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Abstract 

 

사용자요구를 반영한 제품 개발을 위해 

기업들은 실무적이고 경험적인 사용자요구 

조사 방법을 주로 수행하고 있으며, 종합적

인 사용자요구 분석을 위한 체계적인 절차 

확립이 미흡하다. 본 연구는 종합적 사용자

요구 기반의 사용성 평가 시스템을 체계적

으로 개발하기 위하여, (1) 사용자요구 조사 

및 사용성 평가 시스템 개발에 관한 체계적 

방법론 개발, (2) 제품특성(예: 부품, 기능, 

사용작업) 및 제품특성간의 연관성(예: 부품

×사용작업, 부품×평가척도) 분석, (3) 제품특

성 기반의 사용자요구 조사 설문 및 사용자

요구 별 중요도 설문 수행, (4) 수집된 사용

자요구의 분석을 통한 요구사항 계층구조 

개발, 그리고 (5) 요구사항 계층구조 및 파

악된 중요도 기반의 사용성 평가 시스템을 

개발하고 이를 제품 평가에 적용하였다. 본 

연구를 통해 개발된 사용자요구 분석 절차 

및 사용성 평가 시스템은 사용자 중심의 인

간공학적 제품개발에 유용하게 활용될 수 

있을 것이다. 

 

1. 서론서론서론서론 

오늘날 기업들은 사용자 중심의 제품을 

개발하기 위하여 사용성 평가 및 설계 개선

과 같은 다양한 활동을 수행하고 있다. 경

쟁력이 심화되는 제품 시장에서 사용자 중

심의 제품을 개발하는 것은 매우 중요하게 

부각되고 있다(Jordan, 1996; Courage and 

Baxter, 2005). 기업은 사용자 중심의 제품을 

개발하기 위하여 사용성 및 소비자 감성을 

증대시키기 위한 노력을 기울이고 있다. 또

한 좋은 사용성을 갖춘 제품 개발을 위하여 

기존 제품의 사용성을 평가하고 개선사항을 

발견하여 이를 새로운 제품의 설계에 반영

하고자 노력하고 있다. 

사용자요구 조사 및 사용성 평가를 위

한 다양한 학술적 기법들이 소개되었다. 

Courage and Baxter(2005)는 사용자 요구 조사

(예: interview, survey, focus groups)와 조사된 

요구 분류 및 분석(예: card sorting, group task 

analysis) 기법에 대해 자세히 소개하고 있다. 

이원섭 외(2007)는 평가 제품의 전반적인 특

성 분석에 기반한 사용자요구를 수렴하여 

설계에 적용하고자 하였다. 장준호 외(2006)

는 동작 분석 방법을 활용하여 휴대폰의 문

자입력 작업에 대하여 크기와 형상 및 입력

방식이 다른 여러 휴대폰을 대상으로 문자

입력 시의 사용성에 영향을 미치는 특징을 

분석하였다. 그 외에도 사용성 평가를 위해 

관찰 기법(Wixon et al., 1996; Kuniavskym, 

2003), 시나리오 기법(Carroll, 2000; Suri et al, 



2000), 전문가 평가(Nielsen and Molich, 1990; 

Nielsen, 1992), 프로토타입 평가 기법(Rubin, 

1994; Dumas and Redish, 1999) 등에 대한 다

양한 학술적 방법들이 오래 전부터 정립되

어 왔다. 또한 제품 설계의 각 단계별 사용

성 평가 방법들과 관련 연구 사례들이 체계

적으로 정리되기도 하였다(Hom, 1998; 

UsabilityNet, 2006). 

기업에서는 대부분 실무적이고 경험적

인 방법에 의한 평가가 수행되고 있으며, 

종합적인 사용자요구 분석을 위한 체계적인 

절차 확립이 미흡한 실정이다. 사용성 평가

를 위한 학술적 기법들이 많이 소개되었으

나, 빠른 제품개발주기(product life cycle)가 

중시되는 환경에서 기업은 주로 실무적인 

경험을 기반으로 빠르고 간편한 정성적 평

가 절차를 수행하고 있다. 또한 대부분 미

리 선정된 특정 설계요소를 대상으로 평가

가 이루어지고 있으며 제품특성 전반을 종

합적으로 평가하는 방법이 미흡하다. 따라

서 기업 실무에 적용하여 개발되는 제품의 

전반을 간편하고 용이하게 평가할 수 있는 

종합적인 평가 체계가 개발될 필요가 있다. 

본 연구는 특정 제품에 대한 종합적인 

사용자요구 수집 및 분석을 기반으로 사용

성 평가 시스템을 개발하는 체계적인 방법

을 개발하고 시스템 구현 및 제품 적용 사

례를 제시하였다. 사용자요구 파악을 위해

서는 제품특성에 대한 상세한 분석을 기반

으로 설문지를 개발하였다. 수집된 사용자

요구를 기반으로 요구사항 계층구조가 개발

되고 최종적으로 사용성 평가 시스템이 개

발되었다. 개발된 사용성 평가 시스템은 냉

장고 평가에 적용되었다. 

 

 

2. 사용자요구사용자요구사용자요구사용자요구 기반의기반의기반의기반의 사용성사용성사용성사용성 평가평가평가평가 방법방법방법방법 

종합적이고 체계적인 사용자요구 수집 

및 분석을 위하여, 본 연구는 5단계의 연구

를 추진하였다(그림 1 참조). 첫째, 평가 대

상 제품의 특성과 제품특성간의 연관성을 

분석하였다. 둘째, 분석된 제품특성을 기반

으로 설문지를 개발하고 사용자요구 조사 

설문을 수행하였다. 셋째, 조사된 사용자요

구의 정리 및 분석을 통해 사용자요구 계층

구조(needs hierarchy)를 개발하였다. 넷째, 추

가 설문을 통해 조사된 사용자요구 별 중요

도를 파악하였다. 마지막으로, 요구사항 계

층구조 및 파악된 요구사항 별 중요도를 기

반으로 사용성 평가 시스템을 개발하였다. 

 

제품 특성 분석

설문지개발 및 사용자요구 수집

사용자요구계층구조 개발

사용자요구별 중요도 파악

사용성평가 시스템 개발
 

[그림 1] 사용자요구 기반 사용성 평가 절차 

 

2.1 제품특성제품특성제품특성제품특성 분석분석분석분석 

평가 제품 특성의 종합적 파악 및 사용

성 평가에의 활용을 위해 제품특성과 제품

특성 간 연관성을 분석하였다. 제품특성은 

제품 사용, 제품설명서 분석, 그리고 제품개

발 담당 실무자의 의견 등을 종합하여 정의

되었다. 제품특성의 예로는 구성 부품, 기능, 

사용작업, 제품 사용환경, 그리고 평가척도

가 있다. 또한, matrix 분석을 통해 파악된 

제품특성간의 연관성을 파악(예: 부품×사용

작업, 부품×평가척도) 하였다(표 1 참조). 분

석된 제품특성 및 제품특성간 연관 matrix를 



통해 평가 제품의 특성이 종합적으로 파악

되었다. 도출된 제품특성 정보는 사용자요

구 조사용 설문지 개발, 설문 분석, 그리고 

사용성 평가 시스템 개발에 체계적으로 적

용되었다. 

 

[표 1] 연관성 분석 예시 (부품×사용작업) 

사용작업 부품 

주요 

작업 

관련 

작업 

냉장실 

문 

냉동실 

문 
홈바 

문 

여닫기 

냉장실 

여닫기 
○   

냉동실 

여닫기 
 ○  

홈바 

여닫기 
  ○ 

청소 닦기 ○ ○ ○ 

 

2.2 사용자요구사용자요구사용자요구사용자요구 조사조사조사조사 

파악된 제품특성 및 제품특성간 연관성

을 기반으로 설문지가 개발되고 제품의 사

용자를 대상으로 평가되어 종합적인 사용자

요구가 수집되었다. 설문지는 제품특성(예: 

구성 부품, 기능, 사용작업)의 세부항목 별

로 상세한 사용자요구 정보를 얻을 수 있도

록 3가지의 주관식문항(선호 사항, 개선 사

항, 개선안)으로 구성되었다. 예를 들어, 냉

장고 부품인 문손잡이와 선반, 그리고 냉장

고 기능인 입체냉각기능과 온도유지기능에 

대하여 각각 선호 및 불편 사항, 그리고 개

선안 의견을 수렴하였다. 개발된 사용자요

구 설문은 대상 제품의 주요 사용자를 대상

으로 광범위하게 평가되고 종합적인 사용자

요구가 파악되었다. 설문을 통해 파악된 사

용자요구를 기반으로 사용자요구 계층구조

가 개발되었다. 

설문으로 파악된 종합적인 사용자요구

는 용어의 표준화를 통해 재해석되었다. 사

용자요구는 사용자들의 주관적 의견이 서술

식 표현으로 수집되므로 중복된 것을 가려

내고 용어와 표현을 표준화하는 것이 필요

하다. 본 연구에서는 표준화의 일관성과 용

이성을 높이기 위한 지침을 정해두고 이를 

기반으로 수집된 사용자요구가 재해석되었

다. 예를 들어, 냉장고의 경우 ‘냉장고 문이 

뻑뻑하게 열려서 힘이 많이 듭니다’라는 사

용자요구는 ‘부드러운 문 개폐’와 ‘작은 힘

으로 쉽게 문 개폐’로 재해석될 수 있다. 

 

2.3 사용자요구사용자요구사용자요구사용자요구 계층구조계층구조계층구조계층구조 개발개발개발개발 

재해석된 사용자요구는 분류과정을 통

해  부품  별  및  기능  별  계층구조 (needs 

hierarchy)로 개발되었다. 앞서 개발된 설문

을 통해서는 부품 별, 기능 별, 사용작업 별, 

그리고 사용환경 별 사용자요구가 수집되나, 

사용작업과 사용환경 관련 요구사항은 분류

과정을 통해 관련 부품 및 기능 별 계층구

조에 포함될 수 있다. 또한 재해석된 사용

자요구는 제품특성 분석 단계에서 파악된 

평가척도  별로  분류되었다 (표  2  참조 ) .  

 

 

[표 2] 사용자 요구 계층구조 예시: 냉장고 문 

부품 평가척도 사용자요구 

냉장고 문 

냉장실문 
조작용이성 

부드러운 문 개폐 

작은 힘으로 쉽게 문 개폐 

사용편리성 문 개폐시 주변(예: 싱크대, 가구)에 방해받지 않음 

냉장실문 

손잡이 

인지용이성 야간에도 쉽게 확인 가능한 손잡이 

파지용이성 파지가 용이한 형태 및 크기 

청소용이성 청소가 용이한 손잡이 형태 



 

평가척도평가척도평가척도평가척도    설계설계설계설계    요구사항요구사항요구사항요구사항    중요도중요도중요도중요도    점수점수점수점수    

조작 

용이성 

부드러운 문 개폐 
 ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ 

잘잘잘잘    모르겠음모르겠음모르겠음모르겠음    
□ 

불편경험여부불편경험여부불편경험여부불편경험여부    
□ 

작은 힘으로 문 개폐  ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ □ □ 

사용 

편리성 

문 개폐시 주변(예: 싱크대, 가구)에 

방해받지 않음 
 ① ② ③ ④ ⑤ ⑥ ⑦ □ □ 

[그림 2] 중요도 설문 예시: 냉장고 문 

 

따라서 사용자요구 계층구조는 평가 제품의 

전반적인 특성에 대해 사용자요구가 종합적

으로 정리된 산출물이라 할 수 있다. 개발

된 사용자요구 계층구조는 사용자요구 별 

중요도 조사를 거쳐 사용성 평가 시스템 개

발에 활용되었다. 

 

2.4 사용자요구사용자요구사용자요구사용자요구 별별별별 중요도중요도중요도중요도 조사조사조사조사 

사용자요구 기반 제품 사용성 평가의 

정확성을 높이기 위하여 설문을 통해 사용

자요구 계층구조 별 중요도가 조사되었다. 

사용자요구 기반의 사용성 평가 시 보다 정

확한 제품 평가를 위하여, 사용자요구 항목

들은 중요도에 따라 차별적으로 평가될 필

요가 있다. 따라서 제품 사용자를 대상으로 

설문을 통해 제품 구성 부품이나 기능 별, 

그리고 세부적인 사용자요구 별 중요도를 

파악하는 것이 필요하다. 설문지는 사용자

요구 계층구조의 수준 별(수준 1: 부품 및 

기능, 수준 2: 평가척도, 수준 3: 사용자요

구)로 중요도를 평가(예: 7점 척도)할 수 있

도록 구성되며(그림 2 참조), 제품의 주요 

사용자를 대상으로 평가되었다. 파악된 중

요도는 사용성 평가 시스템 설계 시 사용자

요구 항목 별 가중치로 적용되었다. 

 

2.5 사용성사용성사용성사용성 평가평가평가평가 시스템시스템시스템시스템 개발개발개발개발 

사용자요구 계층구조와 사용자요구 별 중요

도 조사를 기반으로 사용성을 정량적으로 

평가할 수 있는 시스템이 개발되었다. 체계

적인 단계로 조사된 제품 전반의 사용자요

구를 간편하고 용이하게 평가하기 위해 평

가 시스템이 개발될 필요가 있다. 평가 시

스템은 사용자요구 별 평가자의 평가 점수

(예: 7점 척도)가 입력되면 중요도 가중치가 

적용되어 부분점수(예: 부품 별 점수, 기능 

별 점수) 및 총점수가 도출되도록 설계되었

다(그림 3 참조). 또한 동일 제품에 대한 여

러 평가자의 평가 결과를 종합하는 기능과  

 

 

(a) 평가 화면 예시: 냉장고 문 

 

 

(b) 평가 결과 화면 예시: 냉장고 문 

[그림 3] 사용성 평가 시스템 예시 



 

여러 제품의 평가 결과를 비교하는 기능을 

추가하여 실무에서 유용하게 활용될 수 

있도록 하였다. 본 연구에서 개발된 평가 

시스템을 활용함으로써 제품 전반에 대한 

사용자요구의 설계 반영 정도를 평가하고 

제품의 사용성을 정량적으로 분석할 수 

있다. 

 

3. 평가평가평가평가 방법방법방법방법 적용적용적용적용 

본 연구에서 체계적으로 개발된 사용자

요구 기반의 사용성 평가 방법은 양문형 냉

장고의 설계 평가에 적용되었다. 양문형 냉

장고의 제품특성 및 제품특성간 연관성 분

석을 기반으로 사용자요구 평가 설문이 개

발되었다. 설문은 가정주부를 대상으로 평

가되어 다양한 사용자요구가 수집되었으며, 

이를 기반으로 사용자요구 계층구조가 개발

되었다. 또한 가정주부를 대상으로 focus 

group을 수행하여 사용자요구 별 중요도를 

평가하였다. 마지막으로 사용자요구 별 중

요도를 기반으로 MS Excel을 이용하여 사용

성 평가 시스템을 설계하였다. 

 

4. 토의토의토의토의 및및및및 결론결론결론결론 

본 연구는 사용자요구를 기반으로 사용

성을 평가하는 체계적인 절차가 개발되었다. 

사용성이 높은 사용자 중심의 제품을 설계

하기 위해서는 사용자요구를 제품 설계에 

반영하는 것이 중요하다. 따라서 사용자요

구의 제품 반영 정도의 평가를 통해 제품의 

사용성을 진단할 수 있다. 본 연구는 제품 

전반에 대한 사용자요구 및 사용자요구 별 

중요도를 파악하였다. 사용자요구는 제품특

성 및 제품특성간 연관성 분석을 기반으로 

체계적으로 파악되었다. 또한 본 연구는 사

용자요구에 기반한 평가 시스템을 개발하여 

제품의 사용성을 정량적으로 평가할 수 있

도록 하였다. 이처럼 체계적인 절차를 통해 

개발된 평가 시스템을 통해 제품의 사용성

을 정량적으로 평가할 수 있다. 

본 연구는 제품특성 전반에 관한 다양

한 사용자요구 수집을 기반으로 하여 제품

의 사용성을 종합적으로 평가할 수 있는 시

스템을 개발하였다. 기존 연구들은 주로 제

품의 대표적인 사용작업(benchmark task)이나 

분석 하고자 하는 특정 설계요소만을 대상

으로 하여 사용성 평가를 수행하였다. 예를 

들어, 사용성이 좋은 휴대폰 버튼의 크기나 

형태를 분석하기 위해 특성이 다른 여러 휴

대폰을 대상으로 동작이나 힘을 측정하는 

연구를 수행하였다(Drury and Hoffmann, 1992; 

Brand and Hollister, 1999; Colle and Hiszem, 

2004). 하지만 특정 설계요소나 기능이 아닌 

제품의 전반적인 사용성을 체계적으로 평가

하기 위한 방법은 미약한 실정이다. 본 연

구에서는 제품 전반을 고려하기 위하여 제

품특성 및 제품특성간 연관성 분석을 통해 

평가 제품의 전반적인 특성을 빠짐없이 파

악하고자 하였다. 또한 설문 시, 종합적인 

요구사항 파악을 위하여 제품특성 전반에 

대하여 주관적인 의견을 수렴하였다. 따라

서 수집된 사용자요구는 평가 제품에 관한 

전반적인 사용성 문제들이 포함되어 있으며, 

이를 기반으로 개발된 시스템을 활용함으로

써 제품 사용성을 종합적으로 평가할 수 있

다. 본 연구에서 개발된 종합적인 사용성 

평가 시스템은 기업의 실무에서 유용하게 

활용될 수 있을 것으로 사료된다. 

본 연구는 제품 전반의 사용성을 정량

적으로 분석할 수 있는 평가 시스템을 개발

하였다. 기존의 연구는 제품의 사용성을 정



량적으로 분석하기 위해 실험적 방법을 기

반으로 평가를 수행하였으나 제품 전반에 

대한 종합적 분석은 미흡하다. 반면 정성적

인 평가 방법(예: 관찰 기법, 시나리오 평가, 

전문가 평가)은 제품 사용성 전반을 종합적

으로 평가할 수 있으나 정량적인 평가가 미

흡한 한계가 있다. 본 연구는 설문을 통해 

수집된 주관적인 사용자요구를 제품 개발자

의 용어로 재해석하고 각 요구사항의 중요

도를 평가하였다. 또한 개발된 시스템을 통

하여 중요도가 반영된 사용자요구 항목들은 

제품 사용자나 개발자에 의해 평가(예: 7점 

척도)되고 점수화되었다. 본 연구는 주관적

인 사용자요구를 기반으로 한 시스템 개발

을 통해 사용성을 정량화하였다는 점에서 

의의가 있다. 사용성의 정량화를 통하여 제

품 간의 선호/비선호 사용성 요소들을 비교

할 수 있다. 또한 낮은 점수의 항목에 대해

서는 심층분석을 통해 원인을 파악하고 개

선안을 제시하는 목적으로 시스템이 활용될 

수 있을 것이다. 

본 연구는 특정 제품군을 대상으로 하

는 사용성 평가 시스템을 개발하였으나, 제

품특성 변화를 유동적으로 수용할 수 있도

록 지속적인 보완이 필요하다. 본 연구에서 

개발한 평가 시스템은 현재 출시된 제품의 

특성(예: 부품, 기능)에 대한 전반적인 평가

가 가능하지만 추가되는 부품이나 제품을 

즉각적으로 반영하여 평가할 수 있는 시스

템 구현이 필요하다. 
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