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요  약 본 논문은 유니버설 디자인 원칙을 바탕으로 키오스크의 사용성을 높여 모든 사용자가 편리하게 사용하기 

위한 키오스크 디자인 개선 방향을 연구하는 것이 목적이다. 키오스크 사용과 관련한 나이별 설문조사와 분석결과

를 검증하는 추가 설문조사를 통해 필수 개선점을 도출하여 디자인 개선 방향을 연구하였다. 연구결과는 다음과 

같다. 키오스크 화면 배경과 디자인 요소 간 높은 대비, yellow 계열의 색상, 아웃라인화 한 디자인 요소의 사용으로

가독성을 높인다. 그리고 10pt를 기준으로 폰트의 축소와 확대가 가능하도록 한다. 또한, 휠체어 탑승자를 고려하여

하단부 설계가 불가능한 영역과 키오스크가 낮추어져야 할 최소 높이를 도출하였다. 향후 키오스크 디자인 시에는 

개인의 특성에 따라 키오스크의 기능이 다변화할 수 있도록 하는 디자인과 시스템이 필요하며 유니버설 디자인의 

적용에 중점을 두어 디자인해야 한다. 본 연구는 연구대상이 한정적이므로 다양한 표본을 대상으로 한 추후 연구가 

필요하며 색상과 가독성에 관련한 검증 연구도 추후 진행할 계획이다. 

주제어 : 키오스크, 키오스크 디자인, 유니버설 디자인, UI 디자인, 제품 디자인

Abstract The purpose of this paper is to study the direction of improving kiosk design for 

convenient use by all users by increasing the usability of kiosks based on universal design 

principles. The direction of design improvement was studied by deriving essential improvements 

through additional surveys verifying the results of age-specific surveys and analysis related to the 

use of kiosks. The results of the study are as follows. High contrast between kiosk screen 

background and design elements, yellow color, and outline design elements increase readability. 

Then, reduce and enlarge the font based on 10pt. In addition, in consideration of wheelchair 

passengers, the area where the lower part cannot be designed and the minimum height of adjusting 

the height of the kiosk were derived. In the future, kiosk design requires a design and system that 

can diversify the functions of kiosks according to individual characteristics, and design should be 

focused on the application of universal design. Since this study has limited research subjects, 

further studies on various samples are required, and verification studies related to color and 

readability will also be conducted.
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1. 서론

1.1 연구배경 및 연구목적

최근 임금인상과 코로나 19로 인하여 키오스크를

사용하는 곳이 급증하고 있다. 무인 정보 단말기인 키오

스크를 사용하면 그만큼의 인력을 줄여 인건비 절약에 

도움이 되기 때문이다. 연구개발특구진흥재단의 대화형 

키오스크 시장 보고서에 따르면 2020년 국내의 키오스크

시장 규모는 5억 4200만 달러였으며 성장 추이를 고려

했을 때 2025년의 키오스크 시장 규모는 연평균 9.3% 

성장한 8억 4600만 달러가 될 것이라고 한다[1]. 국내

뿐만 아니라 전 세계적으로 키오스크 시장의 규모는 점

점 커지고 있다. 그 때문에 우리는 키오스크를 은행이나 

식당, 병원 등 많은 곳에서 어렵지 않게 찾아볼 수 있다. 

이러한 키오스크의 사용은 직원들의 업무 부담을

덜어주고 편리함을 제공해준다. 직원과의 직접적인 대면 

없이 할 수 있는 간단한 작업을 키오스크가 대신 하게 

되면서 인력을 더욱 효율적으로 사용할 수 있다. 하지만 

과연 키오스크의 도입이 고객에게도 편리함을 제공하는

가에 대해서는 의문이 남는다. 팬데믹 상황으로 비대면

이 권장되면서 직원을 직접 상대하지 않고 키오스크를 

통해 업무를 처리한다는 면에서는 편리하다고 볼 수 있

으나 복잡하고 어려운 화면 구성과 조작방법들은 사용

자에게 불편과 부담을 안겨준다. 사회적 약자의 경우에

는 키오스크의 사용이 일반적인 성인보다 훨씬 어렵다

[2]. 장애가 있거나 노인, 어린이 등의 사회적 약자들은 

키오스크를 조작하는 것에 많은 어려움을 겪고 있으며 

키오스크의 외적인 형태 때문에 휠체어 사용자는 접근

조차 하지 못하는 경우도 많다[3]. 이처럼 키오스크 도

입의 증가는 자연스럽게 키오스크와 친숙하지 않은 이

들을 소외시키는 결과를 초래하였다.

이 시점에서 우리나라는 키오스크의 도입을 늘리기 

전에 키오스크의 사용자와 디자인에 대해 분석하고

모두에게 편의를 제공할 수 있는 기술적, 디자인적 방안을

마련해야 한다. 키오스크의 제작에도 범용적 디자인, 즉 

유니버설 디자인의 개념이 필요하다는 것이다. 따라서 

본 논문은 더 나은 키오스크 사용성을 통하여 모든 사용

자가 불편함 없이 쉽게 사용할 수 있는 키오스크 디자인

의 전략을 수립하기 위해 국내 키오스크의 사용자 분석

과 함께 유니버설 디자인의 원칙을 중심으로 키오스크 

디자인의 개선 방향을 연구하는 것이 목적이다.

1.2 연구범위 및 연구방법

본 연구의 연구범위는 음식점이나 카페 등의 무인

주문이 가능한 자동판매 키오스크로 한정하였고 키오

스크의 기술적인 측면이 아닌 디자인에 초점을 맞추어 

분석한다. 연구대상은 유니버설 디자인이 사회적 약자

‘만’을 위한 디자인이 아닌 사회적 약자‘도’ 편리하게

서비스를 이용할 수 있도록 하는 방법이므로 사회적

약자와 더불어 키오스크 사용에 어려움을 겪는 모든

사용자로 설정한다. 연구방법으로는 먼저 유니버설 디자인

과 키오스크의 개념에 대한 선행연구를 진행하고, 국내 

키오스크 사용자를 나이에 따라 3부류로 나누어 키오스크

사용에 대한 설문조사를 진행한다. 다음으로 설문조사 

결과 분석을 진행하여 나이대별 응답의 차이나 유의미

한 응답을 통해 유니버설 디자인 원칙을 기반으로 한 키

오스크 디자인의 고려사항을 도출한다. 그다음 분석결과 

검증을 위한 추가 설문조사를 진행 후 키오스크 디자인

의 고려사항들과 유니버설 디자인의 원칙을 기준으로 

키오스크 디자인의 개선 방향을 연구한다.

2. 유니버설 디자인

2.1 유니버설 디자인이란

유니버설 디자인이란 사회적 약자들도 어려움 없이 

편리하게 서비스를 이용할 수 있도록 제품이나 시설 등

을 디자인하는 것이다[4]. 범용디자인이라고 불리기도 

하며 누구에게나 편리한 이용이 되도록 하는 것을 목적

으로 한다. 유니버설 디자인은 사회적 약자에게 일상 속 

편의를 제공하고 사회 참여의 기회가 되기도 한다. 

노스캐롤라이나 주립 대학교의 유니버설 디자인 센터는 유

니버설 디자인의 7대 원칙을 마련하였는데 ‘첫째, 다양한 

사람들이 동등하게 이용할 수 있도록 한다, 둘째, 개인의 

특성이 모두 존중받을 수 있도록 사용 범위를 넓게 잡는다,

셋째, 간단하고 쉽게 사용할 수 있도록 한다, 넷째, 

정보를 다양한 방법을 통해 충분히 제공한다, 다섯째, 

위험요소를 제거하고 안전성에 주의를 기울인다, 여섯째, 

적은 힘으로도 쉽게 이용할 수 있도록 한다, 일곱째, 

이용을 위한 충분한 크기와 공간을 마련한다’ 이다[5]. 

나이나 성별, 장애, 국적 등 개개인의 특성을 모두 존

중하여 제품이나 시설, 서비스의 이용에 제한이 없도록 

하는 것이 유니버설 디자인이 지향하는 방향이다.
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2.2 유니버설 디자인의 사례

유니버설 디자인은 개인의 다양한 특징들에 의해

서비스나 제품사용에 불편함이 없도록 하는 것이다.

유니버설 디자인을 통해 만들어진 모든 것은 사회적

약자뿐만이 아니라 일반인에게도 많은 편리함을 제공한다.

2.2.1 공공

(1) 경사로가 있는 계단

일반인에게 계단 오르기란 어려운 일이 아닐 것이다. 

하지만 휠체어를 타거나 보행에 문제가 있는 사람들에

게는 계단 오르내리기가 결코 쉬운 일이 아니다. 경사로가

있는 계단은 계단 사용에 어려움을 겪는 사람들에게

편의를 제공하기 위해 만들어진 유니버설 디자인 계단이다.

Fig. 1. Slope Stairs

(2) 자동문

주변에서 흔히 볼 수 있는 자동문도 유니버설 디자인

에 속한다. 문에 가까이만 가면 자동으로 열리도록 디자

인된 자동문을 통해 스스로 문을 열기 어려운 사람들에

게 편의를 제공한다. 

Fig. 2. Automatic Door

(3) 점자 블록

길거리를 걷다 보면 보도블록에 노란색의 점자 블록

이 함께 있는 것을 알 수 있다. 점자 블록을 통해 시각장

애인들에게 길의 방향이나 위치 등을 알려주어 편의를 

제공하고, 시각장애인이 인도를 벗어나 사고를 당할 수 

있는 상황을 방지하는 유니버설 디자인의 한 유형이다.

Fig. 3. Braille block

2.2.2 제품

(1) 유윙펜

트라이포드사에서 출시한 유윙펜은 인체공학적으로 

디자인된 유니버설 디자인 제품의 대표적인 예라고 할 

수 있다. 유윙펜은 펜을 쥐는 다양한 방법들을 모두 고

려하여 디자인되었는데 여러 종류의 손 모양은 물론 발

이나 입으로도 펜을 쥘 수 있어 신체적인 장애가 있더라

도 편하게 펜을 사용할 수 있도록 한다[6].

Fig. 4. U-Wing Pen

(2) 주름 빨대

실생활에서 쉽게 사용할 수 있는 주름 빨대는 일자형 

빨대와는 다르게 한쪽 끝부분이 구부러진다. 이러한 디

자인으로 거동이 불편해 누워있는 사람들도 쉽게 물과 

음료를 마실 수 있게 되었다. 

Fig. 5. Wrinkle Straw
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(3) 문손잡이

문손잡이의 디자인에는 여러 가지가 있는데 과거에는 

손으로 손잡이를 잡고 돌려야 문이 열리도록 디자인된 

문손잡이가 대부분이었다. 하지만 손에 힘이 없거나 손

을 쓰기 불편한 사람들을 고려하여 그립이 따로 필요 없

이 아래로 누르기만 해도 문이 열리는 문손잡이가 탄생

하게 되었다.

Fig. 6. Doorknob

2.3 키오스크란

키오스크는 공공장소에 설치되어 스스로 주문이나

업무를 할 수 있도록 하는 무인 자동화 단말기이다.

음식점의 무인 주문기나 은행의 ATM기기, 피시방의 시간

충전기기, 영화관의 티켓 발권기 등 대체로 터치스크린

을 통해 정보를 제공하는 무인 정보 단말기 모두를 키오

스크라고 칭한다. 

키오스크를 바라보는 관점에는 크게 두 가지가 있는

데 처리시간이나 대기시간이 짧으며 노동을 줄여주므로 

편리하다고 보는 키오스크에 호의적인 관점이 있고, 키

오스크로 인해 소비자가 노동을 강요받으며 키오스크의 

사용이 복잡하고 어려워 불편하다고 보는 부정적인 관

점이 있다. 객관적으로 봤을 때 키오스크의 도입은 전반

적으로 업무의 효율을 증가시켜 주었다고 볼 수 있겠지

만 여전히 키오스크 사용에 불편을 호소하는 사람들이 

많고, 개인의 특성을 전혀 고려하지 않은 키오스크의 도

입으로 사회적 약자나 키오스크에 친숙하지 않은 사람 

등 많은 이들을 소외시키고 있는 것이 아닌가에 대해서

도 생각해 볼 필요가 있다. 

2018년 두잇서베이에서 진행한 한 설문조사 결과에 

따르면 키오스크 이용자 중 12.3%가 키오스크를 지속해

서 사용할 의향이 없다고 밝혔고, 키오스크의 확산 추세

에 부정적인 견해가 20.4%를 차지하는 등 키오스크의 

사용을 꺼리는 사람들이 많다는 것을 알 수 있다[7]. 설

문조사 결과 중 키오스크 만족도에 관한 설문 결과를 재

구성하여 Table 1로 나타내었다. 안내용 키오스크와 접

수/티켓 발매용 키오스크, 상품 주문용 키오스크, 기타 

키오스크 중 가장 불만족 비율이 많은 키오스크는 상품 

주문용 키오스크였다. 따라서 본 논문은 여러 종류의 키

오스크 중 무인 주문이 가능한 자동판매 키오스크를 중

심으로 문제점과 개선 방향을 연구한다.

Table 1. Dissatisfaction Rate by Kiosk Type

Types of kiosks
The percentage of 

dissatisfaction(%)

A guide kiosk 8.7

Kiosk for receiving/ticketing 5.9

A kiosk for ordering products 11.8

etc 0

3. 키오스크 디자인의 고려사항

키오스크를 구성하는 디자인적 요소에는 크게 전체적인

외관의 형태를 디자인하는 제품 디자인의 영역과 키오

스크의 터치스크린 화면을 구성하는 UI 디자인의 영역

이 있다. 각각의 영역들에는 고객에게 편리함을 제공하

기 위한 디자인 고려사항이 존재한다.

3.1 제품디자인

키오스크의 전체 외형의 제품 디자인은 크게 키오

스크 본체 터치스크린과 키오스크 하단 바디 디자인

으로 나뉜다. 

키오스크의 본체 터치스크린은 사람이 흔히 접하는 

스마트폰 화면보다 크기가 큰 만큼 키오스크에 적용할 

터치스크린 크기의 결정은 중요한 고려사항이다. 키오스

크 터치스크린의 크기는 아주 다양한데 앞서 언급한 연

구개발특구진흥재단의 대화형 키오스크 시장 보고서에 

따르면 2020년 기준 17~32인치 터치스크린이 적용된 

키오스크는 181억 달러 정도의 시장 규모이고 32인치 

이상의 터치스크린이 적용된 키오스크는 81억 달러 정

도의 시장 규모로, 17~32인치 터치스크린의 키오스크

가 32인치 이상 터치스크린의 키오스크의 2.2배 정도로 

시장 규모가 크며 그만큼 많이 사용된다는 것을 알 수 

있다[1]. 식당이나 카페 등 무인 주문용 자동판매 키오

스크는 주로 17인치나 21인치, 24인치 등의 크기를 사

용한다. 자동판매 키오스크는 최대한 빠르고 집중적으로 

소비자에게 정보를 전달하는 것이 중요하므로 너무 큰 

터치스크린을 적용하는 것은 부적절하다. 
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키오스크의 하단 바디는 스탠드형과 탁자형으로 나눌 

수 있다. 매장의 크기나 형태, 운영방식 등에 따라 선택

을 하게 되는데 매장 입구에서 바로 주문과 결제를 진행

하는 경우에는 스탠드형을 사용하게 되고 매장의 크기

가 작고 협소하여 스탠드형 키오스크를 설치할 공간이 

없는 경우에는 탁자형을 사용하게 된다[8]. 따라서 키오

스크의 전체 외형은 키오스크의 용도와 매장의 공간, 운

영방식 등에 의해 결정된다.

3.2 UI 디자인

키오스크의 터치스크린 화면의 레이아웃을 결정하는 

UI 디자인은 버튼이나 글자, 공백, 그림 등의 요소들을 

터치스크린에 어떻게 배치할지를 생각해야 한다[9]. 미

적인 요소도 중요하지만, 키오스크가 정보전달을 위한 

기기인 만큼 인터페이스의 구성을 어떻게 해야 사용자

에게 정보를 가장 효율적이고 쉽게 전달할 수 있는지가 

중요하다. 

키오스크의 UI 디자인에서 고려해야 할 사항은 시야

각이다. 인간의 시야각은 생각보다 넓지 않고, 따라서 

분산된 정보는 한 번에 인지할 수 없다. 모바일 기기보

다 상당히 큰 키오스크의 화면은 사용자가 필요한 정보

를 찾는 것에 어려움을 준다. 인간은 사방으로 각각 30

도 정도, 즉 총 60도 내외의 시야각을 가지고 있다[10]. 

이 이상의 범위에서는 사물을 인식하기 어렵고 고개를 

돌려야만 제대로 인지할 수 있다. 키오스크 앞에 서 있

을 때 사람과 키오스크 사이의 거리를 50cm라고 가정

한다면 사람이 인지할 수 있는 키오스크 화면의 범위는 

지름이 약 56cm 정도인 원 영역이다. 따라서 키오스크

의 UI 디자인 시 사람의 시야각 내에서 필요한 정보를 

확인할 수 있도록 배치해야 한다. 이에 따라 소비자에게 

필수로 제공되어야 하는 정보와 부가적인 정보의 구분

이 중요하다. 

4. 키오스크 사용자 분석

키오스크 사용 시 불편사항과 개선사항을 파악하기 

위하여 2021년 10월 28일부터 11월 7일까지 ‘키오

스크 사용의 불편사항에 관한 설문’을 진행하였고 총 95명

이 설문에 참여하였다. 나이는 20대~30대, 40대~50대, 

60대 이상으로 나누어 설문을 진행하였고 20대~30대

는 총 67명, 40대~50대는 총 13명, 60대 이상은 총 15

명이 설문에 참여하였다. 설문조사 결과를 바탕으로 키

오스크 사용의 기본 질문 문항 4가지와 구체적 질문 문

항 2가지로 나누어 설문 결과를 Fig. 8부터 Fig. 10까지

로 나타내었다. 

4.1 연령별 사용자 분석

설문 결과 20대~30대 응답자 67명 중 66명이 키오

스크 사용 경험이 있다고 답하였고 사용한 키오스크의 

종류는 자동판매 키오스크가 54%로 가장 많이 사용하

는 것으로 나타났으며 사용 시 대체로 만족한다는 응답

이었다. 또한, 대부분 지속적인 사용의향이 있다고 답하

였다. 

40대~50대 응답자 13명 중 13명 모두 키오스크 사

용 경험이 있다고 답하였고 사용한 키오스크의 종류는 

자동판매 키오스크가 41.4%로 가장 많이 사용하는 것으

로 나타났다. 키오스크 만족도는 대체로 만족하며 대부

분 지속적인 사용을 할 것이라고 답하였다. 

60대 이상 응답자 15명 중 6명이 키오스크 사용 경

험이 있다고 답하였고 9명이 사용 경험이 없다고 답하

였다. 사용한 키오스크의 종류는 셀프서비스 키오스크가 

42%로 가장 많이 사용하는 것으로 나타났다. 키오스크 

만족도는 대체로 만족하지 못하는 것으로 나타났으며 

키오스크의 지속적인 사용에는 응답자 중 절반이 사용

의 의향이 있지만, 사용의향이 없거나 잘 모르겠다는 응

답 또한 절반을 차지하였다.

Fig. 7. Basic Survey about Using Kiosks 

키오스크 사용 시 불편사항에 관한 질문에서 20대~30

대와 40대~50대의 경우, 정보가 키오스크 화면에 분산

되어 있어 빠르게 알 수 없음이 가장 높은 비율을 차지
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했고 글씨가 작아서(커서) 읽기가 힘듦이 가장 낮은 비

율을 차지하였다. 20대~30대의 기타 답변에는 속도가 

느리다, 터치가 제대로 되지 않는다, 불필요한 작업이 

많아 번거롭다, 오류가 나도 되돌릴 방법이 없다는 답변

이 있었다. 60대 이상의 경우 조작방법이 어려움이 가장 

높은 비율을 차지했고 기계 오류 시 안내서비스 부족이 

가장 낮은 비율을 차지하였다. 

Fig. 8. Inconvenience when Using Kiosks Survey 

키오스크의 디자인 개선점에 관한 질문에서는 20대~30

대와 40대~50대의 경우 정보 제공방법의 추가가 가장 

높은 비율을 차지했고, 키오스크의 크기 축소 또는 확대가

가장 낮은 비율을 차지하였다. 기타 답변에는 오작동 시

의 서비스 개선, 간단한 구성과 조작, 반응 속도 향상의 

답변이 있었다. 기타에는 사용법 설명서의 답변이 있었

다. 60대 이상의 경우 글자 크기 조절기능과 정보 제공

방법의 추가가 각각 29%로 가장 높은 비율을 차지했고 

키오스크의 크기 축소 또는 확대가 가장 낮은 비율을 차

지하였다. 기타에는 사용법 설명서라는 답변이 있었다. 

Fig. 9. Kiosk Design Improvement Survey

60대 이상의 응답자 중 키오스크를 사용하지 않았다

고 답변한 60% 응답자에게 키오스크 미사용 이유에 관

해 질문한 결과는 Table 2로 나타내었다. 답변에는 조

작방법이 어려워 보여서가 78%로 가장 높은 비율을 차

지했고, 신체적 결함이라고 답변한 응답자는 시력저하를 

결함으로 꼽았고, 기타에는 글을 빠르게 이해하기 어렵

다는 응답이 있었다. 

Table 2. Reasons for Not Using Kiosks in 60s and Older

4.2 분석결과

키오스크 사용에 관한 기본적인 질문과 불편사항, 개

선점의 구체적 설문을 진행한 결과 나이별로 답변의 비

율이 비슷한 질문도 있었지만, 차이가 있는 질문들이 있

는 것으로 나타났다. 우선 키오스크 사용 경험에 관한 

질문에서는 20대~30대와 40대~50대의 경우에는 응답

자 거의 모두가 키오스크 사용 경험이 있다고 답했지만, 

60대 이상의 응답자는 60%의 비율이 키오스크 사용 경

험이 없다고 답하였다. Table 2와 같이 이들 대부분은 

조작이 어려워 보여 키오스크를 사용하지 않았으며 이

는 연령대가 높아질수록 디지털 격차가 심해지기 때문

으로 볼 수 있다. 또한, 나이가 들면서 노화로 인한 건강

기능과 인지기능의 저하로 키오스크의 사용이 젊은 층

보다 다소 어렵다. 

사용한 키오스크의 종류에 관한 질문에서는 연령대가 

높아질수록 자동판매 키오스크의 사용 비율이 줄어들었

고 셀프서비스 키오스크와 은행 키오스크의 사용 비

율이 증가하였다(Fig. 10 참조). 이는 연령대별로 주

로 방문하는 장소의 차이와 방문 빈도의 차이로 인한 

것으로 분석할 수 있다. 

Fig. 10. Comparing Types of Kiosks Used by Age 

Group

Reason for not using kiosk

There's no kiosk around 0

It looks hard to manipulate 7 people (78%)

Physical defect 1 person (11%)

etc 1 person (11%)
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키오스크 만족도와 지속적인 사용의향에 관한 질문에

서는 20대~30대와 40대~50대에서는 비교적 만족한다

는 응답의 비율이 높고 사용의향이 있다는 응답의 비율

이 높지만 60대 이상에서는 불만족의 비율이 높고 사용

의향이 젊은 층보다 다소 낮은 것으로 나타났다. 첫 번

째 질문과 마찬가지로 기계 사용이 익숙하지 않은 고연

령층은 디지털 격차로 인해 키오스크 사용에 만족하지 

못하며 앞으로의 사용에서 또한 부정적인 반응의 비율

이 다소 높은 것으로 분석된다.

키오스크의 불편사항에 관한 질문에서 20대~30대와 

40대~50대의 1, 2위 답변은 공통으로 정보분산으로 인

해 빠르게 알 수 없다는 것과 기계 오류 시 안내서비스

가 부족하다는 것이었다. 반면 60대 이상의 1, 2위 답변

은 조작의 어려움과 정보분산으로 인해 빠르게 알 수 없

음이다. 

60대 이상 노년층의 응답에서 앞의 두 연령대와는 다

른 답변의 비율은 주목해야 할 사항이다. 기계 조작에 

능숙하지 않은 노년층은 키오스크를 다루는 것에 있어

서 청년층, 중년층보다 어려움을 느끼는 것이다. 이는 

점점 디지털화가 가속되는 세상에서 노년층을 사회에서 

소외시키는 결과로 볼 수 있으며 키오스크 디자인 개선 

방향에서 반드시 고려되어야 할 부분이다. 

각각의 나이대별 응답의 마지막 순위는 20대~30대

에서 음성이나 점자 안내가 없다는 점과 글자 크기로 인

해 읽기가 힘들다는 것이며 40대~50대에서는 글자 크

기로 인해 읽기가 힘듦이었다. 글자 크기로 인한 불편함

을 20대~30대와 40대~50대에서 공통으로 가장 불편하

지 않다고 응답하였다. 하지만 60대 이상 응답자의 답변 

중 글자 크기로 인한 불편함은 3위를 차지하여 다소 높

은 비율이었다. 이러한 결과로 청년층과 중년층에게는 

큰 불편으로 다가오지 않는 키오스크의 글자 크기가 60대

이상 노년층에게는 큰 불편이 된다는 것을 알 수 있다. 

이 부분 역시 키오스크 디자인 개선 방향 연구에서 고려

해야 할 점이다.

Fig. 11. Comparing Kiosk Discomfort  

키오스크 디자인 개선점에 관한 질문에서는 20대~30대

와 40대~50대의 1, 2위의 답변은 공통으로 정보 제공

방법의 추가와 글자 크기 조절기능이었다. 하지만 60대 

이상은 1위 답변에서 글자 크기 조절기능과 정보 제공

방법의 추가가 모두 나왔고 2위의 답변은 휠체어 접근

이 가능한 하단부 디자인이었다. 

20대~50대에서 글자 크기 조절기능이 2위인 가운데 

60대에서 가장 높은 비율의 답변을 차지한 것은 앞선 

키오스크 사용 시 불편사항에 관한 질문과 같은 맥락으

로써 노년층이 키오스크의 글자 크기에 많은 불편감을 

느끼고 있다는 것을 나타낸다. 

또한, 앞의 두 연령대와 다르게 60대 이상 응답자의 

2위 답변이 휠체어 접근이 가능한 하단부 디자인인 것을

확인할 수 있는데 이는 노화나 노화로 인한 잦은 부상, 

장애 등으로 인해 거동이 불편한 노년층이 많으며 휠체어

접근이 불가능하도록 디자인된 기존 대다수의 키오스크 

사용에 불편감을 드러낸 것으로 해석된다. 이러한 부분 

또한 유니버설 디자인 원칙에 따른 키오스크 디자인 시 

고려해야 할 사항이다. 

설문 결과 분석을 통해 도출한 키오스크 디자인 개선

의 필수 고려사항은 Table 3으로 정리하였다.

Fig. 12. Comparing Kiosk Improvements

Table 3. Essential Considerations for Improving 

Kiosk Design

Essential considerations for improving kiosk design

1 Convenient UI design and simple operation method

2
How to adjust the size of letters that can be customized to 

all individuals

3
Appearance design with no restrictions on access due to 

the use of wheelchairs, etc

하지만 이 설문조사에서 유의미한 응답을 주로 추출한

표본의 수는 60대 이상 응답자 중 키오스크 사용 경험자

6명이며 표본의 크기가 적어 일반화에 무리가 있다.

따라서 본 연구의 분석결과를 검증하여 신뢰성과 타당

성을 높이기 위한 추가 설문을 진행하였다. 

기존의 설문 결과 20~30대와 40~50대는 대부분

키오스크 사용 경험이 있고 만족도가 높은 것으로 드러
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났다. 하지만 4, 50대를 한 연령대로 묶어 설정한 탓에 

50대에서도 키오스크 사용이 미숙한 비율이 높다는 현

실을 제대로 반영하지 못하였을 수도 있다고 판단, 이에 

따라 추가 설문의 대상은 키오스크 사용 경험이 있는 

50대 이상의 중, 노년층으로 설정하였다. 추가 설문조사

의 설문 구성은 기존의 설문과 같도록 유지하였으나 설

문대상의 특성을 고려하여 설문지 배부형식이 아닌 대

면 설문조사 방식으로 진행하였다. 설문은 2월 21일부

터 3월 6일까지 진행하였고 설문에는 총 27명이 참여하

였다. 그중 50대는 12명, 60대 이상은 15명이며 이들은 

모두 1차 설문조사에는 참여하지 않은 응답자이다. 

추가로 진행한 2차 설문조사 결과는 Fig. 13과 Fig. 14

로 나타내었다. 

Fig. 13. 2nd Survey –1

Fig. 14. 2nd Survey –2

설문 결과 50대 응답자가 가장 많이 사용하였다

고 답변한 키오스크는 자동판매 키오스크였고 은행 

키오스크를 가장 적게 사용한 것으로 나타났다. 키

오스크 만족도는 보통이 가장 많았으며 지속적인 사

용의향은 있다는 답변이 가장 많았다. 키오스크 사용 

시 불편사항의 질문에서는 어려운 조작방법이 가장 

많았고 글자 크기와 정보분산의 답변이 다음으로 많

았다. 키오스크 디자인 개선사항 질문에서는 글자 크

기 조절방식이 1위였으며 정보제공 방법의 추가가 

그 뒤를 따랐다.

60대 이상 응답자의 경우 가장 많이 사용한 키오스크

는 셀프서비스 키오스크이며 자동판매 키오스크를 가장 

적게 사용하였다. 키오스크 만족도는 조금 불만족이 가

장 많았고 지속적인 사용의향은 있다는 답변과 없다는 

답변의 비율이 비슷하였다. 키오스크 사용 시 불편사항 

질문에서는 글자 크기와 어려운 조작방법이 공동 1위로 

가장 많았다. 키오스크 디자인 개선사항 질문에서는 글

자 크기 조절방식과 정보제공 방법의 추가가 공동 1위

로 가장 많았고 휠체어 접근이 가능한 하단부 디자인이 

2위로 드러났다.

2차 설문조사 결과와 1차 설문조사 결과를 비교한 

결과는 Fig. 15와 Fig. 16으로 나타내었다.

Fig. 15. Comparing the 1st and 2nd surveys -1 

50대의 응답에서 주로 사용하는 키오스크 종류와 지

속적인 사용의향에 관한 결과는 1차와 2차가 비슷한 양

상을 보였지만 키오스크 만족도에 관한 결과는 1차에서

의 60대 이상 응답자의 결과와 비슷한 양상을 보였다. 

4, 50대를 한 연령대로 묶어 설문했던 1차에 비해 불만

족 비율이 상승하였다. 
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60대 이상의 응답에서는 사용한 키오스크 종류와

만족도, 사용의향에서 모두 1차와 2차가 비슷하였다.

Fig. 16. Comparing the 1st and 2nd surveys-2

50대의 응답에서 키오스크 불편사항에 관한 결과

또한 1차의 60대 이상의 응답과 비슷한 양상을 보였는데, 

조작방법의 어려움을 1위로 꼽았고 정보분산과 글자

크기를 공동 2위로 꼽았다. 키오스크 개선사항에 관한 

결과는 1차와 비슷하지만, 글자 크기 조절의 응답 비율

이 1차보다 더 높은 것으로 드러났다.

60대의 응답에서 키오스크 불편사항에 관한 결과는 

1차와 대체로 비슷하였지만, 정보분산이라는 응답의 비

율이 감소하였고, 글자 크기의 응답 비율이 증가하였다. 

키오스크 개선사항에 관한 결과는 1차와 2차가 비슷한 

양상이다.

1차와 2차 설문조사를 비교한 결과 2차의 50대 응답

에서 1차의 60대 이상 응답과 비슷한 양상을 보이는 항

목은 키오스크 만족도 질문과 키오스크 불편사항 질문

이었다. 이는 50대도 키오스크 사용이 익숙하지 않으며 

노화가 점차 시작됨에 따라 키오스크의 작은 글자 크기

로 인해 어려움을 겪고 있다는 것을 의미한다. 이러한 

결과로 미루어 볼 때 기존에 진행하였던 1차 설문조사

의 4, 50대의 응답 결과는 연령대를 묶어 설정하여 50

대의 현실을 잘 반영하지 못하였던 것으로 볼 수 있다. 

하지만 2차 설문조사의 50대 응답 결과가 1차에서 도출

한 분석결과인 필수 개선사항에 포함되는 것을 확인할 

수 있다.

60대 이상의 응답은 모든 질문에서 1차와 2차 결과

가 대체로 비슷하게 도출되었다. 이를 통해 1차 설문조

사 중 60대 이상 응답자의 결과와 그에 따른 분석결과

를 뒷받침하는 것임을 알 수 있다. 

따라서 1차 설문을 통해 도출한 필수 고려사항의 검

증을 위한 추가 설문조사 결과가 나이를 차치하고 불편

사항과 개선사항에 관한 답변이 3가지 필수 고려사항에 

포함됨을 확인하였고, 기존 설문조사의 분석결과를 뒷받

침하였다.

5. 키오스크 디자인의 개선 방향 연구

앞서서 진행한 키오스크 사용자 분석결과에 따르면 

우선 키오스크 디자인 개선 시 필수로 고려해야 할 점은 

첫째, 노약자도 사용하기 쉬운 편리한 UI 디자인과 간단

한 조작 방식, 둘째, 모든 개인에게 맞춤 적용이 가능한 

키오스크 글자 크기의 조절기능, 셋째, 휠체어 등의

접근이 제한적이지 않도록 디자인된 기기 외관이다. 이 

세 가지 필수 고려사항을 유니버설 디자인 원칙과 연관 

짓는다면 첫 번째 고려사항은 유니버설 디자인 원칙 중 

1원칙과 2원칙, 3원칙이며 두 번째 고려사항의 경우 1

원칙, 2원칙이고 세 번째 고려사항은 1원칙, 2원칙,

7원칙이다. 

Table 4. Universal Design 7 Principles

Universal Design 7 Principles

1 Equal use

2 A wide range of use considering individual characteristics

3 Simple and easy to use

4 Diversification of information provision

5 Safety 

6 Manipulate it with less power

7 Enough space to use

Table 5. Universal Design Principles Corresponding to 

the Essential Considerations for Improvement

Essential considerations for improving 

kiosk design

The corresponding 

universal design 

principles

1
Convenient UI design and simple 

operation method
1, 2, 3

2
How to adjust the size of letters that 

can be customized to all individuals
1, 2

3

Appearance design with no 

restrictions on access due to the use 

of wheelchairs, etc

1, 2, 7



한국융합학회논문지 제13권 제4호180

5.1 키오스크 디자인 필수 개선점 연구

5.1.1 UI 디자인

인지, 식별 기능이 떨어지는 사용자를 고려한 UI 디

자인은 대비를 통해 배경과 디자인 요소를 확실하게 구

별하여 식별하기 쉽도록 디자인해야 한다. 

그 방향으로는 첫째, 배경과 버튼, 글자 등의 요소 간 

색상과 명도 대비를 높인다. 이수진, 김진우의 연구에 

따르면 흰 배경에 검은 글자를 사용하였을 때 가독성이 

높아지며 이윤재, 이현수의 연구에 따르면 blue 계열의 

색상보다 yellow 계열의 색상에서 식별능력이 높아진다

고 한다[11, 12]. 따라서 키오스크 UI 디자인 시 화면의 

전체 배경은 white로 설정하고 글씨는 black으로 통일

하며 정보 영역의 구분이 필요하거나 버튼임을 나타낼 

때는 yellow 계열의 색상을 사용하도록 한다. 

또한, UI 디자인의 각 요소에 아웃라인을 확실히 하

여 배경과 또렷하게 구분할 수 있도록 한다[13]. 화면에 

나타나는 정보 중 주요 정보와 부가 정보를 구분하는 것

도 중요한데 주요 정보는 키오스크 화면 중앙을 기준으

로 지름이 약 56cm인 원 영역 내부에 배치해야 한다

(3.2절 참고). 또한, 한 번에 제공되는 정보의 양을 줄여 

정보 식별에 혼돈이 생기지 않도록 한다.

5.1.2 글자 크기

일반적으로 키오크스에서 가장 많이 사용하는 글자의 

크기는 6pt~10pt이다[14]. 하지만 이는 노안이나 시각 

장애가 있는 사용자에게는 가독성이 낮은 글자 크기이다.

이에 따라 시력에 문제가 있더라도 편하게 글을 읽을 

수 있도록 글자 크기를 조절하는 기능이 탑재되어야 한다.

10pt를 기준으로 글자 크기를 축소, 확대할 수 있는 스

크롤을 UI 디자인에 적용하여 개인에게 가장 편안한

글자 크기로 키오스크를 사용할 수 있도록 한다.

Fig. 17. Kiosk UI Design Improvement Method 

Comprehensive

5.1.3 키오스크 하단부 디자인

한국인 인체치수조사에서 전 나이를 대상으로 측정한 

휠체어 최대 너비는 평균 642.59mm이고 휠체어 최대 

길이는 평균 1062.02mm, 좌석 높이는 평균 490.17mm, 

휠 지름은 평균 527.89mm, 휠체어 사용자의 평균 앉은 

눈높이는 671.89mm이다[15]. 

휠체어를 타고도 쉽게 키오스크에 접근하기 위해서는 

키오스크 하단부에 충분한 공간이 마련되어야 하고 휠

체어에 앉았을 때도 키오스크 화면을 정면에서 볼 수 있

도록 높낮이 조절기능이 추가되어야 한다. 먼저 충분한 

공간확보를 위해 하단부 설계가 불가능한 영역에 대해 

연구하였다. 

휠체어에 앉은 채 좌, 우로 회전하면서 그리는 원의 

중심축은 회전하는 방향의 휠과 바닥이 닿는 지점이고 

반지름은 중심축에서 키오스크 방향으로 휠체어의 대각

선 끝점까지의 거리이다. 이를 통해 그려지는 원의 영역

에서는 최소한 장애물이 없어야 하며 키오스크의 하단

부 또한 이 영역 안에는 존재하지 않도록 설계해야 

한다(Fig. 18 참조). 

Fig. 18. The Area Where You Can't Design the 

Bottom Part of the Kiosk

다음으로 키오스크 높낮이 조절 시 최소 높이에 관한 

연구를 진행하였는데 자동 판매 키오스크에서 흔히 쓰

이는 24인치 키오스크를 예시로 설정하였다. 이 키오스

크가 16:9 비율일 때 키오스크의 세로길이는 약 

530mm이고 시선이 화면 중앙에 위치할 때 화면 중앙

과 화면 하단까지의 높이는 약 265mm이다. 휠체어 사

용자의 시선이 본체의 중앙에 위치하는 키오스크의 하

단 최소 높이는 [좌석 높이+휠체어 사용자의 앉은 눈높

이-키오스크 화면 하단에서 중앙까지의 높이] 값인 약 
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897.06mm이다. 따라서 키오스크 높이 조절은 최소 

897.06mm의 높이 정도까지 낮출 수 있도록 해야 한

다(Fig. 19 참조).

Fig. 19. Adjusting the Height of the Kiosk

5.2 키오스크 디자인 추가 개선점 연구

필수 개선사항에 대응되는 유니버설 디자인의 1, 2, 

3, 7원칙을 제외한 4, 5, 6원칙에 대한 키오스크 디자인 

개선 방향을 추가로 연구하였다.

4원칙인 정보제공 방법의 다양화를 위해서는 음성안

내 기능 탑재와 점자설명서 부착, 사용 안내서 등을 마

련해야 한다. 설문조사 결과 키오스크 디자인 개선점에 

관한 질문에서 전 연령대가 공통으로 정보제공 방법의 

추가를 1위로 응답하였고 기타에서 사용법 안내서의 답

변이 있었다.

5원칙인 안정성을 위해서는 거동이 불편한 이용자를 

위해 기기의 양옆에 손잡이를 설치해야 한다. 키오스크

를 통해 작업을 수행하는 동안 사용자는 일정 시간 서 있

어야 하는데 신체나 거동에 불편이 있는 사용자에게는 

몸을 편하게 지탱해 줄 지지대가 필요하다. 손잡이의 위

치는 휠체어 사용자의 팔받이 평균 높이인 686.19mm

를 고려하여 손잡이와 휠체어 팔받이가 부딪치지 않도록 

이 이상의 높이에 설치되어야 한다.

6원칙인 작은 힘으로 가능한 조작을 위해서는 키오스

크 화면 높낮이 조절 시 노약자가 힘을 들이지 않고도 

높이 조절이 가능해야 한다. AI 기술을 통해 자동으로 

사용자의 시선과 하단부 장애물의 높이를 인식한 후 적

절한 수준에 맞춰 본체의 높낮이가 조절되도록 한다. 사

용자 인식을 통해 자동으로 높이 조절이 되도록 개발된 

키오스크 사례가 있지만, 휠체어의 가까운 접근이 불가

능한 하단부로 디자인되어 있다. 따라서 사용자 시선의 

높이뿐만 아니라 휠체어 등 키오스크 본체 하단에 위치

하여 높낮이 조절에 장애가 되는 사물의 높이까지 인식

하도록 시스템을 설계해야 한다.

6. 결론 및 제언

본 논문은 더 나은 키오스크 사용성을 위해 유니버설 

디자인 원칙을 바탕으로 하여 키오스크 디자인 개선 방

향을 연구하고자 하였다. 연령별 설문조사와 이에 따른 

분석결과 검증을 위한 추가 설문조사로 키오스크 디자

인의 필수 개선점 세 가지를 도출하였고 이를 통해 필수 

개선점 연구와 추가 개선점 연구를 진행하였다. 

본 연구의 분석결과에 따른 키오스크 디자인 개선 방

향은 다음과 같다. 

첫째, 배경과 디자인 요소의 높은 대비와 yellow 계

열의 색상 사용, 아웃라인화 한 디자인 요소로 가독성을 

높인다. 또한, 일반적으로 흔히 사용되는 글자 크기인 

10pt를 기준으로 폰트의 축소와 확대가 모두 가능하도

록 한다. 

둘째, 휠체어가 좌, 우로 회전하면서 그리는 영역을 

구하여 키오스크의 하단부 설계가 불가능한 영역을 설

정하였다. 

셋째, 휠체어 탑승자의 시선 높이와 키오스크 본체의 

길이를 고려하여 키오스크의 높이가 낮추어져야 할 최

소한의 높이를 도출하였다. 

넷째, 음성안내와 점자 안내 기능 추가와 기기 사용법 

설명서를 마련한다.

다섯째, 기기 양옆에 손잡이를 설치하되, 휠체어 탑승

자의 팔받이 높이를 고려하여 그 높이 이상에 설치한다. 

마지막으로 AI 기술을 사용하여 사용자의 눈높이뿐

만 아니라 본체 하단에 위치하게 되는 장애물의 높이까

지 인식하여 자동으로 높낮이 조절이 가능하도록 한다. 

본 논문의 연구결과에 따른 결론은 향후 키오스크 디

자인 시에는 키오스크의 타겟층을 더욱 넓혀 나이나 장

애 등 개인의 특성에 의해 사용에 지장이 없도록 디자인

되어야 한다는 것이다. 또한, 개인에 특성에 맞추어 키

오스크의 기능이 다변화할 수 있도록 하는 디자인과 시

스템이 필요하다. 본 연구에 의하면 노년층이나 장애인 

등 사회적 약자가 아님에도 키오스크 사용에 불편을 겪

는 사용자가 존재하며 사용자 모두에게 편리성을 보장
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하기 위해서는 유니버설 디자인의 적용에 중점을 두어

야 한다. 

본 논문은 연구에서 사용한 수치가 일반적인 평균값

이었으므로 다양한 인체 치수의 사용자와 다양한 크기

와 비율의 키오스크를 다루지 못하였다. 이로 인해 연구

의 표본과 환경이 한정적이라는 한계가 있으므로 더욱 

다양한 표본과 환경하에서 추가 연구가 필요하다. 또한, 

본 연구에서 참고한 yellow 색상에서 식별능력이 높아

진다는 선행연구는 본 연구에서 직접 검증하지 못하였

기 때문에 추후 연구에서 색상과 가독성에 관련한 검증 

연구 절차도 필요하다. 

하지만 본 논문은 비대면 사회에서 키오스크 도입이 

폭발적으로 증가하는 가운데 키오스크 사용에 어려움을 

겪는 모든 사용자를 위한 키오스크 디자인 개선 방향을 

연구하였으며 미래의 키오스크 디자인 설계에 이론적인 

참고를 제공할 것으로 본다. 오늘날 유니버설 디자인에 

관한 연구는 관심도가 더욱 증가하고 있으며 관련 연구

도 활발히 이루어지고 있다. 이는 다시 말해 유니버설 

디자인이라는 개념에 대해 사회의 인식이 바뀌어 가고 

있으며 그 수요도 증가하고 있다는 것을 의미한다. 많은 

분야에서 유니버설 디자인을 적용하고자 하는 노력이 

향상하고 있으며 이를 통해 사회적 약자뿐만 아니라 일

반인들에게도 더욱 편리한 서비스를 제공할 수 있게 되

었다. 하지만 여전히 사각지대는 존재하며 본 논문에서 

다룬 키오스크 또한 이에 속한다고 할 수 있을 것이다. 

본 연구는 그 사각지대를 줄이는 디자인적 방안을 연구

하기 위해 시작하였으며 본 연구를 통해 키오스크뿐만 

아니라 더욱 다양하고 많은 분야에서 유니버설 디자인

을 적용하여 모든 사용자가 만족하는 서비스 제공의 발

전 계기가 되길 기대한다. 
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