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ABSTRACT 

Objective: 본 연구는 웹 기반의 컨텐츠 관리 시스템(Contents Management System; CMS)에 관한 사용성 평가 
방법을 제안하고, 해당 제품 영역에서 발생할 수 있는 사용성 이슈를 규명하기 위해 수행되었다. 
Background: 웹 컨텐츠의 비중이 점차 늘어남에 따라, 이를 효과적으로 구축/관리할 수 있는 CMS에 대한 
관심 또한 증가하고 있다. 최근에는 홈페이지 저작 도구, 웹사이트 관리 등 다양한 기능들이 CMS에 통합
되었으며, 작업방식에 있어서는 웹 기반의 협업을 지원하는 방향으로 변화하고 있다. 이로 인해 이전에 비

해 다양한 사용자가 각기 다른 역할과 권한을 가지고 CMS를 사용하게 되었으나, 변화한 CMS 사용 환경을 
고려한 사용성 평가 방법은 부재하는 실정이다. 이에 본 연구는 오늘날의 웹 환경을 고려한 CMS의 사용성 
평가 방법론을 제작하고자 하였다. Method: 이를 위해 기존의 사용성 원칙과 소프트웨어 사용성 평가 방법
론에 대한 연구를 수집하여 CMS에 적합한 사용성 평가 체계를 수립하였으며, 개발 중인 CMS에 대해 휴리
스틱 평가와 사용자 실험을 수행하였다. Results: 연구 결과, 다양한 사용자들이 CMS를 이용함에도 불구하
고 현재의 시스템은 개발자 위주로 설계되어 있음을 확인할 수 있었으며, 이로 인해 학습용이성과 유연성

에 있어서 상당수의 문제점이 발생함을 확인하였으며, 관련된 사용성 이슈와 디자인 제언을 도출하였다. 
Conclusion: 본 연구를 통해 웹 컨텐츠 저작 및 관리에 있어 최근의 변화된 관점을 반영한 사용성 평가 방
법론이 수립되었으며, 이를 통해 웹 관리 도구의 특성이 반영된 사용성 이슈를 진단할 수 있었다. 
Application: 또한, 본 연구를 통해 다양한 사용자들이 사용하는 시스템의 사용성에 대한 고찰과, 보다 유용
하고 사용하기 편한 협업 도구 및 컨텐츠 관리 시스템 설계에 대한 기여가 이루어질 것으로 기대한다. 
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1. Introduction 

웹 사이트의 이용이 점차 보편화되고 고도화됨에 따라 
웹 상의 컨텐츠 또한 기하급수적으로 증가하게 되었다

(McManis et al., 2001). 이러한 추세에 따라 텍스트와 각종 
멀티미디어, HTML 문서와 같은 웹 상의 다양한 컨텐츠들

을 효과적으로 관리할 수 있는 웹 컨텐츠 관리 시스템 
(Web Content Management System; WCMS)의 중요성과 그 활
용 영역이 증가하게 되었다. 또한 웹 2.0 패러다임이 대두

됨에 따라, 오늘날의 인터넷은 대부분의 이용자가 일방적

으로 필요한 정보를 전달받거나 소비하는 것을 넘어서, 스

스로가 정보의 생산자이자 소비자로써, 또는 공유자로써 
적극적인 양방향적 정보 활동을 촉진하는 공간으로 점차 

변화하고 있다. 이러한 환경적 변화에 따라 WCMS의 성격 
또한 변화하게 되었는데, 과거에는 소수의 웹 개발자나 디

자이너, 홈페이지 관리/운영자의 제한적인 활용을 염두에 
두고 개발된 반면, 오늘날의 WCMS는 필요에 따라 다양한 
수준의 컴퓨터 사용 기술과 배경의 사용자들이 사용할 수 
있도록 진화하고 있다. 또한, 기업의 업무에 있어서도 웹 
기반의 협업이나 내용 관리의 비중이 증가하고, 비정형 데

이터가 기업 내부 IT 자원의 큰 비중을 차지하며 이러한 
형태의 데이터를 수정, 생성, 관리, 공유, 전송할 수 있는 
효과적인 플랫폼으로 웹이 주목을 받게 되면서, 오늘날 웹 
컨텐츠의 관리는 단지 소수의 웹 전문가의 전문적 업무가 
아닌, 대부분의 조직 구성원들이 필요에 따라 수행할 수 있
어야 하는 업무의 성격을 띄게 되었다. 즉, 과거의 WCMS
는 대기업을 위한 엔터프라이즈 솔루션이었다면 최근의 



 

 

WCMS는 점차 중소기업, 개인들까지도 사용할 수 있도록 
맞춤화, 소형화 또는 모듈화 되는 경향에 있다 (McKeever, 
2003). 

이처럼, 웹 컨텐츠의 질적인/양적인 환경 변화와 활용 행

태가 변화함에 따라 오늘날 WCMS는 과거와 다른 사용 양
상을 보이고 있다. 서로 다른 수준의 배경 지식과 컴퓨터 
사용 능력을 보유한 사람들의 활용으로 인해 사용자의 유

형이 다양해지게 되었다. 그러나 사용자의 유형이 다양해

졌음에도 불구하고, WCMS의 설계 자체는 여전히 전문가의 
사용만을 염두에 두고 수행되고 있다. 따라서, 본 연구에서

는 WCMS의 사용성 평가를 위해 고려해야 하는 지표를 고
찰함과 함께, 현재 개발 중인 WCMS를 대상으로 휴리스틱 
평가와 과업 기반의 사용성 실험을 수행하여 WCMS 개발 
시 발생할 수 있는 사용성 이슈를 고려하고자 한다. 또한, 
사용성 전문가들에 의한 휴리스틱 평가와 실제 웹 개발자

들에 의한 과업 기반의 사용성 실험을 통해 도출되는 사용

성 문제에 어떠한 차이가 있는지에 대해 고찰하고자 한다.  

2. Background 

2.1 Web Content Management System (WCMS) 

오늘날 인터넷 환경의 발전과 함께 웹 상의 컨텐츠가 
갖는 중요성이 증가함에 따라, 이러한 컨텐츠를 효과적으

로 관리할 수 있는 솔루션에 대한 관심 또한 높아지고 있
다. 일반적으로 컨텐츠는 생산에서 수정, 승인과 출판, 보

관과 분해, 그리고 제거라는 일련의 생애 주기를 반복하

는 성향을 갖고 있는데, 웹 컨텐츠 관리 시스템 (Web 
Content Management System; WCMS)은 이를 효율적이고 일
관성 있게 수행할 수 있도록 지원하는 솔루션을 의미한다

고 볼 수 있다.  
Boiko (2001)은 그의 연구에서 광범위한 차원에서의 컨

텐츠 관리를 정의한 바 있는데 여기서 그는 컨텐츠 관리

를 컨텐츠 저작 및 출판, 배포와 그를 위한 웹 사이트 구

축에 이르는 영역으로 정의한 바 있다. Ashenden et al. 
(2001)은 컨텐츠 제공 및 관리 주체가 기업인 경우 웹 컨

텐츠의 열람자는 인트라넷을 통한 스태프와 엑스트라넷 
또는 인터넷 사이트를 통한 파트너, 공급자, 고객에 해당

한다고 주장한 바 있다. 
이러한 웹 컨텐츠의 속성은 2000년대 들어서면서 많은 

변화를 겪게 되는데, 과거의 웹 컨텐츠 관리가 상대적으

로 정적인 컨텐츠를 대상으로 하였고, 컨텐츠 생산이 수

동적으로 이루어지며, 상대적으로 간단한 구조와 에러에 
대해 비교적 높은 수용성을 갖고, 웹 마스터에 대한 의존

도가 높았던 반면 2000년대 이후로는 동적인 컨텐츠의 비
중이 증가하고 컨텐츠 생산이 자동적으로 이루어지며, 다

층적 구조를 갖게 되었으며, 또한 표준화와 규격화가 중

시돔에 따라 에러에 대한 수용성이 낮아지는 특성을 보인

다. 또한 웹마스터에 대한 의존도가 낮아지고, 비즈니스 
이해 관계자 또는 사용자의 제어 비중이 높아지는 특성을 
보이게 되었다 (McKeeber, 2003). 본 연구에서는 WCMS의 
사용성 평가 요인 도출에 있어 이러한 환경을 반영하고자 
하였으며, 자세한 내용은 3장에서 다루도록 한다. 

 

2.2 Usability Evaluation 

소프트웨어의 여러 품질 요소 중 사용성(Usability)은 해

당 소프트웨어가 얼마나 사용하기 편리한지를 의미하는 
척도로써 해당 소프트웨어를 활용한 작업의 효율성, 효과

성, 학습 용이성 등과 직결되는 중요한 요인이다. 사용성

을 평가하기 위한 다양한 평가 방법론이 존재하는데, 본 
연구에서는 그 중에서도 널리 알려진 방법인 휴리스틱 평
가 방법과 과업 기반의 사용자 실험을 채택하여 진행하였

다. 휴리스틱 평가의 경우 사용성 평가 원칙을 기반으로 
하여 제품의 실제 사용자 또는 사용성 전문가 등으로 구

성된 평가단이 제품을 평가하는 방법이며, 상대적으로 적

은 시간과 비용으로 많은 수의 문제점을 찾아낼 수 있다

는 장점으로 인해 여러 분야에서 활용되고 있는 평가 방

법론이다. 사용자 실험의 경우 실제 사용자를 대상으로 
사전에 정의된 과업 및 시나리오를 진행하도록 하고, 시

간 및 오류 횟수 등의 수행도를 관찰함과 함께 그 과정에

서 발생하는 사용성 문제들을 진단하는 방법이다. 사용자 
실험 기반 평가 방법의 경우 소프트웨어의 사용성 정도를 
정량화하여 보기 용이하다는 장점이 있으며, 실제 소프트

웨어를 사용하는 사람의 작업 패턴이나 환경을 효과적으

로 반영할 수 있기 때문에 제품의 최종 완성 단계에서 사
용성을 검토하기 위해 많이 활용되는 방법 중의 하나이

다.  

3. Method 

본 연구에서는 상기 기술한 두 가지의 방법을 종합적

으로 적용하고, 전문가와 사용자 모두를 대상으로 사용성 

평가를 수행함으로써 다양한 차원의 사용성 문제를 진단

하고자 하였다. 본 연구의 전체적인 연구 흐름은 Figure 

1과 같으며, 자세한 사항에 대해서는 아래에 기술하였다. 

 



 

 

 
Figure 1. Usability Evaluation Framework 

  

3.1 Description of Target Product 

본 연구에서는 현재 개발 중에 있는 WCMS을 대상으로 
평가를 수행하였다. 해당 소프트웨어는 개발자와 디자이너, 
웹 사이트 관리자 등 다양한 영역의 사용자 계층이 사용할 
수 있도록 모듈화된 관리 요소를 제공하는 것을 목표로 하

며, SaaS (Software as a Service) 방식을 차영, 웹 기반의 구동

환경을 제공한다.  

3.2 Heuristic Evaluation 

휴리스틱 평가의 경우에는 첫 번째로 평가를 위한 중요 
사용성 요소의 선별작업이 수행되었다. 해당 요인의 선별

은 기존의 사용성 보고서 및 논문, WCMS 사용성 평가 관

련 논문을 종합적으로 참고하여 수행되었다 (Bos et al., 
2005; Seffah et al., 2006). 도출된 요인에 대한 재 분류 작업을 
거쳐 최종적으로 20개의 사용성 요인이 선별되었다. 이는 
크게 단순성 (Simplicity)과 직접성 (Directedness), 학습용이

성 (Learnability)과 유연성 (Flexibility), 그리고 사용자 지원 
(User Support)의 5개 영역으로 재 분류 되었다 (Table 1). 도
출된 각각의 요인에 대한 평가 체크리스트를 개발하였고 
이를 평가 팀 내부적으로 숙지 및 공유하는 과정을 수행하

였다. 이와 같은 과정을 거친 후 휴리스틱 평가를 진행하였

으며, 발견된 문제점을 내부적으로 재 분류하고 종합하여 
중복된 문제를 제거하고 문제점의 근본적인 원인을 찾고자 
하였다. 

평가 인원은 소프트웨어 사용성 평가 전문가 3인과, 평가 
자문으로써 웹 개발 및 사용성 전문가 1인이 참여하였다. 
평가 대상 제품이 최종적으로 완성된 제품이 아닌 관계로, 
제품의 실행환경 및 단순한 소프트웨어 버그성의 문제들은 

본 평가의 대상에서 제외하였으며, 제품의 완성 단계에서 
통상적으로 해결될 수 있는 수준의 문제들 또한 주된 문제

점으로 지적하지 않고자 하였다. 
 

Table 1. Usability Factors 

Usability Factor 
1st level 2nd level 

Simplicity Simplicity 
Visual Clarity 
Appropriateness 

Directness Intuitiveness 
Accessibility 
User Control 

Learnability Learnability 
Consistency 
Familiarity 
Informativeness 
Memorability 
Predictability 

Flexibility Flexibility 
Adaptability 

User Support Error Prevention 
Error Recovery 
Feedback 
Help 
Self Sufficientness 
Task Orientedness 

 

3.3 Usability Testing 

사용성 실험은 프로그램 또는 시스템이 가지고 있는 사

용성 문제를 실제 사용자의 이용 상황으로부터 도출해내고, 
이를 정량적인 수치로 표현함에 그 목적이 있다. 사용성 실
험의 절차는 평가 계획의 수립 및 평가 환경 구축, 실험 수
행과 분석의 단계로 수행하였다.  

 
Measurements 사용성 실험에서의 측정치는 휴리스틱 평

가와 달리 시스템의 사용성 문제로 인해 일어날 수 있는 
실질적인 수행도 저하 문제를 알아보기 위해 활용된다. 본 
평가에서는 Task의 완료 수, 완료 시간, Key Log 분석을 통
한 키보드 누름 및 클릭 횟수, Task 진행 도중 발생한 Error
의 수 등을 측정하였으며, 전반적인 만족도 및 문제점 확인

을 위한 인터뷰를 진행하였다 (Table 2). 
 
Participants 사용성 평가의 진행을 위해, 본 평가에서는 

평가 대상 프로그램의 특성을 고려하여, 3년 이상의 웹사이

트 구축 및 운영 관련 프로젝트 진행 경험이 있으며, 디자



 

 

인/기획 팀과 협업을 위주로 진행하는 최근의 웹 개발 환경

에 익숙한 5인의 웹 개발자를 모집하였다. 프로그램의 목표 
사용자가 비교적 전문적인 직업인을 대상으로 하는 숙련자

용 프로그램을 전제하고 있었기 때문에, 별도의 초보자 군

은 모집하지 않았다. 
 
Task Design 과제는 크게 단계적 과제와 자유 과제로 나

누어 설계하였다. 단계적 과제의 경우에는 정해진 과업을 
순차적으로 수행해 나가는 방식으로 수행되며, 자유 과제

의 경우에는 제시된 최종 결과물을 자유로운 방식으로 구

현하도록 설계하였다. 단계적 과제에는 기초적인 편집 메

뉴 호출, 레이아웃 설정, 텍스트 입력, 디자인 변경, 하이퍼

링크 삽입 등을 포함하였으며, 현재 구현 수준에서 활용이 
가능한 수준의 기능을 위주로 설계하였다.  

실험은 총 1시간 반에서 2시간에 걸쳐 수행되었으며, 실

험에 대한 브리핑과 15분의 자유로운 연습 시간을 제공하

였다. 이 때, 피험자가 해당 프로그램의 기능이나 활용에 
대한 의문이 있을 경우 추가적인 설명을 제공하였다. 연습 
시간 종료 이후 단계적 과제 수행을 위한 질문지를 제공하

고 이를 수행하도록 지시하였으며, 시간 제한을 두지 않은 
대신 참가자가 진행을 포기하거나 더 이상의 진행이 불가

능하다고 판단될 시 과업 실패로 간주하였다. 자유 과제 단
계에서는 사전에 제작된 홈페이지의 샘플 이미지와 그 외

에 구현해야 할 기능이 명시된 자료를 참고하여 해당 홈페

이지와 형태 및 기능적으로 동일한 웹 사이트를 제작하도

록 하였다. 본 단계에서도 별도의 시간제한을 두지 않았으

며, 참가자의 의사와 진행자의 판단에 따라 과업 성공 여부

를 판단하였다. 모든 실험 과정은 참가자 동의 하에 녹화 
및 녹취되었으며, 각 과제별 완료 시간 및 키 입력 상황을 
수집하였다. 이 외에 추가적인 피드백 수집을 위해, 실험 
도중 과제 및 프로그램에 대한 자유로운 코멘트를 허용하

였다. 

4. Results 

 4.1 Result of a Heuristic Evaluation 

휴리스틱 평가를 통해 약 100여건의 문제점이 지적되었

으며, 이들 문제점은 중복된 문제점을 제외하고, 보다 근본

적인 수준의 문제점으로 변환하는 과정을 거쳐 30개의 핵

심 문제점으로 정리하였다. 가령, 기능의 라벨을 정의하는 
과정에서 동일한 기능에 대해 한글과 영어를 혼용한 사례

가 있었을 경우, 이러한 문제는 소프트웨어 내의 여러 기능

적 요소에 대해 발생할 수 있지만 사실상 ‘기능 라벨의 비 

일관성’ 이라는 하나의 문제점으로 정의될 수 있다. 이러한 
과정을 거쳐 선별된 문제점들과 앞서 정의된 사용성 요인

간의 관계를 수립함으로써 평가 대상 소프트웨어의 어떠한 
부분에서 문제가 발생하는지를 확인할 수 있었으며, 그 결

과는 Table 2와 같다. 
 

Table 2. Type of Usability Problems 

Usability Factor No. of 
Problems 1st level 2nd level 

Simplicity 

Simplicity 0 

4 Visual Clarity 4 

Appropriateness 0 

Directness 

Intuitiveness 2 

7 Accessibility 1 

User Control 4 

Learnability 

Learnability 0 

14 

Consistency 1 

Familiarity 2 

Informativeness 4 

Memorability 0 

Predictability 7 

Flexibility 
Flexibility 0 

0 
Adaptability 0 

User Support 

Error Prevention 0 

5 

Error Recovery 1 

Feedback 3 

Help 1 

Self Sufficientness 0 

Task Orientedness 0 

 
평가 결과 발생한 사용성 문제의 유형을 보면 학습 

용이성 (Learnability)과 관련된 문제점이 14건이며, 이

는 전체의 46.7%로 가장 많은 문제점을 유발하고 있다

는 것을 확인할 수 있었다. 특히 학습 용이성 관련된 
세부적인 요인 중에서도 예측 용이성이 총 7건으로 전

체의 50%를 차지하고 있어 본 프로그램의 GUI가 사용

자의 기존 멘탈 모델과 부합하지 않는 부분이 있음을 
방증한다. 이와 함께, 소프트웨어의 직접성 
(Directedness) 관련 문제가 총 7건 발생하였으며 이는 
주로 사용자 통제 (User Control)과 관련된 문제점으로 
인한 것으로 나타났다. 단순성 (Simplicity)과 관련해서

도 4건의 문제점이 발생하였는데 이는 시각적 명확성 



 

 

(Visual Clarity)와 관련된 것으로써, 지나치게 많은 아이

콘이 한 화면에 모이게 됨으로써 시인성을 저해함으로 
인한 것으로 나타났다. 

4.2 Usability Testing Result 

Performance Measures 수행도 분석은 사전에 도출한 
대조군의 이상적인 수행 시의 적정 수행도와 피험자 
집단의 수행도를 비교하는 방식으로 수행하였다. 표 3
에는 각 과업의 유형 (A type: 단계적 과업; B type: 자

유 과업)에 따른 5명 참가자의 수행도와 대조군 
(Control) 수행도가 제시되어 있다 (Table 3). 

  
Table 3. Task Performance 

# Task Key Click Time Error Total Error 

Ctl. 
A 300 50 10 - 

- 
B 500 100 20 - 

1 
A 428 277 12 5 

12 
B 765 466 22 7 

2 
A 378 182 9 3 

11 
B 1107 409 19 8 

3 
A 221 231 11 6 

10 
B 966 471 26 4 

4 
A 146 150 8 5 

6 
B 742 435 13 1 

5 
A 288 321 14 5 

9 
B 978 675 24 4 

 
수행도 분석 결과를 보면, 숙련자 기준 적정 수행도

와 비교했을 때 전체적으로 시간 소모 정도는 유사하

나, 참가자 집단에서 클릭 횟수나 키 누름 횟수가 잦

았으며, 공통적으로 오류가 5회 이상 발생한다는 것을 
알 수 있다. 이는 참가자들이 웹 개발 환경 및 웹 개

발에 사용되는 객체들에 대해 어느 정도의 이해를 갖

추고 있기 때문에 Task 자체가 어렵다기 보다는, 텍스

트 수정 과정, 특정 메뉴 호출을 위해 탭을 옮겨 다니

며 기능을 찾는 부분에 더 많은 노력을 할애했다는 것

으로 볼 수 있다. 이는 앞선 휴리스틱 분석에서, 예측

의 용이성과 정보의 풍부성, 사용자 제어 및 시각적 
명확함 등에서 발생한 문제와도 그 궤를 같이한다. 평

가 대상 제품이 아직 개발 중인 제품이기에, 완제품을 
대상으로 한 정교한 통계분석 보다는 전체적인 사용성

의 맥락을 파악하는 것이 본 평가에서 보다 중요한 것

이기에, 에러에 대해서는 횟수로 분석하기보다는 개별

적인 오류 사례에 대한 집중적인 관찰 분석을 수행하

였다. 
 

Breakdown Analysis 비디오 관찰 결과와 사용자 실험 
과정에서 관찰한 사용자 에러를 분석함으로써 사용자

가 처하게 되는 에러에 대해 보다 심층적으로 분석할 
수 있었다. 총 48건의 사용자 에러가 도출되었으며, 이

들 사용자 에러의 패턴을 살펴보면, 시스템에서 제공

하는 기능이 기존 작업 패턴과 맞지 않는 경우로 인한 
것이 상당수임을 알 수 있다. 또한 명확하지 않은 메

뉴 구조로 인해 원하는 기능을 찾지 못해 헤매는 경우

가 많았으며, 웹브라우저에서 동작하는 프로그램의 특

성 상 창의 크기 제한이나 웹브라우저 이상으로 인해 
작업에 영향을 미치는 경우도 종종 발생하는 것을 관

찰할 수 있었다. 

4. Conclusion 

본 연구에서는 최근의 인터넷 환경에서 그 중요성이 
더욱 대두되고 있는 WCMS를 대상으로 대표적인 두 
가지의 사용성 평가 방식을 적용, 실제 소프트웨어 사

용 시 발생할 수 있는 문제점을 발굴하였다. 연구 결

과, 기존 웹 사이트에 대한 활발한 사용성 연구 경향

과 달리 이를 제작하고 컨텐츠를 관리하는 관리 도구

에 대한 사용성은 여전히 개선의 여지가 많다는 점을 
확인할 수 있었다. 본 연구 결과, 휴리스틱 발견법의 
적용을 통해 비교적 적은 시간과 비용으로 핵심적인 
문제점을 찾아낼 수 있음을 확인하였으며, 사용자 실

험 결과를 통해 이를 보완 및 재 확인 할 수 있음을 
알 수 있다. 특히, 본 연구에서 활용한 휴리스틱 평가

와 사용자 실험 평가의 복합적인 적용은 제한된 과업 
수행만이 가능한 개발 초기의 제품에서도 적용 가능하

다는 장점이 있으며, 사용성 전문가의 사용성 문제 진

단과 실제 사용자의 사용 패턴 기반 문제 발굴이 모두 
가능하기 때문에 보다 넓은 관점에서의 사용성 진단이 
가능하다. 본 연구 결과는 CMS 개발시의 참고자료로 
활용될 수 있으며, 이 외의 협업 소프트웨어 개발 시

에도 사용성 문제를 진단하기 위해 활용할 수 있을 것

으로 기대된다.  
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