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21세기 데이터 혁명시대에 빅데이터와 공공데이터의 홍수 속에서 통계는 더 이

상 전문가들만의 전유물이 아닌 국민의 삶에 밀접한 영향을 미치는 중요한 요소로 

보편화되고 있습니다. 특히 국가통계는 개인과 기업의 의사결정뿐만 아니라 정부의 

정책결정에 필수적인 도구로서 그 중요성이 증대되고 있습니다. 이러한 변화에 따

라 통계청은 빅데이터의 활용, 조사자료와 행정자료 간의 연계 등과 같은 통계생산

방식의 혁신을 통해서 응답자 부담은 최소화하면서 동시에 보다 정확하고 사용자 

친화적인 통계를 만들고자 끊임없이 노력하고 있습니다.

이러한 통계청의 싱크탱크로서 전략적인 연구를 수행하고 있는 통계개발원은 국

내의 유일한 「국가통계 전문연구기관」입니다. 통계개발원은 2006년에 창립한 이

래 국가통계방법론과 증거기반 정책연구 분야에서 창의적인 발전을 해오고 있습니

다. 특히 최근에는 기존의 조사통계를 보다 효율적으로 작성하기 위한 각종 추계기

법과 관련된 통계방법론적 연구는 물론 데이터에 기반한 국가정책이 수립될 수 있

도록 경제ㆍ사회현상에 대한 심층 분석 연구를 강화하고 있습니다. 또한 저출산ㆍ

고령사회 현상 등으로 인해 대내외적으로 관심이 높아지고 있는 인구집단 및 인구

동향에 관한 분석연구 및 인구동태 관련 방법론 연구를 밀도 깊게 수행하고 있습니

다. 이러한 연구의 구체적인 결과를 중심으로 통계개발원은「2019년 연구보고서」

를 발간하게 되었습니다.



이번 「2019년 연구보고서」는 주택임대차정보시스템 자료를 이용한 집세 물가 

지수 작성방안 연구 등 「행정자료 활용」관련 연구를 비롯하여 세대별 니스(NEES) 

특성 분석 등 「인구ㆍ사회통계」기반 정책연구는 물론이고 통계기반정책평가 표준

화 연구 등 「정책활용방법」관련 통섭적인 연구를 수록하고 있습니다. 또한 통계

방법론 분야에 있어서 동 연구보고서는 국민법의식조사 조사표 개선연구 등 「인지

실험 기반 조사방법론 연구」및 차등정보보호 적용 실험 연구 등 「개인정보보호」

관련 혁신적인 연구 등을 제시하고 있습니다.

통계개발원은 본 연구보고서가 데이터 사용자의 통계활용에 실제적인 도움이 되

고 국가통계생산자의 혁신적인 통계개발에 유용한 자료로 활용될 수 있기를 기대합

니다. 내년이면 15주년을 맞는 통계개발원이 “국가통계의 싱크탱크”로서 대내외적

으로 선도적인 역할을 할 수 있도록 독자 여러분의 지속적인 관심을 부탁드립니다. 

국가통계의 개선과 혁신적 개발을 위하여 제언이 있다면 언제든지 말씀하여 주십시

오. 겸허히 귀 기울이겠습니다. 아울러 실용적이고 품질 높은 연구 결과를 도출하기 

위해 최선을 다한 연구진에게 따스한 감사를 전합니다. 끝으로 본 연구에서 제시된 

내용 및 결과는 저자 개인의 의견이며, 통계청 또는 통계개발원의 공식적인 견해가 

아님을 밝혀둡니다.

2020년 5월

통계청 통계개발원장

전  영  일
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요 약

사용성평가(usability� testing)는 컴퓨터를 이용한 조사의 증가와 더불어 관심이

증가하고 있는 조사표 사전평가 방법이다.�이 연구는 사용성평가를 계획하고 수행

해야 할 연구자들에게 실질적 도움이 되도록 사용성평가 기법과 절차를 소개하는

데 목적이 있다.� 1절에서는 사용성평가의 개념과 도입배경에 대해 설명했고,� 2절은

사용성평가의 목적 및 평가 기준에 대해 기술했다.� 3절은 사용성평가에서 주로 활

용되는 기법을 소개했고,�4절에서는 사용성평가의 실제 수행 절차를 단계별로 소개

했다.�이 연구를 통해 보다 많은 연구자들이 조사표 사전평가 방법으로 사용성평가

를 적용할 수 있기를 기대한다.� � � �

�

주요 용어 :� 조사표 평가 방법,� 사용성평가
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제1장 서론
사용성(usability)은 인간의 신체적, 인지적 특성을 고려하여 사물과 환경을 보다 편리

하게 사용하는 것과 관련하여 등장한 개념이다. ‘사용성’이라는 용어는 1979년에 사람이 

컴퓨터와 어떻게 상호작용하는지 논의하는 과정에서 처음 등장하였고, 1980년대 들어 

개인용 컴퓨터의 이용이 보편화되고 직관적인 컴퓨터 사용 환경 설계에 대한 관심이 커

지면서 주목받게 되었다(Geisen & Romano Bergstrom, 2017). 

사용성평가(usability testing)는 제품 이용과정을 관찰하거나 인터뷰하는 등의 방식으

로 제품이 구체적인 기준에 부합하는지 검토하여 내재된 문제를 발견하고 개선방안을 

통찰하는 방법이다(Rubin & Chisnell, 2008). 조사(survey) 분야에서는 조사표가 평가 대상

이 되며, 사용성평가는 조사표(questionnaire) 품질을 검증하는 평가방법의 하나로 활용되

고 있다.

조사에 적용되는 사용성평가는 1970년대 후반 응답자가 쉽게 이해하고 완성할 수 있

는 자기기입식 종이 조사표 설계 연구에서 시작되었다(Dillman, 1978). 이후 1990년대에 

접어들면서 IT 기술의 발전과 개인용 컴퓨터의 보급에 힘입어 CATI(Computer Assisted 
Telephone Interviewing), CAPI(Computer Assisted Personal Interviewing) 등 컴퓨터에 기반한 

조사 기법이 출현하게 되었고, 컴퓨터를 이용한 조사에서 응답 용이성과 정확성 제고 방

안을 모색하는 연구로 범위가 확대되었다(Couper, 2000; Hansen, Fuchs & Couper, 1997). 

데스크톱, 태블릿, 스마트폰 등 컴퓨터를 이용한 조사는 주로 인터넷 연결망을 이용

하여 자기기입 방식으로 진행된다. 이 경우 응답자는 스스로 질문을 해석하고 조사 도중 

발생한 문제에 적절히 대응해야 한다. 응답자들은 사전에 조사표 작성에 대한 교육을 받

지 않으며, 개인마다 문자 이해력과 기기 활용 능력에 차이가 있는데, 이는 조사의 완료 

여부나 조사 결과에 영향을 미친다. 또한 조사표 작성에 온전히 집중하기 어려운 환경에

서 조사가 진행될 가능성이 높은데, 서둘러 조사를 완료해야 하거나, 다른 일을 하면서 

동시에 조사에 참여하는 상황일 수 있다(박현주·이승희, 2017). 컴퓨터를 이용한 조사에

서 고품질 자료를 수집하는 것이 쉽지 않은 이러한 특성 때문에 사용성평가를 통한 조

사표 검토와 보완이 강조되고 있다. 

최근 국가통계 분야에서도 데스크톱이나 모바일 등을 자료수집 도구로 도입하는 경

우가 증가하면서, 사용성평가 연구를 진행하는 사례가 증가하고 있다. 미국의 경우, 
2020 센서스(census)와 미국지역사회조사(ACS)를 위해 데스크톱과 모바일용 조사표를 
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설계하고, 사용성평가를 실시한 바 있다(Nichols, E., 2016; Hawala. E. O., Nichols, E., 
Bergstrom, J. R., & Lakhe, S., 2019). 또한 뉴질랜드는 2006년 센서스에 데스크톱용 조사

표를, 2018년 센서스에 모바일용 조사표를 도입하면서 다양한 기기에 최적화된 조사표 작

성을 위해 사용성평가를 실시하였고(ONE NEWS, 2016), 영국을 비롯한 유럽에서도 센서

스에 전자기기를 도입하면서 조사표 재설계를 위한 테스트를 추진했다(박주언·박선희·황
해범·이용심, 2016). 

한국 통계청에서는 2015 인구주택총조사(박영실·박현정, 2014; 박영실·박현정, 2015)와 

2016 경제총조사(박주언·양경진, 2015)를 준비하면서 데스크톱용 조사표 설계를 위한 사용

성평가를 실시했다. 또한 사교육비조사 모바일조사표(박주언·박선희, 2016)와 2020 인구주

택총조사 모바일조사표(박선희·박주언, 2018)를 평가하기 위해 사용성평가를 실시한 사례

가 있다. 

특히 본 연구는 현장에서 사용성평가를 계획하고 수행해야 할 연구자들에게 실질적

인 도움이 되도록 사용성평가의 기법과 절차를 소개하는 데 목적이 있다. 본 연구에서는 

주로 컴퓨터를 활용한 자기기입식 조사를 중심으로 사용성평가 방법 및 사례를 소개하

였다. 1절에서는 사용성평가에 대한 개념과 도입배경을 설명하고, 2절에서는 사용성평

가의 목적과 평가 기준을 살펴보았다. 3절에서는 사용성평가에서 많이 활용되는 평가 

기법(technique)을 소개하고, 4절에서는 사용성평가 실제 수행 절차를 단계별로 제시하였

다. 이 연구에서는 구체적인 방법과 적용과정을 소개하기 위해 관련 사례를 제시했는데, 
주로 한국과 미국1)의 2020 인구센서스 모바일조사표 사용성평가 사례를 인용하였다.   

제2장 사용성평가의 목적 및 평가 기준
1. 사용성평가의 목적

조사표는 응답자로부터 응답을 도출하는 일차적인 도구로서, 질문과 응답항목은 응

답의 정확성과 조사품질에 직접적인 영향을 미칠 수 있다(박선희·박현주·박주언, 2019). 
조사 응답과정에 대한 충분한 이해 없이 설계된 조사표는 응답자가 조사 의도와 다르게 질

문을 이해하거나, 적절하지 않은 응답항목을 선택하는 등 조사에서 측정오차(measurement 
error)를 일으키는 주요 원인이 된다. 따라서 측정오차를 줄이고 정확한 자료를 수집하기 

위해 사전평가(pretesting)가 활용되고 있다. 

1) 미국의 2020 센서스 모바일조사표 사용성평가는 미국에 거주하는 한국인을 대상으로 수행한 것이다. 



조사표 개선을 위한 사용성평가 적용 방안 연구 3

대표적인 사전평가 방법으로 전문가검토(expert review)2), 인지면접(cognitive interviewing)3), 
행동코딩(behavior coding)4) 등이 있다. 목적과 상황에 따라 다양한 사전평가 방법이 적

용될 수 있으며, 하나의 조사표를 평가하기 위해 여러 사전평가 방법을 함께 적용하기도 

한다. 예를 들어, 조사항목을 선별하는 과정에서 전문가검토를 실시하고, 조사표에 사용

된 질문과 응답항목 구성이 적절한지 실제 응답자의 반응을 살피기 위해 인지면접을 적

용하며, 실제 자료 수집과정에서 발생 가능한 문제를 분석하기 위해 행동코딩을 적용할 

수 있다. 

전문가검토, 인지면접, 행동코딩 등이 전통적으로 활용되어 왔던 사전평가 방법이라

면, 사용성평가는 컴퓨터를 이용한 조사의 증가에 따라 비교적 최근에 관심이 확대되고 

있는 사전평가 방법이다. 사용성평가의 활용 목적은 주로 조사도구에 적합하도록 조사

표가 설계되었는지 평가하는 것이다. 따라서 사용성평가가 사전평가 방법으로 활용되는 

경우는 조사항목과 질문내용에 대한 검토를 마친 후 조사도구에 맞춰 조사표를 구성하

는 단계가 대부분이다. Geisen과 Bergstrom(2017)은 조사표 설계에서 사전평가가 적용되

는 단계를 [그림 1]과 같이 제시하고 있다.   

조사표 초안이 작성되면 조사항목에 대한 구성이나 내용을 평가하기 위해 전문가검

토나 인지면접을 적용할 수 있다. 인지면접에서는 응답자가 겪을 수 있는 인지 과정의 

문제를 파악할 수 있으며, 이를 기초로 응답자의 이해에 문제를 일으키는 원인을 제거해 

조사표를 개선하는 과정이 진행된다. 수정된 조사표는 프로그래머에게 전달되어 컴퓨터 

기반 조사표로 개발되며, 실제 응답자와 유사한 특성을 가진 일반인을 대상으로 사용성

평가를 진행하게 된다. 이 때, 조사항목과 관련하여 응답자의 인지적 어려움에 집중하는 

2) 전문가검토는 조사표 설계 전문가 또는 주제 전문가가 관련 분야의 지식을 근거로 조사표의 오류를 검토

하는 방법이다.

3) 인지면접은 응답자가 질문에 응답하면서 경험하는 사고과정을 언어 보고를 통해 분석함으로써 조사표 품

질을 평가하고 개선하는 방법이다.

4) 행동코딩은 응답자와 조사원 간의 상호작용을 코드화하여 조사표를 평가하는 방법이다. 행동 코딩은 실제 

조사에 앞서 표본 일부 혹은 표집되지 않은 지역을 대상으로 전체 조사 과정의 준비 상태를 점검하는 시

험조사(pilot survey) 중에 주로 실시되어 조사표가 실제로 어떻게 기능하는 지 검토하는 역할을 한다.

[그림 1] 사전평가 적용 단계 
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인지면접과 달리, 사용성평가에서는 조사 과정 중에 경험하는 기기 사용의 문제나 이동

(navigation), 응답항목 선택 등과 관련된 기술적 문제에 집중한다. 

사전평가는 반복적으로 시행할 수 있는데, 사용성평가를 실시한 후 그 결과가 조사

표의 내용과 구조를 큰 틀에서 변경해야 한다고 판단되면 전문가검토나 인지면접 단계

로 돌아가 조사표를 개선하고 컴퓨터 프로그래밍과 사용성평가를 반복하기도 한다. 그 

결과가 조사표의 내용이 아니라 기능적 측면의 개선 필요성으로 나타난다면, 컴퓨터 프

로그래밍을 통해 조사표를 개선하고 수정된 조사표를 대상으로 사용성평가를 실시한다. 
한편, 사전평가 결과에 기초한 조사표 개선을 반복하는 것이 바람직하나, 반드시 이러한 

형태로 평가가 진행되는 것은 아니다. 한정된 시간과 자원의 제약으로 인지면접과 사용

성평가를 분리하지 않고 동시에 진행하기도 하고, 사전평가를 반복적으로 적용하지 않

고 1회만 실시하기도 한다. 

2. 사용성평가의 기준
컴퓨터를 이용한 조사는 네트워크 연결 방식에 따라 구분할 수 있는데, 특정 URL에 

접속하여 실행하는 웹(web)조사5)와 조사를 위해 개발된 어플리케이션을 사용하는 앱

(app)조사가 있다. 또한 데스크톱, 태블릿, 스마트폰 등 기기(device)에 따라 조사표 개발 

형태가 달라질 수 있다. 따라서 사용성평가에서 중점을 두는 부분도 조사에 접근하는 방

법이나 기기의 종류에 따라 달라진다. 예를 들어 웹조사는 앱조사와 달리 조사에 참여하

기 위해 URL에 접속하는 과정이 포함되기 때문에 접속과정이 원활한지 확인할 필요가 

있다. 반면 앱조사는 어플리케이션을 설치하는 것에 대한 부담이 응답자의 조사 참여에 

영향을 미칠 수 있다. 또한 데스크톱이나 스마트폰과 같이 조사표를 구현하는 기기가 다

른 경우에 화면크기나 입력방식이 달라서 조사표 설계에서 전체적으로 고려해야 할 점

이 달라질 수 있다. 

조사에서 사용하는 기기나 조사방법에 따라 사용성평가의 초점이 다를 수 있지만, 
사용성평가의 가장 중요한 목적은 사용자의 이용 용이성에 있다. 이를 위해 많이 활용되

는 사용성평가의 기준은 효과성(effectiveness), 효율성(efficiency), 만족도(satisfaction)이다. 
이는 국제 표준화 기구(International Organization for Standardization)에서 사용성 개념을 

“특정 제품을 이용하는 사용자가 주어진 맥락에서 그 목적한 바를 달성하는데 효과적이

고 효율적으로 만족하면서 사용하는 정도”로 정의한 것에 근거한다.6) 조사표 검토를 위

5) 웹조사는 HTML, 클라이언트 스크립트(client-side scripting), 서버 스크립트(server-side scripting), 자료저장을 

위한 데이터베이스 지원 등과 관련된 웹기술을 사용한 조사를 뜻한다(박영실·박현정·김혜진, 2015).

6) 국제 표준화 기구(ISO)에서 정의한 사용성 개념의 원문은 다음과 같다. “The extent to which a product can 
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한 사용성평가에서도 일반적인 제품의 평가 과정에서 적용하는 효과성, 효율성, 만족도

를 기준으로 평가하는 경우가 많다(박현주·이승희, 2017).

효과성은 주어진 과제의 달성에 관한 것으로 조사표를 통해 정확한 응답이 가능한지 

여부를 측정한다. 효과성은 수집된 조사자료의 정확성과 타당성으로 평가된다. 즉 응답

자들이 조사기획자의 의도대로 정확히 응답할 수 있는지에 대한 것이다. 효과성은 조사

의 특성이나 자료수집방법에 따라 다르게 측정될 수 있다. 어떤 조사에서 좋은 결과를 

얻었을지라도 다른 조사에서 그렇지 않을 수 있다. 예를 들어, 생년월일을 질문하는 경

우, 면접조사에서는 ‘월’ 표기를 언어와 숫자로 함께 제시하는 것(예, August-08)이 응답 

정확성을 높일 수 있다. 면접원이 응답자의 언어보고와 숫자를 비교할 수 있기 때문이

다. 그러나 자기기입식 조사에서는 숫자만을 제시하는 것이 더 나을 수 있다(Geisen, E., 
& Romano Bergstrom, J., 2017).

효율성과 만족도는 응답부담을 낮추는 것과 관련된다. 응답부담을 낮추기 위해서는 

응답자가 응답과정에서 조사도구를 이용하는 데 어려움이 없도록 해야 한다. 예를 들어, 
응답자들이 응답을 선택하는 방법을 이해하지 못해 주저하지 않도록 해야 하고, 다음으

로 이동하는데 필요한 행동을 직관적으로 알아차릴 수 있어야 한다. 응답부담이 줄어들

면 응답자들이 조사를 중단하는 행동(break-offs)이 감소하고, 무응답이 줄어들 수 있으

며, 조사에 대한 만족도를 높일 수 있을 것이다.  

효율성은 응답과정에서 얼마나 많은 노력을 필요로 했는지에 대한 것으로, 조사표를 

완료하는 데 소요되는 시간과 응답자가 조사표 작성과정에서 직면하는 문제 등으로 측

정한다. 조사표 사용성평가에서 효율성은 미국 인구조사국의 모바일조사표 사용성평가 

사례를 통해 구체적으로 파악할 수 있다. 

[그림 2]는 생년월일을 묻는 질문으로, 화면에 제시된 다이얼의 중간에 생년월일에 

해당하는 값을 맞춰야 한다. 그러나 다이얼의 세 줄에 날짜가 모두 제시되어 있기 때문

에 사용성평가에 참가한 대다수의 응답자가 어느 줄(특히 맨 윗줄 혹은 가운데 줄)에 생

년월일을 맞추어야 할지 헷갈려 했다. 참가자의 과반수는 생년월일 다음 화면에서 입력

한 생년월일에 따라 계산한 나이에 대한 확인을 요청하면 이상을 발견하고 이전 화면으

로 돌아가 생년월일을 수정해야 했다. 이러한 조사표 화면 설계는 정확한 자료의 수집이 

불가능하지는 않지만, 직관적이지 않은 디자인으로 응답자들이 질문과 응답방법을 쉽게 

이해하지 못하게 하여 조사의 효율성을 떨어뜨린다(Sha, Son, et al., 2016).

be used by specified users to achieve specified goals with effectiveness, efficiency, and satisfaction in a specified 
context of use(9241:11, 1988).”
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[그림 3]은 인종을 묻는 질문 화면으로 백인, 흑인, 아시아인 등 제시된 응답항목 중

에서 선택해야 한다. 그러나 직전 화면(<Prev) 혹은 다음 화면(Next>)으로 이동하는 버튼

이 응답항목이 제시된 화면에 중첩되어 있어 응답항목 확인과 선택에 방해가 된다. 응답

자는 화면을 상하로 스크롤하면서 적절한 응답을 찾아 선택할 수 있지만, 프로그래밍 오

류가 없었다면 응답자들은 보다 쉽게 질문에 답할 수 있었을 것이다. 

만족도는 응답자가 작성한 조사표에 얼마나 만족하는가이다. 만족도 평가를 위해 질

문에 응답하는 과정에서 자신의 상황 혹은 의견을 정확히 응답할 수 있었는지, 적절한 

응답을 선택하는 것이 쉬웠는지 등을 질문한다. 만족도 평가에 대한 더 자세한 사항은 

사용성평가 방법을 다룬 다음 절에서 구체적으로 설명할 것이다. 

[그림 2] 비효율적 조사표 사례1 [그림 3] 비효율적 조사표 사례2



조사표 개선을 위한 사용성평가 적용 방안 연구 7

제3장 사용성평가 방법
사용성평가를 위한 자료는 다양한 방법을 통해 수집될 수 있다. Romano Bergstrom과 

Strohl(2013)은 사용성평가 방법을 [그림 4]와 같이 3가지 유형으로 제시하였다. 
  

이 중 가장 많이 활용되는 방법은 자기보고(self-report)와 관찰(observational)인데, 자
기보고는 응답자의 경험에 근거하여 행동의 원인을 분석하는 방법이고, 관찰은 응답자

가 어떻게 행동하는지 측정하는 방법이다. 자기보고와 관찰은 응답자의 행동과 언어적 

표현을 통해 조사표의 사용성에 대한 직접적인 자료를 제공한다. 자기보고는 조사표에 

대한 응답자의 생각을 언어로 묘사한 것으로 관찰된 자료 이상의 정보를 얻을 수 있다. 
그러나 자기보고는 응답자의 주관적 판단에 근거하기 때문에 편향될 수 있으며, 관찰자

료와 같은 객관적인 정보가 필요하다. 관찰자료로는 응답시간이나 응답오류 등 응답결

과나, 응답수정 행동 등이 활용된다. 한편, 때로 사용성에 대한 판단이 응답자가 인식하

지 못하거나 행동으로 드러나지 않은 경우도 있으며, 이 경우 시선추적(eye tracking)과 

같은 암묵적인(implicit) 자료가 유용할 수 있다.          

여기에서는 사용성평가 자료를 수집하는 방법에 대해 각 유형별로 대표적으로 활용

되는 기법을 소개한다.

[그림 4] 사용성평가 방법
            (Romano Bergstrom & Strohl, 2013) 
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1. 자기보고
자기보고는 사용성평가 결과를 응답자의 보고를 통해 수집하는 방법이다. 자기보고

를 통한 사용성평가 기법으로 만족도를 응답자가 스스로 평정하거나 응답과정에 대한 

인식을 보고하는 방법이 있다. 응답과정에 대한 보고는 생각말하기나 프로빙 등 인지면

접에서 사용되는 기법과 유사하다. 그러나 평가에서 중점을 두는 부분이 다른데, 인지면

접이 질문 이해 등 응답자의 인지적 어려움 파악에 중점을 두는 반면, 사용성평가는 조

사표 작성과정에서 경험하는 기술적 문제의 파악에 집중한다. 생각말하기나 프로빙과 

같이 인지면접에서 다루는 기법은 조사표 평가 방법: 인지면접 (박선희·박현주·박주언, 
2019)에서 다루었으며, 여기서는 중복된 내용을 제외하고 사용성평가와의 차이점을 중

심으로 설명하고자 한다.  

가. 만족도 평가
응답자에게 조사표의 구성에 대한 만족도를 질문하고, 응답결과를 통해 조사표에 대

한 만족도를 평가할 수 있다. 예를 들어, 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가

에서는 전반적인 만족도를 ‘매우 만족함’부터 ‘전혀 불만족함’까지 5점 리커트 척도로 

질문했다. 또한 전반적인 만족도 외에 응답 난이도를 ‘매우 쉬움’부터 ‘매우 어려움’까지 

질문했고, 전반적인 사용성을 ‘매우 편리함’부터 ‘매우 불편함’까지 제시하고 평가하도

록 했다. 조사표의 구성요소를 세분화하여 만족도를 평가하기도 하는데, 2020 인구주택

총조사 모바일조사표 사용성평가에서는 접속-로그인 과정, 화면 구성, 글씨(크기, 폰트, 
색), 응답항목(선택 버튼), 응답입력(텍스트박스, 키패드), 항목 이동, 도움말과 지침, 확
인메시지 등에 대해 만족도를 평가한 바 있다(박선희·박주언, 2018). 

박선희와 박주언(2018)의 연구에서 만족도 평가는 조사에 대해 응답한 직후, 면접이 

시작되기 전에 실시하였는데, 이는 응답과정에 대한 기억이 남아있으면서도 심층면접이 

판단에 영향을 미치지 않도록 하기 위해서였다. 

나. 생각말하기
생각말하기(think-aloud)는 조사에 응답하는 동시에 사고과정을 말로 표현하는 방법이

다. 면접원이 참가자에게 응답과정을 소리 내어 말로 표현하도록 요구하고, 참가자가 말

한 내용을 바탕으로 사고의 흐름이나 응답과정을 파악한다. 생각말하기 기법은 면접원

이 거의 개입하지 않기 때문에, 면접원의 영향을 줄일 수 있고, 면접원을 위한 별도의 

교육이나 훈련이 필수적이지 않다. 그러나 전적으로 참가자의 구두 보고에 의존하기 때
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문에, 언어숙달 정도 등 참가자의 특성에 따라 보고 내용의 양이나 깊이가 달라질 수 있

고, 주제를 이탈할 가능성도 있다. 따라서 생각말하기를 수행하기 전에 참가자가 할 일

을 구체적으로 자세하게 설명하는 것이 중요하며, 참가자가 평가 과정에서 생각을 표현

하는 것이 익숙하도록 충분한 훈련이 필요하다. 

다. 프로빙
프로빙(probing)은 구체적인 질문을 통해 조사표 작성과정에 대한 정보를 얻는 기법

이다. 인지면접에서 면접원은 응답과정을 탐색하기 위해 질문의 의미를 연구자의 의도

와 동일하게 이해했는지, 질문을 이해하는 데 어려움은 없었는지, 응답하는 데 어려움이 

있었는지 등에 대해 참가자에게 질문한다. 반면, 사용성평가에서는 접속과정, 화면구성, 
응답입력, 응답수정, 이동 등 사용성 이슈별로 이용이 용이한지 질문한다. 또한 어떤 어

려움이 있는지, 제시된 기능 등이 도움이 되는지 등에 대해 질문한다.

라. 비네트
비네트(vignette)는 참가자에게 실제 상황이 아닌 가상 상황을 제시한 후, 만약 이런 

상황이라면 어떻게 응답할 것인지 묻는 기법이다. 비네트는 프로빙 기법의 일부(가상의 

프로빙)로 포함되기도 하며, 때로 시나리오(scenario)로 불리기도 한다. 사용성평가가 비

교적 적은 참가자를 대상으로 하므로, 많은 표본을 대상으로 수행하는 실제 조사 상황에

서 발생할 수 있는 다양한 사례가 포함되지 않을 가능성이 있어 차선책으로 등장한 기

법이다. 

인지면접에서는 가상의 상황에 대한 면접 참가자의 응답에 관심이 있는 반면, 사용성

평가에서는 가상의 상황에서 주어진 응답을 어떻게 기기에 입력할 것인가에 대해 묻는

다. [그림 5]는 미국 인구조사국에서 인터넷 조사표의 사용성을 평가한 2016 Census Test 
보고서의 일부이다(Sha, Park, et al., 2016). 이 사례에서 사용성평가 면접원은 참가자에게 

조사에 참여하던 도중 외출할 일이 있어 이제껏 작성한 응답을 저장하고 나중에 응답을 

계속해야 할 경우 어떻게 할 것인지를 보여달라고 요청하였으며, 면접원은 참가자의 보

고나 행동을 관찰하여 주어진 과업을 수행하는데 어려움은 없었는지 기록하였다. 
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2. 관찰
가. 응답시간 및 정확성
응답시간과 정확성은 사용성평가의 평가 기준 중 효율성과 효과성을 반영하는 결과

다. 따라서 사용성평가에서 가장 기본적인 자료로 사용되며, 응답시간이 짧을수록, 응답

결과가 정확할수록 사용성 측면에서 좋은 조사표라고 판단한다. 응답시간과 정확성이 

 
가상상황 

및 질문

부가질문

[그림 5] 사용성평가에서 비네트 기법 적용 사례 
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효율성과 효과성을 반영하지만, 대부분 최종 응답결과를 중심으로 기록되기 때문에 구

체적으로 어떤 과정에서 사용성 문제가 나타났는지 확인하기 어려울 수 있다. 따라서 응

답과정에 대한 행동관찰을 통해 응답자가 어떤 부분에서 어려움을 경험했는지 구체적으

로 분석할 필요가 있다. 

한편, 컴퓨터를 활용한 조사에서 응답시간은 파라데이터(paradata)를 통해 더 정확한 

확인이 가능하다. 응답결과와 응답시간이 컴퓨터 시스템에 기록되기 때문에 전체 응답

시간뿐만 아니라 항목별 응답시간도 파악할 수 있다. 그러나 기록을 요구하는 정보가 많

을수록 요구되는 저장공간이 증가하거나 시스템 부하가 가중될 수 있어 수집할 정보의 

범위에 대해서는 종합적인 고려를 통한 판단이 요구된다.

나. 응답과정 관찰
응답자는 최종응답에 도달하기 전 응답과정에서 다양한 행동을 보인다. 처음 선택한 

응답항목을 수정하기도 하고, 이미 완료한 조사항목으로 되돌아가 수정하기도 한다. 도
움말을 읽은 후 응답하거나, 응답내용을 입력하는 과정이 원활하지 않을 수도 있다. 따
라서 응답결과뿐만 아니라 응답과정의 행동을 분석하여 응답에 어려움이 있거나 개선이 

필요한 부분에 대한 구체적인 정보를 수집해야 한다. 질문을 읽고 곧바로 정확히 응답하

지 않은 경우는 사용성 측면에서 어려움이 있음을 반영하며, 조사표를 개선할 여지가 있

음을 나타낸다. 

그러나 응답오류나 응답시간을 늦추는 모든 행동이 조사표의 사용성 문제로 인해 발

생한 것은 아니다. 행동의 원인을 정확히 파악하기 위해 응답하는 동안 ‘생각말하기’를 

요구하거나 응답을 완료한 후 관찰된 행동에 대해 ‘프로빙’ 등의 기법을 적용할 필요가 

있다.

응답과정에서 보이는 행동을 관찰하기 위해서는 조사에 응답하는 동안 모든 응답과

정을 관찰하고 기록하는 과정이 필요하다. 행동관찰 후 프로빙 기법을 진행하는 경우, 
관찰·기록된 행동에 대해 면접과정에서 질문할 필요성이 발생할 수 있으므로 면접원이 

응답자의 행동을 동시에 관찰·기록하는 것이 유용하다. 면접원이 응답과정 동안 행동을 

관찰하고, 준비기간 없이 관찰된 행동에 대한 면접을 진행해야 하기 때문에, 사전에 마

련한 프로토콜 외에 추가 질문이 필요한 경우가 많다. 따라서 이 방법을 적용하는 경우

에는 숙련된 면접원의 역할이 중요하다. 

[그림 6]은 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서 조사화면에 도달하기

까지 응답자의 행동을 기록한 사례다(박선희·박주언, 2018). 모든 응답자의 행동을 기록

했으며, 각 행동에 소요된 시간은 분석과정에서 추가한 것이다.   
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응답과정을 관찰하기 위해서는 적절한 장소와 기기가 준비되어야 한다. 우선 응답자

의 응답행동을 정확히 관찰하기 위해, 응답과정을 실시간으로 보여주는 장치가 필수적

이다. 예를 들어, 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서는 응답자의 모바

일 화면을 관찰할 수 있도록 웹카메라를 설치했으며, 응답자에게 고정된 위치에서 모바

일을 사용하도록 하였다. 또한 웹카메라에서 촬영된 응답자의 모바일 화면은 별도로 설

치된 모니터 화면에 동시에 나타나도록 하였다. 응답자의 모바일 화면이 나타나는 모니

터는 응답자가 인식하지 못하는 별도의 장소에 두어, 관찰·기록하는 과정이 응답자에게 

영향을 주지 않도록 했다.

3. 시선추적
시선추적은 조사에 응답하는 동안 응답자의 시선을 관찰하고 자료를 수집하는 방법

으로 시선추적기(eye tracker)를 이용하여 진행된다. 시선추적은 독서 이론(reading theory)
을 기초로 조사표 개선을 위한 사용성평가에 적용된다. 독서 이론에 따르면 독자(reader)
는 청자(listener)와는 달리 자신에게 적합한 속도로 읽기와 멈추기를 하면서 자료를 이해

하므로, 독자가 어디에서 읽기를 멈추는지 살펴봄으로써 독자가 어떤 이해의 과정을 겪

고 있는지를 파악할 수 있다(Just & Carpenter, 1980). 

시선추적은 자기보고나 응답오류 행동 등과 같이 명시적인 정보를 제공하지는 않는

다. 그러나 시선추적 자료는 응답자들이 질문과 응답항목에 주시하는지, 어느 지점에서 

시간을 지체하면서 오랫동안 응시하는지 등에 대한 정보를 제공할 수 있다(Geisen & R. 
Bergstrom, 2017; Redline et al., 1998). 응시시간은 응답자의 인지과정을 반영하는 것으로 

해석되는데, Lezner, Kazcmirek 그리고 Galesic(2011)은 특정 질문을 응시하는 시간인 시

[그림 6] 조사화면에 도달하기까지 행동 기록 사례(박선희·박주언, 2018)  
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선고정기간(fixation duration)이 긴 것은 응답자가 해당 질문을 이해하는 데 어려움이 있

음을 시사한다고 설명했다.  

그러나 시선추적 자료를 이용하는 경우에는 자료를 해석하는 데 주의가 요구된다. 
시선이 오랫동안 머무는 부분이 주의를 기울이는 것을 반영하고, 그 원인이 응답 어려움 

때문이라는 주장이 있지만(Lezner, Kazcmirek, & Galesic, 2011), 응답자의 보고 없이 원인

을 단정 지을 수는 없기 때문이다. 응시시간이 짧은 원인이 이해하기 쉬워서가 아니라 

충분히 읽지 않았기 때문으로 해석될 수도 있으며, 시선이 머물고 있지만 실제로 주의를 

기울이지 않고 있을 가능성도 있다. 따라서 시선추적 결과는 응답자의 보고나 행동관찰 

등의 결과와 함께 해석되어야 한다. 

또한 시선추적 자료를 생성하기 위해서는 시선추적기를 설치하고 기기와 관련된 소프

트웨어 사용법의 숙지가 요구된다. 시선추적기는 시선추적 실험에 참가한 참가자에게 적외

선을 보내고, 이 적외선이 각막과 망막으로부터 반사되어 나오면 이를 추적하여 시선정보

를 계산하는 원리로 작동한다. 시선추적기는 적외선 센서의 위치에 따라 크게 두 가지 형

태로 구분된다. 하나는 렌즈에 센서를 부착하여 안경처럼 쓰는 형태(head-mounted eye 
tracker)이고, 다른 하나는 모니터에 고정형으로 시선추적기를 부착하여 모니터를 응시하는 

안구 움직임을 수집하는 형태(remote eye tracker)이다(각각 [그림 7]과 [그림 8] 참조).7) 

 

시선추적 결과를 이용한 사용성평가 연구가 많지는 않지만, 몇몇 연구들은 생리학적 자료

7) 제조사 웹사이트(https://www.tobiipro.com/product-listing/)에서 발췌 

[그림 8] Tobii Pro Spectrum 
               (remote eye tracker)

[그림 7] Tobii Pro Glasses 2
               (head-mounted eye tracker)

 

https://www.tobiipro.com/product-listing/
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를 제공함으로써 이론으로 제시되었던 인지심리학적 설명을 검증하였다. 예를 들어, Galesic 
등(2008)은 아래쪽에 제시된 응답항목에 비해 위쪽에 제시된 응답항목을 응시하는 시간이 길

다고 보고하였는데, 이는 먼저 제시된 항목을 선택하는 경향을 나타내는 초두효과(primary 
effect)와 일맥상통한다. 또한 주어진 질문을 꼼꼼히 읽은 사람들은 질문과 응답항목뿐만 아

니라 지침이나 작성 안내와 같은 부수적인 내용도 자세히 읽는 경향이 있음을 보고하였다. 
Redline과 Lankford(2001)는 응답자들이 조사표에 포함된 글자를 읽을 때 제시된 순서대로 연

속적인 직선의 형태로 읽지 않고, 부분 부분을 산발적으로 읽는다는 것을 밝혀냈다. 

조사표 개선을 위한 사용성평가에서 주로 활용되는 시선추적 자료들은 시선고정 횟

수(fixation count)와 시선고정기간(fixation duration)이다.8) 시선고정이란 어떤 지점이나 

글자에 상대적으로 안구가 움직이지 않고 멈춘 상태를 말하는데, 시선고정 횟수를 분석

함으로써 사용성평가 참가자가 어느 부분을 주시하고 있는지 알 수 있다. 시선고정 시간

은 얼마나 오랫동안 특정 지점이나 글자에 시선을 멈추고 시간을 보내는지를 나타내며, 
평균 시선고정 시간은 1000분의 1초(millisecond) 정도로 매우 짧다. 따라서 조사표의 특

정 부분에서 시선고정 시간이 평균보다 길게 나타나면 해당 부분에 관심이 있거나, 또는 

반대로 정보를 처리하기에 너무 복잡하거나 혼란스러워하고 있다고 해석된다. 

그 밖에 도약(saccade)이 있는데, 도약은 안구 운동의 기본 종류 중 하나로 시선이 고정

된 위치에서 다른 위치로 순간적으로 바뀌는 것을 의미한다(Purves et al., 2001). 도약은 재

빨리 훑어보는 것과 같은 시선의 이동으로 시각적 자극을 매우 짧은 시간 안에 처리하도록 

한다. [그림 9]는 시선이 고정된 위치와 이동을 보여준다. 원으로 표시된 부분이 시선이 고

정된 지점이고, 원과 원 사이를 연결하는 선이 시선의 움직임을 나타낸다.

8) Geisen and Romano Bergstrom(2017)에서 해당 내용을 참고하여 기술하였다.

출처: https://en.wikipedia.org/wiki/Eye_tracking

[그림 9] 시선의 고정과 이동 
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제4장 사용성평가의 실제 9)

사용성평가 과정은 크게 준비, 수행, 분석 및 보고 단계로 구분할 수 있다([그림 10]). 
준비 단계에서는 조사표를 분석하여 사용성평가에서 다룰 내용을 검토하고, 표준화된 

프로토콜을 작성하며, 참가자를 모집하는 과정 등이 포함된다. 이후 참가자를 대상으로 

프로토콜에 따라 사용성평가를 실시하게 된다. 사용성평가를 실시한 후에는 평가 중에 

생성된 자료를 분석하고, 분석결과를 토대로 보고서 작성이 이루어진다.   

1. 준비
가. 프로토콜 작성
사용성평가를 적용하기 위해서는 조사표를 분석하여 어떤 기법을 적용할 것인지 판

단하고, 조사표 평가의 초점을 맞추어야 할 항목 등에 대한 검토가 선행되어야 한다. 
<표 1>은 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서 초점을 두었던 부분이다. 
검토 후에는 구체적으로 어떤 평가 기법을 사용하여 어떤 절차와 순서로 평가를 진행할 

것인지를 기록한 사용성평가 프로토콜을 개발해야 한다. 프로토콜은 평가 과정 동안 참

가자가 조사표 작성을 완료하고, 평가에 포함된 여러 과업을 자연스럽게 빠짐없이 수행

할 수 있도록 면접원을 돕는 일종의 안내 문서를 의미한다. 프로토콜은 면접원이 개별 

사용성평가 작업을 성공리에 마칠 수 있도록 도울 뿐 아니라, 사용성평가에 투입된 여러 

면접원의 평가 내용에 대한 동질성을 확보하는 역할을 한다.

9) 사용성평가 사례는 주로 2020 인구주택총조사 모바일조사 사용성평가(박선희·박주언, 2018) 과정을 참고

하였다.

[그림 10] 사용성평가의 전반적인 과정: 준비, 수행, 분석 및 보고  
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사용성 이슈 내용

공통 - 응답 불편 항목 및 이유

접속

안내장 (종이)안내장 이해 정도

접속과정
조사참여 화면 도달과정 용이성

조사시작 도달과정 용이성

로그인 참여번호 입력 및 로그인 과정 용이성

응답자정보 응답자 정보 입력과정 용이성

조사안내

조사대상

참여안내

참여안내 내용 읽음 여부

참여안내 내용 이해 정도

참여안내 페이지 화면구성 평가

조사대상
조사대상 내용 읽음 여부

조사대상 안내 내용 이해 정도

비조사대상
비조사대상 내용 읽음 여부

비조사대상 안내 내용 이해 정도

화면구성

전반적인 화면구성 화면 구성 평가

질문 및 응답항목

질문 이해 및 응답 용이성

질문 및 하위질문 가독성 

응답항목 가독성 

진행상태
진행상태 표시 정보 인식 여부

진행상태 표시 정보 도움 여부

도움말

도움말 아이콘 인식

도움말 내용 가독성

도움말 내용 이해 정도 

지침

지침 인식 여부

지침의 내용 가독성

지침의 내용 이해 정도

응답입력

라디오버튼
라디오버튼 이용 용이성

라디오버튼의 위치 및 항목과의 거리 적절성 

텍스트박스 텍스트박스 이용 용이성

키패드 키패드 사용성 평가

검색 검색 기능 이용 어려움

응답수정 확인메시지

확인메시지 내용의 가독성

확인메시지 내용의 적절성

확인메시지 내용 이해 정도

<표 1> 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가 주요 내용



조사표 개선을 위한 사용성평가 적용 방안 연구 17

사용성평가 프로토콜은 크게 네 가지 과정으로 구분할 수 있다. 첫 번째는 안내 과정

으로, 사용성평가를 본격적으로 시작하기에 앞서 평가의 목적과 참가자가 해야 할 일을 

간단히 설명하고 참가 및 자료 활용, 녹음과 녹화 등에 대한 동의를 구한다. 두 번째는 

준비 과정으로, 평가를 위한 기기 설정과 연습 등을 진행한다. 세 번째는 본격적인 사용

성평가 실시로, 참가자에게 특정한 과업을 지시하고, 주어진 과업을 수행하는 동안 그 

행동을 관찰·기록하고, 필요한 경우 질문을 통해 관찰된 행동의 의도를 확인하는 과정을 

수행한다. 마지막은 평가 후 과정으로, 참가자에게 평가 후 사례비를 지급하는 등과 같

은 일을 포함한다. <부록 1>은 미국 인구조사국의 무응답자 추적 조사용 모바일조사에 

대한 사용성평가 프로토콜을 일부 발췌한 것으로 사용성평가의 전반적인 과정을 포함하

고 있다. 

사용성평가를 위한 프로토콜은 여러 가지 평가 기법을 포함한 전반적인 진행 과정이 

어떠한 순서와 절차로 수행되어야 하는지를 자세히 보여준다. 사용성평가 경험이 많지 

않은 면접원의 경우 전반적인 진행 과정과 활동 내용에 익숙하지 않을 수 있으므로 사

용성평가를 수행하기 전에 프로토콜을 꼼꼼히 살펴 이를 숙지할 필요가 있다. 프로토콜 

작성에서 가장 중요한 것은 조사표 개선에서 초점을 맞추어야 할 부분을 결정하는 것이

다. 예를 들어 지침의 내용을 잘 이해하는지, 이동버튼을 정확히 인식하는지, 도움말 버

튼은 유용한지 등 다양한 부분에 대한 평가계획을 포함한다. 프로토콜에 따라 응답자의 

행동관찰에서 주의를 기울여서 살펴야 할 부분과 면접을 진행할 때 질문해야 할 내용이 

결정된다. 

사용성평가의 대상인 조사표가 개발 완료된 상태라면 개별 질문 항목의 실제 화면을 

프로토콜에 포함하여 실제와 유사한 상황에서 평가하는 것이 좋다. 그러나 조사표 화면

에 대한 링크가 제대로 작동되지 않거나 조사시스템 운용이 원활하지 않은 경우 복사된 

화면이나 인쇄된 화면을 사용하여 사용성평가를 진행할 수 있다. [그림 11]은 데스크톱

용 조사표 개발이 완료되지 않은 상태에서 조사표 화면을 파워포인트로 제작해 인쇄한 

것이다. 사용성평가에서는 참가자에게 해당 인쇄물을 제공하고 이 화면이 컴퓨터 화면

사용성 이슈 내용

이동
스크롤링 긴 스크롤링 시, 항목 내 이동 및 응답 용이성

항목 간 이동 이전문항 또는 다음문항 이동 용이성

공통

전반적인 만족도 평가 모바일조사표에 대한 전반적인 만족도 평가

참여 경험

모바일조사 참여 여부

다른 모바일조사 참여 경험과 비교 평가

향후 인구주택총조사 모바일조사 선택 의사
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이라면 어느 곳을 클릭하겠느냐고 질문하는 방식으로 프로토콜을 구성하였다(Hsieh et 
al., 2016). 그러나 이러한 방법은 실제 조사시스템 환경과 달라 한계가 있다. 

나. 참가자 모집 
1) 참가자 특성

사용성평가 참가자는 조사에서 규정하는 응답대상과 동일한 특성을 가진 사람이어야 

한다. 이는 사용성평가를 통해 대규모 조사에 앞서 응답자가 경험할 수 있는 잠재적 문

제를 파악하고 개선하려는 데 목적이 있기 때문이다. 예를 들어, 만약 조사에 참여할 응

답대상이 만 18세에서 65세 성인이라면 인지면접 참가자도 만 18세에서 65세 성인으로 

모집할 필요가 있다. 사용성평가의 참가자 선정 기준은 인지면접과 유사한데, 두 방법 

모두 조사표 개선이라는 동일한 목적을 가지고 있기 때문이다.

사용성평가에서는 다양한 특성을 가진 사람들의 반응을 살필 필요가 있다. 따라서 

조사의 응답대상 범위 안에서 성별이나 연령, 교육수준 등이 다양하도록 참가자를 할당

[그림 11] 사용성평가용 조사표 인쇄물(Hsieh et al., 2016) 
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하여 선정하는 경우가 많다. 사용성평가는 데스크톱, 태블릿, 스마트폰 등과 같이 IT 기
기를 이용해 응답자가 직접 입력하는 조사표를 대상으로 주로 이루어지므로 기기 사용 

능력 역시 참가자 선정의 주요 변수가 되어야 한다. 

한편, 조사의 주제나 사용성평가의 목적에 따라 특정 집단에 한정된 참가자를 모집

할 수도 있다. 예를 들어, 사회 복지에 대한 조사라면, 각종 사회 복지 프로그램 참여 경

험이 있는 사람을 참가자로 선정하는 것이 적합하다. 전문 용어나 프로그램 등에 대한 

배경지식이 있는 참가자가 더 풍부한 정보를 제공할 수 있기 때문이다. 

<표 2>는 다양한 특성을 반영한 사용성평가 참가자 모집 목표 할당표 사례이다. 이 

사례는 미국에 거주하는 중국인을 대상으로 개발한 조사표를 평가하기 위한 것으로 모

바일기기 능숙도, 교육수준, 이민시기, 출생지, 성별, 연령 등이 포함되었다. 

특성
이중언어구사

조사원 평가

단일언어구사

응답자 평가

기기 

능숙도

iPhone 사용자 3 - 10 N/A
안드로이드나 기타 기기 사용자 3 - 10 N/A

교육

수준

고졸 미만 1 - 3 0 - 2
고졸 이상 대학 졸업 미만 2 - 7 2 - 7

대학 졸업 이상 5 - 13 5 - 13

이민 

시기

1999년 이전 2 - 8 2 - 8
2000년대 2 - 8 2 - 8

2010년 이후 2 - 6 2 - 6

출생지

중국 본토  9 -13  9 -13
대만  2 - 4  2 - 4

홍콩 및 기타  1 - 3  1 - 3

성별
남자 4 - 12 4 - 12
여자 4 - 12 4 - 12

연령

18-34세 2 - 4 2 - 4
35-44세 2 - 4 2 - 4
45-54세 2 - 4 2 - 4
55-64세 2 - 4 2 - 4

65세 이상 2 - 4 2 - 4
Total 15 15

<표 2> 사용성평가 참가자 목표 할당표 (미국 거주 중국인 대상 사용성평가 사례)  
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특히 정해진 특정 기기가 아닌 응답자가 자신이 평소 사용하는 IT 기기를 이용하여 

사용성평가를 실시하는 경우(Bring Your Own Device, BYOD), 조사표가 다양한 사용 환

경에서 제대로 구현되는지 알아보기 위해 사용하는 기기의 종류를 참가자 할당에 반영

하기도 한다. 응답자가 사용하는 기기, 구동 시스템, 브라우저에 따라 실제로 응답자가 

조사에 참여하면서 접하는 화면이 개발자의 의도와는 다르게 구현될 수 있기 때문이다. 
[그림 12]는 미국 센서스 조사표 화면으로, 기기에 따라 로그인 화면이 다르게 제시된 

경우다. 왼쪽 그림은 iPhone5를 사용해 모바일 조사표에 로그인 한 화면이고, 오른쪽 그

림은 더 큰 사이즈의 스마트폰이나 태블릿을 이용해 로그인한 화면이다. 오른쪽에 제시

된 큰 사이즈의 로그인 화면에서는 16자리 수의 ID를 4자리씩 구분하여 입력할 수 있도

록 제시되었지만, iPhone5에서는 16자리 숫자를 한꺼번에 입력하도록 화면이 제시되어 

ID 입력에 오류가 발생하는 경우가 많았다(Hsieh, et. al., 2016).

[그림 13]은 2020 인구주택총조사 모바일조사표 1차 사용성평가에서 기기에 따라 제

시된 로그인 화면 구성에 차이가 발생한 사례이다. 유사한 모바일 기기임에도 기종이나 

버전에 따라 화면이 다르게 제시될 수 있음을 보여준다(박선희·박주언, 2018). 

[그림 12] 접속기기에 따른 ID 입력화면 차이 
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2) 참가자 수
사용성평가의 적정 참가자 수에 대한 연구가 활발히 이루어지지 않았지만, 대표적인 

조사표 사전평가 방법인 인지면접의 적정 참가자 수에 대한 연구를 통해 추측할 수 있

다. Blair와 Conrad(2011)는 인지면접 참가자 수가 증가할수록 더 다양한 문제를 발견할 

수 있음을 밝혔다. 그러나 인지면접이나 사용성평가 모두 예산이나 연구기간 등 현실적

인 측면을 고려하지 않을 수 없다. Willis(2005)는 인지면접 1회(round)당 15명에서 35명
을 적정한 참가자 수로 제안하였고, 이 수는 사용성평가의 경우에도 동일하게 적용될 수 

있다.  

Nielsen(1994)은 사용성평가 참가자 수가 5~6명 수준이라면, 그 이상의 인원이 참가하

더라도 추가로 발견되는 문제가 많지 않다고 주장했다. 많은 수의 사용자를 대상으로 평

가를 수행하는 것이 바람직하겠지만, 프로젝트의 규모가 크지 않은 경우에는 1회당 3~5
명을 대상으로 사용성평가를 실시해도 심각한 문제를 발견할 수 있다고 보고하였다.

사용성평가는 1회가 아닌, 반복적(iterative approach)으로 수행할 필요가 있다(Ashenfelter &  
Hughes, 2011; Willis, 2005). 즉, 20명의 참가자를 대상으로 사용성평가를 진행할 수 있는 

예산과 시간이 확보되었다면, 1회에 20명에 대한 사용성평가를 실시하는 것보다 2회에 

걸쳐 10명씩 나누어 진행하는 것이 효율적이다. 이러한 방식은 평가에 참가한 사람의 수

가 늘어난 만큼 발견할 수 있는 문제의 수가 증가하지는 않는다는 데 근거한다. 

[그림 13] 모바일기기의 종류에 따른 화면 차이   
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3) 참가자 모집 
사용성평가 참가자 모집을 위한 광고에는 수행 기관과 사용성평가에 대한 간단한 소

개, 소요시간 및 참가에 따른 보상, 문의를 위한 연락처(이메일이나 전화번호 등) 등을 

포함한다. 그러나 사용성평가에 필요한 구체적인 참가자 선정기준이 있더라도(예, 고졸 

30대 남성), 모집 광고에는 이를 제시하지 않아야 한다. 왜냐하면, 사용성평가 참가 사례

비를 얻을 목적으로 거짓 정보를 꾸며 응하는 경우도 있을 수 있기 때문이다. 연구과정

에 대한 막연한 두려움 때문에 연구 참여에 소극적인 사람들이 있는 반면, 연구 참여로 

주어지는 사례를 얻기 위해 자신의 정보를 속이는 경우도 있다. 따라서 소수의 특별한 

참가자를 대상으로 하는 사용성평가나 참가자 모집에 어려움이 예상되는 경우가 아니라

면 구체적인 참여 자격을 공개하지 않는 것이 낫다.  

동일한 이유로 전화로 참가를 문의하는 경우에도, 사용성평가에서 요구되는 참가자 

특성에 대한 정보를 공개하지 않도록 주의해야 한다. 예를 들어, 사용성평가 참가자로 

60대 고졸 여성을 찾고 있는 경우에, 전화를 한 사람이 해당하지 않는다는 것을 알게 되

었을 때 “죄송합니다. 저희가 찾고 있는 사람은 60대 고졸 여성이어서 참가하실 수 없습

니다.”라고 말해서는 안 된다. 

또한 성 소수자, 희귀 질병 보유자 등 일반적으로 찾기 힘든 참가자를 모집하는 경우

에는, 대규모 광고(mass communication)보다는 구전(word-of-mouth) 등을 통한 눈덩이 표

집 방식을 취하기도 한다(Park & Sha, 2014). 

4) 참가자 선정 
참가자가 모집되면 사용성평가 참가자를 선정해야 한다. 참가자는 목표 인원보다 

10% 정도 여유있게 선정하거나 몇 차례에 나누어 선정할 필요가 있는데, 선정된 참가자

가 참가하지 못하는 경우가 있기 때문이다. 또한 목표 할당 인원을 고정하기보다는 범위

로 설정하여 발생 가능한 상황에 유연하게 대처할 수 있도록 대비할 필요가 있다. 이러

한 과정을 통해 참가자가 선정되면, 평가일 하루나 이틀 전에 참가예정자에게 연락해 평

가의 일시와 장소 등을 다시 한 번 상기시키고 선정된 참가자가 평가에 꼭 참여하도록 

독려해야 한다.

사용성평가에 적합한 참가자를 선정하기 위해 참가자 모집과정에서 사전조사표를 작

성하도록 요구할 수 있다. 사전조사표는 참가인원 할당에 필요한 참가자 특성 정보(성
별, 연령, 교육정도, 컴퓨터 기기 보유 여부 및 사용 경험 등) 등을 포함한 간단한 양식으

로 구성된다. 사용성평가는 인지면접과 달리 기기 사용 경험이 사용성평가 결과에 영향

을 미칠 수 있어, 컴퓨터 기기 사용 경험 등을 조사한다. 예를 들어, 2020 인구주택총조
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사 모바일조사표 사용성평가 연구에서는 모바일기기 보유 여부와 사용 기간을 질문했

다. 또한 하루 평균 모바일기기 이용 시간을 질문하여 기기 사용에 익숙한 참가자인지 

확인했고, 모바일기기의 기종을 확인한 바 있다. 

2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서 사용된 사전조사표 예시가 <부
록 2>에 제시되어 있다. 예시로 제시된 사전조사표에 가구원 수가 포함된 것은 해당 조

사의 특성에 따른 것으로, 인구주택총조사의 경우 가구원 수에 따라 조사항목 수가 달라

져 응답시간이 영향받을 수 있어 가구원 수에 대한 사전정보가 요구되었기 때문이다. 또
다른 예시로 제시된 사전조사표는 미국 인구조사국에서 참가자 선정을 위해 사용한 것

으로 출생국이나 모국어 등의 내용이 포함되어 있다. 

2. 사용성평가의 수행 
여기서는 사용성평가를 수행할 때 준비하고 고려해야 할 실제적인 사항들을 기술하

였다. 사용성평가 수행에 필요한 프로토콜 작성과 사용성평가 기법과 관련한 내용은 앞

서 기술한 내용과 중복되므로 생략한다.

가. 준비 서류
사용성평가를 수행하기 위해 몇 가지 준비해야 할 서류가 있다. 준비서류의 목록은 

연구수행 기관에 따라 다를 수 있으며, 일반적으로 제공되는 시점에 따라 다음과 같은 

서류가 필요하다(<표 3>).

서류명 제공 시점

참가자 모집 공고문

사전조사표
참가자 모집 및 선정 단계

사용성평가 안내 자료

참가 동의서
사용성평가 실시 전

참가 사례비 영수증 사용성평가 종료 후

<표 3> 사용성평가에 필요한 서류  
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[그림 14]에 제시한 사용성평가 진행 절차 예시를 보면 각 서류가 제시되는 시점을 

알 수 있다. 이 사례는 참가자가 자기기입식으로 조사표를 작성하는 과정을 관찰한 후 

응답행동에 관해 사후면접을 진행하는 방식으로 사용성평가를 실시한 예다. 

이 중 모집 공고문과 사전조사표는 

참가자 모집 및 선정 단계에서 필요한 

자료로, 앞서 참가자 모집과 선정 부

분에서 기술한 내용을 참고하면 된다. 

사용성평가 안내 자료와 참가 동의

서는 사용성평가에 참여하기 위해 방문

한 참가자에게 제공하는 자료로, 사용

성평가의 목적과 참가자의 과업을 간단

히 기술해 사용성평가 참여를 준비할 

수 있도록 돕는다. 참가 동의서에는 연구참여 및 자료활용에 대한 동의, 영상 녹화 및 음성 

녹음에 대한 동의 등이 포함된다. 사용성평가는 영상 녹화와 음성 녹음 자료가 이후 심층적

인 분석에 중요하므로, 평가 전 참가자 모집 시점에서 미리 녹화와 녹음 사실을 고지하고 

이에 동의한 사람만 사용자평가 연구에 참가하도록 하는 것이 바람직하다. 안내 자료와 참

가 동의서 사례는 인지면접(박선희·박현주·박주언, 2019)에서 다룬 내용을 참고하면 된다. 

사용성평가를 마친 후에는 사례비 지급을 위한 서류를 작성한다. 사례비 지급 서류는 연

구기관마다 다를 수 있으며, 연구 종료 후에 사례비를 지급하는 경우(사용성평가와 사례비 

지급 시점의 간격이 큰 경우)에는 사례비 지급이 가능한 시점에 대해 알려주는 것이 좋다.  

나. 사용성평가 장소  
사용성평가는 소음과 방해자극이 없고 평가 내용의 비밀유지가 가능한 공간이어야 하

며, 인터넷 연결이 안정적으로 제공되는 곳이 바람직하다. 통계청의 경우, ‘조사표 연구센

터’에 조사표 평가를 위한 별도 공간이 있으며, 주로 참가자가 직접 방문하여 사용성평가

가 진행된다. 조사표 연구센터는 사용성평가를 진행하는 공간에 일방향 거울(one-way 
mirror)이 있어 평가 과정을 방해하지 않으면서 참관이 가능하다. 또한 영상 녹화 장비가 

구비되어 있어 사용성평가 내용을 녹음․녹화할 수 있으며, 참가자의 행동이 별도의 공간

에 있는 모니터 화면에 제시되어 세부 행동을 관찰할 수 있다. [그림 15]와 [그림 16]에 조

사표 연구센터의 평면도와 사용성평가를 실시하고 관찰하는 공간이 제시되어 있다.  

[그림 14] 사용성평가 진행 절차 예시
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그러나 별도의 사용성평가 실시 공간이 필수적인 것은 아니다. 참가자가 방해받지 

않고 평가 과업에 집중할 수 있고, 진행 내용에 대한 비밀유지가 가능한 곳이면 어디서

든지 사용성평가를 진행하는 것이 가능하다. [그림 17]에 이동식 장비를 활용하여 외부

[그림 15] 조사표 연구센터 평면도

[그림 16] 사용성평가실(왼쪽, 가운데) 및 관찰실(오른쪽) 내부: 시선추적기는 빨간색 원으로 표시됨  
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에서 사용성평가를 진행하는 장면이 제시되어 있다.  

사용성평가를 실험실에서 진행할 경우 참가자가 평가에 집중할 수 있고 제3자의 관

찰이 가능하며 구비된 영상 장비나 시선추적기 등의 시설을 편리하게 이용할 수 있는 

장점이 있으나, 낯선 환경으로 인해 참가자가 긴장하고 부자연스럽게 행동할 수 있다. 
반대로, 일상 공간에서 사용성평가를 진행하면 상대적으로 자연스러운 진행이 가능하지

만, 제3자의 관찰이 힘들고 참가자가 평가 과업에 집중하는 것을 방해하는 요소가 많아 

진행의 효율성이 떨어질 수 있다. 또한 사용성평가에 필요한 여러 장비(노트북, 녹화기

기, 시선추적기 등)를 휴대해야 하고, 평가에 활용하기 위해 기기작동을 준비하는 등의 

부가적인 시간이 필요하다. 

다. 사용성평가 진행10) 

1) 진행 일정 및 시간
조사표에 대한 사용성평가를 계획할 때는 조사시스템 개발 일정을 함께 고려해야 한

다. 특히 반복적인 사용성평가를 계획할 때는 조사시스템 개발과 사용성평가 일정을 고

려하여 충분한 시간을 확보할 필요가 있다. 보통 조사표가 확정된 후 첫 번째 사용성평

가를 실시하고, 평가를 통해 발견한 문제를 해결하기 위해 시스템을 개선한 후, 수정된 

10) 사용성평가에 참여할 면접원에 대한 교육과 참가자와의 라포 형성, 평가 연습 등과 같은 구체적인 사용

성평가와 관련한 정보는 인지면접을 다룬 보고서를 참조하기 바란다.

[그림 17] 외부에서 사용성평가 진행 장면
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조사표를 이용해 두 번째 사용성평가를 진행한다. 조사시스템 개선과 사용성평가의 과

정을 예산과 스케줄이 허용하는 범위 안에서 반복하는 방식으로 계획을 수립하는 것이 

바람직하다. 

사용성평가 진행은 참가자와 면접원의 피로를 고려하여 약 1시간에서 1시간 30분 정

도로 계획한다. 계획된 시간에는 사용성평가에 대한 소개, 연구 참가 및 녹화·녹음에 대

한 동의서 작성, 조사표 작성 및 사후면접, 사례금 지급 서류 작성이 모두 포함된다. 특
히 시선추적을 진행하는 경우에는 개인별로 시선을 조정하는 시간이 추가로 소요됨을 

고려해야 한다. 하루에 여러 번의 사용성평가 진행을 계획할 경우에는 면접원의 피로와 

평가 과정 중의 지연, 참가자로 인한 지연 등을 감안하여 일정 시간 간격을 두고 약속을 

정해야 한다.

2) 라포 형성 및 진행과정 안내
사용성평가를 시작할 때는 평가 시작에 앞서 연구진과 참가자 간 신뢰를 구축하는 

라포(rapport) 형성이 중요하다. 그러므로 사용성평가의 목표가 무엇인지, 어떤 과정으로 

진행되는 지 등을 참가자에게 구체적으로 설명하고, 편안한 분위기를 만드는 데 주의를 

기울여야 한다.

사용성평가 진행에서 참가자는 조사표를 읽고 질문에 응답하는 것 이외에 추가 과정

을 수행하기도 한다. 사용성평가가 주로 컴퓨터를 이용한 자기기입식 조사에 적용되기 

때문에, 종이조사표에 응답하는 상황과 달리 응답자가 조사표에 접근하는 과정이 필요

하다. 예를 들어, 2020 인구주택총조사는 데스크톱이나 모바일조사에 참여하는 응답자

를 위해 안내장을 제시하고, 응답자는 제시된 안내장을 읽고 스스로 조사에 접근하여 응

답해야 한다. 이에 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서는 조사 접근과정

부터 평가내용에 포함했는데, 접근과정에서의 어려움이 조사 만족도에 영향을 미칠 수 

있고 응답거부로 연결될 수 있기 때문이다.  

또한, 컴퓨터를 이용해 조사를 수행하는 도중 응답을 멈추고 다시 응답해야 하는 경

우에 대비하여, 응답했던 내용이 저장되어 있는지, 재접속하는 경우에 어떤 항목이 제시

되는지 등에 대한 검토가 필요하다. 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서

는 연구진행 도중 조사를 중단하고 재접속하는 과정을 포함했다. 연구진은 연구 진행 전 

참가자에게 응답을 중단하라고 요구할 수 있음을 미리 안내하여 연구가 원활하게 진행

될 수 있도록 했다. [그림 18]에 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가의 전반

적인 진행과정이 제시되어 있다. 
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3) 행동관찰 및 시선추적
행동관찰은 참가자가 조사표에 접속하고 응답하는 모든 과정을 포함한다. 행동관찰

을 위해 참가자의 행동을 관찰할 수 있는 장소와 도구가 준비되어야 한다. 데스크톱이나 

모바일조사표를 평가하는 경우에는 참가자의 응답과정을 카메라로 촬영·전송하고, 전송

된 화면을 통해 마우스 클릭이나 터치 행동 등을 구체적으로 관찰한다. 

[그림 19] 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가 행동관찰 및 시선추적 장면 

[그림 18] 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가 진행과정 
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행동관찰에서 관심을 갖는 행동은 응답하기 위해 클릭 또는 터치하는 위치나 횟수, 
응답 후 수정행동, 도움말 확인 여부, 스크롤링 행동 등이다. 또한 참가자의 행동이 스크

린에 어떻게 반영되었는지 조사표 화면을 확인한다. 더불어 시선추적 결과가 화면에 제

시될 수 있도록 하여 시선의 움직임을 동시에 관찰하기도 한다. [그림 19]는 2020 인구

주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서 참가자의 행동을 촬영한 화면이다. 

4) 만족도 평가 및 사후면접
행동관찰 후에는 조사표에 대한 만족도 평가를 하고 사후면접을 실시한다. 만족도 

평가는 자기보고 기법의 일종으로, 평가 틀을 제공하여 참가자가 평정하도록 하는 방법

이다. 만족도 평가는 조사표 설계에 대한 전반적인 평가부터 세부 구성요소에 대한 만족

도까지 다양한 내용으로 구성할 수 있으며, 참가자의 조사표에 대한 평가 결과를 양적으

로 제시할 수 있다. <부록 3>에 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가에서 활

용했던 만족도 평가 사례가 제시되어 있다.  

행동관찰에서 확인된 내용은 사후면접에서 그 원인을 파악해야 한다. 행동관찰 결과

는 사용성평가의 자료로 활용될 수 있지만, 사용성에 대한 결과를 반영하지는 않는다. 
참가자가 어떤 의도로 행동했는지 알 수 없기 때문에, 행동에 대한 응답자의 자기보고를 

통해 행동의 원인이 사용성 문제 때문인지 확인할 필요가 있다. 사후면접의 목적이 행동

의 원인을 정확히 파악하는 것이기 때문에, 사후면접 대신 조사에 응답하는 동안 생각말

하기 기법을 적용하거나 조사를 진행하면서 동시 프로빙을 적용할 수도 있다. 

3. 결과분석 및 보고 
사용성평가 결과분석의 최종 목적은 조사표의 문제점을 찾아내고 개선방안을 도출하

여 조사표를 보완하는 것이다. 이를 위해 사용성평가를 종료한 후, 결과를 정리·요약하

고 참가자 간 또는 참가자 그룹 간 비교 분석이 필요하다. 보고서는 요약보고서와 전체

보고서로 구분된다. 요약보고서는 참가자 각각의 평가 결과(행동 관찰, 사후면접 내용 

등)를 간단히 정리한 기록이고, 전체보고서는 참가자별 요약보고서의 내용을 총 망라하

여 비교 분석한 최종 결과보고서를 말한다.

가. 요약보고서 작성
요약보고서는 사용성평가를 마친 후 가능한 한 빨리 정리할 필요가 있는데, 평가 진

행과정에 대한 기억이 생생할 때 작성하는 것이 정확하고 효율적이기 때문이다. 조사시

스템 개발 일정과 연계되는 등 결과분석과 보고서 작성에 주어진 시간이 많지 않은 경
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우에는 요약보고서를 바탕으로 분석 결과를 정리하여 보고하기도 한다. 이는 요약보고

서에 참가자의 반응이 정확히 드러나고 참가자 간 비교가 가능하도록 핵심내용이 기술

되었다는 것을 전제로 한다. 따라서 요약보고서 작성을 위해 충분한 노력을 기울여야 하

며, 이를 위해 사용성평가를 진행하면서 내용을 기록하는 것이 도움이 된다. 사용성평가 

중 진행내용을 기록하는 공통적인 틀을 미리 만들거나, 평가 내용을 자동으로 기록하는 

소프트웨어를 이용할 수 있다.

1) 기록 틀 활용 
사용성평가 내용을 기록하는 틀을 미리 준비해 여러 명의 면접원들이 동일하게 기록

하도록 하고 요약보고서로 활용할 수 있다. 사용성평가 내용을 기록하는 요약보고서 양

식에는 ① 사용성평가에 대한 기본 정보, ② 조사항목과 응답내용, ③ 사용성 관련 행동, 
④ 프로빙과 생각말하기 질의응답, ⑤ 기타 등의 요소가 포함된다. 

① 사용성평가에 대한 기본 정보 칸에는 참가자의 ID와 특징, 면접원, 평가 일자와 

장소, 평가에 사용된 기기 및 브라우저(browser), 인터넷 접속방법 등을 기록한다. 참가자

가 이용한 기기나 브라우저 등을 조사하는 것은, 인터넷 사용 환경에 따라 조사표 화면

이 다르게 구현될 수 있으므로 평가 중 발생한 오류를 재현하고 오류를 일으키는 문제

의 근원을 제거하는 데 활용하기 위함이다. ② 조사항목과 응답내용 칸은 참가자가 응답

해야 할 조사항목과 그에 대한 참가자의 응답내용을 기록하는 곳이다. 이를 통해 참가자

가 어떻게 조사에 응답했는지 파악하고,  어떤 응답이 사용성과 관련한 문제를 일으키는

지 이해할 수 있다. ③ 사용성 관련 행동 칸은 사용성평가 도중 참가자가 질문에 응답하

면서 보인 행동을 기록하는 부분이다. 참가자가 각 질문에 응답하면서 문제가 발생하지 

않고 특이사항이 나타나지 않으면, 해당 질문에 대해 ‘문제없음’이라고 간단히 기록하면 

된다. 그러나 응답과정에서 참가자가 혼란스러워하거나 응답을 수정하는 등의 행동이 

나타나면 구체적으로 자세히 기록하고, 필요할 경우 영상 녹화 자료를 찾아 해당 화면을 

첨가하는 것도 좋다. ④ 프로빙과 생각말하기 부분은 면접원의 질문과 그에 대한 참가자

의 답변을 기록하는 공간이다. 문제가 예상되는 조사항목일 경우 미리 예측된 프로빙

(scripted probing) 질문을 마련하여 문제의 원인을 진단할 필요가 있다. 마지막으로 조사

표 작성과 사용성평가에 소요된 시간과  조사표 구성에 대한 만족도 등 기타 사항을 기

록하는 부분을 둘 수 있다.  

사용성평가 내용을 기록하는 틀의 예시가 <부록 4>에 제시되어 있다. 

2) 기록용 소프트웨어 활용  
사용성평가 참가자가 질문에 응답하고 면접원이 관찰한 내용 등의 평가 과정을 자동
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으로 기록하기 위해 개발된 소프트웨어를 이용해 요약보고서를 작성할 수도 있다. 이
러한 소프트웨어를 사용하면 인터넷조사에서 조사표 화면 간 이동을 위해 시도한 횟

수, 조사표 전체를 작성하는데 혹은 일부 질문에 응답하는데 걸린 시간 등이 자동으

로 산출된다는 장점이 있다. 면접원이 수동으로 기록하거나 계산하는 것과 편리성과 

신속성 그리고 정확성 면에서 대비된다. 그러나 전용 소프트웨어를 사용하기 위해서

는 소프트웨어 구입비용뿐만 아니라 사용법을 습득하고 숙련되기 위한 학습 비용이 

수반된다. 따라서 사용성평가를 빈번하게 수행하거나 많은 수의 참가자를 대상으로 

한 프로젝트가 아닌 이상 이러한 소프트웨어에 의존하는 것은 지양할 필요가 있다

(Geisen & Romano Bergstrom, 2017). 

나. 전체보고서 작성
전체보고서는 요약보고서를 기반으로 사용성평가에서 검토한 조사표의 문제점과 개

선방안을 도출하는 과정을 상세하게 기술한 것이다. 전체보고서는 사용성평가를 추진하

게 된 배경 및 목적과 참가자 모집 방식 같은 구체적인 자료수집방법을 포함한다. 또한 

사용성평가는 질적 연구 방법의 일종이므로, 결론에 도달하게 된 증거로서 참가자가 표

현한 내용을 인용하게 된다. 이를 위해 사용성평가 과정을 녹취한 자료가 있어야 가능하

다. 따라서 녹취한 자료를 전사(transcription)하고 전사한 내용을 중심으로 구체적인 분석

이 이루어지므로, 전체보고서를 작성하기까지는 상당한 시간이 소요된다.

한편 전체보고서 작성에 선행되어야 하는 사용성평가 결과의 분석방법에 대해서는  

아직 연구자들 사이에서 합의가 이루어지지 않은 상태이다. Dumas와 Reddish(1999)는 사

용성평가 결과를 분석하는 최선의 방법으로 다원적 접근법(triangular approach)을 제안하

였다. 이는 사용성평가 참가자의 자기보고와 평가를 진행한 면접원의 관찰 내용 그리고 

시선추적 자료를 종합적으로 분석하여 사용성 문제를 규명해 내는 것이다. 다원적인 접

근법은 기본적으로 정성적 자료인 참가자의 자기보고가 가진 주관성의 한계를 응답 성

공률, 응답 시도 횟수, 항목별 혹은 섹션별 조사완료 시간, 시선추적 자료 등과 같은 정

량적인 자료로 보완하여 보다 객관적인 분석을 가능하게 한다. 이러한 접근법은 문제의 

존재 자체를 밝혀낼 뿐 아니라 문제가 왜 발생해내는지 그 근원을 진단하는데 도움을 

주기 때문에 향후 조사표 개선 방향을 정하고 의사 결정을 내리는데 유용하다. 또한 다

양한 자료를 이용한 분석은 사용성평가 결과가 도출된 맥락을 충분히 제공하고, 결과를 

해석하는 데 보다 정확한 판단을 유도할 수 있다.
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제5장 맺음말
사용성평가는 컴퓨터를 이용한 조사가 증가함에 따라 비교적 적은 예산과 짧은 시간

에 조사표의 품질을 개선할 수 있는 방법으로 활용되고 있다. 이 연구는 사용성평가의 

수행에 필요한 실무직인 지식을 기술하는 데 초점을 두었다. 사용성평가에서 자주 사용

되는 기법과 절차 등을 소개하고, 사용성평가를 준비하고 마무리하는 수행 과정과 필요

한 세부 사항을 예시와 함께 구체적으로 제시하여 사용성평가 수행에 실질적인 도움을 

제공하고자 했다. 

사용성평가의 목표는 응답자 관점에서 조사표를 평가하여 정확하고 편리하게 응답을 

완료할 수 있고 만족도 높은 조사표를 구성하는 것이다. 따라서 사용성평가 결과 분석 

후 개선안이 나왔다고 해서 사용성평가 작업이 종료되는 것은 아니다. 사용성평가의 궁

극적인 목적은 평가를 통한 조사표 개선이므로, 조사표의 어떤 부분을 어떻게 수정할 것

이냐에 대한 결정이 남아있기 때문이다. 이러한 의사결정은 평가 결과 확인된 여러 가지 

사용성 문제 중 개별 문제가 가진 심각성과 그 문제의 해결에 드는 노력을 함께 고려하

여 이루어져야 한다. Geisen과 Romeo Bergstrom(2017)은 문제 수정의 우선순위를 정하기 

위한 두 가지 원칙을 언급했는데, 하나는 조사결과에 미치는 영향력이고 다른 하나는 수

정의 용이성이다. 조사품질에 큰 영향을 끼치는 문제로는 무응답이나 오류를 유발하고, 
여러 문항에 영향을 미치며, 대다수의 응답자가 답해야 하고, 응답자 집단에 따라 응답 

편향을 일으킬 수 있는 문제를 꼽았다. 

또한 사용성평가 결과를 실제 조사표 개선에 적용하는 데는 조사의 목적이나 활용 

등을 함께 고려할 필요가 있다. 조사표의 디자인이나 구조의 변경은 응답결과에 영향을 

미칠 수 있으며, 이는 이전 조사 결과와의 연속성을 고려하여 변경 여부를 논의해야 한

다. 그러므로 사용성평가 결과를 적용할 때에는, 사용성평가를 통해 발견한 오류의 심각

성이나 그 파급 효과뿐 아니라 평가의 대상이 된 조사가 처한 다양한 변수를 고려한 종

합적인 판단이 요구된다. 

여기에서 기술된 내용은 이론적 배경뿐만 아니라 실제로 사용성평가를 수행한 경험

을 바탕으로 작성되었다. 이 연구를 통해 보다 많은 연구자들이 사용성평가의 유용성을 

공유하고 활용할 수 있게 되기를 바란다. 특히 컴퓨터를 이용한 조사도구를 개발하는 경

우에 사용성평가를 적용하여 응답자의 사용성을 제고하고 통계 품질을 높이는 데 도움

이 되길 기대한다.
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<부 록>

1. 사용성평가 프로토콜 예시(미국 센서스 모바일조사표 사용성평가)1)

1) 이 예시는 미국 인구 센서스 모바일조사표 개발과정에 사용된 것으로, 미국에 거주하는 한국인을 대상으

로 진행한 사용성평가 프로토콜이다.  

Project A: Part 2 - NRFU Testing Protocol “R as Enumerator” (Part 2a)

Participant ID: ________________     Interviewer ID: ________________
Scenarios (Write Order): Scenario #1[ ] Scenario #2[ ] Scenario #3[ ] Scenario #4[ ]
Interview date: ____/____/____ (mm/dd/yyyy)    Start time: _________ AM / PM
                                                                           

     SECTIONⅠ. INTRODUCTION AND CONSENT

안녕하세요. 시간 내주셔서 감사합니다. 저는 ○○○에서 일하는 ___라고 해요. 일단, 오늘 

○○ 님과 제가 할 일에 대해 간단히 설명을 드릴게요.

인구 조사국에서는 미국에 사는 모든 사람들의 숫자를 세는 센서스 인구 조사를 실시하고 

있어요. 보통 인구 조사국에서는 설문지를 우편으로 각 가구에 보내거나 온라인 설문 조사를 

통해 조사를 하는데요, 만일 어떤 가구가 조사에 응하지 않으면, 인구 조사국의 면접원이 직접 

그 집을 방문하여 설문 조사를 하게 됩니다. 이 조사에는 이 가구에 사는 사람들이 몇 명인지, 

그 사람들의 이름은 무엇인지 등의 질문이 포함됩니다. 오늘은 그 인구 조사국 면접원들이 가

구를 방문해서 그 집에 사는 사람들에 대한 조사를 할 때 사용할 모바일 앱에 대해 한 평가를 

할 거구요. 이에 대해 ○○ 님의 도움이 필요해요. 

PLACE THE CONSENT FORM IN FRONT OF PARTICIPANT 

시작하기 전에, ○○ 님 앞에 놓인 문서를 읽어주세요. 이 문서는 오늘 인터뷰에 대해 간단

히 설명하면서, 연구 참여자로서 ○○ 님께서 어떤 권리를 갖고 계신지에 대해서도 이야기하

고 있습니다. 인터뷰 도중에 녹음된 내용은 이 연구 프로젝트와 관련된 사람만 들을 수 있고, 

오직 연구 목적으로만 사용됩니다. ○○ 님의 성함을 포함한 기타 다른 개인 신상정보는 녹음

한 내용과 별도로 분리되어 철저히 보호되고 있어요. 읽어보시고 궁금한 점이 있으시면 언제

라도 제게 물어봐 주세요. 다 읽으셨으면 서명해 주세요. 
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SECTIONⅡ. PRACTICE AND TRAINING

저희는 인구 조사국 면접원들이 가구를 방문해 조사를 할 때 사용할 모바일 앱의 평가를 

위해서 ○○ 님의 도움이 필요합니다. 이 앱을 통해 면접원은 각 가구의 정보를 수집하는데요, 

지금부터 저는 집에서 면접원을 만나 조사에 참여하는 응답자 역할을 하고, ○○ 님은 면접원

의 역할을 하시게 됩니다. 제가 드릴 스마트 폰 앱을 사용하셔서 그 앱에 주어진 센서스 질문

을 제게 해 주세요. 앱을 사용하시는 도중 어려움을 겪으신다면 이건 앱 디자인 문제지 ○○

님 때문이 아니구요. ○○ 님과 다른 사용자들의 앱 사용 경험에 대한 말씀은 이 앱을 개선할 

수 있도록 돕게 되구요. 저는 이 앱을 만든 개발자가 아니니까, 그 어떤 이야기라도 솔직히 말

씀해 주시면 되구요. 모두가 사용하기 편한 앱을 만들기 위해 ○○ 님의 도움이 꼭 필요로 합

니다. 

마지막으로는 앱 사용 경험과 앱 사용에 과한 전반적인 만족도에 대해서도 여쭤볼 겁니다. 

앱 사용 시에는 다음 세 가지 사항을 지켜주시기를 부탁드립니다. 

우선 화면에 나온 질문을 있는 그대로 읽어 주세요. (여기에 대해 저와 간단한 연습을 해

볼 거예요.)

제가 이 주소지에 사는 사람 역할을 할 텐데요. 제가 하는 응답을 이 앱에 기록해 주세요. 

(이것 역시 또 간단한 연습을 할 거예요.)

만일 질문이 좀 이상하다거나 말이 안 된다고 생각하는 경우 제게 알려주시고, 왜 그렇게 

생각하시는 지도 말씀해 주세요. 

이 세 가지를 하시면서 ‘생각말하기’라는 것을 하셔야 하는데요. 이건 이 앱을 사용하시면

서 생각하는 것, 행동하는 것 그리고 느끼는 것 모두를 저에게 말씀하시는 거예요.

THINK ALOUD PRACTICE

많은 분들이 ‘생각말하기’에 익숙해 하지 않기 때문에, 연습을 좀 해 볼게요. 선생님의 댁

에는 창문이 몇 개가 있습니까? 라는 질문에 대해 생각말하기를 하시면서 대답해 주시겠어요?

[Give feedback on the think aloud they did. Either you had a good understanding of 
how they came up with the windows or you ask them to do it again so you can get a 
sense of how they came up with the number they just told you]

잘하셨어요. 인터뷰가 진행되는 동안 방금 말씀하신 것처럼 하시면 됩니다. ○○ 님께서 

조용해지시면, 제가 소리내어 생각해 달라고 인터뷰 도중에 다시 부탁을 드릴게요. 
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SECTIONⅢ. COMPASS INSTRUMENT TRAINING

이제 이 앱을 사용해서 어떻게 인터뷰를 진행하는지에 대해 간단한 연습을 해볼게요.

○○님께서는 센서스 면접원의 역할을 맡게 되시는데요, ○○ 님은 센서스 인터뷰를 직접 

진행하셔야 해요. 저는 ○○님이 인터뷰를 하는 응답자 역할을 할 텐데요. 실제 상황에서는 각 

인터뷰를 하기 위해 각기 다른 가구의 주소로 방문을 하게 됩니다. 

이제 이 앱으로 어떻게 인터뷰를 진행하셔야 하는 지를 설명해 드릴게요.

여기 화면에 보이는 글자들은 면접원이 어떤 말을 해야 하고 어떻게 행동할 것인지를 알려주

기 위해 각기 다른 색깔과 모양의 글씨체로 쓰여져 있어요. 이 참고용 종이를 보시면 <SHOW 

SHEET AND POINT TO COLUMN FOR TEXT FORMATS> 각각의 글씨가 무엇을 의미하는지

에 대한 설명이 되어 있어요. 인터뷰 중간에 생각이 안 나시면, 이 종이를 참고하시면 되구요. 

IWR: [HAND THE SHEET TO R, AND SAY] 이 종이에는 이런 정보가 나와 있어요. 

검은색 글씨체: 응답자에게 직접 말해야 하

는 것은 검은색으로 표시되어 있습니다. 예를 들

면 “저는 센서스 질문지를 함께 완성하기 위해 

귀댁을 방문했습니다.”

붉은 이탤릭체: 행동이 필요한 것은 붉은 이

탤릭체로 표시되어 있습니다. 예를 들면, “응답

자에게 안내 종이를 보여주고 비밀 정보 보호 

사항을 손가락으로 짚어 주세요.”

파란색 글씨체: 파란색 글씨체는 면접원이 

응답자에게 요청해야 할 지시 사항을 의미합니

다. 예를 들면, 제게 “이 종이에 나온 이 부분을 

참고해 주세요.” 하고 말해야 합니다.

회색 이탤릭체: 회색 이탤릭체는 면접원이 

제공해야 할 정보를 뜻합니다. 예를 들면 “제 이

름은 <○○○>입니다.”

흰색 글씨체: 검은 바탕의 흰색 글씨체는 질

문의 응답 보기나 면접원이 사용해야하는 기타 

일반 정보 등을 의미합니다.

앱에서

로그아웃

모름/응답 거절

내용 번역

도움

Access 설정

인터뷰 종료
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[ILLUSTRATE THIS TO R AND NAVIGATE TO THE INTRO SCREEN] 

이 화면은 면접원이 특정 주소지에 도착한 뒤 

방문을 시도한 것의 결과를 기록하는 화면으로 자

신을 소개하는 글이 적혀 있어요.

소개하실 때 ○○님 이름을 사용하시면 되구

요. 그 다음에는 붉은 이탤릭체로 안내 종이를 저

한테 주라고 지시되어 있어요. ○○ 님께서는 인

터뷰 도중에 응답자인 저에게 안내 종이를 참고하

라고 부탁하는 지시를 받게 되실 거구요. 보통 면

접원이 방문한 주소가 맞으니까 “Yes, correct 

address.”를 선택합니다.

자, 이제 “Yes, correct address.”를 선택하시고, 

화면 위쪽의 회색으로 된 오른쪽 화살표를 눌러 

주시거나 화면을 오른쪽에서 왼쪽으로 밀어서 다

음 화면으로 가주세요.

여기에서는 Yes, eligible respondent available

을 선택하시고 다음 화면으로 가 주세요. 

스크린 아래쪽에는 이 앱의 네비게이션 룰이 있는데요. 다음 화면으로 진행하기 위해서 

“Next” 버튼을, 이전 화면으로 돌아가기 위해서는 “Prev” 버튼을 선택하시면 되구요. 손으로 

이렇게 화면을 움직여서 이동하실 수도 있어요. 
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여기에서는 Yes를 선택하고 다음 화면으로 이

동해 주세요.

이 화면에서는 아래에 위치한 Options 메뉴에 

대해 설명을 드릴게요. 이 Options를 누르면 몇 가

지 다른 메뉴가 나타나는데요. 예를 들어 응답자

가 응답을 원치 않거나 답을 모르는 경우, 혹은 

인터뷰가 끝나기 전에 그만하겠다고 할 경우 이 

버튼을 누르면 그런 걸 할 수 있어요. 다른 언어

로 번역된 설문을 보여주는 기능도 있구요. 

참고용 종이 오른쪽에 이런 각 버튼의 용도가 

자세히 설명이 되어 있으니 나중에 필요하시면 참

고해 주세요. 
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SECTION Ⅳ. SATISFACTION QUESTIONNAIRE

                                       disagree             agree

1
내가 면접원이라면 인터뷰를 위해 모바일 앱을 사용하고 싶

을 것 같다.
1 2 3 4 5

2
나는 이 앱이 (복잡하지 않고 이해하기 쉽게) 간단하게 만들

어졌다고 생각한다.
1 2 3 4 5

3 나는 이 앱을 사용하는 것이 쉽다고 생각한다. 1 2 3 4 5

4 나는 전문가의 도움 없이 이 앱을 사용할 수 있다고 생각한다. 1 2 3 4 5

5 나는 이 앱이 다양한 기능들이 잘 조합되어 있는 것 같다. 1 2 3 4 5

6 나는 이 앱이 일관성 있게 만들어 졌다고 생각한다. 1 2 3 4 5

7
나는 대부분의 사람들이 이 앱이 사용법을 리 배울 수 있

을 것이라고 생각한다.
1 2 3 4 5

8 나는 이 앱이 이해하기 쉽게 직관적으로 만들어졌다고 생각한다. 1 2 3 4 5

9 나는 이 앱을 사용하는 것에 대해 자신이 있다. 1 2 3 4 5

10
나는 딱히 새로운 것을 배우지 않고도 이 앱을 사용할 수 있

다고 생각한다.
1 2 3 4 5

지금부터 저는 응답자 역할을 할 거예요. 인터뷰를 진행하는 동안 제가 각 화면에 해당하

는 응답을 할 거구요. 시간이 허락한다면 2개의 인터뷰를 하게 됩니다. 오늘 하실 일에 대해

서 다시 말씀 드릴게요. 

1. 화면에 보이는 질문 그대로 저에게 질문을 해주세요.

2. 제가 이 가구의 가구원 역할을 하는 것이기 때문에 제 응답을 앱에 기록해 주세요.

3. 만일 질문이 좀 이상하다거나 말이 안 된다고 생각하는 경우 제게 알려주시고, 왜 그

렇게 생각하시는 지도 말씀해 주세요.

4. 저희가 문제를 잘 이해할 수 있도록 생각말하기를 해 주세요.
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2. 사용성평가 참가자 선정 사전 조사표 예시
가. 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가 참가자 사전조사표
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나. 미국 인구조사국의 참가자 사전조사표  
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3. 사용성평가 만족도 평가 예시(2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가)
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4. 사용성평가 요약보고서 틀 예시
가. 2020 인구주택총조사 모바일조사표 사용성평가 요약보고서 틀

참가일: 2018.  .   . 장소: Lab 2 참가자:  면접원:  

조사표 작성: (     :     ) ~ (     :     )   프로빙: (     :     ) ~ (     :     )

질문 관찰행동 / 응답내용 

공통 ◊ 전반적으로 응답하는 데 불편함은 
없었나요?

사후평가 

내용검토
◊ 만족 또는 불만족이라고 응답한 이

유는 무엇인가요?

접속, 로그인 및 비밀번호 설정

접속

◊ 접속까지 도달하는 과정은 어땠나요?  

◊ (어려움) 왜 어려웠나요?

◊ (종이) 안내문은 잘 이해가 되었나요?

◊ (종이) 안내문에 개선점은?

이동경로

로그인
◊ 참여번호와 패스워드를 입력하는 

과정은 쉬웠나요? 

◊ 응답자 정보 입력과정은 쉬웠나요?

전화번호 입력시 문자→숫자 키패드 전환 확인

참여안내

◊ 내용 이해가 잘 되었나요? 

◊ 기억나는 내용이 있나요? 

◊ 화면구성은 어땠나요? 

기기별 화면 확인

- 중 략 - 

(조사항목 별 응답내용)

중단/재접속  

중단

재접속
◊ 조사 중단 후 재접속 과정 관찰

화면구성   

전반적인 

화면구성

◊ 화면구성은 어떤가요? 개선점은? 

◊ 여백공간 구성은 어떤가요?

글자

◊ 글자크기는 읽기에 편했나요?

◊ 글자폰트, 색은 읽기에 편했나요?

 (질문 / 지침 / 지침강조 / 응답항목) 

진행상태 ◊ 진행상태 표시를 보았나요?



50   연구보고서 2019-14

표시 ◊ 정보가 도움이 되었나요? 개선점은? 

로고 등

이미지
◊ 로고 등 이미지가 응답에 방해되

지는 않았나요? 개선점은?

응답입력    

라디오

버튼

◊ 응답하는 데 어려움은 없었나요?

◊ 라디오 버튼의 위치, 항목과의 거
리는 적절하다고 생각하나요?  

텍스트

박스
◊ 텍스트 박스에 응답을 입력하는 

데 어려움은 없었나요?

자동탭 기능, 응답필드 형식 적절성 검토

키패드 ◊ 키패드를 사용하여 입력하는 데 
어려움은 없었나요? 

 글자/숫자 전환 검토

드롭다운

/ 링크
◊ 드롭다운/링크 항목에 응답하는 

데 어려움은 없었나요? 

스크롤링 ◊ 항목 선택에 어려움은 없었나요?

이동    

이전-다음

문항 이동
◊ ‘다음문항’ 또는 ‘이전문항’ 으로 

이동하는 것은 쉬웠나요? 

자료품질향상 기능 

수정메시지

수정메시지를 사용한 경우

◊ 읽기는 편했나요?

◊ 내용 이해는 쉬웠나요?

◊ 수정메시지가 도움이 되었나요?

수정메시지 수신 항목

도움말

◊ 도움말을 활용했나요?

(활용) ◊ 읽기는 용이했나요?

      ◊ 내용을 이해하는 건 쉬웠나요?

(활용x)◊ 활용하지 않은 이유는?

도움말 활용 항목

지침

◊ 질문 아래 지침을 읽어보셨나요?

(읽음) ◊ 읽기는 용이했나요?

      ◊ 내용을 이해하는 건 쉬웠나요?

(안읽음) ◊ 읽지 않은 이유는? 

(관찰 중) 지침 오래 응시한 항목:
(면접 중) 지침 읽은 항목:

전반적 평가

참여 경험 ◊ 모바일/인터넷 조사에 참여하신 적이 있습니까? 
◊ 다른 모바일/인터넷 조사과 비교 평가한다면? 보완점이 있다면?

기종 확인 
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