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논문요약  

페르소나 기법은 사용자를 연구하기 위한 디자인 

방법론의 하나로 제품을 만드는 사람들이 사용자 조

사를 통해 그들의 목적이 무엇인지 파악하고 사용자

들을 대표하는 가상의 인물을 설정하는 연구 방법이

다. 본 연구에서는 3개의 시나리오를 통해 사람들의 

머릿속에 구체적인 사용자 모습을 그릴 수 있도록 하

였다. 또한 시나리오에 나오는 변수의 설정은 사용자

를 대상으로 한 수행도 평가, 심층 인터뷰, 포커스 그

룹 인터뷰에 의한 데이터에 근거하였다. 본 연구는 

페르소나기법을 통해 문제점 분석, 이용자 요구사항 

도출, 의사결정, 계획검증 등을 포함하는 사용자 경험 

디자인을 위한 계획 기법으로 유용하게 쓰일 수 있다

는 것을 카카오톡 애플리케이션의 사례로 알 수 있었

다. 연구 결과로 첫째, 시나리오를 통한 시각화로 불

명확하고 주관적인 자료들을 대표적인 사용자그룹으

로 요약할 수 있어 기획자나 디자이너들간의 커뮤니

케이션을 도울 수 있다.  둘째, 다양한 실제 사용자들

을 고려하기 때문에 제작자의 입장에서는 예상하지 

못한 오류를 발견할 수 있다. 셋째, 조사 단계부터 결

과가 나오기 까지 사용자들의 입장에서 사용자의 니

즈를 조사하기 때문에 그에 따른 인터랙션을 예상할 

수 있다.

주제어

페르소나기법, SNS, 디자인방법론

Abstract 

Personas technique is one of the design methodology 

to research the users. People who make the product 

figure out through Persona about users what their 

purpose on behalf of the user to set a fictional character. 

In this study, three different scenarios in people's minds 

was to draw specific user look. Performance test, 

in-depth interviews, focus group interviews were based 

on data by. Personas technique analyzes the problem, 

the user needs relief, decisions, planning, design, user 

experience, including proven plan for that technique can 

be useful in cases of Kakao Talk application. First, the 

scenario through the visualization of uncertain and 

subjective data can be summarized in a representative 

group of users or communication between the designer 

can help. Second, it can consider a variety of real-world 

users, and an unexpected error on the part of producers 

can be found. Third, due to investigate the user’s needs 

from users perspective from cover to cover, the resulting 

interaction can be expected.

Keyword 
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1. 서론

1.1. 연구배경과 목적

2009년 11월 아이폰(iPhone)이 국내에 첫 상륙한 

이후 국내 스마트폰 보급률은 2012년 말 기준 58%

로 세계에서 가장 높은 수준이다

(http://www.lgeri.com, 2013.4.30.). 이에 따라 2013

년 상반기 많은 어플리케이션이 신규 출시되었지

만 그 가운데에서 가장 선전이 돋보인 것은 ‘카카

오톡’이었다. 특히 ‘카카오톡’이 ‘안드로이드 전체 

상위 20개 앱 점유율’ 랭킹에서 1위를 차지하였다. 

지난 2010년 3월에 첫 선을 보인 이래, 3년 6개월 

만에 누적 가입자 수 1억명을 앞두고 있는 ‘카카오

톡’은 국내 스마트폰 가입자 97%가 이용할 정도로 

압도적인 점유율을 자랑한다(http://www.itdaily.kr 

컴퓨터월드, 2013.6.12.). 

이러한 카카오톡의 사용자 경험 디자인을 알아

보기 위해서는 사용의 용이성, 매력적인 겉모양도 

중요하지만 그 보다는 체험을 통한 오감만족, 사회

적, 문화적 욕구를 충족시켜줄 정신적 만족감, 그

리고 그것을 통해 얻어지는 가치까지도 고려해야 

한다(최미경, 2007). 이러한 사용자들의 경험적인 

가치를 분석하기 위해서는 사용자의 이용행태 및 

요구사항을 체계적이고 객관적으로 살펴보아야 할 

것이다. 페르소나 기반 시나리오 기법(PSM, 

Persona-based Scenario Method)은 이러한 사용자

를 연구하기 위한 디자인 방법론의 하나로 제품을 

만드는 사람들이 사용자 조사를 통해 그들의 목적

이 무엇인지 파악하고 사용자들을 대표하는 가상

의 인물을 설정하는 연구 방법이다. 본 연구에서는 

사용자의 경험 가치를 고려한 페르소나 기법에 대

한 방법론 연구로 카카오톡의 사례를 들어 조사하

였다. 이를 위해 카카오톡의 수행도 평가, 심층인

터뷰, 포커스 그룹 인터뷰의 디자인 방법론을 활용

하여 데이터를 수집하였다.  

1.2. 연구의 범위 및 방법

본 연구는 카카오톡 사례를 들어 사용자가 중심

이 되는 페르소나(persona) 기법에 대한 방법론을 

연구하고자 하였다. 카카오톡 사용자의 다양한 요

구사항을 최대한 고려하기 위해 사용자들에게 수

행도 평가, 심층인터뷰와 포커스그룹 인터뷰 등의 

다양한 사용자 조사를 진행하여 가상의 사용자를 

설정하였다.  

따라서 사용자들의 인물적 배경, 이용목적, 요구, 

태도, 특정 지식과 능숙도 등 다양한 자료를 통해 

사용성을 검토하고 분석하는 과정을 거쳐 카카오

톡 애플리케이션의 사용자 경험 디자인의 평가를 

위한 항목을 도출하였다. 그리고 난 후에 도출된 

자료들을 가지고 가상 인물인 페르소나를 제작하

였다. 

2. 이론적 배경

2.1. 국내 SNS 서비스에 대한 이해

소셜미디어는 이용자들이 자신의 일상경험과 평

소 생각, 의견 등을 자유롭게 나누는 참여적이고 

개방적인 온라인 플랫폼이다. 즉 참여, 공유, 개방

을 바탕으로 한 웹 2.0 환경에 잘 부합하는 소통

방식인 셈이다. 소셜미디어 중 SNS(Social 

Network Service)는 이용자들이 자신의 웹 페이

지를 구축한 뒤 친구들과 연결하거나 콘텐츠를 

공유하고 상호작용할 수 있도록 하는 서비스이다

(이창호외, 2012). 

‘카카오톡’은 국내 스마트폰 앱 시장에서 최고의 

인기를 누리고 있는데 카카오톡은 한마디로 ʻ스마

트폰용 메신저ʼ이다. PC웹에서 사용되는 메신저를 

모바일 환경에 맞게 제작한 앱으로 무료 인터넷음

성전화서비스인 보이스톡를 비롯하여 그룹콜, 가장 

대표적인 기능인 그룹채팅 등의 기능을 통해 사용

자들의 소통을 돕고 있다. 카카오톡은 전 세계 어

디서나 아이폰과 안드로이드폰, 블랙베리폰, 윈도

폰의 사용자들간 무료로 메시지를 주고받을 수 있

는 서비스이다. 하지만 맨 처음 회원가입을 하게 

되면 그 이후에 따로 로그인/로그아웃 기능이 없

다. 따라서 이러한 특성 때문에 사용자들이 불편을 

겪기도 한다. 

전화번호만 있으면 실시간 그룹채팅 및 1:1 채팅

을 즐길 수 있고 사진, 음성메시지, 동영상, 연락처 

등의 멀티미디어도 간편하게 주고받을 수 있다. 

점점 해외 진출이 늘어 최근에는 사용 국가가  

2백16개국에 달하고 있고, 현재 카카오톡은 메신

저 기능 뿐만 아니라 게임, 쇼핑을 도와주는 기프

티콘, 플러스 친구, 카카오 스토리, 카카오 홈, 카

카오 페이지, 카카오 스타일, 카카오 앨범 등이 

있으며 이러한 서비스는 좀 더 확장될 전망이다. 

2.2. 페르소나(Persona)의 정의

1988년 앨런 쿠퍼의 저서 "《정신병원에서 뛰쳐

나온 디자인》"(Inmates Are Running the Asylum)
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에서 페르소나의 개념이 처음 소개되었다. 페르소

나는 어떤 제품 혹은 서비스를 사용할 만한 목표 

인구 집단 안에 있는 다양한 사용자 유형들을 대

표하는 가상의 인물이다(송규민, 2009). 따라서 어

떤 제품이나 혹은 서비스를 개발하기 위하여 시장

과 환경 그리고 사용자들을 이해하기 위해 사용되

는데 어떤 특정한 상황과 환경속에서 어떤 전형적

인 인물이 어떻게 행동할 것인가에 대한 예측을 

위해 실제 사용자 자료를 바탕으로 개인의 개성을 

부여하여 만들어진다. 페르소나는 가상의 인물을 

묘사하고 그 인물의 배경과 환경 등을 설명하는 

문서로 꾸며지는데 가상의 이름, 목표, 평소에 느

끼는 불편함, 그 인물이 가지는 필요 니즈등으로 

구성된다. 소프트웨어 개발, 가전제품 개발, 인터렉

션 디자인 개발 등의 분야에서 사용자 연구의 한 

방법과 마케팅 전략 수립을 위한 자료로 많이 이

용되고 있다(wikipedia.org). 페르소나의 핵심은 가

장 중요한 사용자 그룹을 파악하는 데 있다. 즉 가

상의 인물인 ‘홍길동’이라는 인물이 어떤 제품이나 

서비스에 대해 어떻게 반응할지 디자이너에게 알

려줄 수 있다. 

페르소나는 연구자들이 직접 관찰한 실제 사용

자의 행동 패턴과 동기를 바탕으로 발전시켜야 한

다. 따라서 여러 사용자들을 조사한 후에 그들의 

특징, 목표, 니즈, 태도 등을 글로 상세히 풀어 대

표적인 가상 인물을 만들어 내는 것이다. 

2.3. 페르소나 제작

알랜 쿠퍼는 페르소나가 매우 구체적으로 정의

되어야 유연성이 사라진다고 말한다(Alan Cooper, 

2003). 페르소나가 구체적으로 정의되기 위해서는 

이름이 필수적이다. 이름이 없이는 페르소나가 누

구에게도 구체적인 개인으로 여겨지지 않기 때문

이다. 같은 이유로 페르소나에게는 얼굴과 같은 겉

모습도 함께 제시되는데 이렇게 세밀하게 가공된 

페르소나는 제품 개발에 참여하는 사람들의 머리 

속에서 왜곡되어 이해되거나 그 안에 자신을 투영

하는 일을 막을 수 있다. 이를 정밀하게 정의하기 

위해서는 평균값이 배제되어야 하며 시나리오와 

같은 형식으로 서술되는 것이 좋은데 이는 제품 

개발과 관련한 사람들에게 보다 쉽게 이해하고 기

억할 수 있게 하며 더 나아가 제품 사용과 관련한 

문맥적 상황을 이해할 수 있게 된다(이유진, 박승

호, 2008).

페르소나는 리서치에서 사용자를 관찰하고 인터

뷰한 내용을 바탕으로 제작해야 한다. 따라서 제품

을 사용하는 동안 발생하는 다양한 행동 패턴을 

표현하기 위해 사용자의 행동과 동기, 태도와 적

성, 멘탈 모델, 업무의 흐름, 주변 환경, 겪고 있는 

어려움 등을 모두 표현해야 한다. 

페르소나 제작 과정을 살펴보면 다음과 같다. 행

동변수를 파악하고, 인터뷰 참여자와 행동 변수의 

관계도를 그리며, 중요한 행동 패턴을 검토한다. 

또 행동 패턴과 주요 특징을 중심으로 상세 설명

을 작성한 후 페르소나의 종류를 결정한다(앨랜 쿠

퍼, 2010).

3. 연구 절차 및 결과

카카오톡 사용자의 다양한 요구사항을 최대한 

고려하기 위해 사용자들에게 수행도 평가, 심층인

터뷰와 포커스그룹 인터뷰 등의 다양한 사용자 조

사를 진행하였다.   

3.1. 수행도 평가 결과

우선 사용자의 수행도를 평가하기 위해 참여자

들에게 태스크를 주어 그 수행 능력을 살펴보았다. 

참여자들은 카카오톡을 가장 많이 사용하는 20대 

남녀 각각 4명씩 8명으로 구성하였다. 테스크 문항

은 파일럿테스트를 통해 추출한 내용들로 사용자

들이 어려움을 호소하거나 힘들어했던 내용들로 

구성하였다. 첫 번째, 상대에게 음성 메시지를 전

송하라. 두 번째, 카카오톡 대화방에 임의의 이미

지를 전송하고, 해당 대화방의 전체 이미지 전송 

목록을 확인하라. 세 번째, 임의의 상대에게 보이

스톡을 신청한 후 대화하라. 네 번째, 임의의 카카

오톡 친구를 차단한 뒤, 차단을 해제하라. 다섯 번

째, 카카오톡 계정을 로그아웃 하라. 여섯 번째, 단

말기에 상대방의 연락처가 저장되어 있지 않은 경

우, 카카오톡 닉네임이 불확실한 상대방이 누구인

지 확인하라. 사용성 테스트과정은 영상으로 녹화

하여 후에 분석하였다. 

[그림 1] 태스크수행 영상
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사용자들은 카카오톡 애플리케이션을 자주 사용

하기 때문에 스스로 모든 기능을 잘 사용할 수 있

다고 생각했지만 막상 태스크가 주어졌을 때 당황

하는 모습을 보였다. 예를 들어 첫 번째,  음성 메

시지를 전송하고자 할 때, 그림 이미지를 전송할 

때와는 다르게 음성메시지를 전송하거나 저장하는 

기능을 참여자 중 3명이 잘 모르고 있었다. 즉 사

진 전송 시에는 단말기에 저장되어 있는 파일을 

전송하거나 ‘바로 찍기’ 기능을 통해 사진을 보낼 

수 있다. 하지만 음성 파일은 미리 저장 된 음성파

일은 전송할 수 없고 바로 녹음한 파일만 전송할 

수 있고, 수신한 음성 파일은 삭제, 전달, 공유를 

할 수 있다.  

두 번째, 대화방의 전체 이미지 전송 목록을 확

인하라는 태스크에 대해서 실제로‘ 전송된 파일 모

두 보기’ 기능을 모르는 참여자가 2명 있었다. 이

는 이 아이콘을 찾기 위해선, 사용자가 직접 채팅

방에서 지난 대화들을 올려가며 최근에 전송된 파

일을 찾아 누른 후에야 이 아이콘을 찾을 수 있기 

때문이다. 

세 번째, 임의의 상대에게 보이스톡을 신청한 후 

대화하라는 태스크에서는 음질이 상황에 따라 불

안정했고, 두 대화자 아이콘 사이에 있는 해, 비, 

구름의 픽토그램 의미를 참여자들은 이해하지 못

했는데 실제로는 수신 상태를 나타내는 것이다. 

네 번째, 임의의 카카오톡 친구를 차단한 뒤, 차

단을 해제하라는 태스크에서는 친구를 차단하는 

방법을 찾지 못해 잠시 멈칫하는 참여자들이 6명

으로 많았다. 또, 차단을 해제한 친구가 바로 회복

되지 않아 당황스러워 하였다.

다섯 번째, 카카오톡 계정을 로그아웃 하라는 태

스크에 대해서 반영구 로그인이라 쉽게 잊어버린

다. 현재는 어플 설치 시에만 로그인을 하게 되는 

시스템으로 따로 로그인/로그아웃 기능은 없다. 그

럼에도 로그인이 필요한 이유는 펌웨어 업그레이

드시에 카카오톡 설정도 초기화되기 때문에 로그

인이 필요하다. 

여섯 번째, 카카오톡 닉네임이 불확실한 상대방

이 누구인지 확인하라는 태스크에서 핸드폰 번호

가 저장되어 있지 않은 경우, 카카오톡 친구명이 

본명이 아닌 경우 도무지 그 사람이 누구인지 알 

수 없어 참여자들이 매우 불편해 하였다.

3.2. 심층 인터뷰 결과 

카카오톡 홈페이지에 제공된 아이폰을 기준으로 

한 서비스의 특징은 다음과 같다. 물론 안드로이드

폰, 블랙배리, 바다, 윈도폰에 따라 약간 상이하다.  

-그룹콜-3~5명의 친구들과 그룹으로 통화. 그룹

콜 화면에서 친구들의 통화중/종료/음성필터 사용 

상태를 한눈에 확인 가능

-보이스톡-친구와 실시간 음성 통화

-플러스 친구-좋아하는 브랜드나 스타, 미디어를 

친구로 추가하여 다양한 콘텐츠와 혜택

-12개 언어 지원-해외 사용자를 위한 12개 언어 

지원

-친구목록에서 이름으로 친구검색

-즐겨찾는 친구 등록-자주 대화하는 친구를 즐겨

찾는 친구로 등록 가능

-그룹채팅-1:1은 물론 여러명의 친구들과 함께 그

룹 채팅 가능

-다양하게 즐기는 멀티미디어 채팅-사진, 동영상, 

음성메시지, 연락처 등 다양한 멀티미디어 송수신 

가능

-연락처 기반 채팅 친구 자동 등록

-카카오톡 아이디로 친구 찾기

-채팅 중 대화상대를 간편하게 친구로 등록

-친구의 미니 프로필 보기

-암호 잠금으로 사생활 보호

-나만의 채팅방 배경 이미지 설정 가능

-친구목록 내보내기와 불러오기 가능

-대화내용 이메일로 보내기

위의 16가지 특징들을 살펴보면 크게 그룹콜, 보

이스톡, 그룹채팅, 설정으로 크게 나뉠 수 있다. 

2013년 4월 1일부터 4월 19일까지 약 3주 동안 

10대, 20대, 30대, 40대 사용자를 남녀 두 명씩 추

출하여 심층 인터뷰를 실시하였다. 결과 이 중에서 

사용자들이 가장 자주 사용하는 기능은 단연 그룹

채팅이었다. 다음으로 각각의 피험자들 특징을 살

펴 보겠다 . 

10대 남성의 경우, 5개 정도의 그룹창을 사용하

고 있고 친구들과의 대화나 약속을 위해 주로 이용

한다고 하였다. 자주 사용하는 기능은 대화기능, 사

진보내기, 음성 메시지 등을 사용하여 친구들과의 

친목을 목적으로 사용한다고 하였다. 그룹채팅에서

는 또한 투표기능, 일정설정, 공지창 설정 등 다양

한 서비스가 있어서 활용도가 높다고 언급하였다. 

20대 여성의 경우, 23개의 그룹채팅을 사용하고 

있고 그 중에서 자주 사용하는 그룹채팅방은 10개 

정도로 친구들과의 대화방, 학교공지방, 활동하는 

동아리방, 교회 모임 방등이라 하였다. 대화 기능을 

가장 많이 사용하지만 사진이나 동영상보내기도 자
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주 사용한다고 하였다. 또한 공지방에서는 공지창 

띄우는 기능을 가장 많이 사용한다고 하였다. 하지

만 새로 추가된 기능인 투표기능이나 일정설정등은 

가끔 필요할 때만 사용한다고 하였다. 예를 들어 

친구들의 프로필 사진을 정해 준다거나, 날짜나 만

남 장소를 정하기 위해 투표기능을 사용하고 학과

행사나 교회행사 참석여부를 묻기 위해 일정 기능

을 사용한다고 하였다. 또 메뉴를 마음대로 설정할 

수 없어 약간 아쉽지만 주로 사용하는 그룹채팅이

나 채팅상대를 즐겨찾기 하여 사용하는데 불편함을 

줄여주는 방식은 참 좋다고 하였다.  

20대 남성의 경우, 아이템스토어/선물하기 기능

에 대한 언급을 하였는데 유료 컨텐츠에 비해 무료 

컨텐츠가 너무 적은 것 같으며 유료 컨텐츠 결제시 

해외 결제가 가능하도록 등록된 비자카드만 사용해

야 해서 불편하다고 하였다. 

30대 여성의 경우, 다른 메신저에 비해 사용자가 

많아 소통이 쉽고 빠르지만 연락처가 자동으로 연

동되어 원하지 않는 사람이 친구로 등록되어 있다

든지, 게임 추천 알람이 뜨는 것이 불편하다고 하

였다. 

30대 남성의 경우, 카카오톡의 개인정보 유출에 

대해 우려를 주장하였는데 자동으로 친구 등록을 

받거나 추천을 받는 기능들은 사용자의 동의 없이 

발생되기 때문에 대안책으로 아이디와 패스워드를 

제공하여 친구 추가를 하도록 해야 한다고 하였다. 

40대 남성의 경우, 예전에는 이메일을 통해 사진

이나 작업물을 보냈는데 카카오톡을 이용하면서 업

무협의나 처리 속도가 빨라졌다고 하였다. 그룹콜 

기능에 대해서는 모르고 있었으며 따라서 한 번도 

사용해 보지 않았다고 했다. 투표기능이나 일정기

능도 모르고 있었다. 글자나 아이콘이 너무 작아서 

핸드폰을 멀찌감치 떨어뜨려 보게 된다고 하면서  

크기 조절이 가능하면 좋겠다고 하였다. 또 1:1 채

팅을 누르고 싶은데 실수로 보이스톡을 누른 적이 

한 두 번이 아닌데 얼른 꺼버리려고 해도 잘 안되

서 상대방에게서 전화가 오고는 한다면서 불필요하

거나 상대적으로 사용이 적은 기능들은 다른 곳에 

위치시켰으면 좋겠다고 하였다. 

40대 여성의 경우, 다른 피험자들에 비해 가장 

자주 카카오스토리를 사용하였다. 물론 그룹채팅 

기능을 통해 단체 대화도 자주 하였다. 또 40대 남

성과 마찬가지로 20대, 30대 들이 사용하는 투표기

능이나 일정기능, 그룹콜 기능은 모르고 있었다. 게

임 초대 알람을 차단하고 싶은데 할 수가 없다고 

하였다. 항상 사용하는 기능만 사용하기 때문에 매

우 익숙하다고 하였다. 

종합적으로 살펴보면, 모든 연령에서 그룹채팅의 

이용 동기는 정보교류나 즐거움, 추억 공유 등 관

계 지향적이었다. 또한 그룹기능을 통해 일어난 긍

정적인 변화로는 정보획득, 스트레스 해소, 친한 친

구들과의 유대 강화, 사회 참여 활성화, 업무 처리

의 신속함 등이다. 하루 접속 횟수는 8명 중 40대 

남녀를 제외하면 모두 30회 이상으로 매우 자주 접

속하는 것을 알 수 있었다. 대화상대는 주로 친구

나 연인으로 가까운 사람들끼리 주로 이용하고 있

었다. 친구 수는 8명 중에서 10대와 20대 남성을 

제외하고는 대부분 200명 내외로 사용자 주변에 많

은 사용자가 있음을 알 수 있었고 그러한 이유 때

문에 친구들과의 유대관계를 위해서 카카오톡을 쓸 

수 밖에 없는 상황임을 알 수 있었다. 8명 모두 그

룹채팅 기능을 가장 많이 사용하고 있었다. 사용자

들이 말하는 카카오톡이 개선점으로는 접속 불안

정, 스팸메시지, 개인 정보 도용이 가장 많았다. 또 

PC와의 연동 부분도 개선점으로 제안하였는데 이

는 2013년 5월부터 PC버전 배포 예정이라고 하니 

곧 해결될 것이다.   

20대의 경우에는 개인 취향이나 특성에 따라 인

터페이스를 변경할 수 있는 개인화에 관심이 많아

서 배경화면을 바꾸거나 무료 테마를 많이 제공해 

주기를 원했다. 또 40대의 경우에는 자신들이 자주 

사용하는 기능만 사용하고 그렇지 않는 기능은 잘 

인지하지 못하고 있었다. 또 글자나 아이콘 크기 

등을 자신들이 원하는 대로 조절할 수 있었으면 좋

겠다고 하였다. 이러한 긍정적인 측면도 많았지만 

개인정보 유출이나 시스템 안정성 문제 등 문제점

들도 제기되었다.   

3.3. 포커스그룹 인터뷰 결과 

2013년 4월 22일 20대, 30대 카카오톡을 1년이상 

사용한 사용자들 8명을 대상으로 포커스 그룹 인터

뷰를 실시하였다. 남녀 대학생 4명과 4명의 남녀 

직장인들로 구성되었다. 

질문사항은 카카오톡을 접한 경로, 카카오톡 기

능 중에서 가장 많이 사용하는 서비스 기능, 카카

오톡의 장점 및 단점, 추가되었으면 하는 기능, 디

자인 관련 질문 등이었다. 

카카오톡을 접한 경로에 대해 20대 한 남성은 

“저는 스마트폰을 사자마자 카카오톡을 사용하게 

되었어요. 사실, 스마트폰 사용하는 사람들이 부러

웠다기보다 카카오톡을 사용하는 사람들이 부러웠
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연구 방법 결과

수행도 
평가

- 사진 전송과 음성 파일 전송 태스크: 사진 전
송시 저장된 파일 전송이나 ‘바로 찍기’ 기능을 
통해 사진 보내기 가능. 음성 파일은 미리 저장 
된 음성파일은 전송할 수 없고 바로 녹음한 파
일만 전송가능
- 대화방의 전체 이미지 전송 목록을 확인하라는 
태스크: 채팅방에 들어가 지난 대화들을 올려가
며 최근에 전송된 파일을 찾아 누른 후에야 이 
아이콘을 찾기가 가능
- 보이스톡을 신청한 후 대화하라는 태스크: 음
질이 상황에 따라 불안정했고, 두 대화자 아이콘 
사이에 있는 해, 비, 구름의 픽토그램 의미를 참
여자들은 이해하지 못했는데 실제로는 수신 상
태를 나타내는 것이다. 

- 임의의 카카오톡 친구를 차단한 뒤, 차단을 해
제하라는 태스크: 친구를 차단하는 방법을 찾지 
못해 잠시 멈칫하는 참여자들이 6명으로 많음
- 카카오톡 계정을 로그아웃 태스크: 반영구 로
그인. 현재는 어플 설치 시에만 로그인을 하게 
되는 시스템으로 따로 로그인/로그아웃 기능은 
없다. 

- 카카오톡 닉네임이 불확실한 상대방이 누구인
지 확인하라는 태스크: 핸드폰 번호가 저장되어 
있지 않은 경우, 카카오톡 친구명이 본명이 아닌 
경우 도무지 그 사람이 누구인지 알 수 없어 참
여자들이 매우 불편해 함

심층 
인터뷰

- 모든 연령에서 그룹채팅의 이용 동기는 정보교
류나 즐거움, 추억 공유 등 관계 지향적
- 하루 접속 횟수는 8명 중 40대 남녀를 제외하
면 모두 30회 이상으로 매우 자주 접속
- 대화상대는 주로 친구나 연인으로 가까운 사람
들끼리 이용, 친구 수는 8명 중에서 10대와 20

대 남성을 제외하고는 대부분 200명 내외
- 20대는 개인 취향이나 특성에 따라 인터페이
스를 변경할 수 있는 개인화에 관심
- 40대는 자신들이 자주 사용하는 기능만 사용
하고 그렇지 않는 기능은 잘 인지하지 못함 

는지도 몰라요. ”라면서 스마트폰을 구매하면 거의 

자동적으로 접할 수 있는 애플리케이션이라는 주

장하였고 다른 참여자들도 모두 그 의견에 동의하

였다. 

가장 자주 사용하는 서비스 기능에 대한 질문

에서는 “저는 카카오톡하면 여러가지 서비스들이 

생각이 나는데 무료문자 기능은 물론이고 카카오

스토리나 보이스톡, 애니팡 등 여러가지 다양한 서

비스들이 존재해 카카오톡 서비스의 질을 높여주

는 것 같습니다.” 참여자들은 대부분 1:1채팅이나 

그룹채팅을 가장 많이 사용하고 있었으며 그룹채

팅을 통한 사진, 동영상 공유를 통해 친목을 목적

으로도 활용되지만 업무에 활용되는 경우도 많다

고 하였다. 

카카오톡의 장점 및 단점에 대한 질문에서는 

“가장 큰 장점은 문자메세지 요금 절약 아닐까

요?”, “카카오톡을 사용한 뒤로 데이터사용요금 외

에는 별다른 비용이 안드는거 같아요, 저같은 경우

에는 만원 이상 절약이 되고 있어요”, “근데 문자 

사용할때는 하나하나 보내는게 아까우니까 꽉꽉 채

워서 보냈는데 카톡은 제한이 없으니까 글을 쉽게 

쓰는거 같아요. 문자메세지보다는 많이 가벼워요” 

등 다양한 의견들을 주었는데 한결 같이 무료 문자

의 장점을 가장 큰 장점으로 손꼽았다. 또 다른 장

점으로 “팀플과제같은것도 굳이 모이지 않아도 핸

드폰만 있으면 자유롭게 의견제시하고 얘기할 수 

있어서 좋아요”라고 하였다. 또 다른 장점으로 “문

자나 전화보다는 가볍게 연락할 수 있어서 사소한 

대화를 많이 하게되는거같아요, 재미있는 이모티콘

도 많아서 내 감정을 더 드러낼수 있구요” 라고 하

여 인간관계에 있어서 예전보다 훨씬 쉽게 사람들

과 소통하게 되었다는 주장들이었다. 

하지만 단점으로는 그룹톡의 경우에 한 명당 

한마디씩만 해도 너무 많은 대화가 오고가기 때문

에 그걸 다 읽기 귀찮을 때도 많다고 하였다. 또 

원치 않는 단체방에 강제 소환되어 알람을 끄고 신

경을 안쓴다고 해도 배터리는 계속 나가니깐 그것

도 신경쓰인다고 하여 단점에 대한 의견제시도 해

주었다. 또 다른 단점에 대해서 게임 초대 알람기

능을 들었는데 한 참여자는 “요즘 카톡 게임 초대

가 너무 많이 와서 짜증나요, 밤에도 울리니 사생

활침해 같기도 해요”라고 주장하였다. 즉 이 참여

자는 ‘게임초대거부하기’기능이 있다는 것을 모르고 

있었다. 

추가되었으면 하는 기능에서는 보낸 내용의 취

소기능에 대한 언급을 많이 했으며 상대방이 메시

지 내용을 쓸 때 ‘작성중’이라는 메시지가 떳으면 

좋겠다는 의견도 있었다. 그 외에도 영상통화, 음악

이나 PDF파일 공유기능, 이전 대화 목록 편하게 

확인, 더많은 기프티콘, 동영상 용량 증대, 메시지 

안 받는 기능 등등 다양한 의견이 있었다. 

디자인에 대한 질문에서는 “카카오톡의 디자인

은 잘 모르겠는데, 생각나는 이미지는 노란색배경

에 말풍선이 생각나요.”라고 주장하여 브랜드를 확

실하게 인식시켜 주었다. 또한“인터페이스들을 봐

도 딱 필요한 것 만 있는 것 같아요, 깔끔하게 잘 

디자인된 것 같습니다.”등 대부분의 참가자들은 디

자인에 대해 긍정적인 반응을 보였다. 이는 자신들

이 원하는 테마를 다운받아 사용하기 때문에 더욱 

디자인에 대한 만족도가 높은 것이라고 추측된다. 

[표 1]은 수행도 평가, 심층인터뷰, 포커스 그룹 

인터뷰의 디자인 연구 방법에 의한 결과들을 정리

한 표이다. 
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포커스 
그룹 

인터뷰

- 카카오톡을 접한 경로는 스마트폰 구매와 동시
에 다운 
- 카카오톡 기능 중에서 가장 많이 사용하는 서
비스 기능은 그룹채팅
- 카카오톡의 장점: 무료 문자 메시지, 친목, 업
무수행을 위해 그룹채팅이 효과적, 이모티콘이 
다양하여 재밌는 감정 드러내는 것이 가능 
카카오톡의 단점: 게임초대 알람, 원하지 않는 
그룹톡에 초대됨
- 추가되었으면 하는 기능: 보낸 내용 취소 기능
과 메시지 ‘작성중’ 메시지 추가, 영상통화, 동영
상 용량 증대, 메시지 안받기 기능
- 디자인 관련 질문: 개인화  

            [표 1] 디자인 연구방법 결과 

3.4. 패르소나 설정 

페르소나는 리서치에서 사용자를 관찰하고 인터

뷰한 내용을 바탕으로 여러 행동 변수를 조합하여 

만들어지는 사용자의 전형적인 모습이다. 하지만 

이러한 인물은 가상인물이기 때문에 실재 존재하

지 않을 수 있다. 

 페르소나는 이용자 전체를 대상으로 한 과학적 

통계자료에만 의존하지 않으며 설계의 목적과 의도

에 따라 설정될 수 있다. 페르소나 변수의 조합에

서 정해진 원칙이나 법칙은 없으나 페르소나는 상

식적으로 이해할 수 있고 이해 관계자의 동의를 얻

을 수 있는 보편적인 모습이어야 한다(송규민, 

2008).

페르소나의 변수항목은 크게 두 가지 분류되는

데, 첫 번째는 페르소나를 좀 더 현실적인 인물로 

표현하기 위해 이름, 인물사진, 나이, 직업, 성격, 

스마트폰이나 해당 애플리케이션 사용 경력 등이 

포함되고 두 번째는 카카오톡을 사용하는 동안 발

생하는 다양한 행동 패턴을 표현하기 위해 사용자

의 행동과 동기, 태도와 적성, 멘탈 모델, 업무의 

흐름, 주변 환경, 겪고 있는 어려움 등으로 구성된

다. 이러한 변수의 설정은 사용자를 대상으로 한 

수행도 평가, 심층 인터뷰, 포커스 그룹 인터뷰에 

의한 데이터에 근거하였다. 

                   

 

   [그림 2] 페르소나 모델 1

[그림 2], [그림 3], [그림 4]에서 페르소나 모델 1

은 20대를, 페르소나 모델 2는 30대를, 그리고 페르소

나 모델 3은 50대를 대표하는 가상 인물들이다. 페르

소나는 UX디자인 과정에서 대표 고객들에 집중할 수 

있도록 도와주는 도구이다. 실제 고객들의 실제 행동

을 예측하게 함으로써 UX디자인과 개발 중에 일어날 

수 있는 많은 문제를 해결하고 프로젝트가 앞으로 나

아갈 수 있게 해준다(러스 웅거외, 2010). 페르소나의 

수는 3개 정도가 일반적이지만 7개를 넘기는 경우도 

있다. 본 연구에서는 3개 유형의 대표적인 사용자 그

룹을 통해 고객을 정확하게 묘사하고자 하였다.    

[그림 2]의 대학생 고수영은 카카오톡을 너무 잘 

활용하고 있다. 그녀는 자신의 개성을 살릴 수 있도

록 인터페이스도 수시로 바꿔가며 사용하고 있고, 카
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카오톡에서 제공해 주고 있는 많은 서비스들을 어려

움 없이 잘 활용하고 있다. 친구 등록 수가 300명 정

도 되니 지금까지 알고 지내는 사람들은 모두 카카오

톡 친구로 등록되어 있다고 해도 과언이 아니다. 

[그림 3]의 직장인 이범석은 업무와 개인적인 일

로 카카오톡을 활용하고 있다. 거래처 사람들과의 약

속이나 퇴근 후 직장 업무 회의는 모두 카카오톡을 

사용한다. 하지만 게임 초대, 그룹 채팅 초대 등  너

무 많은 메시지들 때문에 대안적인 메신저를 찾기도  

 [그림 3] 페르소나 모델 2, [그림 4] 페르소나 모델 3

했지만 워낙에 사용자들이 모두 카카오톡을 사용

하고 있기 때문에 이동이 쉽지 않다. 

[그림 4]의 한태수는 스마트폰 게임을 전혀 해본 

적이 없는 성실한 가장이자 회사원이었다. 하지만 카

카오톡에서 드래곤 플라이 서비스를 오픈하고서 부터

는 밤마다 자기 전에 스트레스 해소용으로 잘 활용하

고 있다. 그 외의 카카오톡에서 제공하는 많은 서비

스에 대해서는 알지도 못하고 알 필요성도 많이 느끼

지 못한다. 
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4. 결론 및 함의 

카카오톡은 스마트폰이 처음 출시되었을 때부터 시

장에 나왔던 SNS(Social Network Service) 어플리케

이션이기 때문에 사용자 수가 독보적으로 많고, 언제 

어디서나 사용자들끼리 무료로 커뮤니케이션할 수 있

기 때문에 남녀노소 불문하고 보편적으로 사용하고 

있다. 본 연구에서는 이러한 카카오톡 사용자들에 대

한 가상의 시나리오를 만들어 사용자 경험 디자인을 

위한 초기 연구로 활용하고, 또한 페르소나 기법이라

는 디자인 방법론을 연구해보고자 하였다. 

페르소나의 특징은 이름, 나이, 성별, 개인의 서비

스 사용 목적, 요구사항, 사용 행태, 사용 환경, 어려

움을 느끼는 점 등의 요소를 항목으로 나열하는 것이 

아니라 재미있는 시나리오로 엮어서 제공하여야 한

다. 따라서 본 연구에서는 3개의 시나리오를 통해 사

람들의 머릿속에 구체적인 사용자 모습을 그릴 수 있

도록 하였다. 또한 시나리오에 나오는 변수의 설정은 

사용자를 대상으로 한 수행도 평가, 심층 인터뷰, 포

커스 그룹 인터뷰에 의한 데이터에 근거하였다.    

본 연구에서는 페르소나기법을 통해 문제점 분석, 

이용자 요구사항 도출, 의사결정, 계획검증 등을 포함

하는 사용자 경험 디자인을 위한 계획 기법으로 유용

하게 쓰일 수 있다는 것을 카카오톡 애플리케이션의 

사례로 알 수 있었다. 

첫째, 시나리오를 통한 시각화로 불명확하고 주관

적인 자료들을 대표적인 사용자그룹으로 요약할 수 

있어 기획자나 디자이너들간의 커뮤니케이션을 도울 

수 있다.  

둘째, 다양한 실제 사용자들을 고려하기 때문에 제

작자의 입장에서는 예상하지 못한 오류를 발견할 수 

있다.  

셋째, 조사 단계부터 결과가 나오기 까지 사용자들

의 입장에서 사용자의 니즈를 조사하기 때문에 그에 

따른 인터랙션을 예상할 수 있다.  

하지만 페르소나기법의 경우 그 결과가 모호한 면

이 있기 때문에, 조사 결과를 종합하는 능력과 의미 

있는 결과를 추출해내는 연구자의 통찰력이 필요하다

는 한계점이 있다.  
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