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고객유형1

고객유형분류

최종 사용자
End User

구매영향자
Influencer 

의사결정권자
Decision-maker 

공작원
Saboteur



01   고객의 유형 및 세분화

고객유형1

고객유형분류

USER

Who’s the Customer?
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고객유형1

고객유형분류

Who’s the Customer?

USER
ECONOMIC 

BUYER
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고객유형1

고객유형분류

TEEN PARENTS

Who’s the Customer?

USER
ECONOMIC 

BUYER
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고객유형1

고객유형분류

Who’s the Customer?

USER INFLUENCER RECOMMENDER
ECONOMIC 

BUYER
DECISION 
MAKER

TEEN PARENTSFRIENDS ···
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고객유형1

고객유형분류

Consumer Customers

USER INFLUENCER RECOMMENDER
ECONOMIC 

BUYER
DECISION 
MAKER

SABOTEUR

TEEN PARENTS···FRIENDS
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고객유형1

고객유형분류

USER INFLUENCER RECOMMENDER
ECONOMIC 

BUYER
DECISION 
MAKER

SABOTEUR
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고객유형1

지리학적 요인 인구통계적 요인

심리분석적 요인 행동기반 요인
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고객유형1

비즈니스문제정의와구분

문제와 관련하여 아래의 항목들에 대해서 우선적으로 정리 필요함

 고객관점에서생각되는불편이나기대/희망사항

 제품/서비스의기획/개발및운영관련이슈

 고객이중요하게생각하는부분들

 고객의습관과행동등
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비즈니스문제의정의2

비즈니스문제에대한‘가정’예시

1. 고객에게 [      ] 문제가 있다.

2. 고객은 이 문제를 해결하기 위해서 [      ] 을 투자할 의향이 있다.

3. 이 제품을 제작/유통하는데 파트너로서 [      ] 가 필요하다.

4. 이 제품을 사용/구매에 관련한 이해관계자는 [      ] 이다.

5. 고객이 우리 제품을 구매하지 않는다면, [      ] 을 구매/사용할 것이다.

6. 이 제품을 제작/서비스하는데 필요한 자원은 [      ] 이다.

7. 이 문제는 고객들에게 [      ] 영향을 준다.

8. 고객은 이미 [      ] 같은 도구를 사용하고 있다.

9. 고객은 구매를 결심할 때 [      ] 의 영향을 받는다.

10.고객은 [       ]이거나 [          ] 이다.
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가설(가정)의이유/원인3

비즈니스문제에대한‘가정’예시

[ 고객 ]은 [ 어떤 상황에 처한다/어떤 행동을 한다 ]. 
왜냐하면, [ ]이기 때문이다. 

나는 [ 부모들 ] 이 [ 새벽에 아기에게 우유를 줄 때 ]
[ 우유병을 세척해야 하거나 깨끗한 우유병이 없어서 곤란한 문제 ] 를

겪는다고 생각한다.

나는 [ 혼자사는 직장여성들 ] 이 [ 신선식품을 주문할 때 ]
[ 배달시간에 집에 아무도 없어서 문 앞에 방치되어

신선도가 떨어지는 문제를 ] 겪는다고 생각한다.
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목표고객떠올리기4

공감지도분석
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페르소나5

페르소나(Persona)

 심리학에서 타인에게 비치는 외적 성격을 나타내는 용어

- 심리학자 구스타프 융(Carl Gustav Jung)이 만든 이론에 따르면, 
인간은 천 개의 페르소나(가면)를 지니고 있어서 상황에 따라
적절한 페르소나를 쓰고 관계를 이루어 간다고 함

 페르소나를 통해 개인은 생활 속에서 자신의 역할을 반영할 수
있고 자기 주변 세계와 상호관계를 성립할 수 있게 됨

- 이러한 원리를 UX에서 제품과 서비스의 사용자 모델링에
활용하고 있음
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페르소나5

Proto-Persona는 크게 4가지 요소(Sketch/Name, 
Behavioral Demographic Information, Pain/Needs, 

Potential Solutions)로 구성되어 있음
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페르소나5

4등분 단계적으로 작성하기

피부 트러블이 많은
고객 프로토-페르소나
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고객세그먼트6

고객세그먼트(CS)

고객세그먼트(CS)

 세그먼트는 조직이 겨냥하는 사람들 혹은 조직으로, 
기업의 고객을 말함

 고객 세그먼트는 비지니스 모델에
따라 하나 또는 복수 개가 될 수 있음

 틈새시장의 경우 특화되고 전문화된
고객이 고객 세그먼트가 될 수 있음
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고객세그먼트6

고객세그먼트(CS)
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비즈니스모델캔버스와고객가치7

비즈니스모델캔버스 : VP와 CS

가치 고객군
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고객제안가치8

고객제안가치

고개제안가치(Customer Value Proposition)

 서비스/제품의 제공자(Provider)가 서비스/제품의 사용자 및
고객들에게 제시하거나 제안하는 가치

 고객이나 사용자 입장에서 해당 서비스와 제품을 사용해야 할
이유나 동기, 효용의 측면에서 부합이 되어야 함
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고객제안가치8

고객제안가치의 예시

시간단축

새로움

단순함

사후관리
(A/S)

속도

미려함 환경개선 평판/명성

기술혁신 휴대성

비용절감
재미/
즐거움
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고객제안가치8

고객의 숨은니즈 찾기
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고객제안가치8

고객의 숨은니즈 찾기

제품과 서비스의 실제적인 사용자/고객에 대한 철저한 이해와 공감, 
이를 통해 고객이 해결되기를 갈망하는 부분들을 찾고
이를 빠르게 개발 및 구현하여 고객이 체감할 수 있는

상품과 서비스의 제공이 비즈니스에서 더욱 중요해지고 있음
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고객제안가치8

고객의 숨은니즈 찾기

고객이 가진 불편이나 기대를 고객으로부터 파악한 후
고객에게 제안할 가치로 변환함

이후, 해당 가치들을 구현할 제품/서비스를 기획 및 개발함

이를 자사 혹은 외부 채널의 도움을 받아서 가치를 느끼거나
공감할 수 있는 고객에게 전달하게 됨
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고객제안가치8

고객의 숨은니즈 찾기
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고객가치제안과가치제안맵1

가치제안캔버스(Value Proposition Canvas)

가치제안캔버스(Value Proposition Canvas)

 비즈니스모델 캔버스의 제안자가 만든 ‘고객에게 맞는 가치
창출’을 위해 개발된 생각 프레임워크로서, 
비즈니스모델캔버스와 보완적으로 사용 됨

 ‘가치제안캔버스(VPC)’는 비즈니스 모델 캔버스의 2개
블럭(고객세그먼트 및 제안가치)을 구체화하는데 도움 됨



02   고객가치제안과 가치제안 맵

고객가치제안과가치제안맵1

상품/
서비스

이득 창출안

불만 해소안

이득

불만
고객할일

가치맵(Value Map)
제안하는가치보다구체화하여표시

고객 프로필(Profile)
대상고객의니즈를보다상세히구분하여이해

Jobs to be done
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비즈니스모델캔버스와가치제안캔버스연계2
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고객프로필/가치맵과상품/서비스간의정합성3

고객 프로필(Profile)1상품/서비스와의
적합성

3가치맵
(Value Map)

2
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고객프로필(Profile)4

고객프로필(Profile)

고객프로필(Profile)

 비즈니스모델캔버스의 목표고객군에 대응되는 것으로
목표고객의 할 일들을 통해 고객입장에서 해소되어야 할
불편/불만들을 식별하고, 채워져야 할 이득 부분들을 탐색하기
위해서 사용되는 도구임

 이를 통해 고객입장에서 제공되기 희망하는 가치를 제공자
입장에서 파악할 수 있음



[3가지 구성 요소]
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고객프로필(Profile)4

고객프로필(Profile)

 고객할일(Jobs to be done)

 불만(Pain)

 이득(Gain)
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고객프로필(Profile)4

고객 할일

고객 할일

[속성의 구분]
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고객프로필(Profile)4

고객 할일

주요할일

기능적측면 감성적측면

개인적차원 사회적차원

운전하기, 
자동차길들이기

여행, 드라이브, 
데이트즐기기

자원봉사, 지방모임참석, 
자동차동호회

관련할일

기능적측면 감성적측면

개인적차원 사회적차원

성능점검

자동차액세서리
부착

자동차동호회와
공동수선

자동차구입 자동차유지/보수
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고객프로필(Profile)4

불편/불만(Pain)

불편/불만
(Pain)

새로운 비즈니스 기회이자 해결해야할 과제이기도 함

불편/불만을 어떻게 해소하는가에 따라 제품/서비스의 수용도가 달라질 수
있음
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고객프로필(Profile)4

불편/불만(Pain)

고객 불편/불만의 3가지 유형

 제공되는 기능이 기대 이하이거나 제대로 작동하지 않음(기능)

 제품이나 서비스의 사용이 어렵고 불편함(감성)

 A/S처리 과정이 번거롭고 귀찮음(부가)

 제품에 배터리가 들어있지 않아서 구입하러 상점에 가야 함

 본체만 있으면 안되고, 부속품을 별도 구매해야 원래의 기능을 할 수 있음
(장난감)
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고객프로필(Profile)4

불편/불만(Pain)

고객 불편/불만의 3가지 유형

 다운로드 한 소프트웨어의 사용이 잠재적으로 PC에 보안 위험을
가져올 수 있음

 일의 실행으로 인한 실패의 부담을 모두 떠안아야 함
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고객프로필(Profile)4

불편/불만(Pain)

고객입장에서 불편/불만에 대한 부분들을 상기하는데 도움이 될만한 주요 질문
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고객프로필(Profile)4

불편/불만(Pain)

고객입장에서 불편/불만에 대한 부분들을 상기하는데 도움이 될만한 주요 질문
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고객프로필(Profile)4

이득(Gain)

이득
(Gain)

이를 통해 고객은 새로운 가치를 전달받게 됨
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고객프로필(Profile)4

이득(Gain)

고객 이득의 주요 유형

필수 이득 기대 이득

희망 이득 기대 이상의 이득
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고객프로필(Profile)4

이득(Gain)

고객입장에서 얻고자하는 ‘이득’에 대한 부분들을 상기하는데 도움이 될만한 주요 질문
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고객프로필(Profile)4

이득(Gain)

고객입장에서 얻고자하는 ‘이득’에 대한 부분들을 상기하는데 도움이 될만한 주요 질문
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할일, 불만, 이득의우선순위정하기5

‘고객 할일’, ‘불만’, 그리고 ‘이득’에 대해
고객입장에서 작성한 내용들을 포스트잇에 작성하고, 

해당 축을 기준으로 우선순위를 부여함
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할일, 불만, 이득의우선순위정하기5

할인, 불만, 이득 우선순위

-

반드시 필요하다

있으면 좋다-

참기 힘들다

참을만 하다-

중요하다

중요하지 않다

할일의중요도 이득의중요도불편/불만의심각성

+++
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고객프로필작성시유의사항6

‘고객 프로필’ 작성 시에 아래와 같은 실수들을 참고하여, 작성 시에 유의해야 함

X O

여러 개의 고객 세그먼트를 섞어서
하나의 고객 프로필을 작성한다.

하나의 세그먼트에
하나의 고객 프로필을 작성한다.

할 일과 이득, 불편들을
섞어서 작성한다.

할 일은 고객이 완수하고자 하는 일이나
문제, 갈망 등을 나타내기때문에, 

결과에 해당되는 이득이나 불편사항들은
분리되어야 한다 .

할 일의 기능적 부분만을 고려하여
작성한다 .

할 일의 다른 속성인 심리, 부가적
부분들도 함께 고려한다.

파악한 할일, 불만/불편, 
이득이 너무 작다.

충분히 생각하고
보다 많이 작성하도록 한다.

불만/불편, 이득에 대한 내용이
모호하다.

구체적으로 작성해야 하며, 
명확하게 무엇이 문제이거나

개선 되어야 할지 알 수 있도록 작성한다.
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가치맵(Value Map)7

가치맵(Value Map)

 비즈니스모델캔버스의 목표고객군 하나의 대응되는 것으로
목표고객의 할 일들을 통해 고객입장에서 해소되어야 할
불편/불만들을 식별하고, 채워져야 할 이득부분들을 탐색하기 위해서
사용되는 도구임

 이를 통해 고객입장에서 제공되기를 희망하는 가치들을
제공자입장에서 파악할 수 있게 됨
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가치맵(Value Map)7

[3가지 구성 요소]

상품/
서비스

이득 창출안

불만 해소안

 이득 창출안(Gain Creators)

 불만 해소안(Pain Relivers)

 상품/서비스(Product/Service)

제안하는 가치보다 구체화하여 표시
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가치맵(Value Map)7

상품/
서비스

이득 창출안

불만 해소안

가치맵(Value Map)
제안하는가치보다구체화하여표시

이득

불만
고객할일

고객 프로필(Profile)
대상고객의니즈를보다상세히구분하여이해

Jobs to be done
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제품과서비스(Product/Service)8

제품과 서비스(Product/Service)

 제공자가 제안하는 ‘고객가치’를 실제 고객들이 만나보고 체감하고
사용해볼 수 있는 구체적인 산물이며, 단순히 제품과 서비스를 고객에게
전달 만으로 고객가치를 만족시킬 수 없음

 고객의 진정한 할 일에 부합해야 하는 경우에 ‘가치제안’을 체감할 수
있음
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불만해결안(Pain Relievers)9

고객이 가진 불만/불편들을 나열하고 가장 극심하거나
힘든 사항들에 초점을 맞추어 해결한다면

고객에 대한 가치 제안은 수용성이 높을 것임
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불만해결안(Pain Relievers)9

불만/불편 탐구를 위한 질문
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이득창출안(Gain Creator)10
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이득창출안(Gain Creator)10

이득 창출을 위한 질문
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가치제안캔버스작성11
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