
[핵심리더양성코스] 미래창조 리더십 

10차시: 소비자 관찰조사기법 1 



1 
소비자 관찰조사 



1 소비자 관찰조사 

소비자 관찰이란? 

소비자가 상품을 구매하고 사용하는 활동을 실제와 같은 자연스러

운 

상황(상점, 가정, 일터 등) 속에서 살펴보는 것을 뜻함 

맥락(Context)를 이해하기 위해 민족지학(Ethnography) 방법이  

주로 사용되며, 언어에 기반하는 인터뷰 기법 및 설문조사 등과  

병행,  보완하여 활용됨 

소비자 관찰
(Observation) 이란? 



2 
관찰이 필요한 이유 



2 관찰이 필요한 이유 

언어로 진행되는 인터뷰 기법의 한계 (1) 

  “소비자는 착하다” 

질문자의 감정을 고려하여 나쁜 말을 하지 못함 

1 

  “소비자는 상세히 기억하지 못한다” 

기억에 의존하여 언어로 전달하는 정보의 양과 디테일함에는 한계가 
있음 

2 

  “모든 소비자가 언변이 뛰어나지는 않다” 

자신의 생각을 정확히 전달할 정도의 어휘력과 감식력을 가지고 있지는 
못함  

3 



언어로 진행되는 인터뷰 기법의 한계 (2) 

유쾌한 이노베이션 (톰 켈리, 세종서적, 2002, p.42)  

“맛이 어떠냐고 물으면 “좋습니다”라고 그들은 대답한다. 

그들은 당신을 배려하여 혹은 당신을 기분좋게 하기 위해 “맛있습니다”라

고 없는 말까지 한다.  

자기가 지금 따분한 시간을 보내고 있다고 말하는 사람이 과연 몇이나 될까? 

마음 속으로는 못마땅해도 겉으로는 밝은 표정을 짓는 게 인간의 본성이다.” 

2 관찰이 필요한 이유 



‘당연함’과 ‘익숙함’ 속의 실마리 

  “소비자 본인도 스스로를 모른다” 

소비자의 모든 행동에는 자각하지 못하는 무의식적 요소들이 상당히 
존재 

1 

  “익숙해진 불편함” 

이미 몸에 익숙해져 당연한 듯이 받아들이고 있는 불편한 것들로부터 

새로운 아이디어의 실마리가 있음 

2 

2 관찰이 필요한 이유 



케찹과 마요네즈 등 병에 들어있는 액체 형태의 내용물 등이 점점 줄어듬에 

따라  소비자들이 내용물이 조금 더 쉽게 나오도록 하기 위한 방법으로 용

기를 거꾸로 엎어서 세워두는 것을 보고 아예 용기 자체를 거꾸로 세워진 

형태로 사용하도록 고안 

‘당연함’과 ‘익숙함’ 속의 실마리 : 사례 

2 관찰이 필요한 이유 

 ‘하인즈(Heinz)’ 케찹  



  

‘맥락(Context)’ 파악의 중요성 

소비자 이해의 지름길 (이정호 수석연구원, SERI 경영 노트, 2011(제98호), p.3) 

소비 행동에 영향을 미치는 주변 정보(사회, 문화, 상황적 배경)를  뜻하며, 소비 맥

락 연구에는 주로 연구자가 소비 현장에 참여해 객관적으로 관찰하는 민족지학

(Ethnography)적 방법이 사용됨 

  “앞뒤의 행동 맥락(Context) 함께 파악” 

단편적 행동이 아니라 연속선상에 있는 앞뒤의 연결 행동까지 파악해야 
함 

1 

  “소비 맥락(Context) 파악” 

소비 행동이 실제로 발생한 자연스러운 환경과 정보도 함께 파악해야 
함 

2 

l 참고 l 소비 맥락(Context)
란? 

2 관찰이 필요한 이유 



 스웨덴의 여성 디자이너 두 명이 제작한 기능성 자전거 헬멧. 환경과 건강

에   대한 관심이 높아지면서 자전거로 출퇴근 하는 사람들이 늘고 있으나, 

사람들은 헤어 스타일을 망치거나, 너무 덥고 차가운 이유로 헬멧을 착용

하지 않는 것을 파악, 평상 시에는 스카프처럼 목 둘레에 걸쳐져 있다가 사

고 시에만 자동차의 에어백처럼 헬멧이 씌워지는 ‘보이지 않는 헬멧’을 개

발 

‘맥락(Context)’ 파악의 중요성 : 사례 

2 관찰이 필요한 이유 

 ‘스웨덴 호브딩(Hovding) 社’의 자전거 헬멧 


