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• User Research Process Overview

• Know Users

• Define the Target User (Persona)

• Frame Insights (Journey Map & Scenario)

• Observe User (Think Aloud)

오늘 다룰 내용
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User Research Process Overview
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User Research Process

✦ 사용자 중심의 디자인 프로세스 중에서,

✦ 우리의 타겟 사용자를 이해하고,


✦ 이들이 겪고 있는 문제를 정의하고,


✦ 문제와 해결책에 대한 가정을 세워보는 과정 
이 선행되어야 함

5
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User Research Process
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User Research Process

✦ 장점: 복잡한 프로세스를 단순화시켜서 이해하기 좋으며 빠른 

시간안에 실제로 무엇을 만들어내기에 적절함 


✦ 단점: 리서치의 분석 과정이 생략되어 있음 7
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HCD Toolkit 의 예

8
39

Methods: Inspiration Phase

STEPS 
 
01  No more than three research team members should attend any 

single Interview so as to not overwhelm the participant or crowd the 
location. Each team member should have a clear role (i.e. interviewer, 
note-taker, photographer).

02  Come prepared with a set of questions you’d like to ask. Start  
by asking broad questions about the person’s life, values, and habits, 
before asking more specific questions that relate directly to  
your challenge.

03  Make sure to write down exactly what the person says, not what you 
think they might mean. This process is premised on hearing exactly 
what people are saying. If you’re relying on a translator, make sure he 
or she understands that you want direct quotes, not the gist of what 
the person says.

04  What you hear is only one data point. Be sure to observe the person’s 
body language and surroundings and see what you can learn from 
the context in which you’re talking. Take pictures, provided you get 
permission first. 

TIME 
60-90 minutes

DIFFICULTY 
Moderate

WHAT YOU’LL NEED 
Pens, paper, Interview Guide 
worksheet p. 166

PARTICIPANTS 
Design team, person you’re 
designing for

Interviews really are the crux of the Inspiration phase. Human-centered 
design is about getting to the people you’re designing for and hearing from 
them in their own words. Interviews can be a bit daunting, but by following 
these steps below you’ll unlock all kinds of insights and understanding that 
you’ll never get sitting behind your desk. Whenever possible, conduct your 
Interviews in the person’s space. You can learn so much about a person’s 
mindset, behavior, and lifestyle by talking with them where they live or work.

Interview

There’s no better way to understand the hopes, 
desires, and aspirations of those you’re designing for 
than by talking with them directly.

http://www.designkit.org/ 

http://www.designkit.org/
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Know Users
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사용자 이해하기

✦ 타겟 사용자는 누구인가?

✦ 우리 서비스는 누가 사용할까?


✦ 어떤 상황에서 서비스를 사용하게 될까?


✦ 남 • 녀간에 차이가 있을까?


✦ 사용자는 기존 서비스에 어떤 불만을 가지고 있을까?

10
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사용자 이해하기

✦ 하지 말아야 할 행동! 

✦ 시스템을 디자인할 때, 너무 흥미를 느끼고 자신이  
사용자인 것 처럼 착각하며 만든다  
= 결국 디자이너가 원하는 제품을 만들게 된다  

✦ 나한테 당연한 기능도 남에게는 그렇지 않다  
= 스토리보드, 프로토타입을 만들어 사용자에게 보여주면 알게

된다 


✦ 사용자의 ‘말’에 너무 의존하지 않는다  
= 사용자는 서비스를 사용하기 전까지 자신이 무엇을 원하는지 
모른다

11
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벅스 2.0의 사례
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사용자를 이해하는데 사용하는 방법론

✦ 직접 물어보기

✦ 설문조사 (Survey)


✦ 포커스 그룹 인터뷰 (Focus Group Interview, FGI)


✦ 컨텍슈얼 인콰이어리 (Contextual Inquiry)


✦ 섀도잉 (Shadowing)


✦ 기타


✦ 트렌드 조사


✦ 문헌조사 (Secondary Research)


✦ 소셜 미디어, 온라인 커뮤니티 둘러보기
13
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Survey

✦ 다수의 사용자에게 동일한 질문을 수행 (상대적으로 적은 비용) 


✦ 개개인의 응답을 수집할 목적으로 만들어진 질문리스트 


✦ 기존 서비스에 대한 사용자의 호불호, 만족 여부를 정량적으로 확인 


✦ 많은 응답을 빨리 이끌어 낼 수 있다는 장점이 있으나, 깊이있는 대

답을 이끌어 내기는 힘듬 14
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Tools for Survey

✦ SurveyMonkey: https://www.surveymonkey.com/

✦ Google Doc: https://docs.google.com/forms/

15

https://www.surveymonkey.com/
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Tools for Survey

✦ SurveyMonkey: https://www.surveymonkey.com/

✦ Google Doc: https://docs.google.com/forms/
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Interview

✦ Unstructured - are not directed by a script. Rich 
but not replicable. 


✦ Structured - are tightly scripted, often like a 
questionnaire. Replicable but may lack richness.


✦ Semi-structured - guided by a script but 
interesting issues can be explored in more depth. 
Can provide a good balance between richness 
and replicability.


✦ Focus groups – a group interview
16
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Interview Questions

✦ Two types:

✦ ‘closed questions’ have a predetermined answer 

format, e.g. ‘yes’ or ‘no’

✦ ‘open questions’ do not have a predetermined format


✦ Closed questions are easier to analyze

✦ Avoid:


✦ Long questions

✦ Compound sentences - split them into two

✦ Jargon and language that the interviewee may not 

understand 

✦ Leading questions that make assumptions e.g. why do 

you like …?

✦ Unconscious biases e.g. gender stereotypes

17
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Running the Interview

✦ Introduction – introduce yourself, explain the goals 
of the interview, reassure about the ethical issues, 
ask to record, present the informed consent form.


✦ Warm-up – make first questions easy and non-
threatening.


✦ Main body – present questions in a logical order

✦ A cool-off period – include a few easy questions 

to defuse tension at the end

✦ Closure – thank interviewee, signal the end,  

eg. switch recorder off.
18



hci+d lab.

Focus Group Interview

✦ 다양한 참여자를 모집해 특정 주제에 대해 논의하며 제품 • 서비스
를 평가함


✦ 퍼실리테이터가 전체 세션을 지휘하며 참여자들이 자신의 생각과 

아이디어, 그리고 대안들을 공유하도록 유도함  
19
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Contextual Inquiry

✦ 리서처들이 사용자들의 업무/생활 환경속에 직접 들어가서 인터뷰, 

관찰 등을 통해 인사이트를 얻는 과정 


✦ 주변 동료와의 관계, 사내문화, 오피스환경 등을 파악하며 사용자의 문화 • 
환경적인 영향을 분석하는게 중요


✦ 사용자와의 파트너쉽이 중요 20
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Contextual Inquiry (& Interview)

✦ DO 

✦ 짧고 이해하기 쉬운 문장으
로 만든다 


✦ 한 질문에는 하나의 이슈만 
포함한다 


✦ 사용자에게 익숙한 용어를 사
용한다 


✦ 명확한 의미의 단어를 사용한
다 


✦ 중립적인 단어와 문구를 사용
한다 


✦ 민감한 개인적인 질문들은 피
한다 


✦ DON’T 

✦ 실제 자신의 의견이 아닌 것
을 선택하게 강요하지 않는다 


✦ 선택을 유도하는 질문을 하지
않는다 


✦ 잘못된 전제를 기반으로 질문
하지 않는다 


✦ 감정에 호소하는 단어를 사용
하지 않는다 


✦ 답을 유추할 수 있는 힌트를 
최대한 배제한다

21
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기타 방법론

✦ Diary Studies

✦ 제품/서비스를 사용하며 느꼈던 불편한점이나 의견을 사용자가 

일기를 쓰듯 원하는 시간에 혹은 이벤트가 발생한 순간에 글이

나 그림으로 남기고, 이를 통해 사용자가 바라는 것을 확인해보

는 방법론  


✦ Shadowing

✦ 현장에서 고객의 눈에 띄지 않게 전후방 직원의 생활에 참여해 

그들의 행동과 경험을 관찰하는 것

22
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Define Target User

✦ 내 서비스의 사용자는 누구인가? 

✦ 모든 사람? (X) 


✦ 우리의 서비스는 모든 마켓에 통용된다? (X)


✦ 모든 사람을 타겟으로 하는 제품은 어느 누구도 만족시키지 못한
다


✦

25
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Define Target User
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Define Target User

✦ 필요한건, ‘퍼소나’

✦ Personas help us to understand users, not as part of a 

group or a demographic, but as individuals with a 
history, goal, interest, and relationship to the product. 


✦ Alan Cooper에 의해 처음 제시됨 (1999) 


✦ 실제 사용자를 관찰한 데이터를 모델링하는 기법 


✦ 일반적인 사용자가 아닌, 전형적(typical)인 사용자를 정의 


✦ 사용자에 대한 모든 팀원의 공통적인 이해가 가능해짐  
(Build empathy, Increase shared understanding)

27
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Persona의 장점

28
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Persona

31https://www.uie.com/brainsparks/2008/01/24/personas-are-not-a-document/
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Persona

32Persona 최근 쟁점과 사례 발표자료 (이재용 pxd 대표, 2010)
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Persona

33
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Persona, Properties

34Persona Lifecycle (pxd 자료 재인용 http://www.slideshare.net/arangyi/persona-3323174)

http://www.slideshare.net/arangyi/persona-3323174
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Persona, Properties

✦ 퍼소나의 3단계 목표(Goal)

✦ 경험 목표 (Experience Goal) 
퍼소나가 제품을 사용하며 받고 싶어하는 느낌에 대해 설명. 제품의 외관과 조작에 
대한 본능적인(Visceral) 이해를 바탕으로함. UX 디자이너는 경험 목표를 폼, 모션, 
사운드, 이펙트, 이모션을 디자인으로 옮겨오는 것으로 잡고, 무드보드 등의 툴을 
사용해볼 수 있다.  


✦ 최종 목표 (End Goal)  
퍼소나가 (제품을 통해) 이루고 싶은 목표를 정의한다. 제품의 인터랙션 디자인, 인
포메이션 아키텍쳐와 같은 기능적이고 반사적인(Reflective) 반응을 다룸. UX 디자
이너는 최종 목표를 제품의 동작, 태스크, look & feel으로 옮기며, 시나리오나 워
크쓰루 등의 방법론을 사용할 수 있다.  


✦ 인생의 목표 (Life Goal)   
사용자의 장기적인 목표와 동기, 자아성등을 정의하며, 제품에 퍼소나가 감정적으
로 연결되는 현상을 정의함. 제품의 전체적인 디자인과 브랜딩과 관련있으며, UX 
디자이너는 인생의 목표를 브랜딩 전략등으로 연결해 나가야함. 35
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Persona, Properties

36

Goal Method

사용자의 환경에서 사용자를
이해하기

필드 스터디, 컨텍스추얼 인
콰이어리

사용자의 목표 이해하기 유저 시나리오 작성 및 타스
크 아날리시스

정량적 통계 수집하기 서베이, 마켓 리서치

웹사이트가 어떻게 쓰이는지 
배우기

웹사이트 로그 분석

사용자의 언어 조사하기 서치로그 분석, 카드 소팅
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Persona Template

37

(시나리오는 최종보고서에만 포함)
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Customer Journey Maps
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Customer Journey Maps

✦ 서비스 사용자의 경험을 생생하고 체계적으로 시각화하는 
방법


✦ 일반적으로 사용자의 “여정”은 사용자가 서비스와 상호작
용하는 터치포인트를 중심으로 구성된다.

✦ 여정: 경험을 바탕으로하는 경로


✦ Customer Journey Maps 에서는 사용자가 서비스와 상
호작용하면서 느끼는 감정을 이해하기 쉬운 방식으로 표현

39
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Customer Journey Maps

✦ 터치포인트의 발견 

✦ 서비스를 사용하면서 만나는 사람들, 서비스와의 인터랙션, 서비

스를 담고 있는 디바이스와의 물리적 체험에 이르는 다양한 형태 


✦ 다양한 사용자의 행동 패턴을 통해 인사이트를 발굴할 수 있으

며, 퍼소나를 통해 그 중에 가장 전형적인 패턴을 뽑아 서비스의 

핵심 개선사항으로 선별 


✦ 사용자가 기쁘게 느끼는 순간을 뽑아 다른 서비스와의 차별화 포

인트를 만드는데 쓰일 수 있다

40
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Customer Journey Maps

✦ 터치포인트를 찾아내면 이들을 연결해 전체적인 서비스 경
험을 시각화

✦ persona 를 활용한다면 여정에 있는 고객이 “누군가”가 아닌 

“공감할 수 있는 존재”로 만들 수 있다


✦ 사용자가 직접 기록한 자료를 바탕으로 만든 지도는 여정에서 느

껴지는 수많은 감정을 전달

41
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Why Customer Journey Maps?

✦ 사용자 관점에서 사용자 경험에 영향을 끼치는 요인에 대
해 수준 높은 이해를 제공


✦ 사용자에 대한 통찰을 바탕으로 공식적인 터치포인트는 물
론 비공식적인 터치포인트까지 모두 도식화 가능


✦ 문제점을 발견할 수 있을 뿐 아니라, 혁신의 기회를 발견하
고 특정 터치포인트에 집중할 수 있게 해준다

✦ 전체 서비스 경험을 단계별로 보다 깊게 분석할 수 있다

42
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Customer Journey Maps

✦ 저니맵을 그리는 방법

✦ 서비스가 발생하는 순간만을 담는 것이 아닌, 특정 니즈(욕구)가 

시작될 때 부터, 충족되는 시점까지 모두 그린다.  
서비스 사용 전  -  사용 중  -  사용 후 


✦ 터치포인트가 발생하는 시점과 경험의 변화가 오는 시점을 기준

으로 작성 (너무 많은 단계로 나누거나, 눈에 보이는 단위로만 생

각하지 않는다) 


✦ 각 상황별로 감정의 변화를 표현한다.

44
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Journey Map

✦ 케이스 사례 

✦ 매리어트 호텔의 서비스 개발시, 매리어트 호텔 측은 추정에 기

반해서 고객여정에서 가장 중요한 순간은 투숙 절차일 것으로 보

았으나 실제 시험해 본 결과는 전혀 달랐다. 


✦ IDEO 디자인 팀이 여행객을 추적하여 전체 과정을 지켜본 결

과, 진정으로 중요한 순간은 외투를 벗어두고 침대에 앉아 TV를 

켜고 ‘후~’하고 한숨을 쉬는, 바로 그 순간이었던 것 이다. 매리

어트 측도 이러한 방향에 초점을 두어 투자하는 것이 옳다는 점

을 깨달았다. 

45출처 : 디자인에 집중하라. 팀브라운, 2009 188-189 페이지
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Customer Journey Map Examples

46
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Customer Journey Map Examples
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Design Scenarios
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Concept Validation

49Need validation: 22 concepts

Design Workshop  |  Soojin Jun  |  Spring 2011
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Design Scenarios

✦ 디자인 시나리오는 서비스의 특정 측면을 조사하기 위해 
상세한 정보가 더해진 가설


✦ 만드는 방법

✦ 글이나 스토리보드, 영상 등으로 제작.


✦ 사용자 조사를 통해 수집한 자료들은 시나리오를 뒷받침하는 그

럴듯한 상황을 만드는데 사용.


✦ 상황을 좀 더 현실적으로 만들기 위해서는 시나리오에 persona

를 포함하여 명확하게 정의된 캐릭터를 중심으로 특정 상황을 만

든다.
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Design Scenarios

✦ 시나리오를 사용하는 이유

✦ 시나리오는 어떤 단계에서나 사용 가능.


✦ 현재 서비스가 지닌 문제들에 대한 해결책 제시.


✦ 새로운 서비스 아이디어가 직면할 잠재적 문제점 파악 가능.


✦ 전체 워크플로어 대한 시각적인 이해 도출.


✦ 팀 내의 다양한 이해관계자를 참여하게 하여 그룹별로 시나리오

를 도출하게 하면 보다 명확한 이해를 만들어 낼 수 있다.

✦ 팀 간의 이해 도모를 통해 구성원 간의 원활한 커뮤니케이션.


✦ 공통되고 공유되는 다양한 지식 구축.
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Design Scenarios 예

52

Annie brings home a note 
from school. It’s her turn to 

bring in snack on the 26th 

Today is the 2nd and Mom 
doesn’t want to forget. She 

puts a note on the fridge, 
but it gets lost in a sea of 

notes 

On the 24th, the smart 
home adds Annie’s snacks 

to Mom’s shopping list 

The smart home rings a 
reminder sound as Mom 

walks past the fridge on the 
26th. She sees her note 

and remembers Annie’s 
cookies 

Snack day at school
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Design Scenarios 예

53

“I feel so helpless.” The smart home senses 
that Dad’s going to miss 

Annie, and pings people he 
can count on in a pinch 

The neighbor’s not far from 
Annie. She agrees to get 

her. 

Dad’s in trouble
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Think Aloud

✦ 사용자가 태스크를 수행하는 과정을 관찰

✦ 사용자가 태스크를 수행하면서 무엇을 하는지, 왜 하는지, 
어떤 일이 일어날 것인지 등에 대해 계속 설명


✦ 장점:

✦ 단순하고 cognitive walkthrough 와 같은 전문 지식이 필요하
지 않다


✦ 유용한 통찰력을 제공해 준다

✦ 시스템이 실제로 어떻게 사용되고 있는지를 보여준다


✦ 단점:

✦ 주관적이고 선택적

✦ 행위를 설명하는 것은 태스크 퍼포먼스를 떨어뜨릴 수 있다.
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Think Aloud

56

Theory of Think-Aloud Usability 
Testing

Users can voice the 
linguistic contents of 
WM

Not the processes 
th t t it ththat got it there



hci+d lab.

Think Aloud vs. CI

✦ Beyer & Holtzblatt 은 CI 기법을 설명하면서 “think 
aloud”를 언급


✦ CI에서 얘기하는 think aloud 와 usability evaluation 
에서 사용하는 think aloud는 서로 다른 개념


✦ CI에서는 참여자들이 어떤 행위를 하는지를 참여자들이 설
명할 수 있도록 실험자들이 질문을 하고 그 질문에 크게 답
을 하는 형태.


✦ Think aloud in UEM (usability evaluation method): 
질문을 하고 답을 하는 것은 적절하지 않음. 피험자가 행위
를 수행하면서 working memory 에 있는 내용을 말로 표
현하는 것 (verbalize) 
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Think Aloud Protocol

58

“Talk-aloud” Protocols:
When information in WM is already 
linguistic

Information State 2
(stored in WM)

Information State 1
(stored in WM)

Perceptual or 
cognitive process

Verbalize Verbalize 
info 1 info 2
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Think Aloud Protocol

59

Example: “Talk-aloud” Protocol
2 + 4 = 6

I f ti St t 2I f ti St t 1 Information State 2:
Problem 2 + 4
Answer 6

Information State 1:
Problem 2 + 4
Answer ?

Add 2 and 4

“two plus four “six!”p
hmmm...
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Think Aloud Protocol

60

“Think aloud” Protocols:
When info in WM is not already linguistic

Info State 2: NOT in Info State 1: NOT in Perceptual or Info State 2: NOT in 
linguistic formlinguistic form

Translation process Translation process

Perceptual or 
cognitive process

Info State 1: Info in 
linguistic form

Info State 2: Info in 
linguistic form

Verbalize 
info 1

Verbalize 
info 2info 1 info 2



hci+d lab.

Think Aloud Protocol

61

Example: Think aloud Protocol
Find a jigsaw puzzle pieceFind a jigsaw puzzle piece

Info State 2:Info State 1:
See:

Find blue piece 
with 2 straight 
edges, then 

t ll  t tmentally rotate

I f  St t  1  L ki  f  th   Info State 2: Blue 

Translate into words Translate into words

Info State 1: Looking for the upper 
right hand corner of the sky …. see 
sky pieces, sand piece

Info State 2: Blue 
corner piece I see is
the correct corner 
piece

“hmmm, wanna sky, the corner 
up here…lot’s of blue sky, not 
that one  that’s sand  “there it is!!!”that one, that s sand… 
uhhh…two edges…ummm…”

there it is!!!
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Think Aloud Instructions

✦ Main instruction:  
 
“I’m going to ask you to think aloud. What I mean 
by ‘think aloud’ is that I want you to tell me 
everything that you are thinking from the time that 
you see the statement of the task until you finish 
the task. I would like you to talk aloud constantly 
from the time I give you the task until you have 
completed it.”  
 
“I don’t want you to try to plan out what you say 
or try to explain to me what you are saying. Just 
act as if you are alone, speaking to yourself--just a 
little louder.” 62
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Analyze think-aloud data

✦ Insights come from words and actions ... don’t 
just use a transcript


✦ Establish criteria for critical incidents 

✦ Record critical incidents on Usability Aspect 

Report (UAR) forms 
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Critical incident technique

✦ By an incident is meant any observable human 
activity that is sufficiently complete in itself to 
permit inferences and predictions to be made 
about the person performing the act. 


✦ To be critical, an incident must occur in a 
situation where the purpose or intent of the act 
seems fairly clear to the observer and where its 
consequences are sufficiently definite to leave 
little doubt concerning its effects. 


✦ Such incidents are defined as extreme behavior, 
either outstandingly effective or ineffective with 
respect to attaining the general aims of the 
activity. 64Flanagan, (1954), Psychological Bulletin, 51 (4), 327-358. 
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Criteria for bad incident (example)

1. The user articulated a goal and does not succeed in attaining 
that goal within 3 minutes (then the experimenter steps in and 
shows him or her what to do--the next step). 


2. The user articulates a goal, tries several things or the same 
thing over again (and then explicitly gives up). 


3. The user articulates a goal and has to try three or more things 
to find the solution. 


4. The user accomplishes the task, but in a suboptimal way

5. The user does not succeed in a task. That is, when there is a 

difference between the task the user was given and the 
solution the user produced. 


6. The user expresses hesitation, surprise. 

7. The user expresses some negative affect or says something 

is a problem. 

8. The user makes a design suggestion (don’t ask them to do 

this, but sometimes they do this spontaneously as they think-
aloud). 65
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Criteria for good incident (example)

1. The user expressed some positive affect or says 
something is really easy. 


2. The user expresses happy surprise. 

3. Some previous analysis has predicted a usability 

problem, but this user has no difficulty with that aspect 
of the system 
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67

lexample UAR 1
Name: System doesn’t treat “1” and “one” interchangeably y g y

Evidence:
What the user said: “My destination is One Market Street” [1:15]. “This is not right, I don't 
think this is what I want to do.” [2:50] (on “Multiple Search Results” page). 

What the user did: After receiving the “no exact match” error message, the user hits the 
B k b     h  i  l  d  “1” i d f “O ” Back button to return to the trip planner and enters “1” instead of “One.” 

What the system did: The system presented the user with a “Multiple Search Results” page, 
with the error message “We found some locations similar to your destination entry, but no 
exact match.”  After the user returns to the trip planner and enters “1,” the system returns a 
bus route. 

Criterion:
4. The user accomplishes a goal, but in a suboptimal way OR 

7. The user expresses some negative affect or says something is a problem. 

Explanation:Explanation:
The user clearly has a goal of searching for One [1] Market Street, but the system returns 
an error message when the user attempts to achieve that goal by entering “One” instead of 
“1” in the address location. This meets criteria 4 (suboptimal) because the user has to enter 
the address twice, and meets criteria 7 (says something is a problem) because the user says 
“This is not right”
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Next Week: Reading Assignments

✦ T2: Human-Computer Interaction

✦ Chapter 4. Scientific Foundation
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Next Week: Reading Assignments

✦ Grudin, J. (1994). Computer-supported cooperative 
work: history and focus. Computer, 27, 19-26.


✦ Ellis, C. A., Gibbs, S. J., and Rein, G. 
(1991). Groupware: some issues and 
experiences. Communications of the ACM, 34, 1, 
39-58.


✦ Erickson, T., & Kellogg, W. A. (2000). Social 
Translucence: An Approach to Designing Systems 
That Support Social Processes. ACM Transactions on 
Computer-Human Interaction, 7(1), 59–83.


✦ Lazer, D., Pentland, A., Adamic, L., Aral, S., Barabási, 
A.-L., Brewer, D., et al. (2009). Computational Social 
Science. Science, 323(5915), 721–723 69
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Questions…?


