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ABSTRACT 

최근 스마트폰, 태블릿PC 등의 모바일 기기가 널리 보급됨에 따라 모바일 어플리케이션의 사용성을 평가하고 개선하

기 위한 다양한 시도가 이루어지고 있다. 어플리케이션은 기획 및 개발 기간이 다른 제품이나 서비스에 비해 짧은 만큼 
쉽고 빠르게 사용성 문제점을 도출해야 할 필요가 있다. 본 연구에서는 모바일 어플리케이션 개발 단계에서 활용 가능

한 사용성 평가 방법에 대한 비교 분석을 수행하였다. 이를 위해 실제 개발 중인 모바일 어플리케이션을 대상으로 4인

의 전문가가 참여하는 휴리스틱 평가 방법과 30인의 사용자가 직접 참여하는 대표작업 평가 방법을 수행하였다. 사용성 
평가 결과 휴리스틱 평가와 대표작업 평가에서 각각 140개와 66개의 중요 사용성 문제점이 도출되었고, 이를 13가지의 
사용성 원칙과 13가지의 화면 구성요소를 기준으로 분류하고 분석하였다. 분석 결과 전문가는 정보제공성과 관련된 문

제점을, 그리고 사용자는 효율성 및 친숙성과 관련된 문제점을 주로 기술한 것으로 나타났다. 본 연구의 결과는 추후 
모바일 어플리케이션의 사용성 평가에 참고자료로 사용될 수 있을 것으로 기대된다.  
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1. 서론 

사용성은 대상 사용자 그룹이 주어진 환경에서 특정 작
업을 효율적이고, 효과적이며, 주관적으로 만족스럽게 수

행할 수 있는 정도를 나타낸다(ISO, 1993; Shackel, 1991). 
사용성은 사용자 경험을 구성하는 주요한 구성 요소로 알
려져 있으며(Park et al., 2011), 제품 경쟁력을 높여준다

(Kwahk and Han, 2002). 이미 사용성 평가를 위한 다양한 
방법이 개발되어 있으며(Kim and Han, 2008), 전문가에 의
한 휴리스틱 평가 방법(Heuristic Evaluation), 인지적 시찰

법(Cognitive Walkthrough), 사용자에 의한 대표작업 평가

(Benchmarking Test), 설문(Questionnaire), 인터뷰(Interview) 
등의 방법이 주로 사용된다. 사용성 평가는 제품 개발의 
초기와 마무리 단계에서 반복적으로 이루어지며(Hix and 
Hartson, 1993), 제품 개선 작업과 밀접하게 연관을 맺는다. 

최근 모바일 기기의 보급으로 관심을 받고 있는 어플리

케이션의 경우에도 물론 다른 제품, 서비스와 같이 기 개

발된 사용성 평가 방법을 적용하면 다양한 문제점을 도출

할 수 있다. 하지만 다른 제품, 서비스에 비해 기획 및 개

발 기간이 짧은 만큼 효율적이고 효과적인 사용성 평가 
방법에 대한 요구가 절실하다. 대부분의 어플리케이션은 

사용성 평가 절차 없이 개발되는 것으로 알려져 있다. 그 
동안 사용성 평가 방법 자체를 비교하는 연구가 없었던 
것은 아니지만 평가 환경을 비교하거나 새로운 방식의 검
증에 주안점을 둔 한계가 있다(Kaikkonen et al., 2005).  

본 연구에서는 어플리케이션 개발 시 사용성 문제점을 
도출하는 방법 중 각각 전문가와 사용자가 참여하는 휴리

스틱 평가와 대표작업 평가 방법을 비교하였다. 대표작업 
평가의 경우 비디오 회상법(Retrospective Videotaping)을 사
용하여 주어진 작업 수행에 방해가 되지 않도록 했다. 본 
연구의 결과는 추후 사용성 문제점 도출 방식 선택 시 참

고 자료로 활용될 수 있을 것으로 기대된다. 

2. 사용성 문제점 도출 방법 

본 연구에서는 모바일 어플리케이션 개발 과정에서 사

용될 수 있는 두 가지 사용성 문제점 도출 방법을 비교하

였다. 그 대상으로 사용성 문제점 도출에 일반적으로 많

이 사용되는 전문가 휴리스틱 평가와 사용자 대표작업 평
가를 선정하였다. 

 



 

 

휴리스틱 평가 방법은 사용성 평가 전문가가 제품과 관
련된 사용성 원칙을 기준으로 사용성 문제점을 도출하는 
방법이다(Bowman et al., 2001; Nielsen, 1992; Nielsen and 
Molich, 1990). 상대적으로 적은 숫자의 평가자로 다수의 
중요한 사용성 문제를 도출할 수 있는 것으로 알려져 있

으며(Yen et al., 2009), 빠르고 효율적으로 수행할 수 있다

는 장점이 있다(Te’eni et al., 2007). 평가 시 기준이 되는 원
칙에 좌우되는 측면이 있지만 많은 학자들이 사용성 원칙

에 대해 연구하여 왔고 어느 정도 합의가 이루어졌기 때

문에(Nielsen, 1992), 사용성 원칙보다는 전문가의 역량이 
중요한 변수로 작용한다. 

대표작업 평가 방법은 실제 사용자가 제품, 혹은 어플

리케이션을 사용할 때 접하게 될 것으로 예상되는 대표적

인 작업을 분류하고 선정한 후, 이를 수행해보도록 함으

로써 문제점을 파악하는 기법이다(Hix and Hartson, 1993). 
이 기법은 전문가의 의견이 아니라 실제 사용자의 요구사

항을 수집할 수 있다는 데에 의의가 있으며, 평가의 목적

과 시점에 따라 수많은 변형된 방법이 존재한다. 참여자

가 자신의 생각을 그대로 말로 옮기는 발성 사고법(Think 
Aloud)은 이 중 하나로 볼 수 있다(Haak et al., 2003; Some
ren et al., 1994). 사용성 문제점을 직접 도출할 때에는 비

디오 회상법 또한 자주 사용된다. 비디오 회상법은, 작업 
수행 후 실험 참여자가 녹화된 동영상을 통해 작업 화면 
및 자신의 행동을 회상하고, 느꼈던 사용성 문제점과 이

에 대한 생각을 직접 말하는 방식으로 진행된다. 

3. 사례 연구 

모바일 어플리케이션의 실제 개발 과정에 휴리스틱 평

가와 대표작업 평가 방법을 적용해 보았다. 사례 연구를 
통해 두 방법의 우열을 비교하는 데에는 무리가 있지만 
각 방법의 효용과 특색에 대한 단서를 얻을 수 있었다. 

3.1. 평가 대상 어플리케이션 

대상 어플리케이션은 스마트폰에 설치되어 동작하며, 
정보의 수집 및 작성을 핵심 기능으로 한다. 이를 이용하

여 사용자가 원하는 단어를 등록하면 관련된 인터넷 정보

를 정기적으로 다운로드 받고 상세 내용을 확인할 수 있

다. 사용자의 조작이 많이 들어가고 기능과 인터페이스가 
복잡하기 때문에 사용성 측면에서의 검토가 필요하였다. 
개발 초기 단계로서 단일 어플리케이션으로 구현되지는 
않았지만, 버튼의 배치, 크기, 모양 등의 화면 구성요소에 
대한 정의와 화면 흐름 및 전환에 대한 정의가 완료된 상
태였다. 

3.2. 평가 방법 

평가는 크게 전문가 평가와 사용자 평가로 나뉘어 수행

되었다. 앞에서 언급한 바와 같이 전문가 평가의 경우 휴

리스틱 평가 방법을 사용하였고 사용자 평가의 경우 대표

작업 평가를 사용하였다. 대표작업 평가 방법에는, 발성사

고법과 비디오 회상법이 사용되었다. 
먼저 전문가 평가의 경우, HCI를 전공한 전문가 4인이 

13가지 사용성 원칙(표 1 참조)을 이용하여 미리 정의된 
각 화면 별로 13가지의 화면 구성요소(표 2 참조)를 평가

하였다. 사용성 문제점을 도출하고 개선안 작성 시 우선

순위 선정에 참고할 수 있도록 문제점의 심각도를 0-4점 
척도로 평가하였다. 

실제 사용자 평가의 경우 어플리케이션의 주 사용자층

으로 예상되는 젊은 사용자 30명을 대상으로 수행되었다. 
이들의 평균 연령은 24.3세(표준편차: 4.2세)로 다양한 지

역에 거주하는 참여자를 섭외하였으며 남자는 19명, 여자

는 11명이 참여하였다. 참여자는 어플리케이션의 기획자, 
개발자 및 사용성 평가 전문가의 논의로 도출된 6개의 대
표작업을 수행하고, 각 작업이 끝난 후에 촬영된 영상을 
보며 사용성 문제점을 지적하였다. 마찬가지로 도출된 문

제점 별로 0-4점의 심각도 평가를 수행하였다. 

3.3. 평가 결과 및 분석 

전문가와 사용자가 참여한 휴리스틱 평가와 대표작업 
평가 결과 각 213개와 372개의 잠재적 문제점이 도출되었

다. 그리고 유사하거나 동일하다고 판단되는 문제점을 통

폐합하고, 평균 심각도 수준이 3점 이상인 문제의 수는 
휴리스틱 평가와 대표작업 평가가 각 140개와 66개였다. 

휴리스틱 평가의 경우에는 접근성(Accessibility), 정보제

공성(Informativeness), 단순성(Simplicity), 가시성(Visibility) 
등의 원칙과 관련이 있는 것으로 나타났고, 대표작업 평

가의 경우에는 효율성(Efficiency), 친밀성(Familiarity), 예측

성(Predictability), 가시성 등의 원칙과 관련이 있는 것으로 
나타났다(표 1 참조). 

예를 들어 “특정 버튼의 크기가 작아 선택 하기 어려움

(접근성)”, “색을 통해 콘텐츠를 구분할 수 있는데 의미와 
색 사이 연관성이 적음(정보제공성)”, “특정 화면에 표시

되는 정보의 종류가 많고 복잡(단순성)”, “특정 버튼이 배

경 이미지와 겹쳐서 가시성이 떨어짐(가시성)”, “특정 아

이콘/심볼의 모양이 익숙하지 않음(친밀성)” 등의 문제점

이 도출되었다. 
관련된 화면 구성요소 별로 분석해보면(표 2 참조), 기

능(Function), 레이아웃(Layout), 화면전환(Navigation) 측면

에서의 문제점이 공통적으로 많이 도출된 것을 알 수 있



 

 

다. 휴리스틱 평가에서는 정보의 계층적 구조(Structure), 
대표작업 평가에서는 아이콘(Icon)과 관련된 문제가 부각

되기도 했다. 특히 아이콘에 대한 사용성 문제점으로 “클
립 모양의 아이콘은 기존에 ‘첨부’ 기능에 많이 쓰이기 
때문에 ‘가져오기’ 기능에 사용하는 것은 혼란스럽다”, “콘
텐츠를 ‘스크랩’할 때 쓰이는 버튼이 다운로드 버튼처럼 
보여서 혼란스럽다” 등과 같은 의견이 있었다.  

참고로, 사용자는 사용성 원칙이나 화면 구성요소 목록

에 대한 정보 없이, 문제점을 설명하도록 요구 받았으며, 
표 1과 표 2는 사용성 문제점을 정리/통폐합한 후 원칙과 
구성요소 측면에서 분류한 결과를 수록하였다. 

 
표 1. 사용성 원칙 별 문제점 분포 

사용성 원칙 
사용성 문제점 개수 (비율, %) 

휴리스틱 평가 대표작업 평가 

접근성 (Accessibility) 19 (13.6) 4 (6.1) 

일관성 (Consistency) 13 (9.3) 1 (1.5) 

직접성 (Directness) 1 (0.7) 0 (0.0) 

효율성 (Efficiency) 12 (8.6) 16 (24.2) 

친밀성 (Familiarity) 4 (2.9) 15 (22.7) 

피드백 (Feedback) 8 (5.7) 1 (1.5) 

유연성 (Flexibility) 2 (1.4) 0 (0.0) 

오류수용성 (Forgiveness) 3 (2.1) 1 (1.5) 

정보제공성 (Informativeness) 32 (22.9) 6 (9.1) 

예측성 (Predictability) 11 (7.9) 8 (12.1) 

단순성 (Simplicity) 16 (11.4) 3 (4.6) 

사용자 조작 (User control) 4 (2.9) 0 (0.0) 

가시성 (Visibility) 15 (10.7) 11 (16.7) 

합계 140 (100.0) 66 (100.0) 

 
표 2. 화면 구성요소 별 사용성 문제점 분포 

화면 구성요소 
사용성 문제점 개수 (비율, %) 

휴리스틱 평가 대표작업 평가 

색 부호화 (Coding) 3 (2.1) 4 (6.1) 

피드백 (Feedback) 12 (8.6) 2 (3.0) 

문자 (Font) 1 (0.7) 2 (3.0) 

기능 (Function) 32 (22.9) 10 (15.2) 

아이콘 (Icon) 5 (3.6) 18 (27.3) 

레이아웃 (Layout) 26 (18.6) 11 (16.7) 

명명 (Naming) 11 (7.9) 1 (1.5) 

화면전환 (Navigation) 24 (17.1) 7 (10.6) 

검색창 (Search box) 1 (0.7) 1 (1.5) 

바로가기 (Shortcut) 2 (1.4) 5 (7.6) 

크기 (Size) 2 (1.4) 0 (0.0) 

구조 (Structure) 18 (12.9) 5 (7.6) 

유형 (Type) 3 (2.1) 0 (0.0) 

합계 140 (100.0) 66 (100.0) 

4. 토의 

전문가와 사용자가 도출한 문제점은 대체로 유사했지

만 서로 다른 측면을 중요시하는 것으로 나타났다. 전문

가는 한 화면에서 정보를 얼마나 짜임새 있고 구체적으로 
정확하게 제시하는가와 관련된 문제점을 많이 도출한 반

면, 사용자는 작업을 얼마나 효율적으로 수행할 수 있는

가, 그리고 자신에게 얼마나 친숙한가를 기준으로 문제를 
설명하였다. 이는 사용자가 기술한 문제의 약 27%가 아

이콘 모양에 대한 것으로 대부분 익숙하지 않은 모양에 
대한 불편함을 표현하는 것으로도 설명할 수 있다. 

정량적인 결과를 바탕으로 판단하기는 어렵지만 위와 
같이 전문가와 사용자 평가 결과 나타나는 문제점을 사용

성 원칙과 화면 구성요소 별로 분류하면 서로 다른 양상

으로 나타난다. 이로 미루어 소규모 전문가 평가가 사용

자 대상의 평가를 완전히 대체하기 어렵다는 사실을 알 
수 있다. 그 역도 성립하며, 결론적으로 두 가지 방법은 
상호 보완적으로 수행될 수 있는 것으로 분석된다. 단, 두 
가지 방법의 비용과 노력 측면에서 비교하였을 때에는 4
인의 전문가가 참여한 평가가 사용자 평가에 비해 더 효

율적임에는 의심할 여지가 없다. 
일반적으로 대표작업 평가 자체에 필요한 인원수에 대

한 명확한 지침은 없다. 목적이나 평가 결과의 통계 분석 
여부에 따라 달라질 수 있지만, 사용자를 대상으로 한 평

가의 경우 사용성 문제점을 포괄적으로 찾기 위해서는 약 
10명의 평가자가 필요하다는 연구 결과가 있다(Hwang and 
Salvendy, 2010; Lewis, 1994; Virzi, 1992). 이 점을 고려하여 
본 연구에서보다 많은 약 10명 정도의 전문가를 활용하게 
되면 더 좋은 결과가 나올 수 있음을 추측해볼 수 있다. 

또한 본 연구에서는 평균 심각도가 3이상인 사용성 문

제점을 일괄적으로 분석하였는데, 전문가와 사용자 간 평

가 기준 차이를 고려하지 못한 한계가 있음을 덧붙인다. 

5. 결론 

본 연구에서는 실제 모바일 어플리케이션 개발 과정에

서 전문가가 참여하는 휴리스틱 평가 방법과 사용자가 참
여하는 대표작업 평가 방법을 적용해보았으며 결과로 도

출된 사용성 문제점을 바탕으로 두 가지 방법을 비교해보

고자 하였다. 사용성 원칙과 화면 구성요소를 기준으로 
도출된 문제점을 분류하면 서로 상이한 분포가 나타났

다. 이로 미루어 두 가지 방법이 상호 보완적으로 수행되

는 것이 이상적인 대안임을 알 수 있다. 또한, 전문가 휴



 

 

리스틱 평가법이 중요 사용성 문제점을 도출하는 과정에

서 더 효율적이라는 사실을 재확인하였다. 본 연구의 결

과물은 향후 모바일 어플리케이션의 사용성을 평가에 참

고 자료로 활용될 수 있을 것으로 기대된다. 
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