
    www.aodr.org    113

Abstract

Background Due to COVID-19, digital alienation in kiosks is intensifying. While many studies are 
conducted to address this issue, they mainly focus on improving the user interface design, rarely 
considering psychological aspects of the elderly. We aim to investigate how to help the elderly better 
accept kiosk technology by understanding their psychological characteristics.
Methods We started with an understanding of the kiosk industry and the psychological 
problems experienced by the elderly. Then, we identified from the literature several factors affecting 
technology acceptance and integrate them into the user experience (UX) design process. Through 
observations and interviews with the elderly, psychological problems experienced by the elderly 
were identified and analyzed. Additional interviews with educators were conducted to further 
understand the factors and educational methods that affect the elderly’s acceptance of kiosks, which 
were followed by an on-site observation of kiosk education.
Results Most of the elderly remained in the expected and introduction stages due to 
unfamiliar kiosk culture, social pressure, and low self-efficacy. These barriers can be overcome by 
providing supporters, motivating the elderly, improving store environment and line-up experience, 
and accumulating success experiences. We also found that repetitive use should be induced and 
socially supported so that the elderly can accept, habituate, and integrate technology.
Conclusions  We propose a new way to improve the kiosk UX that focuses on the technology 
acceptance psychology of the elderly against previous studies that focus on improving the user 
interface. We expect that our study results can serve as a basis for future studies on systemic design 
solutions for improved Kiosk UX.
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1. 서론

코로나19 이후 비대면 서비스가 많아지며 디지털 소외가 심화되기 시작하였는데, 2019 디지털정보격차 실태 

조사 결과에 따르면 4대 정보취약계층 중에서 고령층의 디지털 정보화 수준이 가장 낮았다. 고령층의 디지털 

소외는 기기 접근성과 비용, 기기의 유용성 또는 필요에 대한 인식 부족, 기기에 대한 심리적 부담 등에서 

기인하고 있다(Korea Institute for Health and Social Affairs [KIHASA], 2020). 특히 키오스크 사용은 

고령자에게 높은 장벽이다. 기존의 키오스크 관련 선행 연구들은 주로 고령자의 노화에 따른 신체적 변화에 

주목하여 사용자 인터페이스 디자인 개선 방안을 도출하는 데 주력해 왔다. 그러나 고령자의 디지털 소외를 

극복하기 위해서는 키오스크에서 일어나는 문제를 신체적 특징뿐만 아니라 고령자의 심리에 주목하여 해결할 

필요가 있다. 본 연구에서는 고령자들의 키오스크에 대한 심리적 저항을 낮추고 기술 수용을 돕는 방안을 

모색하여 키오스크 사용에 성취감을 느끼게 해주며, 자기효능감을 높여줄 디자인 방안을 제안하고자 한다. 

본 연구는 정보화 역량 수준이 가장 낮으며, 디지털 기기 활용 능력이 급격히 떨어지는 계층인 만 60세 이상의 

고령자(Ministry of Science and ICT, & NIA, 2022)를 대상으로 하며, 키오스크의 유형은 실생활에서 

쉽게 접할 수 있으며, 현재 키오스크 활용교육을 위해 사용되고 있는 매장 주문, 티켓 및 민원 발권 등의 

과업수행용으로 제한한다. 연구 방법으로 우선 현황 조사 및 선행 연구 분석을 통해 고령자의 심리적 특성을 

이해하였다. 이어 기술수용모델과 사용자경험(UX) 과정을 분석하고 UX단계별 기술수용요인을 도출하였다. 

도출된 결과를 종합하여 고령자의 키오스크 UX 조사 및 분석을 위한 프레임워크를 설계하였다. 사용자 

조사를 위해 우선 고령자가 키오스크를 사용하는 모습을 관찰하고 인터뷰하였다. 이어 키오스크 교육담당자의 

인터뷰를 통해 고령자의 키오스크 사용경험을 조사하였고 실제 교육 현장 관찰 및 강사 인터뷰를 실시하였다. 

사용자 조사 결과를 분석하여 디자인 방향성을 도출하고 최종적으로 고령자의 키오스크 사용 경험을 시나리오 

형태로 제안하였다.

2. 현황 및 이론적 고찰

  2. 1. 고령자의 심리적 특성

연령주의는 노화에 대한 부정적 인식을 가지고 연령을 기준으로 능력과 태도를 판단하는 것을 말하며, 

연령주의를 겪은 고령자들은 노화에 대한 두려움을 가지고 스스로에 대한 부정적인 판단을 하는 경향이 

있다(Graham, 2003). 이와 같이 연령주의를 겪은 고령자들이 가지는 부정적 자기인식을 자기연령주의라고 

한다(Kim, Oh, & Ju, 2020). 고령자들은 자기연령주의로 인해 시도하기 전에 포기하기나 자신을 비하하는 

등의 현상을 보이게 된다. 건강, 제도적 지원, 도와주는 사람의 존재를 통해 고령자들은 스스로 신체 활동과 

자기 관리를 할 수 있게 되며, 모든 연령을 통합적으로 인지하며 경계 짓고 중단하는 일을 줄일 수 있다. 

즉, 자기연령주의를 극복하지 못하고 불편한 시선과 자동화된 기계에 차별을 당한 고령자들은 모든 일에 

적극적으로 나서지 못하고 쉽게 포기하게 되지만, 긍정적인 경험을 통해 자기연령주의를 극복해낼 수 있음을 

알 수 있다. 반두라(Bandura, 1997)는 정서적 문제로 인해 고령자의 자기효능감이 하락할 수 있다고 하였다. 

자기효능감은 목표한 행동을 성공적으로 수행할 수 있을 것이라는 자신의 능력에 대한 믿음을 의미한다. 

자기효능감의 감소는 사회적 관계 악화, 인지적 쇠퇴, 건강 악화, 직무 능력 하락 등으로 인해 발생하며, 

자기효능감 감소를 막기 위해서 선택과 집중, 적절한 보상과 목표를 낮추는 노력이 필요하다.

  2. 2. 키오스크 현황 및 관련 선행 연구 분석

최근 1년 반 사이 약 3배가 급증한 키오스크들은 정부가 지정한 접근성 가이드라인을 지키지 않은 경우가 많다. 

일례로 국내 키오스크 정보접근성 현황 조사에서는 국내 키오스크 접근성이 64.5%로, ‘공공 단말기 접근성 

가이드라인’ 준수율을 지키지 못한 기기가 많았으며 현황 파악이 어려운 무인매장의 키오스크까지 추가된다면 

실질적 키오스크 접근성은 더 낮을 것으로 보인다(Bae, 2021, October). 한국소비자원에 따르면 고령자들은 
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키오스크의 선택부터 결제까지 단계가 복잡하다, 주문이 늦어지면 뒤의 사람한테 눈치가 보인다 등의 다양한 

불편사항을 겪고 있었다(Korea Consumer Agency, 2020, September). 

이러한 문제 상황을 개선하고자 고령자의 키오스크 UX에 대해서 많은 연구가 이루어져 왔으나 대부분은 

키오스크의 인터페이스 및 하드웨어 개선에 초점을 맞추고 있다. 강필식, 이강현(Kang & Lee, 2020)은 

명시도가 높은 배경색과 글자색, 프라이버시 필름, 화면각과 높이의 개선 등을 제시하였으며, 김민주, 

고영준(Kim & Ko, 2020)은 직관적인 디자인, 외래어를 지향한 인터페이스 등을 제시했다. 권동규, 이동근, 

천준석, 김성영(Kwon, Lee, Cheon & Kim, 2021)은 기계학습을 활용한 사용자 나이 추정이라는 다른 

측면에서의 개선 방안을 제시했지만 여전히 인터페이스 내에서의 개선에 치중하고 있다. 드물게 고령자의 

키오스크 교육 지원에 집중한 연구로 윤예진, 하광수(Yoon & Ha, 2021)는 키오스크 UX프로세스를 분석하여 

교육용 소프트웨어를 제안하였다. 한편 고령자의 심리적 측면을 언급한 연구도 있었으나, 이에 대한 대안 

제시에는 한계를 보였다. 하재현, 김승인(Ha & Kim, 2021)은 심리적 장애요소를 발견했지만 인터페이스 

위주의 개선 방안을 제시하는데 그치고 있다. Table 1과 같이 대부분의 연구들이 고령자의 신체적 특징에 

주목하여 인터페이스 디자인 개선 방안에 집중하고 있음을 알 수 있으며, 고령자의 심리적 문제를 심도 깊게 

이해하고 이를 바탕으로 한 UX 개선방안이 필요한 실정이다. 

Table 1 Recent Studies to Improve the Quality for UX of Kiosks

구분 연구 내용 연구 초점 개선 요소

Kang & Lee 

(2020)

장·노년층을 위한 하드웨어적인 개선 방법에 주목하여 장·노년층

의 인체치수와 시야각을 고려하여 개선 방향을 제시함.

고령자의 신체, 인지, 

감정적 문제

인터페이스

하드웨어

Kim & Ko 

(2020)

고령자의 키오스크 사용경험 개선을 위해 공통적으로 적용할 수 

있는 인터페이스 개선안을 제시함.

조작의 어려움, 심리적 

압박과 거부감
인터페이스

Kwon, Lee, 

Cheon, & Kim 

(2021)

고령자의 문제를 파악하고, 기계학습을 활용한 나이 추정 정보를 

통해 사용자의 나이에 맞는 디자인을 제공하는 방안을 제시함. 

키오스크의 사용성, 

실용성, 가용성, 심미성, 

고령자의 신체적 특성

인터페이스

Yoon & Ha 

(2021)

중·고령층의 디지털격차 개선을 위해 키오스크 교육 지원에 주목

하여 교육용 소프트웨어를 제안함.

고령자의 신체적, 심리적 

문제, 키오스크 교육의 

한계

키오스크 

교육지원

Ha & Kim 

(2021)

고령자 관찰과 심층 인터뷰를 통해 페인 포인트를 도출하여 키오

스크 인터페이스의 개선점을 제안함.

고령자의 인터페이스와 

심리적 페인 포인트
인터페이스

3. 키오스크 수용 요인과 UX

  3. 1. 키오스크 지속적 수용 요인 분석

      3. 1. 1. 기술수용모델(Technology Acceptance Model)

고령자들의 심리적 문제가 어떻게 기술 수용에 영향을 주는지 보다 체계적으로 파악하기 위해 초기 기술 

수용에 영향을 주는 요인들을 기술수용모델(TAM)을 통해 조사하였다. 데이비스(Davis, 1989)는 지각된 

유용성, 지각된 용이성과 자기효능감이론, 혁신확산이론을 바탕으로 수용모델을 도출하였다. 지각된 유용성과 

지각된 용이성은 기술수용과 관련된 태도와 행동의도, 사용에 영향을 준다. TAM은 키오스크의 수용에 대한 

연구에서도 활용되는데, 서경화(Seo, 2021)는 개인혁신성, 자기효능감, 즐거움, 고객만족이 주는 영향을 

검증하였고, 박지원, 이형룡(Park & Lee, 2020)은 성과 기대, 노력 기대, 촉진 조건, 사회적 요인, 오락동기, 

습관이 수용 의도에 미치는 영향을 검증하였다. 또한 친숙도가 높을수록 성과 기대, 노력 기대, 오락 동기, 

습관이 미치는 영향이 강화됨이 나타났다. 유재현, 박철(You & Park, 2010)은 다양한 기술수용모델들을 

종합하여 독립변수로 시스템 특성요인(시스템 품질, 적합성, 상대점이점, 결과설명력, 접근성, 인터페이스), 

사회적 특성요인(사회적 압력, 타인 이용도, 주관적 규범, 조직 지원), 개인적 특성요인(이용경험, 자기효능감, 

개인혁신성)을 제시하였고, 매개변수로 유용성, 용이성과 즐거움 등을, 종속변수로 태도, 이용 의도 등을 

제시하였다. 이러한 문헌들에 따르면 시스템, 사회, 개인적 특성요인 및 즐거움, 친숙도, 지각된 유용성과 
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자아를 표현하며 사회적으로 교류하는 수단으로 서비스를 응용하고 확장하게 된다.

이와 같은 UX과정과 Figure 1의 기술수용요인을 연관시키면, 기대 단계의 요인에는 TAM의 독립변수인 

시스템, 사회, 개인적 특성이 해당된다. 이러한 요인들은 다른 요인들에 영향을 주며 초기 사용 시 심미성, 

편의성을 판단하는 근거가 된다. 기대 단계의 요인에 영향을 받는 요인들 중, 도입 단계에서 사용자에게 흥분과 

두려움, 친숙함 등의 감정을 이끌어 내는 요인은 즐거움과 친숙도이다. 해당 요인들은 서비스를 장기적으로 

탐색하게 하는 동기가 되기도 한다. 적용 단계에서는 위의 요인들을 바탕으로 기능적 특성을 평가하게 되는데 

이를 통해 지각된 유용성과 지각된 용이성이 형성된다. 이러한 요인들과 기대 일치는 서비스에 대한 만족에 

영향을 주고, 만족은 습관에 영향을 주어 서비스를 반복적으로 사용하게 한다. 확장 단계에서 인지된 서비스의 

필요성과 정서적 애착은 서비스를 반복적으로 사용하려는 의지인 지속적 수용으로 이어진다. UX과정에 따른 

기술수용요인의 상세 내용은 Table 2와 같다.

Table 2 Factors of Kiosk Acceptance in Each UX Stage

UX단계 기술수용요인 설명 참고 문헌

기대

시스템적

특성

시스템 품질 키오스크가 목표를 잘 수행할 수 있는지에 대한 인식

Lee, Kozar & 

Larsen (2003)

적합성 키오스크가 목표를 수행하는 능력

상대적 이점 키오스크가 사람(직원)보다 나은 것으로 인식되는 정도

결과 설명력 사용결과를 관찰하고 타인에게 전달할 수 있는 정도

접근성 키오스크를 사용하는 데 필요한 접근 권한 또는 기능

인터페이스 사용자와 키오스크 사이의 화면 설계

사회적 

특성

사회적 압력
자신이 속한 사회집단에서 키오스크 사용을 

직, 간접적으로 요구받는 것 또는 내면적 추종
Bae & Park (2015)

타인 수용도 타인이 키오스크를 수용하는 정도
Mahajan, Muller & 

Bass (1990)

주관적 규범
키오스크를 이용하거나 혹은 이용하지 않는 것이 

좋을 것이라는 사회적 압력의 인지 정도
Shin (2010)

조직 지원
충분한 자원을 보장하고 성공을 위한 환경을 조성하는 

조직의 지원 정도

Lee, Kozar & 

Larsen (2003)

개인적 

특성

자기효능감
키오스크를 성공적으로 사용할 수 있다는 자신의 능력에 

대한 믿음
Bandura (1997)

개인혁신성 개인이 키오스크를 사용하려는 의지 또는 개방적인 정도 Seo (2021)

경험 유사한 기술의 사용 기간과 경험 정도
Lee, Kozar & 

Larsen (2003)

도입
즐거움 키오스크 사용을 즐거운 것으로 인식하는 정도 Seo (2021)

친숙도 키오스크에 대한 개인의 친밀감 Park & Lee (2020)

적용

지각된 유용성
키오스크를 사용하는 것이 효율의 상승으로 이어짐을 

인지하는 정도
Davis (1989)

지각된 용이성 많은 노력을 들이지 않고 사용할 수 있는 정도 Davis (1989)

기대일치 기대와 만족 간의 긍정적 또는 부정적 일치 Oliver (1980)

만족 기대치를 충족하거나 능가하는 경우 얻는 감정 Seo (2021)

습관
의도하지 않더라도 무의식적으로 사용하는 것 또는 

반복적 행동
Park & Lee (2020)

확장 지속적 수용 키오스크를 반복적으로 사용할 것이라는 의지 Park & Lee (2020)

4. 키오스크 사용 경험 조사 및 분석 프레임워크

Table 2에서 제시된 사용자의 UX과정에 따른 기술수용요인을 고령자의 키오스크 사용 경험을 체계적으로 

조사하고 분석하기 위한 이론적 프레임워크로 활용하고자 하였으며, 각 UX단계에 해당되는 기술수용요인에 

따라 Table 3과 같이 사용자 조사항목을 도출하였다. 이와 같은 조사항목은 각 UX단계에서 기술수용요인이 
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사용자의 심리적 반응에 어떻게 관여하고 있는지에 중점을 두어 기술되었다.

Table 3 A Framework for Examining UX for Kiosks

UX단계 기술수용요인 조사항목

- -

키오스크 이용 경험은 몇 회입니까?

키오스크를 사용해보지 않았다면 이유는 무엇입니까?

키오스크에 두려움이 있다면 이유는 무엇입니까?

키오스크 사용한 계기는 무엇입니까?

기대

시스템적

특성

시스템 품질,

적합성
키오스크로 목표를 달성하기 어렵다면 이유는 무엇입니까?

상대적 이점 키오스크를 활용하는 것이 더욱 나은 것이라고 생각한다면 구체적으로 설명해주십시오.

결과 설명력 키오스크를 사용한 결과를 타인에게 설명할 수 있을 것 같다면 이유는 무엇입니까?

접근성 키오스크에서 원하는 기능을 찾기 어렵다면 이유는 무엇입니까?

인터페이스 키오스크의 화면 구성에 대해 어떻게 생각합니까?

사회적 

특성

사회적 압력 키오스크 사용에 대한 주변의 압력을 느낀 적이 있다면 구체적으로 설명해주십시오.

주관적 규범 주변의 시선 때문에 키오스크 사용을 포기한 적이 있다면 구체적으로 설명해주십시오.

타인 수용도 주변의 사람으로부터 키오스크 사용에 대한 영향을 받았다면 구체적으로 설명해주십시오.

조직 지원 키오스크 교육을 받은 적이 없다면 이유는 무엇입니까? 

조직 지원 교육이 키오스크 사용에 어떻게 도움이 되었습니까?

개인적 

특성

자기효능감 키오스크를 사용하려다가 포기한 적이 있다면 이유는 무엇입니까?

자기효능감 키오스크 사용 시 실수를 하거나 문제가 생겼을 때 어떻게 대처했습니까?

개인혁신성 평소 새로운 기술을 잘 수용한다면 이유는 무엇입니까?

도입
즐거움 키오스크 사용 시 주로 드는 감정은 무엇이며 이유는 무엇입니까?

친숙도 키오스크에 친숙해졌다고 생각한다면 이유는 무엇입니까?

적용

지각된 유용성 키오스크를 사용한 후 생각이나 행동에 변화가 있었습니까?

지각된 용이성 키오스크 사용 시 가장 불편했던 경험은 무엇입니까?

지각된 용이성 키오스크 사용이 어렵다면 이유는 무엇입니까?

기대일치 키오스크 사용이 기대와 달랐던 부분은 무엇입니까?

만족 키오스크 사용 시 가장 만족했던 경험은 무엇입니까?

습관 키오스크를 활용한 주문을 주로 이용한다면 이유는 무엇입니까?

확장 지속적 수용
키오스크를 지속적으로 사용할 것이라면 이유는 무엇입니까?

주변인에게 키오스크 사용을 추천할 것이라면 이유는 무엇입니까?

5. 사용자 조사

  5. 1. 고령자 관찰 및 인터뷰

고령자의 키오스크 사용경험을 직접적으로 파악하기 위해 관찰 및 인터뷰를 실시하였다. 대상은 만 60대 

이상의 고령자 7명이며 Table 4는 참여자의 정보를 정리한 것이다. 관찰 및 인터뷰 전, 조사의 목적과 수행 

행동, 참여 혜택 등에 대해 설명하고 녹취 동의를 받은 후 조사를 진행하였다. 관찰은 매장 및 구청에서 

사용되는 키오스크에서 진행되었으며, 인터뷰는 관찰 직후에 바로 실시되었다. 관찰 중에는 고령자가 

사용을 포기하거나 도움을 요청하기 전까지 단독으로 키오스크를 사용하도록 하였으며, 도움을 받은 

고령자는 따로 표기하여 인터뷰 시 참고하였다. 종료 후에는 녹취된 내용을 바로 정리하였다. 자료의 분석은 

크러스웰(Creswell, 2013/2017)의 질적 연구 결과 분석 방법을 참고하였다. 인터뷰 내용과 현장노트, 

시각자료 등을 정보화 하고 기록을 반복 검토해서 참여자의 응답에서 의미를 찾아내고, 개방코딩으로 정리하고 

이를 범주화하였다. 그리고 그 결과를 UX단계에 따른 기술수용요인에 대입하여 패턴을 도출하였다. Table 5는 

분석의 일부를 정리한 것이다.
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Table 4 Elderly Research Participants

참여자 구분 이름 연령

A 김서* 63세

B 조성* 67세

C 김태* 67세

D 황정* 77세

E 이순* 68세

F 한옥* 63세

G 고정* 74세

 

Table 5 Part of Data Research Analysis

코드 범주화 수용 요인 단계

(A) 할 때마다 더듬거린다.

인식의 어려움

시스템적 특성

기대

(B) 글자가 작고, 메뉴사진이 비슷하다.

(F) 하는 방법을 모르겠다.

(A) 사람이 기계보다 좋다.
직원의 상대적 이점

(F) 직원이 해주는 것이 좋다.

(B) 직원에게 민폐가 아니다.
기계의 상대적 이점

(C) 시간이 덜 걸린다.

(A) 세상이 바뀌었다.

간접적인 사회적 압력 사회적 특성(C) 뒷사람이 의식된다.

(G) 직원들이 편해한다.

  5. 2. 키오스크 교육 담당자 인터뷰

키오스크 교육 담당자의 입장에서 경험한 고령자의 키오스크 경험을 파악하기 위해 교육 담당자와 인터뷰를 

실시하였다. 최근 6개월 이내에 키오스크 교육을 실시한 적이 있거나 체험존이 설치되어있어 키오스크를 

직접 사용해볼 수 있는 복지관, 구청, 미디어센터 등을 조사하고, 해당 기관 중에서 고령자를 가르쳐본 경험 

또는 고령자의 의견을 들어본 담당자가 있는 9개의 기관에 협조를 요청하였다. 담당자에게 메일을 통해 연구 

목적과 방법, 혜택 등의 내용이 담긴 연구계획서와 조사항목을 밝혔다. 그 중 요청에 응한 세 기관의 교육 

담당자와 함께 인터뷰를 진행하였다. 인터뷰 참여자의 정보는 Table 6과 같다. 참여자a는 고령자를 대상으로 

하는 정보화 교육업체로 교육용 키오스크 제작 및 교육을 시행하고 있다. 교육을 위해 실제 키오스크와 흡사한 

키오스크 프로그램을 제작하고 영상과 교재를 만들어 교육하였으며, 프로그램을 제작하기까지의 시행착오와 

여러 복지관과 구청에서 교육을 하며 축적된 데이터가 있었다. 참여자b는 직접적인 교육은 진행하지 않지만 

타인의 개입 없이 자율적으로 키오스크를 활용하는 고령자를 관찰하고, 사용을 도왔던 경험을 위주로 

인터뷰에 응했다. 참여자c는 PC, 스마트폰, 키오스크의 어려움을 상담해주고 교육하는 기관이며 직접적으로 

고령자가 겪는 어려움을 파악할 수 있다는 장점이 있었다. Table 7은 각 기관의 키오스크 사용을 위한 지원 

및 교육 방법이다. 인터뷰는 코로나19와 교육 담당자의 시간적 한계로 인해 전화로 진행되었으며, 개별 30분 

정도 소요되었다. 인터뷰는 앞서 진행되었던 고령자 조사에서 키오스크 수용에 많은 영향을 주는 요인으로 

파악되었던 문항들에 집중하여 진행되었다. 결과 분석 절차는 고령자 인터뷰 조사에서 사용된 것과 동일하다.

Table 6 Educator Interview Participants

구분 소속 직위 분류

a 지아이에듀테크 총괄 이사 키오스크 교육

b 은평구립갈현노인복지관 사회복지사 키오스크 체험존

c 잇미디어센터 (강동구청) 센터장 디지털 상담소
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“어디를 눌러야 되는지는 잘 모르겠어요. 인지를 잘 못하겠더라고요. (중략) 여러 군데가 글씨가 

있잖아요.”(F)

둘째, 사회적 특성 측면에서 고령자들은 간접적으로 사회적 압력을 받고 있었다. 직원과 뒷사람의 시선을 신경 

쓰며 키오스크 사용에 두려움과 부담감을 가지고 있었으며 또래집단의 수용 의도에 큰 영향을 받고 있었다. 

“세상이 바뀌어 가니까 내가 거부한다 해가지고 될 거 아니니까 나는 적게 쓰면 되지 뭐.”(A)

처음에는 키오스크 사용을 꺼리며 인터뷰를 거절하였으나, 지인의 권유 또는 참여자 관찰 후 참여에 

대한 의사를 밝혔다. (B, C, D, E 관찰결과)

셋째, 개인적 특성 측면에서는 자기효능감이 키오스크 수용에 크게 영향을 주는 것으로 나타났다. 

자기효능감이 낮은 고령자들은 키오스크 사용을 금방 포기하는 모습을 보였다. 하지만 일부 고령자들은 

성공적인 키오스크 사용으로 자기효능감이 상승하였으며, 지속적 수용에 긍정적이었다. 이를 통해 단순 

경험보다 성공에 대한 경험이 수용에 영향을 줌을 알 수 있다.

“안 했어요. 중단했어요. (중략) 이제 오늘 한 거는 이제 자신이 생겼고 이전에는 자신감이 

없었고.”(C)

도입 단계에서는 기대 단계에서 긍정적 영향을 받은 고령자와 그렇지 않은 고령자의 응답이 나뉘었다. 긍정적 

영향을 받은 고령자는 키오스크 사용에서 즐거움을 느꼈다고 응답하였으며, 그렇지 않은 고령자는 답답하고 

불편했다고 응답하였다. 반면 친숙도 측면에서 모든 고령자가 부정적으로 응답하였다.

“아마 우리 같은 경우는 이런 사회생활을 좀 하고 했던 사람인데도 불구하고 그런 부분에 약간 

이렇게 부담감은 있지만 우리 또래의 보편적인 사람들은 거부감이 좀 있을 거예요.”(A)

“아직 부족하지 한 번 해보고 친숙해? 아직 부족하지. 이제 해보니까는 조금 할 수는 있을 것 

같아.”(B)

적용 단계의 지각된 유용성 측면에서 고령자들은 키오스크를 사용하면 편리하다는 인지는 하고 있었으나 

활용능력의 부족으로 인해 수용으로 이어지지는 않았다. 지각된 용이성 측면에서 고령자들은 몇 차례 도움을 

받는다면 충분히 혼자서 사용할 수 있을 것이라고 응답하였다. 하지만 인터페이스가 바뀐다면 다시 도움을 

받아야한다고 덧붙였다. 또한 기대했던 것보다 만족스러운 결과를 얻은 고령자는 수용 의도가 상승하였다. 

습관 측면에서는 친숙도와 마찬가지로 아직은 더 사용해보아야 할 것 같다고 평가하였다.

“바로바로 혼자서 할 수 있어서 그 부분이 만족이지. 시간 단축. 안 기다리고 내가 원하는 걸 갖다가 

선택할 수 있고 그거지.”(A)

“자세하게 설명을 들으면 순서를 알 수 있지 않을까요. 다르면 또 헤매지. 한 번은 그래도 누가 도와줘야지 

하지 않을까.”(F)

“좀 막상 해보니까 어렵지는 않았던 것 같아. 할 것 같아. 두세 번이니까 순서를 몰라서 그렇지 솔직히.”(E)

확장 단계에서 지속적 수용에 긍정적으로 응답한 고령자들의 의견을 종합해보면, 고령자들에게 가장 영향을 

주는 요인은 기대 단계의 요인들로 나타났다. 그 중에서도 특히 사회적, 개인적 특성요인의 영향이 컸다. 

다음으로는 도입 단계의 요인들이 많은 영향을 주었다.

“여기 와서 이제 배워가면서 써야지 한번 해봤으니까. 좋잖아. 이제 먹을 기회가 있으면 이제 하는 거고 

이렇게 같이 와서 물어봐가면서.”(D)



122    Archives of Design Research 2022. 08. vol 35. no 3 

  6. 2. 키오스크 교육 담당자 인터뷰 결과

교육 담당자와의 인터뷰 결과, 고령자 조사에서 파악되었던 고령자의 문제점과 각 수용 요인의 영향력이 

비슷하게 나타남을 재확인할 수 있었다. 따라서 본 섹션에서는 고령자의 수용에 가장 많은 영향을 주었던 기대 

단계의 문제점과 고령자의 수용을 위해 사용한 방법들에 집중하여 정리하였다. 첫째 시스템적 특성 측면에서 

교육 담당자는 접근성의 문제를 낯선 문화와 지나친 외래어 사용 때문으로 보았다. 교육 담당자는 문제를 

극복하기 위해 키오스크 문화부터 교육하며, 영상과 문서를 준비하여 고령자들의 이해를 도우려고 하였다. 

또한 고령자들은 미세한 인터페이스의 변화에도 어려움을 겪었으며 교육 담당자들은 반복학습과, 주변의 

도움을 받는 것을 권장하였다.

“어르신분들이 키오스크 문화 자체가 너무 낯선 부분이 어려움이세요. (중략) 어떤 그런 다양한 어떤 

용어라든가 외래어라든가 이런 것들부터 차츰 좀 익숙해질 수 있는 그런 과정으로 (중략) 유도를 하고 

있습니다.”(a)

“어르신분들은 이런 인터페이스라든가 로직 같은 것들이 조금씩만 바뀌어도 되게 낯설어 

하시거든요.”(a)

둘째, 사회적 특성 측면에서는 교육접근성이 떨어지는 문제와 매장 내의 키오스크를 사용한 교육이 힘들다는 

한계가 존재하고 있었다. 교육 담당자들은 이 한계를 극복하기 위해 각 매장의 키오스크와 흡사한 프로그램을 

제작하여 사용하거나, 모바일 애플리케이션 또는 영상을 활용하여 교육하였다. 또한 고령자들에게 키오스크를 

배울 기회를 제공하기 위해 쉽게 접근할 수 있는 곳에 키오스크 교육 환경이 더욱 조성되어야한다고 

주장하였다.

“저희 기관의 의견으로는 만약 지원만 가능하다면 이러한 체험 프로그램과 교육들이 연계되어 

지속적으로 진행되면 좋을 것 같다는 생각이 들었습니다.”(b)

셋째, 개인적 특성 측면에서 교육 담당자들은 반복학습과 교육 훈련으로 고령자들의 수용을 돕고 있었으며 

체험존의 경우 고령자가 체험용 키오스크를 활용하여 자율적으로 반복학습을 할 수 있었다. 교육 담당자들은 

개인혁신성이 높은 고령자는 키오스크를 적극적으로 탐색하며, 매장에서 키오스크를 사용해본 고령자는 

그렇지 않은 고령자보다 자기효능감이 높아졌다고 응답하였다.

“그래서 그런 분들은 정말 하나 꼼꼼하게 하나하나 다 하면서 이해 안 가는 것은 강사님한테 물어가면서, 

이렇게 하신 분들 같은 경우는 아마 매장 가서도 충분히 할 수 있는 실력이 되죠. 아마 제 생각에 그래 

키오스크 가서 한 번 성공하신 분들은 아마 다른 데로 다 가서 써볼 거야 아마. 가게든 매장이든.”(c)

마지막으로 도입 단계의 즐거움 측면에서 키오스크를 지루하고 답답하게 여기는 고령자들을 위해 교육 

담당자들은 키오스크를 재밌게 사용할 다양한 방법을 활용하고 있었다. 예를 들어 사용 과정을 스토리로 

만들거나 키오스크의 이점을 설명하며 동기를 부여하였다. 체험존의 키오스크는 칭찬과 보상, 다양한 도전 

난이도 등으로 키오스크 사용에 재미를 느낄 수 있도록 만들어졌다.

“생활에 필요하기 위해서 배우시는 거라는 거니까. 내가 이거를 왜 배워서, 어떻게 활용을 해야 되는, 

어떤 그런 부분에 대한 이해가 좀 정확히 있으셔야 이게 좀 교육을 집중하실 수 있을 것 같거든요. 

(중략) 이런 어떤 과정을 저희가 스토리로 만들어서 드리고 이 과정에서 (중략) 이렇게 좀 저희가 이제 

과정을 좀 다양하게 커리큘럼을 짜서 교육을 진행하고 있거든요.”(a)

“대형 마트도 다 키오스크 쓰면 dc가 되는 부분이 있고. 어르신들 그거 되게 좋아해.”(c)
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  6. 3. 키오스크 교육 현장 관찰 결과

교육 현장에서 관찰된 인사이트를 정리하면 다음과 같다. 첫째, 시스템적 특성 측면에서 고령자의 수용에 

도움을 주려면 교육을 통한 단순 기회 제공으로는 부족하다. 교육용 키오스크는 실제 키오스크에 비해 단계의 

수가 적었으며 화면구성이 달랐다. 고령자는 작은 인터페이스 변화에도 쉽게 당황하기 때문에 이러한 문제는 

고령자의 수용에 영향을 줄 수 있다. 둘째, 사회적 특성 측면에서 시간적, 공간적 제약으로 인한 충분한 학습 

불가능과 조직지원의 인지도 부족이 다시 문제로 드러났다. 또한 교육용 키오스크가 가지는 화면 구성의 

차이 역시 조직 지원의 한계로 볼 수 있다. 이는 고령자가 키오스크를 배울 필요성을 느끼지 못하는 이유가 

되고 있다. 한편 키오스크를 배우려는 고령자의 수는 많지 않으며, 적극적으로 학습하고자 하는 고령자는 

자기효능감 또는 개인혁신성이 높은 것으로 드러났다. 이는 고령자 조사에서도 유사하게 나타났는데 

고령자 조사에 응했던 대부분의 참여자는 키오스크 교육의 필요성을 느끼지 못하였으며, 자기효능감이나 

개인혁신성이 높지 않았다. 따라서 개인혁신성이 높지 않아서 교육을 필요성을 느끼지 못하는 고령자가 별도의 

훈련이나 교육 없이 키오스크를 수용할 수 있도록 개선할 필요가 있다.

  6. 4. 종합

조사결과 고령자들은 대부분 키오스크 사용자경험 단계에서 기대, 도입 단계에 머물러 있었으며, 이에 대한 

가장 큰 이유는 낯선 키오스크 문화와 사회적 압력, 낮은 자기효능감 때문이었다. 그러므로 키오스크에 적응할 

수 있도록 도와줄 서포터의 지원, 동기부여를 통한 자발적 사용 유도, 매장 환경과 줄서기 경험 개선으로 

사회적 압력 완화, 성공 경험의 축적을 통한 심리적 문제 해소가 필요하다는 연구 결과를 도출할 수 있었다. 

또한 고령자가 기술을 수용하고 습관화, 일체화할 수 있도록 반복 사용을 유도하고 사회적으로 지원해야 함을 

알 수 있었다. 분석된 결과와 구체적 UX디자인 개선 방향성을 Table 9와 같이 정리하였다.

Table 9 UX Design Direction

UX단계 수용 요인 내용 개선 방향성

기대

시스템적 특성
낯선 문화, 인식의 어려움. 

복잡한 화면 등의 문제 존재

• 쉬운 단어 사용

• 키오스크 사용 정보 제공

• 고령자의 신체적/인지적 특성을 고려한 디자인

• 기술적 지원 제공

사회적 특성
교육접근성 부족, 교육용 키오스크의 

한계, 사회적 압력 존재

• 인적 지원 제공

• 줄서기 경험 개선

• 사회적 영향 활용

개인적 특성 자기효능감 부족 • 성공 경험 축적 지원

즐거움
키오스크 사용의 답답함, 

두려움 극복 필요. 동기부여 필요
• 사용에 대한 동기부여

친숙도
키오스크 사용경험 부족으로 인한 

낯선 환경
• 반복사용을 통한 친숙도 상승 유도

적용

지각된 유용성 활용 능력 부족으로 인한 수용의 어려움 • 능력 향상을 위한 훈련 지원

지각된 용이성
매장마다 상이한 키오스크 난이도로 

인한 자신감 하락
• 두려움 감소 유도

• 실시간 지원 제공

기대 일치, 만족
키오스크 사용에 기대했던 것보다 

만족한 사용자의 수용 의도 증가
• 키오스크 기능 개선으로 기대치 충족

습관 사용경험 부족으로 습관 형성 실패 • 습관화 유도

확장 지속적 수용
사회적 압력으로 인해 지속사용하게 

되는 고령자가 많음
• 사용에 대한 동기 부여

• 긍정적 사용경험 축적 지원

7. 고령자의 키오스크 수용을 위한 사용자경험 시나리오 

사용자 조사에서 도출된 결과에 따라 고령자가 키오스크를 사용하는 과정에서 키오스크 수용을 돕는 실시간 

지원 애플리케이션을 활용하는 시나리오를 제안하고자 한다. 실시간 지원 애플리케이션은 기대, 적용 단계의 
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개선 방향성인 인적 지원, 실시간 지원 제공을 위해 시나리오에 채택되었다. 시나리오는 Table 9에서의 단계별 

개선 방향성이 잘 드러나도록 작성되었으며 이 중에서도 “동기부여”의 경우 시나리오 상의 여러 UX단계에 

걸쳐 사용되었다. 또한 시나리오에 따라 고령자의 키오스크 사용경험 개선을 위해서 어떤 서비스 터치포인트가 

관여될 수 있는지도 정리하였다. 시나리오의 세부 내용은 Table 10과 같다.

Table 10 User Scenario

UX단계 적용된 개선 방향성 시나리오 터치포인트

기대

• 키오스크 사용 

  정보 제공

• 줄서기 경험 개선

키오스크 사용을 위해 줄을 서는데 키오스크 사용법 매뉴얼과 

QR코드가 보였다.
• 키오스크 사용법 매뉴얼

• QR코드

• 기술적 지원 제공

매뉴얼에 키오스크 사용을 돕는 모바일 애플리케이션에 대한 

안내가 보였다. 애플리케이션을 다운받아 설치하였다. 

애플리케이션을 설치하자마자 보이는 도움받기 버튼을 누르고 

설명대로 따라한다.

• 모바일 애플리케이션

• 인적 지원 제공

• 실시간 지원 제공

• 고령자의 신체적/

  인지적 특성을 

  고려한 디자인

애플리케이션을 통해 서포터와 매칭이 되었다. 서포터의 

설명을 들으며 메뉴를 고른다. 키오스크 화면의 글자도 크고, 

과업이 순차적으로 진행되어 과정을 무난하게 따라간다. 특히 

키오스크에서 제공되는 추천 기능과, 화면 내 표시되는 메뉴의 

개수 조절 기능의 편리함에 만족감도 든다.

• 서포터

• 키오스크 사용자 인터페이스 

• 사용에 대한 

  동기부여

모바일 애플리케이션을 통해 도움을 받아 주문에 성공한 후 

주문 내역이 기록되며 리워드로 포인트를 받았다.
• 모바일 애플리케이션

• 사회적 영향 활용

• 두려움 감소 유도

주문한 제품이 나오기를 기다리며 애플리케이션의 커뮤니티에 

올라온 글들을 둘러보았다. 나이 많은 사람도 키오스크를 쉽게 

사용하고 있는 것을 보니 동기부여가 된다.
• 온라인 커뮤니티

도입

• 사용에 대한 

  동기 부여

• 반복 사용을 통한   

  친숙도 상승 유도

키오스크 사용에 성공하고 나니 자신감이 생기고, 포인트도 

쌓여서 즐거웠다.

같은 매장을 재방문할 때 키오스크를 반복해서 사용하다보니 

해당 키오스크가 친숙해졌다.

적용

• 두려움 감소 유도

• 실시간 지원 제공

• 습관화 유도

다른 장소에서 새로운 키오스크를 접했을 때도 당황하지 않고 

애플리케이션으로 서포터와 연결하여 도움을 받았다.

• 서포터

• 모바일 애플리케이션

• 능력 향상을 위한 

  훈련 지원

• 성공 경험 축적 

  지원으로 만족감 

  상승 유도

애플리케이션에 누적된 그동안의 키오스크 사용 기록을 

모니터링하면서 서포터의 도움 없이 혼자 키오스크를 사용해 

보았다. 키오스크를 여러 차례 혼자 사용하는 것에 성공하니 

자신감이 생겼다. 

확장

• 사용에 대한 

  동기부여

• 긍정적 사용경험 

  축적 지원

내가 서포터가 되어 다른 이용자를 도와줄 수 있다는 자신감이 

생겼다. 애플리케이션에 있는 도움 알림 기능을 켜, 서포터로 

다른 사용자의 키오스크 사용을 도와준 후 포인트를 얻었다. 

8. 결론 

본 연구에서는 고령자의 심리를 고려하여 키오스크의 사용 경험을 개선하기 위해 UX단계에 따른 

기술수용요인을 제시하였으며, 이를 사용자 조사 및 분석을 위한 프레임워크로 활용하였다. 본 연구 결과를 

통해 고령자의 신체적 특징뿐만 아니라 심리적 문제까지 포괄하는 키오스크 사용경험 향상을 위해서는 기존의 

단발적인 사용자 인터페이스 개선만이 아닌, 보다 전체적이고 지속가능한 서비스 시스템적 디자인 접근이 

필요함을 알 수 있었다. 예를 들어 키오스크 화면 인터페이스 뿐만 아니라 서비스 환경(Servicescapes), 인적 

지원, 기술 지원(예: 모바일 애플리케이션) 등이 서비스 요소들로 관여되었다. 즉 고령자의 키오스크 사용경험 

개선을 위해 인적, 물리적, 환경적, 관계적, 기술적 지원 등을 수반한 서비스 시스템적 디자인 접근이 필요함을 

알 수 있었다. 따라서 향후 연구에서는 보다 전체적이고 포괄적인 관점에서 키오스크 사용자경험을 위한 

디자인 방향성을 제시하고, 이를 바탕으로 디자인 가이드라인 및 솔루션을 제시할 필요가 있다. 본 연구에서 

도출된 UX과정에 따른 기술수용요인 프레임워크는 고령자의 혁신 수용을 위한 연구에 이론 자료로 활용될 
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수 있으며, 실증 조사를 통해 도출된 디자인 개선 방향성과 시나리오는 향후 고령자의 키오스크 사용경험을 

개선하는 근거로 활용될 수 있을 것이다. 본 연구는 코로나19로 인한 사회적 거리두기 등의 정책으로 인해 

사용자 조사에 다소 제약을 받았으나, 고령자의 심리적 측면에 초점을 맞춘 키오스크 UX디자인 개선을 위한 

기초 연구로서의 의의가 있다.
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고령자의 심리적 요인을 고려한 키오스크 사용경험 개선 

제안

정민경1, 유은2*

1서울과학기술대학교 시각디자인학과, 대학원생, 서울, 대한민국
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초록

연구배경 코로나19로 인해 키오스크에서의 디지털 소외가 더욱 심화되고 있다. 이를 해결하기 위해 많은 연

구가 이뤄지고 있지만 대부분이 인터페이스의 개선에 치중되어 있으며 고령자의 심리적 문제는 간과되고 있다. 

본 연구에서는 고령자의 심리적 특징을 이해하고 사용자경험 과정에서 기술 수용을 돕기 위한 시스템적 디자인 

방안을 제안하고자 한다.

연구방법 키오스크의 현황 및 고령자의 심리적 특성을 살펴보고 키오스크 사용자경험에 대한 선행 연구 검토

를 진행하였다. 이후 기술수용모델과 사용자경험 과정 이론을 접목하여 사용자경험 과정에 따른 키오스크 수용 

요인을 분석할 수 있는 이론적 프레임워크를 도출하였다. 사용자 조사를 위해 고령자 관찰 및 인터뷰, 키오스크 

교육 담당자 인터뷰, 키오스크 교육 현장 관찰을 실시하였다. 조사 결과를 종합하여 발전된 키오스크 사용자경험

을 위한 디자인 방향성을 제시하고 관련 시나리오를 제시하였다.

연구결과 고령자들은 대부분 낯선 키오스크 문화와 사회적 압력, 낮은 자기효능감으로 인해 기대, 도입 단계

에 머물러 있었다. 이를 해결하기 위해 서포터의 지원, 동기부여를 통한 자발적 사용유도, 매장 환경과 줄서기 경

험 개선, 성공 경험의 축적의 기회가 필요함을 알 수 있었다. 또한 고령자가 기술을 수용하고 습관화, 일체화할 

수 있도록 반복 사용을 유도하고 사회적으로 지원해야 함을 알 수 있었다. 

결론 본 연구는 사용자 인터페이스 개선에 치중한 기존 연구와 방향성을 달리하여 고령자의 기술수용심

리에 초점을 맞춘 키오스크 사용자경험 개선 방안을 제시하였다. 본 연구를 토대로 향후 고령자의 키오스크 수용

을 위한 시스템적 디자인 개선안이 나올 것을 기대한다.

주제어  사용자경험 디자인, 기술수용, 키오스크, 고령자

*교신저자: 유은 (eyu@seoultech.ac.kr)
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