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● 요   약 ●  

코로나19로 인한 비대면 소비 트렌드의 확산으로, 매장 내의 설치된 키오스크의 수가 늘어나고 있다. 키

오스크로 인한 인건비 및 관리비용 절감이라는 장점이 있지만 디지털 약자인·노약자들은 키오스크 조작이 어

려워 사용이 어렵고, 문제가 발생했을 때 직원이 유일한 도움이라는 문제가 있다. 이 논문에서는 얼굴 인식

을 통해 노약자를 인식하고 키오스크 챗봇을 통하여 사용을 도와주는 시스템을 제안한다. 키오스크 챗봇을 

이용하면 노약자들이 키오스크를 쉽게 이용할 수 있을 것으로 기대된다. 
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I. 서론

키오스크(Kiosk)는 프랑스어 "kiosque"로부터 유래되어 공공장소

에서 신문, 잡지, 음료, 간식 등 상품을 판매하는 작은 구조물을 

의미한다.

현재는 자동화 기술의 도입으로 터치스크린, 바코드, 스캐너, 자동결

제 시스템 등을 갖추고 무인으로 사용자가 상품을 직접 주문 및 

결제할 수 있는 시스템을 나타낸다. 최근에는 코로나19로 인한 비대면 

소비 트렌트의 확산으로, 매장 내에 설치된 키오스크의 수가 증가하고 

있다. 키오스크의 설치로 인해 인건비 절감과 비대면 서비스의 선 

호층에 대한 긍정적인 효과가 나타나고 있지만 매장마다 키오스크의 

조작 방법 및 구성이 다르고, 키오스크가 낯선 디지털 약자인 노약자들

은 키오스크가 많이 낯설어 키오스크를 사용하는 것이 어렵다. 특히, 

키오스크 이용 중 조작 방법에 대한 애로사항이 발생할 경우 직원 

호출 이외에는 도움을 받을 수 있는 기능이 없다. 따라서 주문이 

늦어지는 경우에 사람의 눈치를 의식하게 되며 사용을 하지 못하고 

빈손으로 나와야 하는 상황이 발생하여 불편함을 겪고 있다.

이를 해결하기 위한 관련 연구로 [1]은 이용자의 안면인식을 통해 

얼굴을 감지하며 감지된 얼굴의 나이를 추정하고 연령대에 따라 

사용자인터페이스(UI)를 변화하는 시스템을 제안하였다. [2]는 노약

자를 위한 키오스크 UI의 크기 및 폰트에 대하여 제안하였다.

이 논문에서는 키오스크에서 노약자를 위한 챗봇 시스템을 제안한

다. 키오스크 사용자의 얼굴 이미지를 이용하여 사용자의 나이를 

추정한다. 그리고 일정 연령대 이상의 사용자인 경우에 주문을 도와주

기 위한 음성 챗봇을 지원한다. 챗봇은 ChatGPT[4]를 기반으로 

음식 주문에 대한 다양한 상황을 훈련시키고 사용자가 질문을 보내면

파인튜닝(Fine tuning)을 기반으로 생성된 답변을 사용자에게 제시한

다.이 논문의 구성은 다음과 같다. 2장에서는 관련 연구를 기술하고 

3장에서 키오스크 챗봇을 제안한다. 마지막으로 4장에서 결론을 기술

한다.

II. 관련 연구

[1]에서 얼굴사진을 촬영하고 촬영된 사진을 네이버 클로버 얼굴인

식(Naver Clova Face Recognition)의 모델을 사용하여 얼굴의 좌표, 

윤곽 눈, 코, 입 위치 등의 얼굴을 감지하고 감지된 얼굴의 나이를 

추정하는 얼굴 감지 기능을 사용하였다. 그리고 연령대에 따라 확대된 

사용자 인터페이스를 제공하는 시스템을 제안하였다. [2]는 노약자를 

위하여 UI 크기 및 폰트의 변화가 필요하고 폰트의 크기는 14이상 

이어야 하며 애니메이션이 없는 문자와 그림이 혼합된 구체적인 

아이콘의 사용을 제안하였다. [3]은 음성 장애인을 위하여 음성을 

텍스트로 변환하고, 반대로 텍스트도 음성으로 변환되는 음성 인식 

시스템을 제시하였다.
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III. 키오스크 챗봇 설계

Fig. 1. 시스템 개념도

그림 1은 이 논문에서 제안하는 노약자를 위한 키오스크 챗봇 

시스템 개념도를 보여준다. 먼저 키오스크의 카메라로 얼굴사진을 

촬영하여 얼굴의 유사성 및 윤곽 눈, 코, 입 위치 등을 분석하여 

나이를 추정한다.

추정된 나이를 토대로 나이가 60세 이상인 경우에 주문을 돕기 

위한 챗봇이 활성화된다. 사용자가 음성으로 주문을 시작하면 챗봇은

텍스트 변환(Speech-to-Text)을 통해 음성을 텍스트로 변환하고 변환

된 텍스트를 ChatGPT로 전송한다. ChatGPT는 전송된 문장에 대해 

답변을 생성하고, 텍스트로 생성된 답변을 음성 변환(Speech-to-text)

를 통해 음성으로 제공한다. 이를 위하여 ChatGPT는 사전에 발생 

상황에 따른 질의-응답 집합을 이용하여 훈련시킨다.

Fig. 2. 시스템 구성도

그림 2 는 챗봇 시스템의 시스템 구성도를 보여준다. 제안하는 

시스템은 크게 5가지의 모듈로 구성된다. face camera는 카메라를 

작동시켜 사용자의 얼굴을 촬영한다. face recognition는 촬영된 

사진을 통해 얼굴아니을 분석한다. ChatGPT는 fine-tuning을 통해 

대화를 학습하고 질문에 대한 답변을 한다. Kiosk UI는 폰트, 아이콘의 

크기 등이 변경된다. Speech-to-text는 음성을 텍스트로 변환하고 

텍스트를 음성으로 변환한다.

Ⅳ. 결론

디지털 약자인 노약자는 키오스크가 낯설기 때문에 키오스크를 

통하여 인적 도움없이 상품을 주문하기 어려운 문제가 있다. 이를 

해결하기 위하여 키오스크에서 얼굴 인식을 통하여 연령대를 추정하고 

노약자에게 주문을 도와주기 위한 챗봇을 제안하였다. 향후 연구로는 

제안한 시스템을 ChatGPT를 활용하여 구현하고 실증하는 것이다.
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