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요약

디지털 사회로의 전환은 일상적 사회 활동이 일어나는 부분부터 가속화되고 있으며, 이에 무인주문결제 키
오스크는 사회 전반에 이미 보편화되었다. 하지만 이러한 속도를 따르지 못하는 중·고령층 다수가 무인주문결
제 키오스크와 관련하여 디지털 소외를 경험하고 있는 실정이다. 이에 본 연구에서는 무인주문결제 키오스크
와 관련하여 일어나는 디지털 격차 개선방안을 모색하기 위해 수행되었다. 이 과정에서 디지털 격차 개선을 
위해 수행되는 다양한 연구 관점을 검토하고 키오스크 교육 지원에 주목하여 문헌 연구 및 실증적 연구를 수행
하였다. 또한 현재 키오스크 교육의 한계점을 파악하고 이를 개선하기 위해 새로운 키오스크 교육용 소프트웨
어 UX를 제안하고 사용성을 검증하였다. 이를 통해 무인주문결제 키오스크 사용에 있어 교육의 효용이 작용
하는 부분과 보완이 필요한 부분을 도출하였다. 본 연구 결과를 토대로 일상적 소외를 경험하는 중·고령층을 
대상으로 키오스크 교육의 기회 확장을 위한 교육용 서비스 개발의 연구 자료로서 활용되기를 기대한다.
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Abstract

The transition into a digital society has been accelerated in many aspects of our everyday social 
activities, and thereby, the unmanned order and payment system via kiosk has already has been seen 
commonly throughout the social community. Yet, the majority of the mid-to-elderly population have 
been experiencing difficulties utilizing this newly emerged unmanned system, resulting in the 
emergence of digital alienation among those age groups. In regard to this phenomenon, this study is 
intended to explore ways to improve the digital divide concerning the issues related to the unmanned 
order payment kiosks. In this process, the study involved close examination of various research 
perspectives on improving the digital divide and proceeded with the focus on both empirical and 
literature research on providing education on kiosk utilization. In addition, the study identified the 
limitations to the current kiosk education and proposed improved kiosk-education software UX that may 
help curtail the limitations. Through this, one was able to identify areas in which the efficacy of the 
education applied in kiosk usage and derived new measures that could improve the system. One 
anticipates having the results of this study put to use as research materials on educational service 
development to expand the opportunities of kiosk education for those mid-to-elderly age groups who 
experience a day-to-day digital alienation.
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I. 서 론

1. 연구 배경 및 목적 
4차 산업혁명 이후 발전된 기술은 산업현장을 도울 

수 있는 중요한 수단으로 적용되며 다양한 형태의 환경
적 변화를 만들고 있다. 특히 SST(Self-Service 
Technology)는 노동력을 절감하고 운영 효율을 높일 
수 있다는 측면에서 산업 전반의 수요가 증가하고 있다
[1]. SST란 고객이 직원의 직접적인 개입 없이 스스로 
서비스를 생성할 수 있는 기술 인터페이스로 은행 
ATM, 공항 무인항공권발매 키오스크, 온라인 쇼핑 및 
뱅킹 등을 일컫는다[2]. 최근에는 코로나 19 감염증으
로 비대면 서비스에 대한 관심과 중요성이 높아짐에 따
라 SST 형태로의 디지털 전환이 더욱 가속화되고 있으
며, 일상적 사회활동 측면에서 쉽게 접근 가능한 외식
산업분야 또한 무인주문결제 키오스크를 이용한 서비
스 제공이 보편화 되었다. 그러나 무인주문결제 키오스
크에 익숙하지 않은 중·고령층의 경우, 기기 조작과 제
공 서비스의 구조 이해를 위해 요구되는 디지털 역량이 
부족해 스스로 서비스를 생성하고 적극적으로 활용하
기 어려운 실정이다. 

통계청 장래인구추계에 따르면 우리나라의 총인구에 
대한 65세 이상 고령인구의 구성비는 2019년 말 
14.9%를 돌파하여, 2019년을 기점으로 ‘고령사회’에 
진입하였다[3]. 이는 향후 중·고령층이 산업 전반의 소
비자로서 비중이 높아질 것을 의미한다. 경기연구원에
서는 중·고령층 소비자 스스로 식생활과 관련된 소비생
활을 삶의 질과 직접적으로 연계하여 인식하며 식생활 
관련 소비생활에서의 만족도가 삶의 질에 큰 영향을 줄 
것으로 생각하는 특성을 가지고 있다고 하였다[4]. 하지
만 현재 대다수의 중·고령층 소비자는 신기술 기능이 
부가되는 정보통신기기 시장에서 서비스 생성 실패에 
따른 이용불편, 사회적 소외감 같은 소비자문제를 경험
하고 있다[4]. 이는 무인주문결제 키오스크를 도입한 외
식산업분야에서도 마찬가지이다. 발전하는 기술의 속도
를 따르지 못하는 중·고령층 소비자의 디지털 정보화 
수준 간 격차가 기본적인 식생활 소비활동의 수행을 방
해함에 따라 중·고령층 소비자의 삶의 질 저하, 사회적 
도태감 등을 초래한다는 점이 사회적 이슈로 떠오르고 

있다. 이에 무인주문결제 키오스크 서비스의 확장으로 
인한 디지털 격차가 향후 사회문제로 심화될 가능성이 
있다고 볼 수 있다. 결국, 무인주문결제 키오스크와 관
련하여 중·고령층이 겪는 어려움을 해소하고 디지털 격
차를 개선하기 위한 관점에서 대안적 연구가 중요하다
고 볼 수 있다. 

이러한 흐름에 따라 UX 분야에서도 중·고령층의 키
오스크 사용을 쉽게 하기 위해 키오스크 인터페이스의 
개선 및 표준화 가이드라인 제시, 고령자용 키오스크 
설계, 키오스크 활용 교육 서비스 제시 등 다양한 연구 
및 분석을 지속적으로 제안하고 있다[5]. 그러나 대부분
이 사회전반에 보편화되기까지 비용과 시간이 소모되
는 장기적 해결 방안이라는 측면에서 한계가 있다.

한국소비자원에서 진행한 고령소비자 비대면 실태 
조사에 따르면 향후 비대면 거래를 위한 교육에 포함되
어야 할 내용으로 ‘키오스크 사용 방법’이 100점 중 
82.1 점의 높은 비중을 차지한 것과 같이 중·고령층이 
기대하는 해결 방안은 교육적 지원임을 알 수 있다[6]. 
이에 최근 중·고령층에게 키오스크 활용을 지원하기 위
해 키오스크 사용과 관련한 교육 프로그램 운영, 공공
기관 내 키오스크 체험존 설치, 온라인 콘텐츠 제공 등 
다양한 교육적 지원을 시도하고 디지털 격차를 개선하
기 위해 노력하고 있다. 그러나 현재 지원하는 교육은 
대부분 일회성 프로그램이거나 실제 디지털 역량 향상
과는 거리가 있어 중·고령층 스스로 키오스크 활용이 
가능한 수준의 교육적 효과는 미흡해 키오스크를 통한 
일상적 소비생활을 원활히 수행하기 원하는 고령소비
자의 요구를 충족시키기에는 부족한 점이 있다. 결국 
키오스크 활용에 대한 교육적 지원이 디지털 격차 개선
을 위한 해결책으로서 기능하기 위해서는 교육을 통해 
중·고령층 소비자가 일상적 소비생활을 원활히 수행할 
수 있는 디지털 역량을 갖추게 돕는 것이 중요하다. 또
한 무인주문결제 키오스크와 관련한 교육적 지원은 향
후 기술 발전에 따른 서비스의 확장성과 기술 도입 및 
확장의 과도기 단계에서 단기적으로 적용 가능한 방안
이라는 측면에서 의의가 있다. 따라서 본 연구에서는 
이에 대한 체계적인 지원을 위해 키오스크 교육용 소프
트웨어 서비스를 제안하고, 이를 통해 중·고령층 소비
자가 일상적 소비생활을 능동적으로 수행할 수 있는 디
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지털 역량을 갖추게 돕고자 하였다.

2. 연구 방법 및 내용
본 연구에서는 디지털 소외로 인해 불편함을 겪고 있

는 중·고령층이 일상생활에서 키오스크를 쉽게 이용할 
수 있도록 돕기 위한 효과적인 교육용 소프트웨어 서비
스를 제안하고자 한다. 효과적인 교육을 위해서는 일반
적 사용자보다 디지털 환경에 익숙하지 않은 중·고령층
의 특성을 고려하여 키오스크의 범위를 한정하여 연구
를 수행할 필요가 있다. 또한 중·고령층 스스로 식생활
과 관련된 소비활동을 삶의 질과 직접적으로 연계한다
는 점을 고려했을 때, 매장 내 주문 및 결제를 목적으로 
하는 무인주문결제 키오스크에 대한 교육이 우선적으
로 이루어질 필요가 있다. 이에 본 연구에서는 외식산
업 분야 중 적극적인 도입이 이루어지고 있는 커피 전
문점, 패스트푸드점 등의 프랜차이즈 매장 내 키오스크
로 연구의 범위를 한정하고 다음과 같은 방법으로 연구
를 진행하였다. 첫째, 문헌 연구를 통해 중·고령층의 키
오스크 이용 및 교육 현황을 살펴보고 도출한 내용을 
기반으로 교육의 필요성을 검증하였다. 둘째, 일반화에 
용이한 프랜차이즈 매장을 복수로 선정하고 현재 적용 
중인 키오스크 소프트웨어 사례를 비교·분석하여 연구
의 가설을 도출하였다. 셋째, 도출한 가설을 기반으로 
중·고령층 대상의 키오스크 교육용 소프트웨어를 제안
하였다. 넷째, 제안한 소프트웨어의 사용성 및 효용성을 
검증하기 위해 실사용자를 대상으로 실증적 연구를 수
행하였다. 마지막으로 향후 개선되어야 할 키오스크 교
육의 방향성을 제시하고, 나아가 일반적 키오스크 사용 
교육으로의 확장 가능성을 제시하고자 한다.

그림 1. 연구 프로세스

Ⅱ. 문헌 연구

1. 이론적 고찰
1.1 무인주문결제 키오스크의 개념
무인주문결제 키오스크(Kiosk)란 정보서비스 및 업

무의 자동화를 통해 대중들이 쉽게 이용할 수 있도록 
설치한 무인단말기이다[7]. 매장 방문 시 점원과 대면 
없이 터치스크린을 통해 주문과 결제를 빠르고 간편하
게 처리하는 것이 특징이다[7]. 현재 무인주문결제 키오
스크를 가장 적극적으로 도입하고 있는 곳은 커피 전문
점, 패스트푸드점과 같은 일반 프랜차이즈 매장으로, 매
장 내 업무의 효율성 향상, 정확한 고객 서비스 제공, 
인건비 절약, 대기열 단축 등의 장점으로 인해 외식산
업 분야 전반으로 키오스크의 도입이 확산되고 있다[8].

  
1.2 중·고령층 키오스크 이용현황
프랜차이즈 매장과 같은 외식분야의 키오스크는 터

치스크린을 중심으로 소비자가 특정 메뉴나 오더를 선
택하면 인식하여 데이터를 확인하고 결제를 진행하는 
프로세스를 가진다[9]. 이러한 디지털 프로세스는 매장 
내 매출 집계의 전산화, 위생적, 인건비 절감 등의 효과
가 있으며, 소비자 입장에서는 대기열을 분산시켜 편의
성과 효율성을 높인다는 장점이 존재한다[10]. 이에 프
랜차이즈 매장을 선두로 소규모 음식점까지 키오스크 
도입을 통한 무인화 운영률이 높아지고 있다. 키오스크
를 통한 무인화 운영률이 높아짐에 따라 매장 내 편리성
과 효율성이 증가하는 반면, 중·고령층이 매장 방문 시 
겪는 디지털 소외 현상도 심각해지고 있는 실정이다.

과학기술정보통신부에서 진행한 ‘2020 디지털정보격
차 실태조사’에 따르면, 장애인, 저소득층, 농어민, 고령
층 등 정보취약계층 고령층이 68.6%로 전년도 대비 
4.3% 증가하였지만 여전히 일반 국민 대비 디지털 정
보화 종합 수준이 가장 낮은 것으로 조사됐다[11]. 안미
리(2001)의 연구에서는 심리적 소외감에 대한 중·고령
층의 경험에 대한 질문에 중·고령층 대부분이 급변하는 
디지털 사회 환경에서 경험하는 경쟁적 뒤쳐짐으로 인
해 소외를 아주 많이 느끼고 있는 것으로 나타났다[12]. 
또한 중·고령층의 소외심리상태 경험의 원인을 분석한 
결과, 노화나 직업의 상황보다 정보사회의 기술적 변화
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와 그 변화에 부응하지 못하는 것을 가장 큰 소외경험
으로 꼽고 있다고 하였다[12]. 이에 키오스크와 관련하
여 중·고령층이 경험하는 정보 소외 경험을 구체적으로 
파악하기 위해 2018년부터 현재까지 키오스크와 관련
한 디지털 소외경험이 있는 중·고령층 인터뷰 자료를 
바탕으로 수집하고 정리하였다. 

다음 [표 1]은 중·고령층의 키오스크 이용에 따른 사
용어려움 사례를 정리한 내용이다. 중·고령층의 키오스
크 이용에 따른 사용어려움 사례를 살펴보면 용어 및 
조작 방식 이해 어려움, 이용에 오랜 시간이 소요 되는 
등을 포함한 전반적인 키오스크 사용이 익숙지 않아 일
어나는 문제점을 주로 경험했으며, 심리적 위축을 느끼
고 있었다. 선행 연구 결과를 토대로 살펴봤을 때, 중·
고령층이 무인주문결제 키오스크로 인해 발생하는 편
리성과 효율성을 인지하고 있다고 해도 기술적 변화에 
부응하지 못해 일어나는 [표 1]의 사례와 같은 실패 경
험이 축적될 경우 향후 무인주문결제 키오스크 이용에 
대한 심리적 저항이 커질 것으로 예상된다. 동일한 맥
락에 있어서 김유리(2019)의 연구에서도 소비자 연령
이 증가할수록 무인주문결제 시스템이 향상된 가치 또
는 혜택을 제공할 것이라고 인지해도 소비자의 심리적 
저항을 감소시키는 요인이 될 수 없다고 판단하였다
[13]. 결국, 중·고령층이 무인주문결제 키오스크 이용을 
기피함에 따라 일상적 소비생활에 있어 삶의 주도권을 
상실하고 점차 디지털 환경에서 고립될 가능성이 있다. 
따라서 디지털 환경에서 중·고령층의 사회적 고립을 방
지하고 심리적 부담감을 줄이기 위해서는 사회적·제도
적 지원을 통한 환경 구축을 통해 무인주문결제 키오스

크에 대한 이용을 독려하고 디지털 사용에 대한 자립심 
향상과 능동적인 사회 구성원으로서 살아갈 수 있도록 
돕는 것이 중요하다.

2. 중·고령층 키오스크 교육현황
우리나라는 2019년 ‘고령사회’에 진입하였으며, 통계

청 장래인구특별추계에 따르면 65세 이상의 고령인구 
구성비는 2020년 전체의 16.1%에서 2040년 34.3%까
지 향후 20년 간 2배 이상으로 증가할 전망이다[14]. 
고령화의 문제는 다양한 부분에서 예상하지 못한 문제
를 발생시키고 있다. 특히 현재 진행되는 고령화의 속
도보다 키오스크를 포함한 디지털의 사회화가 더욱 빠
르게 일어나면서 디지털 소외가 사회적 문제가 되고 있
다. 이에 우리나라는 각 지자체 별로 급변하는 디지털 
환경에 적응하기 어려운 중·고령층을 돕기 위해 다양한 
방식으로 키오스크 이용 교육을 실시하는 등 다양한 노
력을 기울이고 있다.

본 연구에서는 디지털 사회화 현상의 하나로 급속하
게 늘어나고 있는 무인주문결제 키오스크에 대한 이용
을 독려하고 소외된 중·고령층을 포용하기 위해 시행되
는 교육과 지원 사례를 수집하고, 분석하였다[표 2]. 교
육 지원 사례 선정은 첫째, 디지털 사회를 구성하는 상
호 협력 주체인 시민 사회, 기업, 정부 기관에서 시행한 
활동 둘째, 키오스크와 같은 무인서비스의 확산이 
COVID-19 이후 가속화되고 디지털 교육 또한 확장됨
에 따라 2019년 5월부터 현재까지 최근 2년 간 수행된 
온·오프라인 지원 사례 셋째, 정부 기관에서 합동으로 
발표한 디지털 포용 추진계획에서 제시한 디지털 역량 

사례자 키오스키 사용기 문제점 자료 출처

60대 남성 기계 작동법을 알지 못하고, 글자도 영어로 
돼 있는게 많아 사용에 어려움이 있음

용어 및 조작방식의 이해가 어려워 사용이 
불가능함

코로나 19가 가져온 비대면 서비스 
가속화 속 소외받는 노인들
, 산업종합저널(2021.02)

60대 남성 패스트푸드점 매장 내 키오스크 사용법이 익숙지 않아 햄버거를 주문하는
데 10분 넘게 시간이 소요 됨, 결국 다른 사용자의 도움을 받아 해결

메뉴 선택 후 결제 단계로 넘어가는 방법을 
알지 못해 사용에 어려움이 있음

비대면 시대 쉽고 편한 
e세상...누군가엔 힘든 세상, 

국민일보(2021.03)

60대 여성 키오스크 사용이 낯설어 주문에 많은 시간이 소요되고 이로 인해 뒤 사람들
에게 눈치가 보임

전반적인 키오스크 사용법이 낯설어 이용 
시 오랜 시간이 소요됨

“터치가 무슨 말이에요?” 코로나가 
몰고 온 비대면 시대, 디지털 소외 

계층, 아시아경제(2020.09)

60대 남성 혼자 키오스를 통해 주문을 넣으려 했지만 실패 후 
다른 사용자의 도움을 받음

전반적인 키오스크 사용법의 이해가 어려워 
사용이 불가능함

노년층의 한탄 “밥도 못시켜 먹는 
세상이 왔구먼”, 

머니투데이(2018.02)

70대 여성 패스트푸드점 매장 내 키오스크 사용법이 익숙지 않아 햄버거를 주문하지 
못해 자존심이 상함 결국 다른 사용자의 도움을 받음

원하는 메뉴를 찾지 못해 시간이 초과되는 
과정이 반복됨

노인을 위한 IT는 없다, 
ITLAB(2019,09)

표 1. 중·고령층 키오스크 사용 어려움 사례 
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강화와 디지털 포용 기반 마련의 목적으로 수행된 사례
를 종합하여 수집하였다. 수집된 사례를 분석한 결과, 
현재 시행되는 교육은 프로그램 운영, 온라인 콘텐츠 
제공, 교육용 서비스 개발, 체험존 운영의 4가지 유형으
로 구분할 수 있으며 대부분의 교육 프로그램이 키오스
크 사용을 위한 목적으로 개발된 교육용 서비스를 활용
하여 진행됨을 알 수 있었다. 하지만 전반적인 교육에 
있어서 첫째, 제공되는 교육용 서비스는 일반적 키오스
크까지 모두 포함한 포괄적 서비스로 프랜차이즈 매장 
별 상이한 프로세스에 따른 주문을 수행하기 위한 디지
털 역량을 키우기에는 한계가 있었다. 따라서 이런 유
형의 교육과 더불어 키오스크의 세부적 분류를 통해 체
계적 교육이 가능한 방향으로 개선이 필요하다. 둘째, 
대부분 일회성 프로그램으로 지속성이 부족하며 실습
이 가능한 프로그램 및 체험존의 경우, 기기 보급이 한
정적이어서 중·고령층이 실제적인 교육의 효용을 일상
생활에서 경험하기에는 어려운 점이 있었다. 따라서 다
수 기기 확보를 통해 교육 기회를 확장하고 지속성을 
확보하는 것이 중요하다. 셋째, 비대면 교육 및 온라인 
콘텐츠의 제공은 실제 키오스크 이용과는 동떨어진 형
태로 중·고령층이 단순 자료를 통해 키오스크 사용법을 

익히기에는 한계가 있었다. 학습 형태의 다양성과 키오
스크 관련 콘텐츠의 확장 측면에서는 긍정적이나 실제
적 사용을 위한 오프라인 교육과정과의 상호 연계 및 
공동 활용이 필요할 것으로 보인다.

3. 무인주문결제 키오스크 UX 프로세스 비교
3.1 프로세스 분석 개요
본 장에서는 프랜차이즈 매장 별 키오스크 간 UX의 

공통점 및 차이점을 도출하기 위해 주문 및 결제가 필수
적인 식품 프랜차이즈 매장 중 패스트푸드, 디저트, 카
페 등 일반화에 용이한 프랜차이즈 매장 7곳을 선정하
여 UX 프로세스를 분석하였다. 프로세스 분석은 주어
진 상황의 소프트웨어 구조에서 발생하는 문제점을 해
결하기 위해 사용되는 아키텍쳐 패턴(Architecture 
Pattern) 중 파이프-필터 패턴(Pipe-filter pattern)에 
기반[15]하여 분석한 후, 비교하였다[그림 2]. 이를 통해 
프랜차이즈 매장 내 키오스크의 일반적인 부분과 특이
점을 파악하여 매장 별 상이한 프로세스에 따라 주문을 
수행할 수 있도록 중·고령층의 디지털 역량을 키우기 위
한 교육용 소프트웨어 UX의 방향을 수립하고자 하였다. 

구분 교육 
유형 지원 기관 특징 장점 한계점

오프라인

프로그램 
운영

과학기술정보통신원/ 
한국정보화진흥원

‘어르신 디지털에 반하다’ 프로그램을 통해 지역별 찾아가는 키오스크 
교육을 통해 이론적 이해, 주문을 위한 실습 교육(20년부터 상시 진행)  실습 교육을 통해 

실제와 비슷한 경험 
가능

 이론과 실습 동시 
학습 가능

 실습 시 고정형 
키오스크 기기 보급에 
한계로 다수 인원 
수용 불가

 지속적 교육 진행 
어려움

열린컴퍼니 ‘시니어 디지털 놀자’ 교육 프로그램을 제작하여 서울시 시립복지관 등 
14개 이상 교육 진행 (2020.11~)

성남시 평생학습관 ‘은빛학당’ 프로그램을 통해 키오스크 교육 (2021.02~2021.03)

체험존
양천구/서초구 교육용 키오스크 자체 개발을 통해 관내 주민센터에서 체험존 시범운영

(2021.01.)
 시나리오 유형별   

체험학습 가능
 다양한 형식의 단말기 

체험 가능

 체험존 설치 공간 및  
기기 확보에 한계

은평구 관내 구립 노인복지관 6개소에 순회하여 키오스크 체험존 운영 
(2021.05~2021.07)

교육용 
서비스 
개발

서초구
음성안내 지원 교육용 키오스크 서비스 ‘서초톡톡C’ 자체 개발을 통해 
서울시 소재 시립/구립 노인복지관 및 정보화 교육기관 내 보급 
(2020.06.)  장소적 한계 없음

 사용자 스스로 별도 
학습 가능

 범위와 키오스크 
유형을 특정하지 않은 
포괄적 교육으로 
구체적 사용법 학습에 
한계

KT 고령층 대상 ‘키오스크 교육용 앱’개발을 통해 무료 배포 (2020.09.)

지아이에듀테크 대형 키오스크 외 태블릿, 스마트폰 등 다양한 디바이스에서 시행 
가능하도록 제작 (2020.08.)

온라인 온라인 
콘텐츠

양천구 유튜브 정보화 교육 채널 운영을 통해 키오스크 관련 온라인 콘텐츠 
제공 (2020.06.)

 장소적 한계 없음
 양질의 콘텐츠 제공을 

통한 키오스크 관련 
학습 자료 다양화

 실제 키오스크 
이용과는 동떨어짐

 교육과정과 콘텐츠의 
상호연계/공동활용 
체계 부족

KT IT 서포터즈 서울 노인복지센터 등 전국 124개 복지기관과 협력하여 비대면 
키오스크 교육 진행 (2020.09.)

서울시립성동구 
노인복지관 유튜브 채널 ‘낭만 TV’운영을 통한 온라인 콘텐츠 제공

표 2. 중·고령층 키오스크 교육 지원 사례 분석 
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 3.2 프로세스 비교·분석 결과
무인주문결제 키오스크 UX 프로세스를 비교·분석한 

결과 다음과 같은 이슈를 도출하였다. 첫째, 현재 키오
스크를 통한 프랜차이즈 매장 내 주문 및 결제는 크게 
[진입-메뉴 탐색-세부사항 선택-추가 주문/주문 확인-
결제] 5단계의 프로세스로 구성되어 있었다. 5단계의 
프로세스는 키오스크 상용화 이전 직원을 통한 주문 과
정을 디지털 기기로 치환하였을 때 필수적으로 요구되
는 최소 단계로 볼 수 있다. 따라서 향후 제안할 교육용 
소프트웨어 UX에서는 [진입-메뉴 탐색-세부사항 선택
-추가 주문/주문 확인-결제] 5단계의 필수 단계에 대한 
중·고령층의 충분한 이해가 이루어지도록 도울 수 있어
야 할 것이다. 둘째, 매장 별 프로세스가 각기 상이함에
도 불구하고 진입 스크린 화면, 메뉴 탐색 화면, 메뉴 
상세 화면, 포장 옵션/결제방식 선택 등 주문 및 결제에 
있어 고객의 데이터 수집을 위해 공통적으로 거치는 파
이프 필터를 파악할 수 있었다. 이는 매장 별 상이한 키
오스크 간 패턴을 도출하여 유형화 가능한 주요한 지점
으로 중·고령층이 공통적 부분을 학습하고 이해할 수 
있다면 다양한 유형의 무인주문결제 키오스크를 이용
한 소비가 충분히 가능할 것으로 사료된다. 셋째, 사용

자로 하여금 차이점을 느끼게 하는 프로세스, 동작 간 
특징과 변수를 파악할 수 있었다. 프랜차이즈 매장 내 
키오스크 대부분 가로 스크롤을 기준으로 동작하였으
나, 일부 매장(맥도날드)은 세로 스크롤을 기준으로 동
작하였다. 이는 다수의 프랜차이즈 매장과 비교했을 때, 
보편적 동작 방식에서 벗어나는 특징으로 키오스크 이
용에 있어 사용자가 표준적 멘탈 모델을 수립하는데 어
려움이 있을 것으로 보인다. 또한 일부 매장(맥도날드, 
버거킹, KFC) 주문 프로세스에서는 상품 추천 및 업그
레이드 안내와 같이 변수로 작용하는 과정이 존재했다. 
본래 더 나은 사용자 경험을 위해 제시되는 기능이지
만, 디지털 환경에 익숙하지 않은 중·고령층 사용자에
게는 오히려 디지털 격차를 심화하는 문제요인으로 작
용한다고 볼 수 있다.

따라서 중·고령층의 원활한 키오스크 이용을 위해서
는 공통적으로 키오스크가 갖고 있는 패턴을 중심으로 
구성되는 사용 시나리오에 대한 이해를 바탕으로 특징
과 변수에 대한 인지와 이해가 가능하도록 교육 프로그
램을 구성하거나 지원할 필요가 있다. 

그림 2. 무인주문결제 키오스크 프로세스 비교



중·고령층 키오스크 교육용 소프트웨어 서비스를 위한 UX 디자인  233

Ⅲ. 키오스크 교육용 소프트웨어 UX

1. 키오스크 교육용 소프트웨어 UX 구성
1.1 교육용 소프트웨어 UX 개요
기존 키오스크 교육용 소프트웨어의 경우 영화관, 공

항, 음식점 등 다양한 유형의 키오스크를 개별적으로 
시뮬레이션하는 구조를 통해 학습할 수 있도록 지원하
고 있다. 하지만 프랜차이즈 매장 내 도입되는 키오스
크만 살펴보았을 때 프로세스와 레이아웃 측면에서 키
오스크 별 상이한 부분이 존재하며, 이로 인해 키오스
크와 관련한 교육을 이수하였음에도 불구하고 중·고령
층이 일상생활 내에서 키오스크를 원활히 사용하기 어
려운 부분이 있다. 따라서, 포괄적 범위의 다양한 키오
스크를 학습하는 것 뿐 아니라 키오스크 교육 범위를 
업종을 중심으로 분류하고 한정해 매장 별 키오스크의 
상이한 부분을 수집 및 분석하여 이에 대한 학습이 가
능하도록 설계할 필요가 있다.

효과적인 키오스크 교육용 소프트웨어를 제안하기 
위해 다음과 같이 프로세스 및 레이아웃 측면에서 포지
셔닝 맵을 작성하여 프랜차이즈 매장 내 키오스크의 유
형을 도출하였다[그림 3]. 포지셔닝 맵 작성 결과, 매장 
내 키오스크의 유형은 일부 중첩되는 영역을 포함하여 
2가지로 분류할 수 있다. 첫째, 보편적으로 적용되는 가

로형 레이아웃을 기반으로 [진입-메뉴 탐색-세부사항 
선택-추가 주문/주문 확인-결제] 5단계의 프로세스를 
기준으로 균일한 프로세스를 거치는 형태 (롯데리아, 
버거킹, 맘스터치, KFC, 이디야)와 둘째, 일부 적용되
는 세로형 레이아웃과 프로세스 측면에서 상품 추천 및 
메뉴 업그레이드와 같은 일부 변수가 작용하는 형태 
(맥도날드, 버거킹, KFC, 베스킨라빈스)가 있다. 

그림 3. 포지셔닝 맵핑

본 연구에서 제안하는 키오스크 교육용 소프트웨어
를 통한 교육의 범위는 작성한 포지셔닝 맵을 기준으로 
도출한 2가지 유형을 토대로 수립하였다. 각 유형 별 

유형 프랜차이즈 명 메인동작 특징

패스트푸드

맥도날드 세로 스크롤
 사용자 인지에 맞지 않는 용어 사용에 따른 프로세스 수행 난이도 증가
 메뉴 선택 시 상품 추천 제공
 시간대 별 판매 메뉴에 따른 소프트웨어 변경

롯데리아

가로 스크롤

 서비스 진입 시 사용자 결제 방식에 따른 간단한 주문 안내 제공
 메뉴 선택 시 매장 내 이벤트에 따른 혜택 제공 추가 안내
 결제 과정에서 버블 팁을 통해 현재 진행 단계 안내

버거킹  서비스 내 스크롤 화면 최소화
 메뉴선택/결제 전 각 접점 별 상품 추천 제공

KFC  결제 전 상품 추천 제공

맘스터치  세부 옵션 선택 시 제공 이미지 부족으로 인한 사용자 이해 어려움
 결제 수단으로 카드 결제만 제공

디저트 베스킨라빈스  서비스 진입 후 대분류 선택 화면 제공을 통한 메인메뉴 선택 화면 진입 시 사용자 혼란 방지
 수량 추가 시 각각의 사이드(맛) 옵션 별도 설정 가능

이디야  포장 옵션 선택 시 서비스 진입 가능음료

표 3. 프랜차이즈 별 키오스크 UX 특징 
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공통적 부분과 변수에 대한 분석 데이터는 중·고령층의 
키오스크 사용 시 중요한 요소로 작용될 것으로 생각된
다. 따라서 프로세스 및 레이아웃을 중점으로 교육을 
지원한다면 중·고령층이 일상생활에서 교육의 효용을 
볼 수 있을 것이다. 

1.2 교육용 소프트웨어 UX 구성
앞서 도출한 2가지 유형을 토대로 제안하는 구체적인 

키오스크 교육용 소프트웨어의 구성은 다음과 같다. 첫
째, 프랜차이즈 매장의 키오스크 주문 프로세스를 유형
화하여 그 내용을 학습할 수 있는 형태. 둘째, 교육과 
관련하여 사용자 스스로 흥미를 느낄 수 있는 게임적 
요소를 결합한 챌린지형 자가학습 형태. 셋째, 교육용 
키오스크의 버튼 및 메뉴 변형을 통한 실제 프랜차이즈 
매장 내 상이한 키오스크의 유형을 자연스럽게 학습이 
가능한 형태로 이루어질 필요가 있으며, 이에 대한 효
용을 검증하기 위해 가설을 수립하고 가능성을 검증하
고자 하였다.

일반 심화

특징
 가로형 레이아웃
 전반적으로 균일한 일반적 

프로세스

 세로형 레이아웃
 일부 변수가 작용하는 특징적 

프로세스

교육 목적  전반적인 프로세스 및 레이아웃, 동작 방식의 이해를 통한 디지털 
역량 향상

학습 방법
 게임적 요소를 결합한 챌린지형 학습을 통해 사용자 흥미 유발
 챌린지 시 키오스크 버튼 및 메뉴 변형을 통한 반복적 학습
 교육용 프로그램 내 활용, 장소적 한계 없는 사용자 스스로 학습

표 4. 교육용 소프트웨어 학습 구성

가설 1 : 중·고령층은 교육용 소프트웨어를 통한 학
습 후, 실제 무인주문결제 키오스크를 능숙
하게 사용할 수 있을 것이다.

가설 2 : 중·고령층이 유형화한 키오스크를 반복적  
으로 자가 학습한다면, 실제 키오스크 이
용에 있어 심리적 저항이 덜 할 것이다.

Ⅳ. 검증

1. 실험 방법 및 절차

제안한 키오스크 교육용 소프트웨어 UX의 효용을 검
증하기 위해 수립한 가설을 기반으로 태블릿용 페이크 
프로토타입을 제작하여 실험을 통한 검증을 진행하였
다. 연구 절차는 다음과 같다. 첫째, 중·고령층이 키오스
크를 통한 주문 시 기본적 수행이 요구되는 일반 프로
세스와 일반적 프로세스 내 메뉴 변경 및 추가 시 요구
되는 조작방식 중심의 3가지 태스크를 난이도별로 구
성하였다. 둘째, 교육 전 태스크 수행을 통한 데이터를 
수집 및 분석하고 교육용 소프트웨어 UX를 활용한 교
육 및 자가학습을 2021년 6월 28일부터 2021년 7월 
9일까지 약 3주간 진행하였다. 셋째, 교육 후 실제 매장
을 방문하여 키오스크를 통한 태스크를 수행하고 사용
성 평가를 통한 데이터를 수집 및 분석하였다. 교육 전 
수집 데이터와 결과를 비교·분석함으로써, 교육용 소프
트웨어 UX의 효용 검증을 통해 중·고령층의 디지털 역
량을 향상하고, 디지털 소외를 개선할 수 있는 가능성
을 확인하고자 하였다.

그림 4. 연구 방법 및 절차

2. 실험 진행
2.1 참여자 선정
실험의 대상자는 정책대상자를 규정하는 연령 기준

인 만 65세 이상의 정상적 사회활동이 가능한 중·고령
자를 대상으로 진행하였으며, 파일럿을 포함한 총 7명
으로 구성하였다. 참여자 선정 시 외부 활동 및 정상적 
사회활동이 가능한 범위에 한해 모집하였다. 

참여자 키오스크 
사용 경험

키오스크 
교육 경험 선정 기준

65세 여 유

무 만 65세 이상 외부 활동 및 
정상적 사회활동이 가능한 자

65세 여 무

65세 여 무

65세 여 무

67세 여 무

68세 남 유

79세 여 유

표 5. 참여자 선정 기준
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2.2 실험 설계

표 6. 실험 개요

실험 기간  2021년 6월 23일 ~ 201년 7월 8일 (약 3주)

실험 기록

 2021년 6월 23일 ~ 25일  오후 1명(파일럿)
 2021년 6월 28일 ~ 30일 오전 1명, 오후 1명
 2021년 7월 1일 ~ 3일  오전 1명
 2021년 7월 5일 ~ 7일 오후 1명
 2021년 7월 6일 ~ 8일 오전 1명, 오후 1명
 롯데리아 (대전 유성구 죽동로 279번길 16)
 버거킹 (대전 유성구 대학로 8 1층)실험 장소

실험 목적  제안 키오스크 교육용 소프트웨어 UX 효용 검증

실험 대상  만 65세 이상 사회 활동이 가능한 중·고령자 
(65세 4명, 67세 1명, 68세 1명, 79세 1명) 

실험 회수  1인 당 3회

실험 방법

교육 전 
(1일차)

 교육 전, 태스크 기반의 관찰 형태 실험 진행
 교육 전, 태스크 수행 전,후 ‘사전 평가’와‘사후 

평가’ 설문 수행
교육

(2일차)  페이크 프로토타입을 활용한 키오스크 교육 진행

교육 후
(3일차)

 교육 후, 태스크 기반의 관찰 형태 실험 진행
 교육 후, 태스크 수행 전,후 ‘사전 평가’와 ‘사후 

평가’ 설문 수행

태스크
 Task 1. 단품 메뉴 주문과 수량 추가 수행
 Task 2. 세트 메뉴 주문 시 옵션 변경 수행
 Task 3. 옵션을 변경한 세트 메뉴와 단품 메뉴 주문 수행

그림 5. 실험 진행

   
실험 장소는 앞서 도출한 포지셔닝 맵핑을 기반으로 

국내 프랜차이즈 매장 중 [진입-메뉴 탐색-세부사항 선
택-추가 주문/주문 확인-결제] 5단계의 프로세스가 가
장 균일하게 이루어진 ‘롯데리아’를 실험 장소로 지정하
였다. 실험은 각 참여자 당 3일 간 이루어졌다. 1일차는 
교육 전, 프랜차이즈 매장에 방문하여 사전 설계한 태
스크를 기반으로 키오스크를 통한 주문을 수행하도록 
진행하였다. 2일차는 제안한 키오스크 교육용 소프트웨
어 UX의 페이크 프로토타입을 활용하여 키오스크의 기
본 개념 및 구조를 교육하고, 자가학습 챌린지를 반복
하여 학습하는 형태로 구성하였다. 3일차는 교육 후, 교

육 전과 동일한 프랜차이즈 매장과 참여자가 학습하지 
않은 타 프랜차이즈 매장 총 2곳에 방문하여 동일한 난
이도의 태스크를 수행하도록 지시하였다. 

2.3 분석 기준 수립
교육의 효용을 확인하기 위해 참여자가 키오스크 사

용 시 발생하는 교육 전 후 에러 횟수와 성공점수를 측
정하여 교육에 따른 변화 요인을 도출하고자 하였다. 
이에 태스크 수행 시 발생 가능한 에러를 [표 7]과 같이 
정의하고 데이터 수집을 위한 에러 측정 기준으로 삼았
다. 또한 태스크의 성공과 실패를 측정하기 위해 태스
크 수행 시 각 참여자의 태스크 성공과 실패에 대한 숫
자 값을 할당하여 성공수위를 정의하였다. 또한 교육 
전후에 태스크 수행에 있어 ‘사전평가’와 ‘사후평가’를 
실시하여 실험 전반에 걸쳐 참여자가 느끼는 만족도 이
슈를 도출하고자 하였다. 평가에 사용된 설문 구성은 
아래 [표 8]과 같다. 자가 기록 데이터의 수집은 효과적
인 자가 기록 데이터 수집을 위해 전형적으로 사용되는 
리커트 척도(Likert Scales)를 활용하였으며, 아래 설
문 구성을 기반으로 참여자들의 동의 수위를 7점 척도
를 기준으로 평가하였다.    

에러 상세 항목  비고

태스크 성공

 도움을 받지 않음 1

도움 시 
0.2 감점

 1회 도움 0.8
 2회 도움 0.6
 3회 도움 0,4
 4회 도움 0.2

태스크 실패  태스크 수행 포기
 태스크 수행 실패 0

중복 
측정 불가

잘못된 경로 탐색
 메뉴 선택 오류
 사이드 메뉴 및 옵션 선택 오류
 태스크 수행에 불필요한 경로 탐색

내비게이션 조작 오류  버튼 및 스크롤 조작 오류
 다음 단계 이동 어려움

불필요한 터치  터치 가능 영역 외 터치

데이터 입력 초기화
 주문 초기화
 데이터 입력 시간 초과로 인한 

홈 화면 이동
지시 이행 어려움  카드 투입구 못 찾음

표 7. 에러 측정 및 성공 수위 기준
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항목 설문 구성
1 전반적으로 이 태스크를 수행하기에 쉬워 보인다.

2 전반적으로 이 태스크를 완료하는 데 시간이 별로 안 걸릴 것 같다.

3 전반적으로 이 태스크를 수행하면서 실수가 있을 때마다 쉽고 빠르게 복
귀할 수 있을 것 같다.

4 전반적으로 필요한 정보를 쉽게 찾을 수 있을 것 같다.

5 전반적으로 이 태스크를 수행하는데 매우 자신감이 느껴진다.

표 8. 설문 구성 

4. 실험 결과 및 분석
4.1 교육 전후 실험 결과 비교
에러 측정 기준에 따라 측정한 평균 에러 횟수와 앞

서 정의한 성공 수위를 복합적으로 분석하여 각 태스크 
별 분석 그래프와 종합 분석 그래프를 도출하였다 [그
림 6][그림7]. 분석 그래프의 성공 점수는 막대 그래프
를 통해 보여지고 왼쪽 축을 기준으로 표기하였다. 평
균 에러 횟수는 선 그래프를 통해 보여지고 오른쪽 축
을 기준으로 표기하였다. 분석 결과 첫째, 태스크 수행 
난이도가 증가함에 따라 교육의 효과가 감소하는 것을 
확인할 수 있었다. 교육을 통해 기본 주문 시 요구되는 
일반적인 난이도의 태스크는 교육 전보다 교육 후 태스
크 수행에 있어 성공 점수는 높아지고 에러의 평균 횟
수도 감소하였다. 하지만 추가 주문과 같이 추가적 수
행이 필요한 향상된 난이도의 태스크는 참여자가 보다 
많은 가이드를 필요로 했으며, 에러 발생 횟수가 높아
져 수행에 어려움이 존재했다. 둘째, 동일 매장 내 키오
스크 기기를 활용한 태스크 수행에 있어서는 태스크 난
이도가 상승함에도 불구하고 원활한 수행이 가능했다. 
이는 참여자가 동일 기기를 통해 반복적 태스크 수행을 
거치며 학습하는 효과가 일어남에 따라 가능한 것으로 
보인다. 셋째, 실험을 통해 에러 발생의 주요 패턴을 발
견할 수 있었다. 태스크 수행 과정 중 제시되는 팝업 스
크린 형식에 대한 참여자 이해가 부족해 에러 횟수를 
높이는 주요 요인으로 작용했다. 제시된 팝업 스크린 
외 영역을 터치하여 에러를 범하는 경우를 다수 참여자
에게서 지속적으로 확인할 수 있었다. 이는 키오스크 
교육 시 교육이 미비했던 부분으로 추후 팝업 스크린 
이해를 위한 교육용 소프트웨어의 보완이 필요할 것으
로 보인다. 마지막으로, 태스크 성공 여부와는 별개로 

키오스크 교육이 에러를 범하는 횟수 감소에 영향을 미
치는 것을 확인할 수 있었다. 이는 참여자가 교육용 소
프트웨어를 통해 키오스크의 기본 구조 학습이 가능했
으며, 기본적 멘탈 모델을 형성하는 데 도움이 되었기 
때문으로 보인다. 교육을 통한 참여자의 멘탈 모델 형
성은 종합적 측면에서, 참여자가 전혀 다른 인터페이스
를 제공하는 타 매장(버거킹) 태스크 수행에 있어 에러
의 평균 횟수를 줄이는 데 영향을 미쳤다.

그림 6. 태스크 수행에 따른 태스크 별 분석 그래프

그림 7. 태스크 수행에 따른 종합 분석 그래프

실험 진행 시 참여자의 만족도 이슈를 확인하기 위해 
수집한 데이터는 알버트(Albert)와 딕슨(Dixon)의 예
상 측정 방식에 기반하여 [그림 8]과 같이 분석하였다. 
분석 그래프의 4사분면은 태스크 수행과 관련하여 어
느 부분을 집중해야하는지 알려준다. 분석 결과, 전반적
으로 설문 항목들의 위치가 교육 전과 비교하여 교육 
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후 개선된 포지셔닝을 보였다. 특히 교육 후 건드리지 
말 것 (Don’t touch it) 영역으로 이동한 항목은 이미 
훌륭하게 작동하고 있는 영역으로 참여자들의 기대에 
부합하는 만족도를 보이는 영역이다. 이는 교육을 통해 
첫째, 중·고령층이 키오스크 사용 시 겪었던 심리적 부
담감이 감소하고 자신감이 향상하였다. 둘째. 키오스크 
기본 구조 학습에 따른 기본적 멘탈 모델 형성이 가능
해 에러 발생 시 태스크 수행을 위한 플로우로 쉽고 빠
른 복귀가 가능하였다. 셋째, 태스크 수행에 있어 스크
린 내 필요한 정보를 쉽게 찾을 수 있었다라는 의미로 
해석할 수 있다. 

   

항목 교육 전 교육 후
 사전 평가 사후 평가 사전 평가 사후 평가

1 2.7 3.1 3.8 4.4

2 2.1 3.4 3.5 4.4

3 2.8 4.1 4.4 5.1

4 2.4 3.5 4.4 4.5

5 2.8 4.4 5 5

표 10. 만족도 조사 평균

Ⅳ. 결 론

본 연구는 키오스크 사용에 있어 중·고령층이 겪는 
디지털 격차를 개선하기 위한 방안으로 효과적인 교육
용 소프트웨어를 제안하고 이를 실험을 통해 검증 및 
분석하는 방식으로 수행되었다. 현재 중·고령층의 디지
털 격차를 개선하기 위해 기업 및 지자체에서 키오스크 

교육을 수행하고 있지만, 키오스크 교육을 위해 보급되
는 교육용 소프트웨어는 매장 별 상이한 프로세스 및 
인터페이스를 통합적으로 교육하기에는 어려운 문제가 
있었다. 이에 본 연구에서는 각 프랜차이즈 매장 별 키
오스크의 프로세스를 비교 분석하여 통합적 교육이 가
능하도록 교육용 UX 소프트웨어를 제안하였다. 이를 
기반으로 실험을 통해 교육 전,후 프랜차이즈 매장 내 
키오스크를 활용한 태스크 수행을 통해 교육의 효용을 
검증하고자 하였다. 본 연구를 통해 도출해낸 논의점은 
다음과 같다. 첫째, 제안한 교육용 소프트웨어를 활용한 
교육은 무인주문결제 키오스크 사용에 있어 필요한 중·
고령층의 기본적 수행 능력 및 일반적 프로세스 학습에 
도움이 될 수 있다. 이는 키오스크의 기초 지식 습득 측
면에서 사전 지식 및 키오스크 사용 경험이 없는 사용
자가 이를 통한 기본적 학습이 가능하다는 점에서 긍정
적이라고 볼 수 있다. 둘째, 반복적 교육을 통해 형성된 
기본적 수행 능력은 다양한 매장의 키오스크를 사용함
에 있어 도움이 된다. 기본적 수행 능력 습득에 따르는 
심리적 부담감 해소는 자신감 회복 측면에서 다양한 매
장의 키오스크 사용에 대한 심리적 저항을 낮추는데 긍
정적이라고 볼 수 있다. 더불어 중·고령층의 키오스크 
사용률을 높이는 선순환의 효과도 기대해볼 수 있다. 
마지막으로 앞에서 살펴본 긍정적 효과에도 불구하고 
통합적 교육용 소프트웨어를 가상으로 활용하는 것보
다 개별 키오스크 기기를 통한 학습이 여전히 더 효과
적임을 확인할 수 있었다. 이는 교육용 소프트웨어 내 
키오스크 사용 시 제안되는 상품 추천, 업그레이드 안
내 등 다양한 변수에 대한 효과적인 교육 방안이 부족
했기 때문으로 분석되며 향후 이에 대한 교육용 소프트
웨어의 개선이 필요하다.

본 연구는 키오스크 교육에 있어 중·고령층의 실질적 
교육의 효용을 고려하여 새로운 교육용 소프트웨어 UX
를 제안했다는 측면에서 의의가 있다. 또한 현재 산업 
전반에서 일어나고 있는 키오스크 도입을 통한 무인매
장의 확산 현상과 관련하여 다양한 소비자를 포용할 수 
있도록 지원할 수 있다는 점에서 긍정적으로 볼수 있
다. 그럼에도 불구하고 교육의 효용을 충분히 보기에 
다소 짧은 기간 내 실험을 진행한 점과 다양한 표본을 
통해 검증하지 못했다는 측면에서 한계가 존재한다. 연

그림 8. 설문 분석 그래프
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구의 한계를 보완하기 위해서는 검증 과정에 있어 첫
째, 검증 대상의 연령대 다양화를 통해 정량적 요소를 
확보하고 사용자 인지변화와 관련된 변수 요인에 대한 
충분한 고려가 필요할 것이다. 둘째, 프랜차이즈매장과 
더불어 다양한 키오스크 유형을 학습할 수 있도록 교육
을 보완하거나 제안한 교육용 소프트웨어를 활용한 교
육 시 일반학습 뿐 아니라 심화학습까지 학습의 범위를 
확대하여 실시할 필요가 있다. 향후 연구로는 중·고령
층을 대상으로 무인주문결제 키오스크 교육에 있어 다
양한 변수에 대한 효과적 학습이 가능하도록 보완하여 
디지털 격차를 개선하고, 기존 키오스크 교육의 한계점
을 극복하여 실제적 효용을 보일 수 있는 교육 방안에 
대한 후속 연구 및 제안이 필요할 것으로 생각된다. 
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