통을 받고 있는지 찾

아내고, 그다음 두 번째 질적 조사를 통해서는 

왜 이러한 일이 일어나는지 알아낼 수 있을 것이

다. (Ruwaiz Razak, 2019)

기존 UX 프로세스상에서 활용 할 수 있는 분

석 방법을 살펴보면 고객 데이터 분석, 로그 데

이터 분석, 행동 결정 데이터 분석의 종류로 나

뉠 수 있다. 고객 데이터 분석에는 가능성 있는 

고객군을 파악하고 타겟 사용자를 설정하기 위

한 목적으로 설문조사, VOC 텍스트 마이닝 등이 

있다. 로그 데이터 분석에는 현재 서비스를 이용 

중인 사용자들의 이용 행동을 파악하기 위한 목

적으로 화면상의 행동을 추적하는 히트맵, 퍼널 

데이터 분석 등이 있다. 행동 결정 데이터 분석

으로는 서비스내의 중대한 결정 여부를 파악하

는 구매 결제 정보, 가입 결정 등을 일으키는 요

인들을 파악하는 목적으로 진행 된다. 고객 군 

별 다양한 지표의 연관성을 파악하거나 추후 특

정 고객군이 일으킬 행동을 예측하는 종류의 데

이터 분석이 있을 수 있다. 그 밖에 서비스에서 

발생하는 다량의 데이터를 추적하는 tool들로 인

하여, 더욱 서비스의 결정사항을 뒷받침해주는 

근거들이 계량화되고 있다.

2.7. Data Driven UX Process

첫 번째, Research 단계 에서는 주제에 대하여 

고객 설문조사를 진행 하여 전반적인 니즈를 파

악한다. 도출된 설문 조사 결과를 바탕으로 세분

화 과정을 거친다. 두 번째, Segmentation 단계 에

서는 요인, 군집, 교차, 세그먼트 수립으로 진행

된다. 요인 분석을 통해 주제와 각 질문 요인 간

의 연관성을 파악한다.  군집 분석을 통해 유사

한 정도에 따라 다수의 객체를 군집으로 나누는 

작업을 진행한다. 분류된 군집을 바탕으로 세그

먼트를 도출하고 교차분석을 통해 군집별 특성
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수행단계 세부단계

Research 설문조사 

Segmentation

요인분석 

군집분석 

교차분석 

세그먼트 수립

Service Define
트렌드 조사

서비스 정의

User Define

데이터 페르소나

타겟고객 선정

인터뷰

최종 페르소나

Service Design 서비스 디자인

<Table 2> DDUP (Data Driven UX Process)

인 인구 통계 정보 및 주요 특성을 정리한다. 네 

번째, Service Define 단계에서는 아직 서비스가 

정해지지 않은 상태라면, 새로운 서비스 아이디

어를 도출하기 위하여 시장 트렌드를 바탕으로 

아이데이션을 통하여 서비스를 정의한다. 여기

에서는 데이터 분석 방법중 텍스트 마이닝을 활

용하여 연관 키워드에 대한 정보 수집 및 분석이 

진행된다. 다섯 번째, User Define 단계에서는 서

비스에 대한 적합 사용자를 묘사하기 위하여 각 

세그먼트의 특성을 분류하고 정의한다. 그중 가

장 큰 이슈를 가지고 있고 서비스에 대해 가장 

주 사용자로 적합한 세그먼트를 선정하여 타겟 

고객으로 선정한다. 분류된 특성과 함께 최적의 

데이터 페르소나를 빠르게 도출한다. 그 후 인뎁

스 인터뷰를 통해 행동에 관한 심층적인 이유를 

파악하고 최종 페르소나를 도출한다. 그 이후 정

의된 사용자를 바탕으로 서비스 디자인을 진행

한다. 이러한 과정을 거친다면 데이터 페르소나 

단계에서 상황에 적합한 무수한 페르소나를 빠

르고 쉽게 정의 내릴 수 있다. 인터뷰 등 기간이 

오래 걸리는 사용자 리서치 단계에 앞서 미리 상

황별로 퀵 페르소나를 제작한다면, 제한된 리소

스를 가지고 있는 소규모 회사나, 신속한 제품 

개발이 필요한 상황에서 더욱더 효과적이게 활

용 될 것이다.

3. 연구 설계

3.1. 연구 프로세스

본 연구에서 제안하는 방법론을 위한 연구 프

로세스는 다음과 같다. 행복 데이터를 사용하여 

군집을 나누고 특성을 도출 한 뒤, 서비스 정의

를 진행하고 세그먼트 분류를 통하여 새로운 페

르소나를 만들어 보는 것으로 정한다. 프로세스

의 진행 순서는 첫째, 행복 데이터 설문의 요인 

간의 연관 관계를 확인하기 위해서 데이터 분석

인 요인, 회귀분석을 실시한다. 설문 결과에 따

라 그룹이 묶어지고 심리적 안정, 가족생활, 관
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계적 만족, 건강, 경제적만족, 업무적 만족, 일상

생활 만족, 주거환경 만족의 설문 34문항 간의 

연관 관계를 파악한다. 둘째, 행복도에 영향을 

미치는 요인들을 바탕으로 군집을 분류하고 가

장 최적의 군집 수를 추출한다. 나온 결과를 바

탕으로 교차분석을 하여 군집 별로 특성을 다른 

설문조사 결과를 바탕으로 인구통계학적 특성을 

확인하였다. 셋째, 서비스 정의를 위하여 행복에 

연관있는 키워드를 소셜 트렌드 의 텍스트 마이

닝 분석을 통하여 아이디어를 도출하였고 최종 

정의 한다. 네 번째, 데이터 분석을 통해 파악된 

고객 특성들을 바탕으로 요인들의 특성들을 묶

어 4가지 그룹으로 선정하여 프로파일을 작성하

였고 Market Segment를 분류하고 Target 

Customer을 정의한다. 그리고 인터뷰를 통하여 

고객의 특성을 상세히 묘사하였다. 다섯 번째, 

인터뷰 자료를 바탕으로 한 일반적인 페르소나

와 데이터 페르소나를 제작하여 상호 비교 분석

을 진행하였다.

3.2. 자료 수집

본 연구의 실증을 위해 설문지를 이용한 자료 

수집을 진행하였다. 설문조사 딜로이터 컨설팅

과 동아일보의 '한국인의 행복 결정요인과 행복

지수에 관한 연구' 데이터를 참고하였다. 전체 설

문내용중에서 일부 행복지수 측정을 위한 문항

을 참고하여 연구를 진행하였다. 총 24문항으로 

행복수준, 심리적 안정, 가족생활, 관계적 만족, 

건강, 경제적만족, 업무적 만족, 일상생활 만족, 

주거환경 만족으로 분류하여 진행하였다. 연구

의 실험 설계와 참가자는 응답자 중 남성이 522

명(49.6%), 여성이 530명(50.4%)이 었으며, 연령

은 20대(22%), 30대(24%), 40대 (27.9%), 50대

(25.6%)로 고르게 분포되었음을 알 수 있다. 학

력은 일반대졸이 642명(61%)으로 가 장 높은 비

율을 차지하였으며, 월평균 소득수준 은 300만원

이상~500만원 미만이 201명(27.6%)으 로 가장 

높았다. 직업은 관리/전문/사무직 이 544명

(51.7%)으 로 과반 수 이상을 차지하는 것으로 

나타났다. 

4. 연구 결과

4.1. 연구 결과 요약

본 연구는 데이터 분석을 통한 UX 방법론을 

연구하기 위하여 설문조사에서 수집된 데이터를 

활용하여 요인들 간의 연관관계를 파악하여 군

집화를 통해 고객 세그먼트를 분류하였다. 이를 

바탕으로 대상자를 선정하여 인터뷰를 진행하고 

고객의 상세 특징을 파악하여 페르소나를 제작

하는 과정을 거쳤다. 데이터 분석을 통한 페르소

나 제작은 다양한 상황에 맞추어 빠르게 사용자

의 특성을 파악하고 다수의 페르소나를 제작하

는 것에 장점이 있다. 서비스 제작에 관하여 

MVP를 달성하고 프로토타입을 통해 테스트하

고 반복 개선 할 때 용이하다. 그러나 서비스를 

개선하는 구체적인 상황에서 심층적 이유를 찾

아 낼 때에는 부족한 점을 발견할 수 있다. 심층

적 이유에 대한 해답을 얻기 위하여 인뎁스 인터

뷰로 보완한다면 더욱 견고한 페르소나 제작을 

할 수 있을 것이다. 연구 과정에 대해 전체 프로

세스를 요약하자면 첫 번째, 요인분석을 통해 행

복도에 영향을 미치는 요인들을 도출하였다. 두 

번째, 군집분석을 통해 측정 항목들에 대한 조사 

대상지들의 응답 유사성 여부에 따라 조사대상
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자들을 n개의 군집으로 분류하고자 8개(심리적 

안정, 가족생활, 관계적 만족, 건강, 경제적 만족, 

업무적 만족, 일상생활만족, 주거환경만족) 요인

의 표준화된 요인점수 (factor score)를 기초로 군

집분석을 실시하였다. 그 결과 각 군집의 크기가 

크고 고루 분산되어 있는 점과, 군집들간의 유사

성 및 중복성을 고려해 최종 군집 4개로 선정하

였다. 세 번째, 교차분석을 통해 군집 별 특성을 

더 자세히 파악 하였다. 그 결과 각 군집에 대한 

특성을 명확하게 정의 할 수 있었다. 연령대, 직

업, 행복에 미치는 중요도, 성격, 스트레스 해소 

방안 등의 문항으로 집단의 특징들을 분류하고 

자세히 묘사하였다. 네 번째, 세그먼트 분류는 4

가지 군집 별 특성을 기반으로 4가지 축을 설정

하고 X축은 우측은 사회적인 좌측은 개인적인 

성향이 큰 편으로 나뉘었다. Y축 상단은 직업에

서 만족감을 강하게 느끼는 것, 하단은 일상에서 

만족감을 크게 느끼는 성향이 큰 편으로 나뉘었

다. 1사분면은 군집3 ‘타인과의 관계를 중시하는’ 

2사분면은 군집2 ‘개인 커리어 만족도를 중시’ 3

사분면은 군집4 ‘개인 욕구 만족도를 중시’ 4사

분면은 군집1 ‘인생의 만족도가 낮은’ 군집으로 

분류하였다. 다섯 번째, 서비스 정의는 주제인 

행복과 스트레스 등에 관련된 연관 어를 분석 하

기 위해 소셜 트렌드 및 뉴스 기사에 대한 키워

드 분석을 진행 하였고 아이디어 발상을 통해 최

종적으로 정하였다. 여섯 번째, 일반적인 페르소

나와 데이터 페르소나를 제작하여 비교 하였다. 

일반 적인 페르소나는 UX Process에서 쓰이는 

인터뷰를 기반으로 도출 하였다. 데이터 페르소

나는 앞선 데이터 분석을 통한 세그먼트 별 특성

과 행복 도에 영향을 미치는 요인들 중 최하위 

수치를 나타낸 키워드에 대해 소셜 트렌드를 검

색하고 그 자료를 참고하여 총 4가지의 페르소

나를 묘사하였다.

4.2. 요인분석

군집분석을 진행하기 전 행복 도에 영향을 미

치는 변인들의 상호관련성을 최소화하고 각 잠

재 변인의 타당성을 제고하기 위해 요인분석을 

실시하였다. 행복 도에 영향을 미치는 일반적 경

향은 어떠한지 알아보고자 하였다. 각 요인들을 

구성하고 있는 변수의 내용을 반영하여 요인을 

묶었다. 요인 1은 ‘경제적 요인’ 의 소득, 소유재

산, 소득안정성과 ‘업무적 만족’의 하고 있는 일, 

일에 대한 보람, 근무환경의 내용으로 묶을 수 

있었다. 요인 2는 ‘관계적 만족’ 의 친구 및 동료

와의 친밀도, 동료로부터 인정받고 있는 수준 과 

‘심리적 만족’의 자존 감, 사회환경 변화에 대한 

적응도, 귀하의 가치관 및 감정상태 등의 내용으

로 묶을 수 있었다. 요인 3은 ‘일상적 만족’의 식

생활에 대한 만족도, 휴식 및 수면에 대한 만족

도, 여가 및 취미에 대한 만족도 와 ‘주거 환경만

족도인 주거공간에 대한 만족도, 지역의 인프라 

만족도, 지역의 환경에 대한 만족도의 내용으로 

묶을 수 있었다. 요인 4는 ‘가족생활 만족도’로 

가족 생활에 대한 만족도, 가족원간의 친밀도, 

가족 구성원의 건강수준 등으로 묶을 수 있었

다. 이를 바탕으로 요인1은 직업적 만족도로 요

인2는 인간관계 만족도 요인3은 기본욕구에 대

한 만족도 요인4는 가족에 대한 만족도로 명명

하였다.
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구성요소

1 2 3 4

A1_6.경제적만족_1 .799 .183 .274 .212

A1_6.경제적만족_3 .774 .127 .263 .236

A1_7.업무적만족_1 .767 .326 .148 .138

A1_6.경제적만족_2 .762 .124 .328 .228

A1_7.업무적만족_3 .745 .347 .161 .157

A1_7.업무적만족_2 .725 .391 .177 .200

A1_4.관계적만족_2 .159 .772 .196 .331

A1_4.관계적만족_1 .142 .754 .239 .328

A1_2.심리적안정_2 .342 .693 .095 .339

A1_2.심리적안정_1 .394 .639 .150 .330

A1_2.심리적안정_3 .385 .636 .191 .364

A1_5.건강_2 .352 .473 .268 -.136

A1_9.주거환경만족_3 .215 .177 .784 .153

A1_9.주거환경만족_2 .193 .205 .751 .224

A1_9.주거환경만족_1 .338 .125 .725 .290

A1_8.일상생활만족_3 .451 .420 .479 .003

A1_8.일상생활만족_1 .452 .324 .462 .321

A1_3.가족생활_2 .148 .313 .198 .818

A1_3.가족생활_1 .270 .298 .217 .769

A1_3.가족생활_3 .259 .235 .243 .703

추출방법:프린시펄구성요소분석

회전 방법: 카이저 정규화를 사용한 베리멕스

<Table 3> Factorial Analysis Results

4.3.군집분석

측정 항목들에 대한 조사대상자들의 응답 유

사성 여부에 따라 ｎ개의 군집으로 분류하고자, 

앞서 추출된 총 8개(심리적 안정, 가족생활, 관계

적 만족, 건강, 경제적 만족, 업무적 만족, 일상생

활만족, 주거환경만족) 요인의 표준화된 요인점

수를 기초로 군집분석을 실시하였다. 군집분석

을 위해 일반적으로 사용되는 비계층적 군집화 

방법의 하나인 K-means cluster analysis 방법을 

사용하였으며, 그 결과는 <표 4-3>에서 제시된 

것과 같다. 군집들 간의 유사성 및 중복성을 최

소화 하고 특성을 잘 나타낼 수 있도록 군집의 

수는 4개로 결정 하였다. (신재욱, 2014)

4가지 군집으로는 군집1. ‘인생의 만족도가 낮

은’ 군집2. ‘개인 커리어 만족도를 중시하는’ 군
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군집

1 2 3 4

‘경제적 요인’ ‘업무적 만족’ .42055 -.57782 1.11395 -3.53463

‘관계적만족’  ‘심리적 만족’ -4.00544 3.15845 .81403 .65520

‘일상적만족’  ‘주거 환경만족도인 .15426 -.66116 -4.54578 1.26085

‘가족생활  만족도’ -.05133 -2.51407 1.71687 2.75050

<Table 4> Cluster Analysis Results

Keyword ISSUE 

자존감 

직장인, 자기계발, 책, 인
간관계, 심리, 여성 일자
리, 문제, 경력단절, 학생, 
진로탐색 자유학기제, 학
교폭력, 인성교육, 노인 
복지사업, 도서관

- 직장인의 자기계발 및 심리적 문제를 책을 활용하여 개선  
- 여성의 경력 단절로 인한 일자리 문제 
- 학생의 진로 탐색을 위한 자유 학기 제 계획 수립  
- 학교 폭력 방지를 위한 인성 교육 필요성  
- 노인 복지를 위한 도서관 문화 사업 

가족생활
부부관계, 인생, 아이 배
우자, 양성평등 

- 결혼에서 이혼을 위한 소송과정에서 흔들리는 가치관  
- 학생의 가치관을 바탕으로 진로 탐색을 위한 체험의 중요도  
- 청년과 기성세대의 일자리 부족으로 인한 
  갈등 심화  
- 기업의 핵심가치인 조직문화 

가치관

결혼소송, 이혼, 대리인, 
진로, 학생, 체험 탐색, 
청년일자리 기성세대갈
등, 기업 핵심가치, 조직
문화 

- 부부관계에서 양성평등의 중요성 
- 부부간의 식사와 대화의 중요성  
- 군인 가정의 조기 정착의 중요성 
- 반려동물의 건강  
- 아이 양 육시 직장 여유시간의 중요성 

<Table 5> Keyword Analysis Results

집3. ’타인과의 관계를 중시하는’ 군집4. ‘개인 

욕구 만족도를 중시하는’로 분류하였다.

4.4. 서비스 정의

대표 고객을 설정하기 위한 세그먼트를 분류

하기 전, 서비스를 정의하였다. 서비스 아이디어 

발상을 하기 위하여 키워드 텍스트 마이닝을 진

행하였다. 행복에 관하여 관련 트렌드를 알아보

기 위하여 썸 트렌드 (SOME TREND)의 키워드 

분석을 활용하였다. 입력한 키워드(명사, 동사, 

형용사)의 언급 량, 연관어, 감성 분석을 통해 해

당 키워드에 대한 관심도와 관심의 내용, 긍·¤부

정 감성 파악을 진행하였다. 1월 1개월간의 결과 

키워드를 활용하였고 이러한 결과를 바탕으로 

서비스 아이디어를 도출하였다. 행복과 행복지

수와 연관성 있는 검색 트렌드로는 선물, 생일, 

연예인, 건강, 날씨, 아침, 카페, 휴가, 가정, 직업 

등의 키워드를 볼 수 있었는데 특별한 날, 선호

하는 시간, 날씨, 사람, 장소, 기억에 관하여 행복

과 연관성이 높아진다는 것을 볼 수 있었다. 스

트레스와 연관성이 있는 검색 트렌드로는 생각, 

생활, 몸, 가을, 신경, 영업, 기분, 문제, 습관, 치
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료 등의 키워드를 볼 수 있었는데 심리적인 생

각, 계절성, 건강, 갑작스러운 문제, 열등감, 일 

등에서 스트레스와 연관이 있는 것을 볼 수 있었

다. 욕구와 연관성이 있는 검색 트렌드로는 도전, 

학위, 관심, 회사, 사회, 판타지, 권력, 책, 관계, 

소유, 목표, 능력 등의 키워드를 볼 수 있었는데 

인간관계, 꿈, 사회적 지위, 소유욕 등에서 욕구

와 연관이 있는 것을 볼 수 있었다. 

 또 다른 이슈 도출 방법으로 행복도와 연관

성이 높은 상위 3개의 키워드 자존감, 가족생활, 

가치관의 관련 뉴스 기사 약11000건을 수집 후 

SAS의 텍스트 마이닝 분석을 활용하여 트렌드 

및 서비스 아이디어에 대한 참고 결과로 활용하

였다. SAS 툴로는 텍스트 파싱 - 텍스트 필터 - 

텍스트 토픽 - 텍스트 클러스터 순으로 진행하였

다. 분석 결과로 나온 관련 키워드를 바탕으로 

이슈를 도출하였다. 분석 결과를 바탕으로 고객

의 행복을 향상시키기 위한 서비스 아이디어를 

도출하였다.  정의된 서비스 주제로는  ‘심리상

태를 바탕으로 책을 추천해주는 서비스’를 최종

적으로 선정하였다.

4.5. Market Segment 분류

교차 분석을 통하여 군집1의 '인생의 만족도가 

낮은' 그룹의 인구통계학적 특성을 살펴 보았다. 

조사대상자는 총 189명으로 남성 46% 여성 54% 

였으며 연령은 30대가 34.4% 로 많았다. 그리고 

직업은 관리/전문/사무직 40%, 학력은 대졸 

62.3%, 소득은 200만원~300만원 미만 26%, 거주

인은 본인 포함 2~4인 79.1%, 행복에 미치는 중

요도는 경제적 만족, 가족생활, 심리적 안정 순

으로 중요하다고 선택하였다. 성격은 내향적인 

성격을 지녔으며 스트레스 해소 방안은 취침 

26.5%, 음주 15.8%, TV및 영화보기 14% 등의 순

위로 나타났다. 이 집단에 소속된 사람들은 삶 

전반적으로 만족을 느끼지 못하며 관계, 심리적 

만족도 에서 특히 최하위 만족도를 보인다. 자존

감이 매우 떨어지며 친구 및 동료와의 친밀도가 

떨어지며, 타인에게 긍정적으로 인정을 받지 못

한다고 생각한다. 경제적 만족인 소득, 재산, 그

리고 업무적 만족에서의 희망하는 일과의 일치

성, 보람, 근무환경에 대한 만족도 또한 매우 떨

어졌다.

 군집2의 '개인 커리어 만족도가 높은' 그룹의 

인구통계학적 특성을 살펴 보았다. 조사대상자

는 총 430명으로 남성 51.9% 여성 48.1% 였으며 

연령은 50대가 34% 로 많았다. 그리고 직업은 

관리/전문/사무직 63.3%, 학력은 대졸61.6%, 소

득은 300만원 이상 ~ 500만원 미만 33.3%, 거주

인은 본인 포함 2~4인84.7%, 행복에 미치는 중요

도는 가족생활, 심리적 안정, 건강 순으로 중요

하다고 선택하였다. 성격은 내항적인 성격을 지

녔으며 스트레스 해소 방안은 운동, 산책 19.8%, 

취침 15.3%, 친구와의 대화 12.3% 등의 순위로 

나타났다. 이들은 직업, 경제적만족에서 가장 만

족도를 높이 느끼고 있으며 일에 대한 보람을 느

끼고 근무환경에 대한 만족도를 높이 느끼고 있

었다. 그와 관련하여 직업적 소득, 안정성에 대

한 만족도가 높이 나왔다. 따라서 커리어 면에서 

자신의 기대치에 어느 정도 맞는 일을 하고 있으

며 그와 관련하여 따라오는 소득 부분에서도 만

족도를 느끼고 있는 것을 알 수 있었다.

 군집3의 '타인과의 관계를 중시' 그룹의 인구

통계학적 특성을 살펴 보았다. 조사대상자는 총 

218명으로 남성 47.7% 여성 52.3% 였으며 연령

은 40대가 28% 로 많았다. 그리고 직업은 관리/

전문/사무직 52.3%, 학력은 대졸 61.5%, 소득은 
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<Figure 1> 세그먼트

300만원 이상 ~ 500만원 미만 27.5%, 거주인은 

본인 포함 2~4인73.4%, 행복에 미치는 중요도는 

심리적 안정, 가족생활, 경제적 만족 순으로 중

요하다고 선택하였다. 성격은 외향적인 성격을 

지녔으며 스트레스 해소 방안은 취침 17.9%, 음

주 16.1%, TV 및 영화보기 11.5% 등의 순위로 

나타났다. 이 집단에 속해 있는 사람들은 가족생

활의 만족도가 높다. 가족원간의 친밀도가 높다

고 생각하며, 가족구성원의 건강수준도 높다고 

측정되었다. 그 외에 관계적 만족에서 친구 및 

동료와의 친밀도와 타인의 인정을 받는 부분의 

만족도가 높았다. 그러나 일상생활만족의 식생

활, 휴식 및 수면에 대한 만족도, 여가 및 취미 

등의 부분이 낮게 나왔고 건강수준에 대한 만족

도도 좋지 않았다.

군집4의 ‘개인 욕구 만족도를 중시’ 그룹의 인

구통계학적 특성을 살펴 보았다. 조사대상자는 

총 189명으로 남성 50.8% 여성49.2% 였으며 연

령은 20대가 31.7% 로 많았다. 그리고 직업은 관

리/전문/사무직 38.1%, 학력은 대졸 57.7%, 소득

은 100만원 미만 27%, 거주인은 본인 포함 2~4

인 80.4%, 행복에 미치는 중요도는 가족생활, 경

제적만족, 심리적 안정 순으로 중요하다고 선택

하였다. 성격은 외향적인 성격을 지녔으며 스트

레스 해소 방안은 취침 30.2%, 친구와의 대화 

10.6%, 음주 10.1% 등의 순위로 나타났다. 이들

은 일상의 식생활에 대한 만족도와 개인의 여가 

및 취미에 대한 만족도, 그리고 주거공간에 대한 

만족도가 높았다. 그리고 관계적 만족에서 친구 

및 동료와의 친밀도가 높았으며 타인에게서 긍

정적으로 인정받고 있는 수준에 대한 만족도가 

높았다. 따라서 이들은 개인의 취미, 활동등을 

활발히 하면서 타인과 자주 접하고 교류를 하는 

특성을 가지고 있으며 반면에 가족생활, 업무, 

경제적 만족에서는 만족도가 높지 않은 것을 볼 

수 있었다.
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이를 바탕으로 Target Customer 로는 행복도에 

연관성이 높은 요인의 수치가 낮은 그룹으로 선

정하였다. 목표로 달성해야 하는 행복도에 영향

을 미치는 순위는 가족생활, 심리적 안정, 경제

적 만족, 건강 순으로 중요도에 영향을 미친다. 

세그먼트 중 관계적 만족, 심리적 만족이 최하인 

1번 군집을 최종 타겟 고객으로 선정하였다. 선

정 기준은 목표로 달성해야 되는 요인과 행복도

와 연관성 있는 요인의 수치가 최하로 낮은 그룹

으로 지정 하였다.

4.6. Persona

인터뷰를 활용한 일반적인 페르소나와 데이터

를 기반으로 페르소나를 제작하여 상대적인 비

교를 하였다.

4.7. 인터뷰

페르소나를 도출하기 위하여 주 타겟 사용자

군의 인구통계학적 정보 및 특성을 바탕으로 적

합한 인터뷰어를 선정했다. 행복 수준이 낮은 총 

2명의 대상자를 선정하였다. 각 대상자의 행복도

를 측정 할 수 있는 질문으로 인터뷰를 진행하였

다. 인터뷰 질문은 첫 번째, 인생의 행복을 어디

에서 얻으시나요? 두 번째, 평소 스트레스는 왜 

나타나시나요? 세 번째, 스트레스 해소법은 무엇

인가요? 네 번째, 생활에서 어려운 점은 무엇인

가요? 라는 질문으로 인터뷰를 진행하였다. 첫 

번째 인터뷰어로는 33세 김00 남성, 현재 직장인 

4년 차 직장인으로 선정하였다. 두 번째 인터뷰

어로는 32세 박00 남성, 현재 직장인 1년 차로 

재직 중인 대상자로 선정하였다. 

4.8. 일반 페르소나

20대 남성: 아무것도 하기 싫은 외톨이

대표문구 "모든 일에 의욕이 생기질 않아요"

프로필

이름: 이정록 (남)
나이: 26
직업: 무직
성격: 우유부단하며 심지가 굳지 못함
결혼 유무: 무

동기

죽고 싶은 마음이 듦
세상에 홀로 떠다니는 느낌이 듦
무엇을 하려는 아무런 의욕조차 없음
외로움이 극심해서 견딜 수 없음

시나리오

현재 아무런 꿈도 없고 목표도 없어서 
고시원 한 켠에 몸을 뉘이고 하루를 
보낸다. 주변에 아무도 없고 혼자서 살
아간다. 모아둔 돈은 점점 떨어져 나가
고 하루는 계속해서 지나고 왜 사는지 
이유도 모르며 좌절감과 우울감을 느
끼고 있다.

목표
삶의 의지를 다시 만들고 싶음 몸과 
마음이 건강해지고 싶음

세부묘사

20 대 후반의 남성으로 어머니가 돌아
가시고 아버지와 단둘이 어린 시절을 
보냈다. 내성적인 성격으로 학창시절을 
보냈다. 고등학교를 졸업하고 대학에 
합격하였지만 1 학기 지나고 아버지께
서 암이라는 알고 휴학 후 바로 알바
를 시작하였다. 시간이 지나면서 학교
에 돌아갈 수 없을 만큼 아버지의 상
태가 나빠져서 병간호에 모든 시간과 
노력을 바쳤다. 5 년을 간호했지만 결
국에는 돌아가시게 되었다. 그 후 인생
이 혼자가 되었다는 생각과 비관적인 
생각에 빠져있다. 주변 지인들도 이미 
사라진 뒤다. 하루에 한끼로 연명하며 
생각하는 일은 이렇게 무가치하게 언
제까지 살 수 있을까? 나는 왜 태어났
으며 앞으로 무엇을 해야 될까 라는 
고민을 계속해서 하게 된다. 점점 돈은 
떨어져 가고 있고, 술을 마시고 잠을 
계속해서 자도 별로 달라지는 점이 없
다. 앞으로 끼니와 잠은 어디서 자야 
하며 노숙자가 될 것 같은 느낌에 걱
정만 계속해서 든다. 어떻게 해야 될지 
도움이 필요하다.

<Table 6> General Persona
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20 대 남성: 삶의 의미를 잃어버린 대학원생

대표문구 "하고 싶은 건 너무 많은데 이걸 어떻게 해야 될지."

프로필

이름: 정도진 (남)
나이: 29
직업: 대학원생
성격: 도전적인 성격에 하고 싶은 것은 해야하는
결혼 유무: 무

동기

내가 너무 부족하다고 생각함
목표가 많아서 어느 것 부터 해야 되는지 모르겠음
삶의 의미를 잃어서 끝없이 우울함
포기하고 싶은 마음뿐

시나리오

좋아하는 전공을 깊게 파고 싶어 석사를 진학했지만, 오랫동안 한 분야만 파서 다른 분야도 접
해보고 싶은 마음이 듬. 하고 싶은 것들이 계속 해서 생겨서 대학원 생활에 대해 충실히 하지 
못하고 마음이 붕 떠 있는 상태임

목표
여러 개의 꿈을 어떻게 이뤄가야 되는지 알고 싶음 
생활의 계획을 차근차근 잘 세우고 수행하고 싶음

세부묘사

20 대 후반의 남성으로 심리학 석사를 밟고 있는 2 학기차 대학원 생이다. 전공 분야를 좋아해서 
한길을 꾸준히 깊게 파보자 하고 진학을 하였다. 전공 공부가 너무 어렵기도 하고 혼자 연구하
는 과정이 고독하다. 새로운 지식을 얻어가는 것이 뜻 깊고 보람 차긴 하지만 주변의 취직해서 
일을 하거나 창업해서 스타트업을 만들어 자신의 일을 스스로 만들어가는 친구를 보고 머리가 
띵 하니 충격을 받았다. 앞으로 박사까지 공부할 생각이 있었는데, 뻔히 예상되는 미래에 이렇게 
살아도 될까 하는 생각이 들었다. 도서관에 앉아서 다른 사람들의 삶을 읽어보고 인터뷰 동영상 
등을 찾아보면서 아 이렇게 다양한 길이 있는데 인생을 뭔가 더 즐겁게 의미 있게 살수 없을까 
하는 회의감이 든다. 시간이 지나가면서 모든 것을 포기하고 싶은 우울감과 함께 삶의 의미를 
잃어버린 느낌이다.  

군집

군집 4 의 ‘개인 욕구 만족도를 중시’
성비 율 : 남성 50.8% 여성 49.2%
연령 : 20 대가 31.7%
전문/사무직 38.1%
학력 : 대졸 57.7%
소득 : 100 만원 미만 27%
행복에 미치는 중요도 : 가족생활, 경제적만족
성격 :  외향적
스트레스 해소 방안 : 취침 30.2%, 친구와의 대화 10.6%, 음주 10.1%

심리적 안정 

키워드

습관, 마음, 휴식, 걷기, 사연, 패턴, 잠자리, 스트레스, 수면, 소통, 건강
불안, 대화, 생각, 정보, 목표, 정리, 입시, 안정, 인터뷰, 시간, 부서, 
숙면, 훈련, 질환, 트라우마, 버릇, 사건, 우울증, 스트레스

<Table 7> Data Persona 1

4.9. 데이터 페르소나
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40 대 남성: 삶이 너무 외로운 회사원

대표문구 "인생이 외롭고 너무 쓸쓸해요.."

프로필

이름: 곽민수(남)
나이: 43
직업: 회사원
성격: 사교적인 성격으로 서글서글한
결혼 유무: 무

동기

회사생활을 원만하게 하고 전에는 
평소 별 스트레스가 없었는데
시간이 지나고 보니 나이는 먹었고
결혼시기를 놓쳐 혼자 살고 있는데, 점점 외로움에 사무침

시나리오

홀로 어머니를 모시면서, 회사생활 열심히 하면서 인생을 잘 산다고 느꼈는데 40 대가 되면서 
결혼에 대한 시기를 놓친 것 같고 짝을 못 만난 거 같아 후회하고 과거만 회상하고 있음. 어머
니는 옆에서 잔소리 하시고 형제는 없어 어머니가 돌아가시면 세상에 홀로 남는 것 같은 두려
움에 스트레스를 받고 있음

목표 외로움 해결과 심신의 안정

세부묘사

40 대 초반의 남성으로서 홀로 어머니를 모시며 회사생활을 하고 있는 상태이다. 그 전에 30 대 
부 터는 연애를 가끔씩 하면서 굳이 결혼할 필요가 있나 하면서 연애만 하면서 살아도 되겠다
라는 생각을 하게 되었다. 홀로 어머니를 모시고 있기 때문에 이부분에 대해 전 여자친구와 상
의를 하면 꺼려하고 멀어진 경험을 가지고 있어서 이런 부분에서 결혼 이라는 것에 필요성을 
느끼지 못하였다. 시간이 흐르면서 집도 장만하고, 돈도 벌만큼 벌었는데 어느 순간 허무한 생
각이 들었다. 친한 친구들은 어느새 장가를 가서 자식들과 아내와 어울리느라 잘 만나주지 않았
고, 마지막 연애는 37 살이고 이후에는 쭉 혼자였다. 캠핑이 취미라 쉴 때 여행을 가는데 어느 
곳곳마다 커플, 가족들이 어울리고 시끄럽게 하고있어 한순간 외로움이 크게 밀려온다. 회사 끝
나고 집에 들어가면 어머니는 인생에 결혼은 한번 해보고 자식도 낳아보고 해야지 하면서 계속 
해서 잔소리를 하신다. 가부장적인 아버지 밑에서 고생하신 어머니를 생각하면 결혼이란 게 불
필요하고 부정적으로 생각이 들었는데, 요새 들어 혼자 있는 시간이 너무 많아지고 어머니께서 
돌아가시면 혼자 남아 외로움에 사무칠 생각에 걱정이 든다. 미래에 대한 불안감과 외로움을 어
떻게 해결해야 될지 모르겠다.

군집

군집 3 의 '타인과의 관계를 중시'
성비 율 : 남성 47.7% 여성 52.3%
연령: 40 대가 28%
관리/전문/사무직: 52.3%
학력: 대졸 61.5%
소득: 300 만원 이상 ~ 500 만원 미만 27.5%
행복에 미치는 중요도: 가족생활, 경제적 만족
성격: 외향적
스트레스 해소 방안 운동: 취침 17.9%, 음주 16.1%, TV 및 영화보기 11.5%

가족생활

키워드

집, 돈, 사진, 시간, 마음, 형태, 관심, 결혼, 삶, 잔소리, 가정, 가부장제, 고양이, 자살률, 입양, 가
족사진, 사회, 목표, 음식, 여행, 복지부, 이야기, 생활, 꿈, 노동, 주말, 관계, 폭력, 하루
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50 대 여성: 인생의 목표를 잃어버린 사업가

대표문구 “앞으로 어떻게 해야할지 인생의 목표를 잃어버렸어요.”

프로필

이름: 이선정(여)
나이: 51
직업: 사업가
성격: 주체적인 성격으로 목표를 끝까지 이루는
결혼 유무: 유

동기

그동안 패션 사업체를 운영하면서,
일에 몰두하여 성공하였으나 
실무적인 것은 직원에게 넘기고, 여유로워졌으나
새로운 목표가 없고 가족과 친하지 않아 우울함

시나리오

인생 최고 목표인 패션 쪽의 내 사업체를 잘 운영하는 것을 완수 했음. 그동안 해외 바이어들과
의 계약을 통해 사업을 크게 성장 시키기도 했고 나의 능력을 최대치로 키워 사회적으로 인정
을 받았음. 그러나 반대로 가족들을 잘 챙기지 못해 자녀들과 서먹한 것과 최근 인생의 목표가 
사라졌다는 생각에 허무하고 우울한 상태임

목표 제 2 의 인생을 위한 새로운 목표 수립

세부묘사

50 대 초반의 여성으로 패션 사업체를 운영하고 매각 준비중 상태이다. 일을 너무 사랑하여 인
생의 목표가 사회적으로 일적으로 성공하는 것이었다. 20 대부터 패션전공을 하여, 차근차근 기
업에서 일을 배워 30 대 후반에 자신의 사업체를 차렸다. 그 사이에 다양한 사람들을 만나고 주
도적으로 일을 처리하는 스스로의 모습이 너무 좋았다. 해외 바이어들과 미팅을 통해 여러 차례 
계약을 따내고 회사를 크게 키웠다. 일에 집중하면서 영감을 얻기 위해 문화생활도 열심히 하였
고, 방송에 여성 사업가로 인터뷰를 진행했었다. 지금에 와서 보면 능력, 돈, 노동 분야에서 최
고의 위치를 달성한 느낌이다. 다만 이런 과정에서 가족들과 친밀하게 관계를 유지 하지 못하여 
지금은 장성한 자식들은 남편과 더 친하고 나와는 서먹한 상태이다. 이런 상황에서 회사를 정리
하고 내려와야 하는데, 인생의 목표를 한번 이뤄서 뭔가 남은 생애가 걱정되고 앞으로 무엇을 
해야 하는지 갈피를 못 잡은 상태이다. 나이를 먹고 이럴 줄 몰랐는데, 혼란한 상태이고 외롭고 
우울한 상태이다.

군집

군집 2 의 ‘개인 커리어 만족도가 높은’
성 비율: 남성 51.9% 여성 48.1%
연령: 50 대가 34%
관리/전문/사무직 63.3%
학력: 대졸 61.6%
소득은 300 만원 이상 ~ 500 만원 미만 33.3%
행복에 미치는 중요도: 직업, 경제적만족
성격: 내항적
스트레스 해소 방안 운동, 산책 19.8%, 취침 15.3%, 친구와의 대화 12.3%

심리적 안정 

키워드

패션, 효과, 관심, 장난감, 옷, 나이, 노동, 문화, 성격, 해외, 교육, 삶, 돈, 소설, 음악, 집, 나이, 
웹, 방송, 생활, 사회, 책, 사회, 성격, 능력, 조건, 능력, 목소리, 학생, 학교

<Table 9> Data Persona 3
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30 대 여성: 진로에대해 막막한 공무원

대표문구 “안정적인 생활을 하기 위해 선택했는데 연봉이 너무 적은..”

프로필

이름: 김보라 (여)
나이: 31
직업: 초등학교 선생님
성격: 꼼꼼하고 계획적 한길만 꾸준히 파는
결혼 유무: 무

동기

개인 성취를 위해 내 적성에 맞는 직업을 찾고 싶다.
수동적이게 남의 말에 따라 직업을 선택한 것에 후회한다.
연봉이 너무 작아 경제적인 부분을 어떻게 해결해야할지 모르겠다. 여유로운 직업 및 결혼을 한 
친구들을 보며 비교를 하고 있다.

시나리오

부모님 추천을 받고 안정된 생활을 위해 9 급 공무원 시험을 보고 합격하고 2 년차 이지만 회사 
스트레스를 쇼핑으로 메꾸고 있어 경제적인 문제에 봉착하고 있다. 월급을 탕진하는 것은 물론이
고 빚까지 내서 비싼 물품들을 지르고 있음. 끝도 없는 허영심과 남과의 비교에 스트레스가 엄청
나고 자존감이 떨어짐

목표 절약 방법 및 끝도 없는 욕망의 해결

세부묘사

30 대 초반의 초등학교 선생님으로 임용을 합격하고 5 년차 직장인이다. 일에 대한 욕심이 많아 
연차가 쌓여 어느정도 인정을 받고 일을 하였으나 끊임없이 단조로운 일과에 지루함을 느끼고 
있다.  선생님이라는 목표를 달성 하기까지 과정은 힘들었으나 방향성이 있는 느낌이었는데, 현
재는 평소 반복되는 지루한 아이들을 가르치는 일이 지루하게 느끼게 한다. 그리고 성격이 내향
적인 면이 있어서 아이들과 동료 선생님들을 꾸준히 만나는 것에 스트레스를 받고 있음. 
개인적 성취가 없는 단조로운 일과와 배려가 없는 고객 및 동료들로 인해 점점 우울감이 느껴지
고 아침에 직장에 출근하기가 매우 싫다.  과거에 좀 더 내 적성에 맞는 일을 준비하고 더 세심
하게 직업을 선택 하였으면 성장하는 내 모습을 볼 수 있었을 텐데 하고 매일 생각한다. 그리고 
이러한 스트레스를 쇼핑으로 푸는데, 월급을 탕진하는 것은 물론이고 계속해서 새롭게 사고 싶은 
고가 물품들이 리스트로 기다리고 있다. 새로운 적성을 찾고는 싶은데 나이가 점점 먹어 가면서 
두려움이 생기고 미래를 생각하면 어두운 느낌 뿐이고 경제적으로도 빚만 쌓이고 있어 걱정이 
크다

군집

군집 1 의 '인생의 만족도가 낮은'
성 비율: 남성 46% 여성 54%
연령: 30 대 34.4%
관리/전문/사무직: 40%
학력: 대졸 62.3%
소득:  200 만원~300 만원 미만
행복에 미치는 중요도: 경제적 만족. 가족 생활
성격: 내향적
스트레스 해소 방안: 취침 26.5%, 음주 15.8%, TV 및 영화보기 14%

경제적 만족 

키워드

마음, 문제, 차량, 상담, 돈, 정보, 할부, 사회, 중고차, 여유, 지원
대출, 할부, 직장인, 집, 구매, 신분, 아동, 직장인, 신분, 부담, 비용
상품, 자유, 정책, 지역, 비용, 신차, 캐피탈, 압박감

<Table 10> Data Persona 4
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4.10. 일반 Persona 와 데이터 Persona의 

비교

기존의 일반 페르소나는 정성 조사를 기반으

로 사용자의 패턴을 파악하고 행동 변수를 파악

해 기준 분면을 잡고 사용자 리서치 내용을 기반

으로 페르소나를 도출한다. 그러나 분석 시간이 

길고 제작한 후에 쉽게 페르소나를 다시 제작하

기가 힘든 단점이 있다. 이러한 특성으로 빠르게 

바뀌는 IT 환경에서 변화되는 사용자의 특성을 

추출하지 못하고 점차 페르소나가 이용되지 않

는 상황이 일어난다. 이러한 상황에서 정량조사

를 기반으로 사용자의 패턴을 파악하고 행동변

수를 도출하는 데이터 페르소나는 대안이 될 수 

있다. 물론 행동 및 태도의 이유를 깊이 알아내

기 위해서는 한계가 있다. 그러나 앞서 데이터 

페르소나를 통해 다수의 퀵 페르소나를 제작한

다면 다양한 상황에 처해있는 사용자의 문제점

을 빠르게 이해하는 것에 도움이 될 것이고 그 

해결방안을 고려한 다방면의 아이디어가 서비스

를 더욱 견고하게 만들 것이다. 이러한 이점을 

가진 데이터 분석과 결합한 방법론을 다양하게 

활용한다면 서비스 환경에 더욱 민첩하게 대처

하고 다양한 사용자를 이해하는 적합한 UX를 설

계할 수 있을 것이다.

5. 결론

5.1. 연구결과 요약

본 연구는 데이터 분석을 통한 UX 방법론을 

연구하기 위하여 설문조사에서 수집된 데이터를 

활용하여 요인들 간의 연관관계를 파악하여 군

집화를 통해 고객 세그먼트를 분류하였다. 이를 

바탕으로 대상자를 선정하여 인터뷰를 진행하고 

고객의 상세 특징을 파악하여 페르소나를 제작

하는 과정을 거쳤다. 

5.2. 이론적 공헌

기존의 연구에서는 서비스 사용 후의 분석, 데

이터 시각화 등의 연구가 진행되었으며 서비스 

설계 과정에서의 데이터 활용법에 대한 연구는 

부족한 점이 있었다. 그리고 직접적인 데이터 분

석 방법을 활용하여 UX 프로세스상에 응용한 연

구는 진행되지 않았다. 본 연구에서의 진행한 데

이터 페르소나는 서비스 내 다양한 정량 데이터

가 업데이트되고 확보되어 있는 상태라면, 각각

의 그룹을 정의하고, 그들의 요구사항 및 관심사

를 파악하는 과정을 빠르게 진행 할 수 있다. 간

단한 데이터 분석 방법론으로 고객 군을 빠르게 

정의하고 특성을 묘사 할 수 있다는 점을 알 수 

있다. 이에 기존의 UX 프로세스 상에서 추가적

으로 활용할 수 있는 방안을 탐색 해 볼 수 있었

고 새로운 프로세스를 정의한 것에 대해 의의가 

있다.

5.3. 실무적 공헌

본 연구가 가지는 의의는 다음 두 가지로 요약

된다. 첫째, 데이터를 활용하여 다양한 서비스를 

만들려는 것이 화두인 시대에 이를 응용하여 IT 

서비스 기획에 사용되는 UX 방법론과 연결하였

다는 점이다. 주로 정성 조사를 통하여 사용자의 

깊은 욕구를 파악하는 UX 방법론과 광범위한 데

이터를 조사하고 이를 조합하여 비즈니스 인사

이트를 얻어내는 분석 방법과의 접목으로 한층 

더 시야를 넓힐 수 있다는 점이다. 이로 인하여 

온·오프라인에서 수집되는 양질의 데이터들을 
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더욱 효율적으로 응용하여 사용자 경험을 충족

하는 적절한 서비스를 제공 할 수 있다는 점에 

관점을 넓혀 볼 수 있다.

두 번째, 현재 UX 방법론에서 잘 쓰이지 않는 

세그먼트 분석 방법을 응용하여 사용자 분류를 

더욱 고도화 하였다는 점이다. 실무에서 서비스

를 사용하는 고객에게 최적의 경험을 구축하는 

것을 하나의 목표로 삼으면서도 전문지식 분야

의 단절로 인해 경계를 넘지 못하고 부서마다 다

른 방향성으로 경험이 구축되는 것을 볼 수 있

다. 이를 세그먼트 분류, 데이터 분석, 사용자 리

서치 등 다양한 분석 방법을 조합하여 각각 프로

파일을 정의 한 것이다. 이는 서비스 내에 통합

적인 고객의 유형 생성 할 수 있으며 각각의 분

야에 적용함으로써 공통의 고객 경험(CX)을 확

립 할 수 있다. 본 연구의 실무적 응용으로는 다

음과 같다. 대기업에서 소규모 기업까지 하나의 

서비스를 제작하는데 일관된 경험을 제공하기 

위해서는 공통된 목표로 고객을 정의하는 게 필

요하다. 이를 위해서는 페르소나를 도출하고 다

양한 이해관계자를 설득시켜야 한다. 이러한 상

황에서 빠르고 구체적인 사용자 묘사를 통해서 

시나리오 구축까지 처음부터 끝까지 일관적인 

경험을 설계한다면 성공적인 서비스를 제작하는

데 매우 효과적인 방안이 될 것이다.

5.4. 한계점 및 향후 연구방향

본 연구를 통하여 행복 데이터라는 인간의 본

질적인 목표에 대한 설문데이터를 시작으로 페

르소나를 도출 하였다. 그러나 본 연구는 다음과 

같은 한계점을 가지고 있다. 첫번째, 개인별로 

행복에 대한 관점은 매우 상대적이며 영향을 미

치는 변수가 많다. 이러한 이유로 조사 결과가 

모호하고 광범위한 답변 결과가 도출된 경향이 

있으며 이에 대한 결과로 세그먼트를 나누기 위

한 기준 축이 명확하지 않은 면이 있다. 실제로 

이러한 주제를 중심으로 서비스를 제작한다면 

심층적인 욕구를 파악할 수 있는 더욱 깊이 있는 

정성 조사가 필수일 것이다. 

두 번째 기존의 비즈니스 상황에서는 산업군

이 확정되고 이에 관련하여 조사 계획이 수립되

는 과정을 거친다. 실무에 응용 시에는 행복이라

는 주관적이고 철학적인 주제로부터 시작하는 

게 아닌 구체적인 사안에 대해 시작하므로 시장 

분석 및 서비스 타당성에 대해 깊이 고려를 해야 

될 것이며 데이터를 얻기 위한 설문조사 리서치 

설계를 더욱 견고하게 진행해야 할 것이다. 또한 

기존에 쌓여 있던 서비스 내부의 사용자 및 로그 

데이터도 적극 활용을 해야 할 것이다. 이렇게 

다양한 데이터를 활용한 분석 방법을 찾아내고 

최적 안을 찾아내기 위한 테스트를 한다면 더욱 

견고한 서비스 구축이 가능할 것으로 전망한다. 

세 번째 향후 진행 할 수 있는 연구 개선 방향

으로는 과정 상에 번거로운 과정을 축소하고, 실

무에 빠른 속도로 활용 할 수 있도록 프로세스를 

간결하고 자동화 하는 제작 하는 것이다. 그리고 

한정된 뉴스 데이터가 아닌 여러 소셜 데이터를 

기반으로 서비스에 대한 아이디어, 의견을 추출 

할 수 있도록 개발을 해야 될 것이다. 또한 서비

스의 상황에 맞추어 빠르고 맞춤화된 페르소나

를 만들기 위해서 영향을 끼치는 중요 변수들을 

파악하고 특성에 관한 재정리가 필요하다. 그리

고 이 연구에는 제외 되어있는 더욱 중요한 단계

인 페르소나를 정의 후 실제 서비스 디자인을 구

축하는부분에서, 데이터를 기반으로 사용자와의 

서비스 접점을 파악 하고 User flow가 자연스럽

게 이어져 원활한 고객 경험이 생성 될 수 있도
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록 응용하는 연구가 필요하다.
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Abstract

UX Methodology Study by Data Analysis

Focusing on deriving persona through customer 

segment classification
1)

Seul-Yi Lee*ㆍDo-Hyung Park**

As the information technology industry develops, various kinds of data are being created, and it is 

now essential to process them and use them in the industry. Analyzing and utilizing various digital data 

collected online and offline is a necessary process to provide an appropriate experience for customers in 

the industry. In order to create new businesses, products, and services, it is essential to use customer data 

collected in various ways to deeply understand potential customers' needs and analyze behavior patterns 

to capture hidden signals of desire. However, it is true that research using data analysis and UX 

methodology, which should be conducted in parallel for effective service development, is being conducted 

separately and that there is a lack of examples of use in the industry. In thiswork, we construct a single 

process by applying data analysis methods and UX methodologies. This study is important in that it is 

highly likely to be used because it applies methodologies that are actively used in practice. We conducted 

a survey on the topic to identify and cluster the associations between factors to establish customer 

classification and target customers. The research methods are as follows. First, we first conduct a factor, 

regression analysis to determine the association between factors in the happiness data survey. Groups are 

grouped according to the survey results and identify the relationship between 34 questions of psychological 

stability, family life, relational satisfaction, health, economic satisfaction, work satisfaction, daily life 

satisfaction, and residential environment satisfaction. Second, we classify clusters based on factors affecting 

happiness and extract the optimal number of clusters. Based on the results, we cross-analyzed the 

characteristics of each cluster. Third, forservice definition, analysis was conducted by correlating with 

keywords related to happiness. We leverage keyword analysis of the thumb trend to derive ideas based 

on the interest and associations of the keyword. We also collected approximately 11,000 news articles based 
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on the top three keywords that are highly related to happiness, then derived issues between keywords 

through text mining analysis in SAS, and utilized them in defining services after ideas were conceived. 

Fourth, based on the characteristics identified through data analysis, we selected segmentation and 

targetingappropriate for service discovery. To this end, the characteristics of the factors were grouped and 

selected into four groups, and the profile was drawn up and the main target customers were selected. Fifth, 

based on the characteristics of the main target customers, interviewers were selected and the 

In-depthinterviews were conducted to discover the causes of happiness, causes of unhappiness, and needs 

for services. Sixth, we derive customer behavior patterns based on segment results and detailed interviews, 

and specify the objectives associated with the characteristics. Seventh, a typical persona using qualitative 

surveys and a persona using data were produced to analyze each characteristic and pros and cons by 

comparing the two personas. Existing market segmentation classifies customers based on purchasing factors, 

and UX methodology measures users' behavior variables to establish criteria and redefine users' 

classification. Utilizing these segment classification methods, applying the process of producinguser 

classification and persona in UX methodology will be able to utilize them as more accurate customer 

classification schemes. The significance of this study is summarized in two ways: First, the idea of using 

data to create a variety of services was linked to the UX methodology used to plan IT services by applying 

it in the hot topic era. Second, we further enhance user classification by applying segment analysis methods 

that are not currently used well in UX methodologies. To provide a consistent experience in creating a 

single service, from large to small, it is necessary to define customers with common goals. To this end, 

it is necessary to derive persona and persuade various stakeholders. Under these circumstances, designing 

a consistent experience from beginning to end, through fast and concrete user descriptions, would be a very 

effective way to produce a successful service.
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Customer Experience, Customer Analytics, Experience Design, Service Design 등이다.
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