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Abstract
The purpose of this study is to find out the causes of the information gap and the issues 

and solutions related to usability testing representatively mentioned among measures to 
improve information accessibility of the information underprivileged. As results of the study, 
the causes of the information gap occurring or widening are the gap caused by the presence 
or absence of a device (or technology) itself that can access and utilize information (1st 
information gap) and the gap arising from the inability or difficulty of accessing the content 
to be actually accessed and utilized through the devices (2nd information gap). In particular, 
the latter case was found to be deepening. Issues related to improving usability for the 
information underprivileged were 1) differences in demand and expectations for information 
accessibility due to differences in perception between usability and accessibility, 2) 
insufficient currentization of guidelines or evaluation criteria used in in information 
accessibility surveys, and 3) insufficient systematic and verified usability evaluation 
methodology. Finally, two possible solutions to be quickly prepared and implemented are 
suggested: 1) expansion from usability to usability and accessibility, and 2) development of 
customized systematically verified usability evaluation methodology focusing more on the 
characteristics or targets of information accessibility. 
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정보취약계층의 정보에 대한 사용성 향상 방안 탐색

노 석 준†성신여자대학교 교수( , )

[ 요 약 ]

본 연구는 정보격차가 발생ㆍ심화되는 원인은 무엇이며 정보취약계층의 정보접근성 향, 
상 측면에서 이를 해결하기 위한 방안 중 대표적으로 언급되는 사용성평가와 관련한 쟁점 
및 해결방안은 무엇인지를 모색해 보는 데 그 목적을 두고 있다 이러한 목적을 달성하기 . 
위한 구체적인 연구문제는 다음과 같다 정보격차가 발생ㆍ심화되는 원인은 무엇인가: 1. ? 
정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상 관련 쟁점과 해결방안은 무엇인가2. ? 
연구 결과 정보격차가 발생ㆍ심화되는 원인은   , 정보에 접근ㆍ활용할 수 있는 기기또는 (

테크놀로지 자체의 소유 유무에 따라 발생하는 격차제 차 정보격차와 해당 기기들을 통) ( 1 )
해 실제로 접근ㆍ활용하고자 하는 정보 즉 콘텐츠에 대한 접근이 불가능하거나 어려운 경, 
우제 차 정보격차이며 특히 후자의 경우가 더욱 심화되고 있는 것으로 나타났다 또한( 2 ) , . . 
정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상 관련 쟁점으로는 사용성과 접근성 간 
인식 차이로 인한 정보접근성에 대한 요구ㆍ기대 등의 차이 정보접근성 실태조사 시 사용, 
되는 지침이나 평가기준 등의 현행화 미비 그리고 체계화되고 검증된 사용성평가방법론 미, 
비로 나타났다 끝으로 해결방안으로는 사용성과 접근성에 대한 인식 제고 및 접근성에서 . , 
사용성으로 확장과 정보취약계층과 정보접근성이라는 특성이나 대상에 보다 초점을 둔 맞
춤형의 체계적으로 검증된 사용성평가방법론의 조속한 마련ㆍ시행을 제시하였다. 

주요어 정보격차 정보취약계층 사용성 향상 정보격차 발생ㆍ심화 원인 사용성평가방: , , , , 
법론
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연구의 필요성과 목적. Ⅰ

우리의 일상생활을 보면 아침에 일어나자마자부터 일과를 마치는 시점까지 웹이나 , 
모바일 키오스크 등과 같은 첨단 기기 등을 활용하여 메일이나 일정 또는 기상, ICT 
상황 등을 확인하거나 업무 학습 구매 관련 정보 유튜브나 가십거리 등과 같은 무수/ / , 
한 정보들을 검색ㆍ활용ㆍ생산하고 있으며 그 비율은 매년 지속적으로 증가하고 있다, . 
이는 기기들을 통한 정보에의 접근ㆍ활용율을 보면 쉽게 알 수 있다 예를 들어ICT . , 
전 세계 인터넷 이용율의 경우 년 대비 년에는 로 급증하였으며 선진, 2000 2020 1,266% , 
국의 경우에는 에 넘어섰고 모바일을 통해 인터넷에 접속한 비율도 년에는 90% , 2009

에 불과하였으나 년에는 로 인하여 데스크톱 장치에의 의존률이 높0.7% , 2020 COVID-19
아지면서 다소 낮아지기는 하였으나 년의 경우 로 나타나 이 역시 (50.3%), 2019 53.3% , 
급격하게 증가한 것으로 나타났다(BroadbandSearch, 2021). 
이러한 경향은 우리나라의 경우 더욱 두드러진다 구체적으로 만 세 이상 인구 중 . , 3

인터넷 이용률최근 개월 내 인터넷을 이용한 사람의 비율의 경우 년에는 ( 1 ) 2000 44.7%
에 불과하였으나 년에는 로 나타나2019 91.8% (과학기술정보통신부ㆍ한국정보화진흥원, 
2020a 년 대비 두 배 이상 급증하였을 뿐만 아니라 명 중 명 이상이 인터넷), 2000 , 10 9
을 이용하고 있어 인터넷 이용율이 매우 높음을 알 수 있다 또한 만 세 이상 인구 중 . 3
모바일 인터넷 이용률최근 개월 이내 회 이상 이동전화 스마트폰 태블릿 등 모바( 1 1 , , PC
일기기를 통해 인터넷을 이용한 사람의 비율의 경우 년 스마트폰이 출시되었기 때) , 2009
문에 년에는 사용율이 그렇게 높지 않았으나 년에 로 나타나2000 , 2019 91.4% (과학기술정
보통신부ㆍ한국정보화진흥원, 2020a 모바일 인터넷 이용률 또한 매우 높음을 알 수 있), 
다 더군다나 지난해부터 로 인하여 비대면 활동이 일상화되면서 기기에 . COVID-19 , ICT 
따라 다소 차이는 있지만 국가마다 해당 기기들을 활용한 정보에의 접근ㆍ활용율은 그 , 
이전보다 훨씬 많이 증가하였다 이러한 높은 기기의 활용율은 이제 많은 사람이 어. ICT 
느 한순간이라도 그러한 정보나 기기에 접근ㆍ활용할 수 없으면 테크노불안증을 느낄 ‘ ’
정도에 이르렀다노희옥( , 2012). 
그러나 다른 한편에서는 이러한 기기를 활용한 다양한 활동에 전혀 참여할 수 ICT 

없거나 참여하는 데 상당한 제약을 받아 테크노궁핍증을 겪는 사람들도 있다 그 대‘ ’ . 
표적인 사람들이 바로 장애인 고령자 등과 같은 소위 정보취약계층이다 그들은 정, ‘ ’ . ‘
보의 바다라는 인터넷상에서 심각한 정보의 가뭄을 경험하고 있다 특히 기기의 ’ ‘ ’ . ICT 
접근ㆍ활용율이 높아질수록 정보취약계층과 그렇지 않은 계층 간의 정보격차(digital 

는 더욱 벌어져 왔으며 는 이러한 격차를 더욱 심화시키고 있다divide) , COVID-19
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(Educause, 2021). 
본 연구는 이러한 정보격차가 발생ㆍ심화되는 원인은 무엇이며 정보취약계층의 정, 

보접근성 향상 측면에서 이를 해결하기 위한 방안 중 대표적으로 언급되는 사용성평
가와 관련한 쟁점 및 해결방안은 무엇인지를 모색해 보는 데 그 목적을 두고 있다 이. 
를 위한 구체적인 연구문제는 다음과 같다.

정보격차가 발생ㆍ심화되는 원인은 무엇인가1. ?
정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상 관련 쟁점과 해결방안은 무2. 
엇인가?

 

정보격차 발생ㆍ심화 원인. Ⅱ
 

정보격차가 발생하는 원인의 사회경제적인 지위 지리적 요인 성별 정보통신기기, , , 
의 소유 유무 등 여러 가지 요인으로 인해 유래할 수 있다 그러나 대표적인 것(ICT) . 

으로는 다음과 같은 두 가지를 들 수 있다(Bolt & Crawford, 2000). 
첫째 정보에 접근ㆍ활용할 수 있는 기기또는 테크놀로지 자체의 소유 유무에 따, ( ) 

라 발생하는 격차제 차 정보격차이다 인터넷을 통해 정보를 접근ㆍ활용하려면 인터( 1 ) . 
넷에 접속ㆍ활용할 수 있는 기기 즉 컴퓨터나 모바일 기기 등이 갖추어져 있어야 한, 
다 그러나 경제적인 이유 등으로 인해 그러한 기기를 갖추고 있지 못한 사람은 정보 . 
자체에 접근할 수 있는 통로 자체가 없다. 
둘째 정보에 접근ㆍ활용할 수 있는 기기또는 테크놀로지를 소유하고 있다고 하더, ( )

라도 해당 기기들을 통해 실제로 접근ㆍ활용하고자 하는 정보 특히 콘텐츠에 대한 , , 
접근이 불가능하거나 어려운 경우이다제 차 정보격차 예를 들어 컴퓨터나 인터넷( 2 ). , , , 
모바일기기 등을 갖추고 있는 사용자일지라도 콘텐츠 자체가 해당 기기를 통해 접근
할 수 없으면 결국 그 사용자는 원하는 콘텐츠에 접근ㆍ활용할 수 없게 된다, . 
사실 아직도 후진국의 경우 상당한 사람들이 제 차 정보격차 문제에 봉착하고 있, 1

다 그러나 우리나라의 경우에는 전체 가구 중 가구 내 인터넷 접속이 가능한 가구의 . 
비율이 에 이르고 있으며 인터넷 접속 가구 중 가구 내 모바일 인터넷에 접속 가99.7% , 
능한 가구의 비율이 99.9%(과학기술정보통신부ㆍ한국정보화진흥원, 2020a에 이르고 있)
어 사실상 제 차 정보격차 문제는 거의 해소되었다고 볼 수 있다 따라서 현재의 정보, 1 . 
격차 문제는 주로 제 차 정보격차로 인해 발생하고 있다고 할 수 있다 다시 말해서 적2 . , 
어도 우리나라에서 발생하고 있는 현재의 정보격차의 핵심요인은 기기를 접근ㆍ활ICT 
용할 수 있는 콘텐츠에 대한 접근성이 제대로 준수되지 않음으로써 발생하고 있다 하겠
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다.
이러한 제 차 정보격차 문제를 해결하기 위하여 우리 정부를 포함하여 세계 각국 2 , , 

그리고 국제기구들은 정보접근성대표적인 것으로 웹이나 모바일 앱 콘텐츠 키오스크( , 
접근성 등에 대한 접근성을 들 수 있다 그러나 본고에서는 웹과 모바일 웹 콘텐츠 접. 
근성에만 한정하지 않는다 을 보장하기 위한 법률이나 제도 지침 등을 마련ㆍ시행하.) , 
고 있다. 
우리나라의 경우 정보취약계층을 포함한 전 국민의 정보접근성을 보장하기 위하여 , 

제정ㆍ시행되고 있는 대표적인 법률과 제도 지침 등으로는 정보화촉진기본법, (1995󰡔 󰡕
년에 제정된 이후 년에 국가정보화 기본법 으로 전면 개정 그리고 년에 지, 2009 , 2020󰡔 󰡕 󰡔
능정보화 기본법 전부 개정되어 현재에 이르고 있음 및 동법 시행령 장애인차별금) , 󰡕 󰡔
지 및 권리구제 등에 관한 법률약칭 장애인차별금지법 과 동법 시행령 웹접근성 ( : ) , ‘󰡕
품질마크 인증제도 한국형 웹콘텐츠 접근성 지침 모바일 웹 콘텐츠 접근성 지침’, ‘ ’, ‘ ’, 
무인정보단말기 접근성 지침 등을 들 수 있다‘ ’ .
정부는 이러한 법률이나 제도 지침 등을 통해 정보접근성을 보장하기 위한 노력을 , 

지속적으로 경주해 오고 있다 그 결과 웹 접근성을 예를 들면 공공기관의 경우 해당 . , , 
법률이나 제도 지침 등이 마련ㆍ시행되기 전보다 정보접근 수준이 상당히 향상되었으, 
며 민간기관의 경우에도 지속적으로 향상되고 있다, .
구체적으로 웹 접근성 실태조사는 공공기관의 경우 행정안전부에서 민간기관은 과, , 

학기술정보통신부에서 주관하여 실시해 오고 있으며 민간기관의 경우에는 해당 실태, 
조사 결과를 공개하고 있다 그러나 공공기관의 경우 이전에는 개괄적으로나마 언론. , 
보도 형태로 해당 결과가 공개되었으나 전자정부 웹사이트 품질관리 지침 개정, 2020 
에 따라 공공의 웹사이트 품질관리를 개별기관 품질관리체계로 전환하여 행정공공기
관 웹사이트 품질관리 수준진단 대상이 개 웹사이트공공 전체 웹사이트의 미77 ( 3% 
만로 이를 공공 웹사이트 전체를 대표하는 지표로 제시하기 어렵다는 이유로 언론 공)
지를 비롯하여 자료를 공개하고 있지 않아 더이상 공공기관의 웹 접근성 준수실태를 
알 수 없다 그럼에도 불구하고 과학기술정보통신부와 에서 행한 웹 접근성 . , NIA 2019 
실태조사 결과 표 참조를 보면 중앙행정기관 관련 지자체 관련 공공기관 관련(< 1> ) , , , 
에 따라 상당한 차이를 보이지만 민간기관에 비해서는 상당히 높은 것으로 나타났다, .
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점수 대상기관 수 점수 대상기관 수
민간 53.3 928 지자체 관련 77.0 26

중앙행정기관 관련 93.7  15 공공기관 관련 85.3 31

표 웹 접근성 실태조사 결과 요약< 1> 2019  
단위 점수 점 만점( : , 100 )

출처 과학기술정보통신부ㆍ한국지능정보사회진흥원 와 과학기술정보통신부ㆍ한국지능: (2020), p.26
정보사회진흥원 의 데이터를 재구성함 (2019), p.22

그러나 민간기관의 경우 공공기관이 정보접근성 수준이 현격하게 낮고 정보접근성 , , 
수준 자체만으로 볼 때도 접근이 매우 어려운 것으로 나타났다웹 접근성 실태조사 결(
과 년 전체 평균점수는 점 년 전체 평균점수는 점로 나타남, 2019 53.7 , 2020 60.7 )(과학기
술정보통신부ㆍ한국정보화진흥원, 2020b 표 참고 특히 공공기관이나 민간기관 모)(< 2> ). 
두 정보취약계층이 요구ㆍ기대하는 정보접근성 수준과 그들이 체감하는 정보접근성 수준 
간에는 상당한 차이가 있는 것으로 나타나고 있다.

년도 전체
평균

도매 및 
소매업

숙박 및 
음식점업

정보
통신업

금융 및 
보험업 부동산업 교육 

서비스업

보건업 및 
사회복지
서비스업

예술, 
스포츠 및 
여가관련 
서비스업

2020 60.7 55.3 53.6 63.0 71.5 60.8 62.9 59.3 61.1
2019 53.7 57.9 59.2 51.8 60.7 58.7 58.2 35.6 46.2

표 웹 접근성 실태조사 결과 민간기관< 2> 2019-2020 ( ) 
단위 점수 점 만점( : , 100 )

출처 과학기술정보통신부ㆍ한국지능정보사회진흥원 과 과학기술정보통신부ㆍ한국지능: (2020), p.26
정보사회진흥원 의 데이터를 재구성함 (2019), p.22

정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상 관련 쟁점. Ⅲ

그렇다면 정보취약계층의 정보접근성 요구ㆍ기대 수준과 체감 수준 간에 왜 이러한 
차이가 발생하는가 본 연구에서는 이러한 차이가 발생하는 대표적인 원인은 사용성? 
과 관련이 있다고 보고 이와 관련한 쟁점을 중심으로 살펴보고자 한다, . 

정보접근성과 사용성 간 인식 차이로 인한 정보접근성에 대한 요구ㆍ기대 등의 차이 1. 

첫 번째이자 대표적인 쟁점은 정부 또는 공공 민간기관과 정보취약계층 간에 정보/
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접근성과 사용성에 대한 인식은 동일한가이다 애석하게도 정부 또는 공공 민간기관과 . , /
정보취약계층 간에 정보접근성과 사용성에 대한 인식은 상당한 차이를 보이며 그 결, 
과 양자 간의 정보접근성과 사용성에 대한 기대나 요구는 상당한 차이를 보인다 다시 . 
말해서 정부는 정보접근성을 주로 정보에 대한 접근 가능성에 초점을 두고 정책이나 , 
지침 등을 마련ㆍ시행하고 있지만 정보취약계층은 정보에 대한 접근뿐만 아니라 그것, 
을 유용하게 활용할 수 있는 것까지 즉 사용성 까지를 요구ㆍ기대하고 있어 , (usability)
정보접근성을 좀 더 포괄적으로 인식ㆍ요구하는 경향이 있기 때문에 양자 간에 실제, 
에 대한 인식에 차이가 있다 하겠다 따라서 정부는 일차적으로 특정 정보에 대한 접. 
근성을 적정수준 이상 준수하는 데 초점을 두기 때문에 일단 정보접근성을 일정 수준 
이상을 준수하면 그것으로 만족하는 데 반해 정보취약계층은 사용성이 낮으면 결과적, 
으로 정보접근성도 낮다고 보기 때문에 추가적인 개선을 요구한다 즉 이러한 문제는 . , 
사용성과 접근성에 대한 이해가 상이하기 때문에 발생한다고 하겠다. 
그렇다면 사용성과 접근성이란 무엇이며 어떠한 차이가 있는가, ? 
사용성에 대한 가장 잘 알려진 정의로는 특정 사용자가 특정 사용 맥락에서 특정 “

목적을 달성하기 위해 시스템 제품 또는 서비스, 를 효과적 효율적 및 만족스럽게 사, 
용할 수 있는 정도 라고 정의한 을 들 수 있다 이 정의는 특정 사” ISO 9241-11(2018) . “
용자가 특정 사용 맥락에서 특정 목적을 달성하기 위해 제품을 효과적 효율적 및 만, 
족스럽게 사용할 수 있는 정도 라고 정의한 기존 의 정의에 시스템” ISO 9241-11(1998)
과 서비스까지를 포함하여 확장한 것이다 여기에서 특정 사용자 란 시스. (specific user)
템이나 제품 또는 서비스를 운영하거나 시스템이나 서비스 등의 결과물 을 사(output)
용하거나 그러한 시스템 등을 지원하는 사람들을 포함하여 시스템이나 제품 또는 서, , 
비스와 상호작용하는 사람을 의미하며 특정 목적 이란 의도된 결과, (specific goals)

를 의미한다 또한 특정 사용 맥락 이란 특정 사(outcomes) . (a specified context of use)
용자 목적과 과제 자원 환경의 조합이며 특히 여기에서 과제란 특정 목적을 , (tasks), , , 
달성하기 위해 수행되는 일련의 활동이며 환경이란 기술적 물리적 사회적 문화적, , , , , 
조직적 환경을 의미한다. 
특히 이 정의에서는 사용성 측정을 위한 세 가지 핵심척도 즉 효과성, , (effectiveness), 

효율성 만족도 를 제시하고 있는데 효과성이란 사용자가 특정 (efficiency), (satisfaction) , “
목적을 달성하는 정확도와 완전성 을 의미하며 효율성이란 달성된 결과 와 관” , “ (results)
련하여 사용된 자원 을 의미하고 만족도란 시스템 제품 또는 서비스의 사용으로 인” , “ , 
한 사용자의 신체적 인지적 감정적 반응이 사용자의 요구와 기대를 충족시키는 정도, , ”
를 의미한다(ISO 9241-11: 2018(en)). 
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과 은 Rubin Chisnell(2008) 사용성에 대해 명확하게 정의하지는 않았지만 제품이나 , “
서비스가 진실로 사용가능할 때 사용자는 장애나 망설임 의문없이 자신이 원하는 방식, , 
으로 자신이 하고 싶은 일을 할 수 있다 라고 .”(p.4) 언급하며 사용가능하려면, (usable) 
제품이나 서비스는 유용성 효과성 효율성 만족(usefulness), (effectiveness), (efficiency), 
도(satisfaction), 학습가능성 접근성 을 지녀야 한다고 주장했다(learnability), (accessibility) . 
여기에서 유용성이란 제품이 사용자의 목적을 달성할 수 있도록 해주는 정도 를 효“ ” , 
과성이란 제품이 사용자가 기대하는 방식으로 동작하는 정도와 사용자가 의도한 대로 “
제품을 쉽게 사용할 수 있는 정도 를 효율성이란 사용자의 목적이 정확하고 완전하” , “
게 달성될 수 있는 신속성 을 만족도는 제품에 대한 사용자의 인식 느낌 의견 을” , “ , , ” , 
학습가능성은 효과성의 일부이며 사용자가 미리 정해진 양의 훈련을 받은 후시간이 “ , (
필요하지 않을 수도 있음 일정 수준의 역량으로 시스템을 운영할 수 있는 능력 을 의) ”
미한다 또한 접근성은 광의의 의미로는 목적을 달성하기 위해 필요한 제품에 대한 . “
접근 권한 을 말하며 협의로는 장애인도 제품을 사용가능하게 만드는 것 을 의미한” , “ ”
다 그들은 또한 사물을 사용가능하고 접근가능(Rubin & Chisnell, 2008: 4-5). (usable) 
하게 만드는 것은 사용자 중심 설계 라는 보다 (accessible) (user-centered design: UCD)
광의의 학문의 일부라고 보았다. 

는 접근성은 사용성의 하위개념이라는 전제하에 사용성은 효과적이고Henry(2002) , , 
효율적이며 만족스러운 사용자 인터페이스를 설계하는 것이라고 정의하였다 특히 그, . 
는 웹사이트의 사용성과 관련하여 다음과 같은 다섯 가지를 사용성의 중요 구성요소
로 보았다(pp.7-8).

! 학습가능성 처음 방문자도 좌절하지 않고 웹사이트를 효과적으로 (learnability): 
사용할 수 있는가?)

! 기억가능성 방문자가 재방문 시 그 웹사이트의 사용법을 기억하(memorablity): 
고 있는가?

! 효과성 방문자가 웹사이트를 쉽게 내비게이션하면서 다음에 무엇(effectiveness): 
을 할 것인지를 결정하고 콘텐츠를 이해할 수 있는가 설계는 일관성 있고 예측? 
가능한가?

! 효율성 방문자가 적절한 시간 내에 자신이 필요로 하는 것을 찾고 (efficiency): 
목적을 달성할 수 있는가?

! 만족도 방문자가 웹사이트 사용에 대해 좋은 감정을 가지고 있는(satisfaction): 
가 다시 사용할 의향이 있는가 콘텐츠가 효과적으로 제시되고 있는가? ? ?

아울러 는 위와 같은 사용성 구성요소 모두가 접근성에도 도움이 되지, Henry(2002)
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만 만족도는 접근성과는 다소 거리가 있다고 보았다, .
한편 접근성이란 장애인이나 고령자 등과 같은 정보취약계층뿐만 아니라 비장애 사, 

용자까지를 포함하여 모든 사람이 장애 유무 등에 상관없이 시스템이나 제품 서비스 , 
등에 접근ㆍ이용할 수 있도록 보장하는 것을 말한다 특히 웹 과 관련하여. (Web) , 

는 웹 접근성을 장애인들이 웹사이트와 도구들을 W3C(World Wide Web Consortium) “
동등하게 인식하고 이해하며 내비게이션하고 상호작용할 수 있다는 것을 의미한, , , 
다 라고 정의하고 있으며 양질의 웹사이트와 웹 도구를 만들기를 원하.”(W3C, 2021a) , “
면서 사람들이 제품과 서비스를 사용하지 못하도록 배제하기를 원치 않는 개발자와 
조직에게는 필수적 이라고 보고 있다 는 또한 웹을 접근가능하게 ”(W3C, 2021b) . W3C
만들기 위해서는 콘텐츠 웹 브라우저 와 미디어 플레이(content), (Web browsers)① ② 
어 그리고 다른 사용자 에이전트 보조공학(media players), ‘ (user agents)’, (assistive ③ 

사용자 개발자 저작도구technology), (users), (developers), (authoring tools), ④ ⑤ ⑥ 
그리고 평가도구 가 있어야 하며 이들이 접근가능한 방향으로 나(evaluation tools) , ⑦ 
아가도록 상호의존적으로 작동해야 하고 접근가능한 웹사이트나 도구를 설계ㆍ개발하, 
기 위해서 설계ㆍ개발자 등은 등과 같은 기술 사양HTML, ARIA, CSS (technical 

등에 기초하여 마련된 접근성 지침 을 활용할 필specification) (accessibility guidelines)
요가 있다고 주장한다 그림 참조([ 1] ).  

그림 웹 접근성 필수 구성요소와 기술사양 접근성 지침과의 관계[ 1] ,  
출처: W3C (2018). Essential components of Web accessibility. 

https://www.w3.org/WAI/fundamentals/components/
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이상에서 논의한 사항들을 요약ㆍ정리해 보면 기술사양 접근성 지침 접근성 사용, , , , 
성 사용자 중심 설계 간에는 그림 와 같은 포함관계가 있다 하겠다, [ 2] . 
그림 를 보면 접근성 지침은 와 같은 기술 사양을 모두 포함하고 있지 [ 2] , HTML 5

않기 때문에 접근성 지침을 모두 준수하더라도 접근성을 온전히 준수하고 있다고 보, 
기 힘들며 사용성은 예를 들어 만족도와 같은 접근성 구성요소와는 일부 다른 구성요, 
소를 포함하고 있기 때문에 접근성보다 더 포괄적인 개념이고 사용자 중심 설계, 

가 가장 포괄적인 개념임을 알 수 있다 따라서 접근성과 사용성은 상호 간에 (UCD) . 
밀접한 관계성을 가지고 있지만 동일하지 않다.

그림 기술사양 접근성 지침 접근성 사용성 사용자 중심 설계 간의 관계[ 2] , , , , 

문제는 정보취약계층을 포함하여 대부분의 비장애 사용자들도 정보접근성을 준수하
도록 요구하면서 접근성이 아닌 사용성까지를 준수해 줄 것을 요구ㆍ기대하고 있다는 
점이다 물론 현재로서는 대부분의 경우 접근성마저도 제대로 준수하고 있지 않은 경. , 
우가 허다하기 때문에 접근성에 대한 요구 중 대부분이 사용성까지를 포함하는 것이 
아닌 접근성에 더 중점을 두고 있고 이 사용성과 접근성을 엄격하게 구분하기 어려운 , 
상황들도 상당히 많다 따라서 바로 이러한 이유 때문에 접근성 지침 등에 기반하여 . 
아무리 엄격하게 접근성 준수 실태조사를 실시한다고 하더라도 실태조사 결과와 정보
취약계층이 체감하는 준수수준 간에는 불가피하게 어느 정도의 차이가 발생할 수 밖
에 없다 하겠다.
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정보접근성 실태조사 시 사용되는 지침이나 평가기준 등의 현행화 미비2. 

두 번째 쟁점은 정보접근성 실태조사 시 사용되는 지침이나 평가기준 등이 현재의 
정보활용 실태를 적절하게 반영하고 있는가 하는 점이다 애석하게도 현행 정보접근. , 
성 실태조사를 위해 사용되고 있는 지침이나 평가기준 등이 정보취약계층을 포함하여 
정보사용자의 정보활용 실태를 정확하게 반영하고 있지 못하다 구체적으로 정부는 . , 
현재 지능정보화 기본법 시행령 제 조 제 항제 호 제 호 웹사이트 이동통신34 1 1 3 (1. , 2. ～󰡔 󰡕 
단말장치에 설치되는 응용 소프트웨어 이용자의 조작에 따라 서류 발급 정보 제공, 3. , , 
상품 주문ㆍ결제 등의 사항을 처리하기 위하여 설치하는 무인정보단말기에서 명시한 )
유ㆍ무선 정보통신을 대상으로 실태조사를 실시하고 있다 그러나 실태조사를 위해 사. 
용되고 있는 지침이나 평가기준이 상당히 오래되어 실태조사에서 최근의 유ㆍ무선 정
보통신 기기나 정보 유형 등이 지닌 특성 등을 제대로 반영하고 있지 못하다 예를 들. 
어 웹 접근성의 경우 현재 실태조사를 위해 사용되고 있는 지침은 년 월 일에 , , 2015 3 31
개정ㆍ시행되고 있는 까지를 반영한 웹 접근성 국가표준인 한국형 웹 콘, WCAG 2.0 ｢
텐츠 접근성 지침 로서 무려 년 이상이 경과한 지침이다 그 사이에 는 2.1 , 6 . W3C 2018｣
년 월 일에 을 공표하였으며 조만간에 를 공표할 예정이다6 5 WCAG 2.1 , WCAG 2.2 . 
또한 지난 년 동안 웹 콘텐츠 자체의 제작방식뿐만 아니라 웹을 통한 콘텐츠의 접근6
ㆍ활용율보다 모바일기기를 통한 콘텐츠의 접근ㆍ활용율이 급격하게 증가하면서 웹사
이트의 콘텐츠의 대부분이 반응형으로 설계ㆍ제작되고 있는 등의 급격한 변화가 있어 
왔다 따라서 이미 언급한 바와 같이 현행 실태조사는 현재의 웹 활용 실태를 적절하. , , 
게 반영하고 있지 못하고 있으며 이는 이동통신단말장치에 설치되는 응용 소프트웨어, 
모바일 애플리케이션와 무인정보단말기키오스크 역시 동일한 문제를 안고 있다( ) ( ) . 

체계화되고 검증된 사용성평가방법론 미비3. 

세 번째 쟁점은 사용성평가를 위한 체계화되고 검증된 평가방법론이 구비ㆍ활용되
고 있는가이다 비록 정보접근성과 사용성에 대한 중요성을 모두 인식하고 있고 정보. 
접근성과 사용성 간에 격차를 줄이기 위해서는 정보접근성 준수율을 파악할 때 사용
성평가를 시행할 필요가 있다고 하더라도 아직까지도 정보취약계층을 대상으로 체계, 
화되고 검증된 사용성평가방법론이 제대로 체계화되어 있지 않다는 점이다 물론 현재 . 
사용성 자체에 대한 평가방법론은 상당한 이론적인 체계를 갖추고 있다 하겠다 그러. 
나 본 연구에서 초점을 두고 있는 정보취약계층을 위한 정보접근성 증진을 위한 사용
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성을 향상하기 위하여 채택ㆍ활용할 수 있는 사용성평가방법론에 대해서는 정보접근
성 관련 연구자나 전문가 장애인단체 등에 따라 상당한 이견이 있다 일반적으로, . , 

와 에 따르면 사용성평가 란 제품을 사용해 보는 Dumas Redish(1993) , (usability testing) “
실제 사용자를 관찰하고 제품이 쉽거나 어려운 구체적인 방법에 대한 정보를 수집하
는 체계적인 방법 으로서 주요 목적은 제품의 사용성을 증진하는 데 있으며 사”(p.12) , , 
용성평가 참여자는 실제 사용자임과 동시에 실제 과제를 수행하고 평가자는 평가참여, 
자가 행하고 말하는 것을 관찰ㆍ기록하며 해당 데이터를 분석하고 실제 문제를 진단, 
하며 해당 문제들을 수정하기 위한 변화를 권고하는 다섯 가지의 특성을 지니고 있다, 
(p.22). 
본고에서는 정보취약계층을 위한 정보접근성을 향상하기 위한 사용성 증진방안을 

논하고 있는 바 사용성평가와 관련하여 쟁점이 되는 것은 위에서 언급한 바와 같이 , 
엄격하게 말하면 접근성과 사용성이 구분되기 때문에 달리 접근해야 한다는 점과 그
럼에도 불구하고 접근성과 사용성을 엄격하기 구분하기 어렵고 접근성 문제를 다룸에, 
도 불구하고 사용성에 대한 요구가 지속되는 상황에서 이를 무시하기는 어려움 측면
이 있다는 점이다 후자의 경우를 받아들일 경우 사용성평가를 행할 때 평가의 타당. , 
도와 신뢰도를 유지하기 위해서 실제 참여자를 누구로 몇 명이나 포함하여 시행해야 , 
하느냐 하는 것이다. 
세 번째 쟁점은 정보접근성 향상을 위해 사용성평가를 도입할 때 사용성평가 참여, 

자를 누구로 그리고 몇 명을 선정하여 시행할 것인가와 같은 문제들과 밀접한 관련이 , 
있다 물론 전통적인 사용성평가에서 사용하는 것과 같이 전체 집단 구성비를 고려하. 
여 집단 구성비율에 따라 샘플링을 하는 확률 모델을 사용하여 필요한 사용성평가 참
여자 수를 결정할 수 있을 것이다 선행연구들에서는 일반적으로 사용성평가 시 시간. 
이나 비용 등을 고려해 볼 때 명 정도가 적절한 것으로 권장하고 있다 예를 들어3 5 . , ～

는 명만으로도 사용성 문제의 이상을 그리고 및 Virzi(1992) 4 5 80% , Nielsen(2000) ～
는 명만으로도 대부분의 사용성 문제가 확인된다고 주장하였다 물론 Lewis(1994) 3 5 . ～

그리고 이 주장한 바와 같이 사용성평가에서 평가참여Jacobsen, Hertzum, John(1998) , “
자 수를 추가하면 추가할수록 사용성평가의 효과 역시 높아진다 고 볼 수 있다”(p.256) . 
그러나 사용성평가 참여자 수가 많을수록 시간과 비용의 문제가 수반된다.
문제는 시간과 비용 등을 감안해 볼 때 선행연구에서 권장하고 있는 명 정도로 3 5～

정보소외계층을 위한 정보접근성 관련 사용성평가를 시행한다고 할 때 이해집단들이 , 
해당 결과가 타당하고 신뢰롭다고 수용할 수 있는가 하는 것이다 특히 예를 들어 장. 
애인의 경우만 고려하더라도 장애인복지법 시행령 제 조장애의 종류 및 기준제, 2 ( ) 1󰡔 󰡕 



정보취약계층의 정보에 대한 사용성 향상 방안 탐색

- 63 -

항에 따른 장애 종류는 대분류만으로도 지체장애인 뇌병변장애인 시각장애인 청각장, , , 
애인 언어장애인 지적장애인 자폐성장애인 등을 포함하여 가지에 이르며 소분류와 , , , 15 , 
세분류 장애 정도까지를 고려하면 그 수는 급격히 증가한다 그러나 정보소외계층에 , . 
장애인뿐만 아니라 고령자 저소득층 농어민 다문화 북한이탈주민 등이 포함된다고 , , , , 
볼 때 각 계층별로 최소 한 명을 사용자평가에 참여시킨다고 하더라도 기존 선행연구, 
에서 권장하고 있는 명은 훌쩍 넘는다 이는 정보취약계층의 정보접근성 향상을 3 5 . ～
위해 사용성평가를 시행할 때 전통적인 사용성평가방법론과는 다른 사용성평가방법론
을 개발ㆍ시행할 필요가 있음을 시사한다 하겠다.
한편 현재 우리나라의 경우 웹 모바일 키오스크 접근성 실태조사와 웹접근성품질, , , , 

마크인증을 위한 심사에서 사용성평가를 도입ㆍ활용하고 있다 그러나 대부분의 경우 . 
사용자평가는 많아야 명 정도대표적으로 시각 청각 지체장애인로 시행하고 있고3 ( , , , ) , 
경우에 따라서는 형식적으로 또는 아예 시행하고 있지도 않는 것으로 알려지고 있다. 
바로 이러한 이유때문에 앞에서 언급한 바와 같이 실태조사나 인증심사 결과와 실제 , , 
정보소외계층이 체감하는 정보접근성 준수율 간에 격차가 나는 주요 이유 중 하나라 
하겠다 따라서 제대로 된 사용성평가를 포함한다고 할 때 일반적인 절차뿐만 아니라 . , 
가장 쟁점이 되고 있는 사용성평가 참여자를 어떻게 구성해야 하는지에 대한 체계적
이고 검증된 사용성평가방법론이 마련되지 않으면 안 된다.

정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상 방안. Ⅳ

위에서는 정보취약계층의 정보접근성 증진을 위한 사용성 향상과 관련한 대표적인 
세 가지의 쟁점 즉 정부 또는 공공 민간기관과 정보취약계층 간의 사용성과 접근성에 , /
대한 인식 등의 차이로 인한 정보접근성에 대한 요구ㆍ기대와 실태와의 차이 현행 정, 
보접근성 실태조사에서 사용되고 있는 지침이나 평가기준 등의 현행화 미비 그리고 , 
체계화되고 검증된 사용성평가방법론 미비에 대하여 논의하였다 이 중 본 연구에서. , 
는 특히 사용성에 보다 초점을 두고 있기 때문에 이하에서는 첫 번째와 세 번째 쟁점, 
을 해결하는 방안에 초점을 맞추어 논의하고자 한다. 
첫째 정부 또는 공공 민간기관과 정보취약계층 간의 사용성과 접근성에 대한 인식 , /

등의 차이로 인한 정보접근성에 대한 요구ㆍ기대와 실태와의 차이를 줄이기 위해서는 
원론적인 측면에서 접근해 볼 때 사용성과 접근성에 대한 인식을 제고할 필요가 있다, . 
즉 사용성과 접근성 간에는 공통적인 특성이 상당히 많지만 또한 차이가 있음을 명, , 
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확히 하고 이를 명시적으로 알릴 필요가 있다, . 
그러나 다른 한편으로는 점점 더 웹이나 모바일 키오스크 등의 분야에서 접근성, , IT

과 사용성 간의 경계가 모호해지고 있는 상황에서 이 둘을 엄격하게 구분하는 것이 
쉽지 않은 점을 감안할 때 접근성에 보다 초점을 두거나 엄격하게 구분하여 법률이나 , 
지침 평가기준 정책 제도 등을 마련ㆍ시행하기보다 점차 사용성에 초점을 두는 방향, , , 
으로 즉 정보접근성을 좀 더 포괄적인 관점에서 접근할 필요가 있다 하겠다 이는 미, . 
국 캐나다 등 뿐만 아니라 와 같은 정보접근성 관련 국제기구 등에서 정보, , EU W3C
접근성을 점차 단순히 접근성의 측면에서뿐만 아니라 인권보장 차별금지 보편적 설, , 
계 등의 보다 포괄적인 관점에서 접근하는 방향으로 나아가고 있으며 우리나라의 경, 
우에도 차별에 대하여 포괄적인 특성을 지닌 차별금지법안 에 대한 제정 요구가 높( )󰡔 󰡕
아지고 있는 상황을 고려해 볼 때 현행 정보접근성 관련 법률이나 지침 평가기준 정, , , 
책 제도 등 역시 접근성에서 사용성으로 확장해 나갈 필요가 있다고 하겠다, . 
둘째 이미 언급한 바와 같이 정보접근성을 향상시키기 위한 방안 중 하나로 사용, , 

성평가가 부분적으로 도입ㆍ시행되고 있으나 평가참여자 대상이나 참여자 수 등에 대
한 체계적이고 검증된 사용성평가방법론이 마련되어 있지 않다 그 결과 설문조사 결. , 
과 등에 대한 타당도와 신뢰도를 확보하고 있지 못하다 따라서 정보소외계층을 대상. 
으로 한 정보접근성 평가 시 적용할 수 있는 다양한 장애 유형이나 정도뿐만 아니라 , 
계층까지를 포괄하는 정보취약계층과 정보접근성이라는 특성이나 대상에 보다 초점을 , 
둔 맞춤형의 체계적으로 검증된 사용성평가방법론을 조속히 마련ㆍ시행할 필요가 있
다.      
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