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요  약

본 논문에서는 최근 증가하는 무인주문기기의 인터페이스 및 기기 환경에 대한 직관력과 사용성 부족으로 인해 

이러한 서비스의 소외된 디지털 소외계층을 위한 개선체계를 제안한다. 키오스크 서비스의 문제점은 디자인 원칙 중 

직관력이 부족하고 일반적인 입석 기준에 맞는 환경에서 휠체어 승객 등이 사용할 수 없다는 점이다. 이를 해결하기 

위해 모바일 기기로 QR코드를 촬영하여 키오스크와 같은 환경을 이용할 수 있는 서비스를 제안한다. 실험 결과 기존

의 키오스크 모델 이용에서는 20대는 어려움을 겪지 못했으나 고령층의 경우에는 키오스크의 이용이 어려워 도움을 

요청하는 결과가 나왔다. 개선된 키오스크의 모델은 20대는 어려움이 없이 진행 하였고, 고령층의 경우에서도 어려

움 없이 진행 하는 결과가 나왔다. 

ABSTRACT 

This paper proposes an improvement system for the marginalized digital underprivileged of these services due to the 
lack of intuition and usability for the recently increasing number of unmanned ordering devices' interfaces and device 
environments. The problem with kiosk service is that it lacks intuition among design principles and cannot be used by 
wheelchair passengers in environments that meet general standing standards. To solve this problem, we propose a service 
that can use kiosk-like environments on mobile devices by photographing QR codes with mobile devices. As a result of 
the experiment, people in their 20s did not experience difficulties in using the existing kiosk model, but in the case of 
the elderly, it was difficult to use the kiosk, so they asked for help. The improved kiosk model was carried out in their 
20s without difficulty, and the results showed that it was carried out without difficulty even in the case of the elderly. 
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Ⅰ. 서  론

최근 무인주문기기 중에서 키오스크의 점유율이 외

식, 의료, 교통 다양한 분야에서 활용되고 있다. 키오스

크는 터치식 스크린을 활용한 무인 시스템으로 사용자

는 키오스크를 통해서 이전의 직원에게 처리하던 다양

한 업무를 처리 할 수 있다[1,2].
키오스크 시스템은 이전에 외식의 분야에서만 한정 

되었지만, 최근에는 관공서 및 교통에서도 활용되고 있

으며, 의료 시스템 및 관광지 안내 등 많은 분야에서 무

인 시스템으로 점유율이 증가하고 있다. 이전의 키오스

크는 접근성을 높이기 위해서 기존의 시스템을 유지하

면서 무인시스템을 추가 했지만 시간이 지날수록 키오

스크의 점유율이 높아지게 되며, 적응을 돕던 직원들은 

감축 되거나 다른 업무에 배정 되었다[3,4].
키오스크를 통한 주문 이외에는 주문을 할 수 없게 되

면서, 키오스크를 이용하지 못하는 사람들은 주문을 어

려워하거나 회피하게 되었으며, 또한 이용하지 않으려 

하는 사람들이 아닌 신체적 문제로 인해 이용을 하지 못

하는 사람들은 이용을 포기하게 되었다. 이렇게 주문을 

진행 하지 못하는 계층을 디지털적인 정보에서 소외 받

는다하여 디지털 소외계층이라 하며, 이러한 디지털 소

외계층을 위해서 키오스크의 개선 서비스를 제안한다

[5.6].
본 논문에서는 키오스크의 서비스 개선 방안으로 먼

저 UI(User Interface)의 개선을 제안한다. UI의 개선방

안은 시니어 모드, 안내 모드를 추가한다. 시니어 모드

는 고령화 계층이 키오스크의 어려워하는 점을 개선한 

방안이다. 각 메뉴에 대해서 알기 쉽게 표기하고 일정시

간 입력하지 않으면 처음 화면으로 돌아가게 되는 시스

템을 없앤 뒤 다음 단계로 넘어가는 버튼을 강조하는 인

터페이스를 추가한다. 안내 모드는 키오스크를 처음 사

용한다는 기준하에 각 단계마다 강조 버튼을 추가하며, 
모든 단계 부분에 클릭하면 되야 하는 곳을 안내멘트로 

보여준다[7,8].
인터페이스만의 개선이 아닌 신체적인 불편함으로 

이용하지 못하는 사람들을 위해서 QR-Code를 배치하

여 모바일기기로 촬영 시 주문을 할 수 있는 시스템으로 

바로 연결되어 가지고 있는 스마트기기에서도 주문을 

할 수 있는 시스템을 제안한다.

Ⅱ. 인터페이스 설계 

Fig. 1 Kiosk compare test

그림 1은 테스트 방식으로 키오스크의 이용자를 4명
씩 두 그룹으로 총 8명을 대상으로 한다. 4명은 20대를 

대상으로 진행하며, 그 외 4명은 키오스크의 사용이 익

숙하지 않은 고령자들을 대상으로 한다. 고령자의 기준

은 한국고용노동부에서 제시한 55세 이상을 기준으로 

하며, 기존 키오스크 테스트 그룹은 20대 2명, 고령자 2
명으로 총4명이 기존의 키오스크 모델을 이용하며, 개
선된 키오스크 테스트 그룹도 동일한 20대 2명 고령자 2
명 총4명으로 개선된 키오스크를 통해서 주문을 진행하

여 단계별로 성공 혹은 실패로 나누어 비교 및 이용 간 

불편 사항 등을 조사한다.
맥도날드의 키오스크는 세계적으로 통일된 UI를 사

용한다. 그림 2의 첫 번째 그림인 메인 화면에서 광고를 

확인 한 뒤 버튼을 터치하면 메뉴바와 함께 맥도날드 키

오스크 화면이 열리게 되며, 이때 여러 제품을 골라서 

장바구니에 넣어 놓을 수 있다. 이러한 단계에서 이용자

들은 복잡한 화면에 무엇을 눌러야 할지 모르는 경우가 

많으며 직관성이 떨어지는 단점이 있다.
그림 3에서 이용자는 메뉴를 다시 한번 확인하고 식

사 방법을 고른 뒤 맥도날드의 여러 상품 추천을 받은 

후 메뉴의 옵션을 고르고 결제 단계로 넘어가게 된다. 
총 4단계로 이루어져 있다.

그림 4의 결제 부분에서 이용자는 마지막 주문 내역

을 확인 한 뒤 결제 수단을 고르고 결제를 진행하게 된

다. 총 3단계로 구성 되어있으며 이를 통하여 마지막 주

문을 마치게 된다.
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Fig. 2 Steps to select the kiosk menu

Fig. 3 Steps to check the kiosk menu

Fig. 4 Steps to payment the kiosk menu

개선된 키오스크 모델은 주문하기 버튼만이 아닌 

Easy Order 기능을 추가하여서, 선택해야 할 버튼을 강

조하고, 다음 단계로 넘어 갈 수 있는 버튼을 표시 해준

다. 즉 키오스크의 사용성을 높이기 위해서 이용자가 처

음 접했을 때의 어려움을 기본적인 안내모드를 통해서 

경험을 쌓게 해주는 것을 목적으로 한다.

Fig. 5 Overall improved kiosk prototypes

그림 5는 개선된 키오스크의 전체적인 단계 모습이

다. 총 10단계에서 5단계로 줄였으며, 주문에 필요 없는 

인터페이스 단계를 제외하여서 간소화 시켰으며, 주문

에 즉시 필요한 부분을 제외한 불필요한 부분을 반투명

화 처리하여 사용자가 처음 이용 할 때 주문을 완료 하

는 것만을 목적으로 사용 할 수 있도록 구성하였다.

Fig. 6 Improved kiosk prototypes(a)

그림 6은 개선된 키오스크의 메인 화면이다. 이때 주

문하기는 기존의 키오스크와 같은 마케팅 정보가 나오

는 단계로 연결이 된다. 쉬운 주문하기를 누르게 되면은 

개선된 키오스크의 단계로 연결이 된다. 이러한 두가지 

방식은 기존의 키오스크 익숙한 주문자는 불편함이 없

게 함과 동시에 키오스크를 처음 사용하는 사람은 쉬운 

주문하기 버튼으로 비교적 쉬운 주문을 할 수 있는 시스

템을 제공한다.

Fig. 7 Improved kiosk prototypes(a)
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그림 7은 개선된 키오스크의 쉬운 주문하기 버튼을 

눌렀을 때 나타나게 되는 화면이다. 단계 축소뿐만이 아

닌 주문에 필요 없는 부분을 반투명화 시켜서 제외 하였

고, 필수적인 부분만 눌러서 단계를 진행 할 수 있게 만

들었다. 키오스크를 처음 이용하는 사람들의 가장 큰 문

제점이 어디 버튼을 눌러야 진행이 되는지 모른다는 점

을 해결하기 위한 방식이며, 직관성을 높이기 위한 기능

이다.
이러한 단계별 축소, 사용자에게 직관적인 안내를 통

하여 사용자가 일회적으로 사용할 수 있는 환경을 제공

하고, 사용자는 이러한 경험을 기반으로 기존보다 더욱 

원활하게 사용 하는 것을 목적으로 한다.

Ⅲ. 성능 분석

Fig. 8 comparison analysis of kiosk model ordering 
function interface

그림 8은 기존과 개선된 키오스크 모델 주문 기능 비

교이다. 기존 키오스크 모델은 주문기능광고, 추천 등 

부가적인 요소로 직관성, 유효성, 학습성 등이 부족하며 

복잡도로 인해 사용성 저하되며 반면에 개선된 키오스

크 모델은 간편 주문기능을 추가하여 6단계로 구성되고 

광고, 추천 등 부가적인 요소 삭제를 통하여 직관성, 유
효성, 학습성 등을 개선하여 사용성이 증가 된다.

3.1. 테스트 진행 항목

Table. 1 Test progress item

Kiosk Type Select menu Check Menu Payment

Existing Kiosk Rate of Pass Rate of Pass Rate of Pass

Improved Kiosk Rate of Pass Rate of Pass Rate of Pass

표 1은 테스트 진행 항목이며 테스트 진행은 8명의 

이용자들을 대상으로 기존 키오스크 모델과 개선된 키

오스크 모델을 통하여 주문의 진행에 있어서 원활한 진

행이 가능한지로 진행 하였다. 테스트 구분 단계는 메뉴 

선택, 메뉴 확인, 결제 단계까지 총 3단계로 나누어져 있

으며 세부적으로는 기존 키오스크 모델은 총 10번의 화

면전환 , 개선된 키오스크 모델의 Easy Order부분은 5번
의 화면 전환으로 진행 되었다. 메뉴 선택, 확인, 결제까

지 총 세단계에서 도움을 요청하지 않는다면은 원활한 

진행이 되는 것으로 판단하였으며, 도움을 요청하거나 

30초 이상 다음 진행이 어렵다면은 원활한 진행이 불가

능 한 것으로 실험을 진행하였다.

3.2. 기존 키오스크 모델 사용성 테스트

Table. 2 Step-by-step testing of existing kiosk models

Participant Select menu Check Menu Payment

Mr. Lee(26Y) Pass Pass Pass

Ms. Park(25Y) Pass Pass Pass

Ms. Lim(61Y) Fail Fail Pass

Mr. Lee(60Y) Fail Pass Pass

표 2는 기존 키오스크 모델의 사용성 테스트 내용이

며 기존 키오스크의 사용성 테스트는 각 항목별로 메뉴 

선택에서 50%의 성공률, 메뉴 확인에서 75%, 결제 단계

에서 100%의 성공률을 보여주었다. 

3.3. 개선된 키오스크 모델 사용성 테스트

Table. 3 Step-by-step testing of improved kiosk models

Participant Select menu Check Menu Payment

Mr. Kim(24Y) Pass Pass Pass

Ms. Cho(24Y) Pass Pass Pass

Ms. Lee(61Y) Pass Pass Pass

Mr. Kim(62Y) Pass Pass Pass

표 3은 개선된 키오스크 모델의 사용성 테스트 내용

이며 개선된 키오스크의 사용성 테스트는 각 항목별로 

메뉴 선택에서 100%의 성공률, 메뉴 확인에서 100%, 
결제 단계에서 100%의 성공률을 보여주었다.

3.4. 테스트 비교

테스트 결과를 비교하면 기존의 키오스크는 메뉴 선

택에서 50%의 성공률, 메뉴 확인해서 75%, 결제 부분에

서 100%가 나왔다. 개선된 키오스크는 세가지 단계 전
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부다 100%의 성공률을 확인 할 수 있었으며, 키오스크

의 사용성에 있어서 안내만 더욱 세밀해진다면 좋은 효

과를 낼 수 있는 것을 확인 할 수 있다.

(a)

(b)

(c)
Fig. 9 Kiosk step comparison

그림 9는 키오스크 단계별 비교 그래프이며 (a)는 키

오스크 메뉴 선택 단계의 비교 그래프이다. 기존의 키오

스크는 50%의 성공률, 개선된 키오스크는 100%의 성

공률이다. (b)는 키오스크 메뉴 확인 단계의 비교 그래

프이며 기존의 키오스크는 75%의 성공률, 개선된 키오

스크는 100%의 성공률이다. (c)는 키오스크의 결제 단

계의 비교 그래프이며 기존의 키오스크는 100% 성공률, 
개선된 키오스크는 100%의 성공률이다. 

3.5. 테스트 결과 및 고찰

Fig. 10 Compare Kiosk Test Menu Selection Results 

그림 10은 키오스크의 메뉴 선택 성공률 비교이다. 
기존 키오스크는 메뉴 선택에서 4명 중 2명이 성공했으

며, 개선된 키오스크는 4명 중 4명이 성공 하였다.

Fig. 11 Compare Kiosk Test Menu Check Results 

그림 11은 키오스크의 메뉴 확인 성공률 비교이다. 
메뉴 확인에서는 기존의 키오스크는 4명 중 3명이 성공 

하였으며, 개선된 키오스크는 4명 중 4명이 성공하였다. 
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Fig. 12 Compare Kiosk Test Payment Results 

그림 12는 키오스크의 결제 단계의 성공률 비교이다. 
기존 키오스크는 4명 중 4명이 성공하였으며, 개선된 키

오스크도 4명 중 4명이 성공하였다. 다른 단계의 결과와

는 다르게 모든 케이스에서 높은 성공률을 보였다. 기존

에 다른 단계의 실패했던 인원들이 성공한 이유는 화면

이 깔끔했다와 같은 직관성이 좋다는 의견이었다. 이처

럼 키오스크는 직관성과 복잡성을 줄이게 된다면, 높은 

성공률을 보여주는 것을 알 수 있는 결과였다.
따라서, 테스트 결과로 알 수 있는 것은 기존의 키오스

크는 많은 사람들이 이용에 두려움 혹은 불편함을 느끼

고 있다. 이를 해결하기 위해서 직관성을 높이고 복잡성

을 최소화한 키오스크 모델로 테스트 해 본 결과 동일한 

환경에서 성공률이 다른 것을 확인할 수 있었으며, 이후 

과제로 키오스크의 직관성을 높이고, 복잡도를 최소화하

여 실제로 서비스에 적용할 수 있도록 하고자 한다.

Ⅳ. 결  론

본 논문에서는 무인 주문기기인 키오스크 이용 시 접

근성으로 인하여 이용을 포기하거나 기피하는 디지털 

소외계층을 위한 키오스크 개선 설계방안을 제안하였

다. 키오스크는 외식, 의료, 교통 다양한 분야에서 활용

되고 있는 무인 기기이며, 점유율은 계속 증가하고 있으

나 이용에 있어서 키오스크를 자주 사용, 경험해 본 사

람들은 쉽게 이용하는 반면 일부 경험해 보지 못하거나 

자주 이용하지 않으면 적응하지 못하거나 이용을 포기

하는 경우가 많다. 
이 문제를 해결하기 위해 키오스크 인터페이스에 별

도의 버튼을 추가하여 기존의 이용자가 아닌 사용이 불

편한 사람들을 쉽게 안내 할 수 있는 기능을 추가하였다. 
이러한 기능 테스트를 위해 키오스크를 자주 이용한 경

험이 있는 20대 4명, 키오스크를 이용해 본 경험이 없거

나 사용이 불편한 고령층 4명을 통하여 테스트를 진행

하였다. 실험 결과 기존의 키오스크 모델 이용에 서는 

20대들은 어려움을 겪지 못했으나 고령층의 경우에는 

키오스크의 이용이 어려워 도움을 요청하는 결과가 나

왔다. 개선된 키오스크의 모델은 20대들은 어려움이 없

이 진행 하였고, 고령층의 경우에서도 어려움 없이 진행 

하는 결과가 나왔다. 
향후 연구로 폰트 크기, 소리 등 다양한 인터페이스 

부분 추가와 키오스크의 이용에 있어 사용이 어려운 이

용자들만이 아닌 신체적 불편함으로 이용하지 못하는 

사람들을 대상으로 QR코드를 활용하여 키오스크 촬영 

시 모바일기기에서 키오스크의 화면을 이용하여 주문

을 할 수 있는 기능을 포함하여 프로토타입 등 인터페이

스 향상을 도모하고자 한다.
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