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초  록
급격한 디지털 전환의 흐름 속에서 키오스크는 일상에서 흔히 접하는 기기로 자리 잡고 있다. 그러나 키오스크의 

급격한 확산은 장애인과 고령자 등 사회적 약자에게 새로운 문제를 야기하고 있다. 본 연구는 저시력 시각장애인의 

키오스크 사용성을 평가하고 이를 개선하기 위한 방안을 제시하는 데 목적이 있다. 본 연구는 경상북도에 소재한 

A 대학교의 저시력 시각장애인 대학생 8명과 대구 지역 비장애인 대학생 4명을 대상으로 진행되었다. 무인 증명서 

발급기와 패스트푸드점 키오스크를 이용하는 실험을 통해 제이콥 닐슨의 5가지 사용성 평가 기준(학습용이성, 

효율성, 기억용이성, 오류방지성, 만족도)을 바탕으로 사용성을 평가하였다. 연구 결과, 저시력 시각장애인은 키오스

크 사용 시 작은 글자 크기, 낮은 명도 대비, 물리적 버튼 부재, 화면 확대/축소 기능 부족 등으로 많은 어려움을 

겪고 있었다. 이를 개선하기 위해 글자 크기 및 명도 대비 개선, 물리적 버튼 도입, 화면 확대/축소 기능 추가, 

일관된 UI 디자인 유지, 음성 피드백 제공 등의 방안이 필요하다. 본 연구는 저시력 시각장애인의 정보 접근성을 

향상하기 위한 기초자료로 활용될 수 있으며, 키오스크 설계 및 정책적 제언을 위한 중요한 근거를 제공하여 디지털 

격차 해소에 기여할 수 있을 것이다.

ABSTRACT
In the rapid digital transformation era, kiosks have become a common element in daily life. However, 

their widespread deployment has introduced new challenges for socially marginalized groups, including 

individuals with disabilities and the elderly. This study aims to evaluate the usability of kiosks 

for individuals with low vision and propose improvement strategies. The study was conducted with 

eight low-vision university students from A University in Gyeongsangbuk-do and four non-disabled 

university students from Daegu. Usability was assessed through experiments involving a self-service 

certificate issuance kiosk and a fast-food restaurant kiosk, using Jakob Nielsen’s five usability 

evaluation criteria: learnability, efficiency, memorability, error prevention, and satisfaction. The 

results revealed that individuals with low vision faced significant difficulties with small text size, 

low contrast, no physical buttons, and lack of screen zoom functionality. To address these issues, 

the study recommends enhancements such as increasing text size and contrast, incorporating physical 

buttons, adding zoom functionality, ensuring consistent UI design, and providing auditory feedback. 

This study provides foundational data for enhancing information accessibility for individuals with 

low vision. It offers critical insights into kiosk design and policy recommendations, thereby contributing 

to the mitigation of the digital divide.

키워드: 저시력 시각장애인, 키오스크, 사용성 평가, UI 디자인 개선, 디지털 포용, 디지털 불평등
individuals with low vision, kiosk, usability evaluation, UI design improvement, digital 
inclusion, digital inequality
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1. 서 론 

급격한 디지털 전환의 흐름 속에서 어느덧 

키오스크(Kiosk)는 자연스럽게 접하는 생활의 

일부가 되었다. 무인화 시스템을 대표하는 키

오스크는 관련 기술의 발전에 힘입어 세계적 

추세로 확산하는 분위기이다(김현정, 2021). 

카페, 식당, 영화관과 같은 민간 시설뿐만 아니

라 은행, 공항, 기차역, 병원, 구청 등 공공 기관

에서도 키오스크의 설치가 증가하였다. 2022년 

기준으로 약 45만 대의 키오스크가 운영되고 

있으며, 이는 2019년의 약 19만 대에서 크게 증

가한 것이다. 이러한 키오스크의 확산은 비용 

절감과 서비스 편의성 제공이라는 장점 덕분에 

계속해서 증가할 것으로 예상된다. 그러나, 키

오스크의 급격한 확산은 새로운 사회적 문제를 

야기하고 있다(이기호, 2019). 기존의 키오스

크 제품들은 관련 법안의 부재와 기술적 구현

의 어려움, 제작비용 부담, 그리고 미성숙한 시

장 여건으로 인해 대부분 비장애인이 사용할 

수 있는 시스템 위주로 보편화되어 있으며, 장

애인, 고령자, 어린이 등 사회적 약자를 고려한 

제품들은 거의 접하기 어려운 실정이다. 공공

장소, 카페, 패스트푸드점 등에 설치된 키오스

크의 경우, 사회적 약자를 배려한 기능이 거의 

적용되지 않아 사용에 불편한 요소가 많고, 특

히 장애인의 경우 이용하기 어려운 경우가 대

부분인 것으로 나타났다.

기존의 키오스크 관련 연구는 접근성 평가에 

국한되거나 비장애 또는 고령 키오스크 이용자

를 대상으로 한 사용성 평가 실험이었다. 저시

력자를 대상으로 한 사용성 평가 연구는 거의 

이루어지지 않았다. 통계에 따르면, 시각장애인

은 전체 장애 유형 중 약 9.4%(25만 2천 명)를 

차지하며, 그 중 약 90%는 저시력 시각장애인

이다. 시각 장애인은 다른 장애 유형에 비해 키

오스크의 이용 빈도가 낮아 정보 접근성과 사

용성 개선의 필요성이 상대적으로 더 큰 것으

로 나타났다(광운대학교, 2020).

키오스크의 사용성 평가 방법은 시스템 개발

자의 관점이 아닌, 키오스크를 이용하는 사용

자가 중심이 되는 설계(user oriented design)

를 목표로 한다. 제이콥 닐슨(Jacob Nielsen)

은 사용성을 ‘시스템의 수용성’(acceptability)

으로 정의하고 그 주요 속성을 5가지로 제시하

고 있다. 본연구는 닐슨이 제시한 5가지 사용성 

평가 기준인 학습용이성(Learnability), 효율성

(Efficiency), 기억용이성(Memorability), 오류

방지성(Error Prevention), 만족도(Satisfaction)

를 바탕으로 연구 방법을 설계하고(전서영, 송

지성, 2020), 실험 과제를 부여하여 사용성 평

가를 실시하고자 한다. Nielsen(2000)에 따르

면, 일반적으로 5명의 실험 참가자를 테스트하

면 약 85%의 주요 사용성 문제를 발견할 수 있

으며, 그 이상의 실험 참가자를 추가하더라도 

발견할 수 있는 문제의 수는 비례적으로 증가

하지 않는다며 적은 수의 참가자로도 효과적인 

사용성 평가가 가능하다는 것을 설명하였다. 

본 연구의 목적은 저시력 시각장애인이 키오

스크를 사용할 때 겪는 불편함을 파악하고, 이

를 통해 키오스크의 사용성을 개선하기 위한 

구체적인 방안을 제시하는 것이다. 이를 위해 

본 연구는 다음과 같은 세부 목적을 가지고 있

다. 첫째, 저시력 시각장애인의 키오스크 사용 

행태를 분석하고자 한다. 저시력 시각장애인이 

공공장소나 상업 시설에서 키오스크를 사용할 
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때 어떤 방식으로 접근하고, 어떤 어려움을 겪

는지 실증적으로 분석하고자 한다. 이를 통해 

이들의 키오스크 사용 패턴과 주요 문제점을 

파악하고자 한다. 둘째, 키오스크 사용성 평가

를 실시하고자 한다. 닐슨의 5가지 사용성 평가 

기준인 학습용이성, 효율성, 기억용이성, 오류

방지성, 만족도를 바탕으로 저시력 시각장애인

의 키오스크 사용성을 평가하고자 한다. 이를 

통해 현재 키오스크의 장단점을 객관적으로 분

석하고, 저시력 시각장애인을 위한 개선점을 

도출하고자 한다. 셋째, 저시력 시각장애인이 

키오스크를 보다 쉽게 사용할 수 있도록 사용

성 평가 결과를 토대로 터치스크린의 버튼 크

기, 글자 크기, 명도 대비, 음성 피드백 등의 요

소를 고려한 디자인 개선안을 도출하고자 한다. 

넷째, 키오스크 교육 프로그램 및 정책적 제언

을 위한 기초자료를 제공하고자 한다. 

이와 같이, 본 연구는 저시력 시각장애인의 

키오스크 이용 행태를 파악하고 그들의 키오스

크에 대한 요구를 규명함으로써, 이들을 위한 

키오스크의 사용성 개선 방향을 제시하고, 키

오스크 교육 프로그램 등의 개발에 유익한 시

사점을 제공할 것이다. 또한, 이를 바탕으로 국

내 저시력 시각장애인의 정보격차를 해소하는 

데 기여할 수 있을 것이다. 

2. 이론적 배경

2.1 저시력 시각장애인의 정의와 현황

2023년 보건복지부에 의하면 우리나라의 등

록 시각장애인 수는 약 25만 2천 명으로, 이는 

등록장애 유형 중 약 9.4%를 차지하고 있다(보

건복지부, 2023). 장애 인구의 증가 속도가 현

재 사회에서 쟁점이 되고 있는 65세 이상 노인 

인구의 증가 속도를 넘어가고 있는 가운데(국

가인권위원회, 2012), 사회 전반에서는 장애인

의 특성과 요구에 맞는 서비스 공급이 필요한 

실정이다(김두영, 2014). 여러 서비스 중에서

도 정보서비스의 제공은 장애인의 정보격차를 

해소하기 위해 필수적일 것으로 예상된다. 

통계적으로 시각장애인은 전체 장애 유형 중

에 약 9.4%(25만 2천 명)의 비율을 차지하고 

있으며, 25만 2천 명 중에 약 90%는 저시력 시

각장애인으로 분류된다. 저시력연합회는 저시

력의 기준을 안 보이는 것이 아닌, 덜 보이는 

것(Low Vision)으로 설명한다. 저시력은 두 눈 

모두 비정상적인 시력이나, 시야를 갖는 경우

로서 안경, 인공수정체, 콘택트렌즈 등의 광학

적 보정과 의학적 치료에도 시력이 정상 수준이 

될 수 없는 상태(진용한 외, 1997)를 말한다. 따

라서 일상적인 생활을 영위하는 데 장애를 줄 수 

있는 시력이나 시기능에 문제가 있는 모든 경우

를 포함한다. 현재 안과학계가 추정하는 국내 저

시력자 수는 약 40만 명, 인구의 0.8~1.2%가 저

시력일 것으로 추산하고 있다(사단법인저시력

연합회, 2024). 따라서 저시력의 범위는 저하된 

시력으로 일상생활이 불편한 경우에도 포함될 

수 있기에 해당 범위가 포괄적이다. 시각 장애

인에 등록되어 있지 않더라도 일상생활에 지장

이 있을 정도로 불편한 경우, 저시력자에 포함

될 수 있다. 정부는 시각장애인을 비롯한 정보 

소외계층의 정보 접근권을 향상하기 위해 지속

적으로 법적 기반을 마련해 왔다. 2001년 세계 

최초로 제정된 󰡔정보격차해소에 관한 법률󰡕을 
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시작으로, 2009년 이 법의 중요 규정을 흡수하

여 󰡔국가정보화 기본법󰡕을 제정하였으며, 2020

년에는 지능 정보사회의 도래에 맞춰 󰡔지능 정

보화 기본법󰡕을 제정하여 장애인 및 고령자 등

의 정보 접근과 이용에 관한 권리를 보장하고 

있다. 이러한 법적 근거를 바탕으로 시각장애

인의 정보 요구와 정보 행태를 파악하고, 그들

에게 적합한 정보서비스를 제공하는 것은 시각

장애인의 개인 역량 강화를 위해서도 중요한 

의미를 갖는다(황령희, 2001).

2.2 키오스크의 현황 및 유형

키오스크(Kiosk)는 페르시아어, 터키어에서 

영향을 받은 말로, 정원 등의 독립된 작은 건축

물을 의미한다. 유럽과 미국 등에서도 이에 영

향을 받아 정원의 개방형 건물을 키오스크라고 

부른 것이 시초로, 이후 신문이나 음료 등을 파

는, 앞이 개방된 작은 점포, 자판기를 뜻하는 단

어로 사용되다가 정보서비스 및 업무의 무인화, 

자동화로 인해 사람들이 쉽게 이용할 수 있는 무

인 단말기라는 개념으로 부르기 시작했다(이미

향, 2022). 즉, 키오스크는 정보서비스 및 업무

의 무인화, 자동화를 통해 대중들이 쉽게 이용

할 수 있도록 설치한 무인 단말기이다. 정부 기

관 또는 지방단체, 은행, 백화점, 전시장 등의 

공공장소에 설치된 무인 정보 단말기로 교통정

보, 예약 업무, 각종 안내 정보, 시설물의 이용 

방법 등을 제공한다. 이러한 키오스크는 사용

자의 연령 및 교육 정도, 사회경제적 수준의 다

양성을 고려하여 지나가는 사람의 주의를 끌고 

시선을 유도할 수 있어야 하며 사용이 쉬워야 

한다. 또한, 키오스크의 인터페이스 및 내비게

이션은 직관적, 시각적이어야 하며 사용자와의 

상호 대화를 고려한 인터렉티브적인 요소가 반

영되어야 한다. 네트워크 기능이 있는 터치스

크린 시스템인 키오스크는 대중들에게 위생적

이고 효율적인 주문 서비스를 제공할 수 있어

서 날로 보급이 늘어나고 있는데, 세계 키오스

크 시장은 키오스크 채택 증가로 인해 2025년

까지 약 300억 달러로 성장할 것으로 예상된다 

(Markets and Markets, 2024). 

한국지능정보사회진흥원이 2021년 4월을 기

준으로 집계한 국내 키오스크의 현황은 약 21만 

대(공공 약 18만 3천 대, 민간 약 2만 7천 대)가 

보급되어 설치된 것으로 나타났으며 2019년 말 

대비 민간 부문을 중심으로 2만여 대(10.6%)가 

증가하였다(한국지능정보사회진흥원, 2021a).

키오스크는 설치 장소 및 조작 방법에 따라 

다양한 유형으로 분류되는데, 한국지능정보사회

진흥원에서는 매년 키오스크 실태조사를 실시하

고 있으며, 키오스크를 설치 장소별로 은행/환

전, 민원/안내 등 11개 유형으로 분류하고 있다

(한국지능정보사회진흥원, 2021b). 키오스크 전

문업체인 미국의 라마사테크(Lamasatech)에

서는 키오스크의 사용 목적에 따라 셀프서비스 

키오스크(Self-Service Kiosks), 정보 키오스크

(Information Kiosks), 인터넷 키오스크(Internet 

Kiosks), 홍보용 키오스크(Digital Signage), 위

치정보 키오스크(Way finding Kiosks)로 분

류하고 있다(홍경순, 2021). 5개 키오스크 유형 

중에서 카페와 패스트푸드점 등에 설치된 셀프

서비스 키오스크가 가장 많이 이용하는 키오스

크라고 할 수 있다(Kiosk Marketplace, 2021).

코로나19로 사회적 거리 두기가 일상화되면

서 비대면 키오스크 판매량이 급증하던 2019년
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부터 키오스크에 대한 연구가 폭발적으로 증가

했다. 키오스크의 하드웨어 디자인에 관한 연구

부터 인터페이스 디자인, 사용자 분석과 사용자 

경험, 만족도에 관한 연구, 디지털 소외계층인 

고령자를 위한 사용성 평가 연구, 더 나아가 키

오스크 산업 분석까지 키오스크에 대한 여러 방

향에서의 연구들이 행해지고 있다. 본 연구에서

는 키오스크의 사용성 평가 및 UI 개선 사항에 

대한 선행 연구를 조사, 분석해보았다.

키오스크의 사용자 인터페이스를 파악하고, 

이를 이용하여 키오스크의 사용성 개선 방안 

도출에 대한 연구를 한 선행연구들 중에서 황

성원, 김현석(2019)은 패스트푸드점의 키오스

크의 사용자 경험을 분석하여 연령별 차이점을 

알아보고, 키오스크 인터페이스 문제점을 파악

하여 사용성 개선 방안을 연구하였다. 연구 결

과, 연령대가 높을수록 화면에 대한 이해도나 

습득 속도가 상대적으로 낮아 키오스크 사용에 

어려움을 겪는다는 것을 발견했다. 백소진, 윤

재영(2020)은 디지털 디바이드 현상이 심해짐

에 따라 대표적인 문제점으로 거론되고 있는 

키오스크 고령 사용자의 경험을 조사하기 위해 

사용 경험이 없는 고령자를 대상으로 키오스크 

사용자 관찰 조사를 진행하였다. 이를 통해 키

오스크 개선에 관한 디자인 전략을 제안하였다. 

다만, 이 연구는 UI 화면으로 한정되었으며, 카

드 투입기나 영수증 출력과 같은 물리적인 부

분은 연구에 포함하지 않았다.

키오스크의 하드웨어 및 소프트웨어 디자인

에 대한 선행 연구로 강필식, 이강현(2020)은 

국내 패스트푸드 상위 5개 브랜드 키오스크의 

하드웨어 인터페이스를 중심으로 디지털 소외

계층인 장노년층 고객의 사용 편의성을 고려한 

무인 주문 키오스크 디자인 방향을 제시하였다. 

특히 사용분석을 통해 장노년층의 맥락적인 문

제점을 파악하여 실제 서비스환경에서 겪고 있

는 불편함이나 어려움을 바탕으로 디자인 방향

을 제시하였다. 하지만, 실제 사용성 개선 검증

이나 더욱 세밀한 인터페이스 요소까지는 파악

하지 못하였다. 신주혜 외(2020)는 패스트푸드

점 사례를 중심으로 노인과 키가 작은 사람, 휠

체어 장애인을 위한 키오스크 디자인 가이드라

인을 제시하였다. 기존의 키오스크 인터페이스

를 완전히 바꾸는 방식이 아닌, 간편모드를 추

가하는 방식을 택했는데, 이는 키오스크 같은 

스마트기기를 사용하는 데 불편함을 느끼거나 

빠른 주문을 원하는 사람들을 위한 모드이다. 

키오스크의 사용자 경험 및 만족도를 파악한 

선행 연구로 이승민(2020)은 향후 개발 및 설

치될 키오스크의 가이드라인으로 활용할 수 있

도록 키오스크 대상으로 FGI(포커스그룹인터

뷰)를 실시하여 키오스크를 이용하는 사용자 

행태 및 요구사항 등을 조사, 분석하였다. 이 연

구를 통해 사용자 경험 및 만족의 측면에서 키

오스크가 효과적인 서비스를 제공하고 있는지

를 알아보았다. 하지만, 이 연구는 20대 대학생

들에게 실시된 FGI로, 한정된 집단을 대상으로 

연구되어 대표성에 한계를 가지고 있었고, 또

한 남자 2명, 여자 6명으로, 상대적으로 여성 사

용자가 많아 성별 불균형 문제가 연구 결과에 

반영되었을 가능성이 있다. 선행연구의 분석 

결과 키오스크에 대한 연구 방법이나 접근은 

달랐지만, 모두 키오스크의 하드웨어 디자인이

나, 소프트웨어의 UI 개선 방안을 제시하는 등

의 키오스크의 접근성 및 사용성을 개선하기 

위한 방안들을 제안하고 있음을 알 수 있다.
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2.3 사용성 평가

접근성과 유사한 개념으로 사용성(usability)

이 있다. 사용성은 소프트웨어 공학에서 시작된 

용어로, 소프트웨어 개발에서 고려되어야 할 주

관적인 요인인 사용자 친근성(user friendliness)

을 보다 명확하고 객관적인 의미를 담은 사용

성으로 용어를 바꿔 사용하게 되었다(변대호, 

2011). 사용성의 정의는 연구자별로 매우 다양

하게 개념화되고 있는데, 사용성은 인간이 편리

하게 사용할 수 있게 디자인하는 인간과 기술 

간의 상호작용(human computer interaction: 

HCI) 분야에 뿌리를 두고 있으며(Shneiderman, 

1987; 1992; 1998) 사용상의 품질을 의미한다

(Bevan, 1995). 사용성은 사용자가 원하는 목

표를 달성할 수 있게 시스템을 디자인하는 것으

로, 새로운 시스템을 쉽게 배울 수 있고, 주어진 

업무를 완수하는 데 들어가는 이용의 편의성을 

의미한다(Badre, 2002). 또한 사용성이란 “이

용자가 얼마나 업무를 잘 수행할 수 있는가”로 

정의할 수 있다(Brinck et al., 2002).

사용성의 개별 측면들을 사용성 요인(usability 

factor)이라고 말하는데, 연구자들에 따라 사용

성 요인이 다르게 나타난다. 샤켈(Shackel)은 사

용성을 훈련된 사용자가 주어진 환경에서 주어진 

범위의 업무를 수행하는 기술로 규정하였으며, 

시스템의 상대적인 특성을 말하고, 시스템을 주

관적으로 어떻게 인지하느냐에 따라 그 평가는 

달라진다고 주장하였다(변대호, 2011). 사용성을 

측정하는 요인으로 효과성(effectiveness), 주어

진 직무를 오류 없이 신속하게 달성하는 것과 

학습성(learnability), 직무를 달성하기 위해 요

구되는 학습 시간, 유연성(flexibility), 직무의 

변화에 대한 적응성 그리고 태도(attitude), 시

스템에 대한 사용자 만족(Shackle, 1991)을 사

용성의 4가지 요인으로 보았다. 닐슨은 사용성

을 ‘시스템의 수용성(acceptability)’으로 정의

하고, <표 1>과 같이 학습용이성(Learnability), 

효율성(Efficiency), 기억용이성(Memorability), 

오류방지성(Errors), 만족성(Satisfaction)을 포

함하는 5가지 속성으로 제시하고 있다(Nielsen, 

1993). 

요인 정의

학습용이성(Learnability)
처음 사용자가 작업을 수행하기 위해 시스템을 얼마나 쉽게 배울 수 있는가에 대한 

정도를 의미하며, 사용자가 작업을 수행하는데 걸리는 시간으로 측정한다.

효율성(Efficiency)

사용자가 보다 높은 수준의 작업을 수행할 수 있도록 시스템을 얼마나 효율적으로 

사용할 수 있는가에 대한 정도를 의미하며, 사용자가 작업을 수행하는데 걸리는 시간으로 

측정한다.

기억용이성(Memorability)
가끔 활용하는 사용자가 전체 기능을 다시 익히지 않더라도 기억하기 쉬워야 함을 

의미하며, 이는 사용자가 다시 작업을 수행하는데 걸리는 시간으로 측정한다.

오류방지성(Errors)

사용하는 동안 오류가 적어야 하고 사용자가 실수를 할 경우에도 쉽게 회복할 수 있어야 

함을 의미하며, 이는 어떤 특별한 작업을 수행하는 동안 이용자에 의해 발생한 크고 

작은 오류의 횟수로 측정한다.

만족도(Satisfaction)
사용자가 만족할 수 있도록 사용하는데 즐거움을 줄 수 있어야 함을 의미하며, 이는 

작업 수행 이후에 사용자의 주관적인 의견을 물어 측정한다. 

<표 1> 닐슨의 5가지 사용성 요인
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국제 표준인 ISO 9241-11 사용성 안내(Guidance 

on Usability)에서 사용성은 사용자가 특정 

환경에서 특정 목표를 수행하는 데 있어서의 

효과성(Effectiveness), 효율성(Efficiency), 

만족성(Satisfaction) 세 가지 측정 요인을 기

준으로 기능을 적합하게 제공하는지에 여부

를 안내하고 있다(Bevan et al., 2015). 또한 

사용성은 사용자 인터페이스가 얼마나 사용

하기 쉬운지를 평가하는 품질 속성(Nielsen, 

2003)으로 정의하고 있다. 따라서 사용성은 시

스템을 사용하는 데 얼마나 효과적이고 효율적

으로 사용할 수 있는지를 나타내는 개념으로, 

주로 심리적 불편함 혹은 기기를 편리하게 사

용하기 위한 기능들을 포함하고 있다(이유련 

외, 2021).

3. 연구 방법

본 연구의 전반적인 연구 수행 절차는 <그림 

1>과 같다.

3.1 자료 수집 계획

3.1.1 평가 대상 키오스크 유형 선정

트렌드 모니터(2018)에 따르면 최근 비대면 

서비스가 가장 많이 적용되고 있는 분야로는 외

식 분야가 68.8%이고, 이용이 많아진 매장 및 유

통채널로는 패스트푸드 전문점이 69.1%로 가장 

높았다. 따라서 본 연구에서는 연구 참여자들이 

자주 이용하는 장소와 니즈 등을 고려하여, 그동

안 장애인의 접근성, 고령층의 사용성 중심으로, 

단편적으로 연구되었던 키오스크 문제에 대해 

키오스크 유형 중 공공 키오스크 중의 하나인 대

학교 증명서 발급기와 민간 키오스크 중 이용이 

가장 많은 패스트푸드점을 대상으로 고려하여, 

A 대학 본관에 설치되어 있는 무인 증명서 발급

기와 교내 푸드코트에 입점해 있는 A 패스트푸

드점의 음식 주문 키오스크를 선정하였다.

3.1.2 연구 참여대상자 선정

본 연구의 참여자는 경상북도에 소재한 A 

대학교의 장애 학생 지원센터에 등록된 시각장

<그림 1> 연구 절차



338  정보관리학회지 제41권 제3호 2024

애가 있는 20대 저시력 시각장애인으로 선정하

였다. A 대학교는 2020년 장애 대학생 교육복

지 지원 실태 평가 최우수 대학으로 선정된 학

교로 코로나19 이전에도 키오스크를 사용하는 

패스트푸드점 주문 및 증명서 발급 환경이 구

축되어 있었다. 2021년 2학기 기준으로 A 대학

교 장애 학생 지원센터에 등록된 시각장애 대

학생은 경증 18명, 중증 26명 등 총 44명인데, 

이들 중 키오스크를 사용해 본 경험이 있는 대

상자들에게 참여 의사를 확인하고, 참여에 동

의한 대상자 중 장애유형 및 정도를 고려하여 

8명을 선정하였다. 또한 사용성 평가 비교 집단

으로 대구 지역의 비장애인 대학생 4명을 선정

하여 연구를 진행하였다.

3.2 사용성 평가 계획

3.2.1 사용성 평가 방법

본 연구는 저시력 시각장애인 키오스크의 사

용을 관찰하고, 사용 과정에서의 불편함과 요

구사항들을 알아보고, 개선 방안을 제안하는 

것이 목적이기 때문에, 닐슨(1977)의 5가지 사

용성 평가 기준을 바탕으로 작성된 태스크를 

부여한 뒤, 관찰평가로 실험 참여자가 키오스

크 접근부터 태스크 수행 및 성공까지 스스로 

진행하는 과정을 관찰자가 관찰하고 영상을 촬

영하였다. 실험 중 참여자의 의도나 생각을 파

악할 수 있도록 Think Aloud 기법을 사용하였

다. 이 기법은 사용자가 특정 작업을 수행하는 

동안 자신의 생각, 의도, 판단, 의문 등을 말로 

표현하도록 유도하여 그들의 인지 과정을 관찰

하는 방법으로 실제 태스크 수행 중 참여자가 

편안하게 생각을 말하게 하였다. 또한, 관찰 중 

실험자의 상황을 기록하기 위해서 태스크 수행 

후 관찰자 인터뷰도 함께 진행하였다. 그리고 

태스크 수행 후 참여자와의 심층 인터뷰를 통

해 관찰평가에서 측정하기 어려운 개인적인 견

해와 태스크 수행 중 어려웠던 요인들을 파악

하였다. <그림 2>는 본 연구의 사용성 평가 태

스크 수행 절차를 나타낸 것이다.

<그림 2> 사용성 평가 태스크 수행 절차
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3.2.2 사용성 평가를 위한 과제 개발

사용성을 평가하기 위해서는 키오스크를 사

용하면서 정답을 찾을 수 있는 과제 문항을 만

들고 사용자에게 수행시켜야 하는 절차가 필요

하다. 사용성 평가 과제는 닐슨(1977)의 5가지 

사용성 평가 기준을 바탕으로 <표 2>와 같이 

개발하였다. <그림 3>의 무인 증명서 발급기에

서는 ‘학적부 사본 1매 발급하기’ 과제를 참여 

연구자들에게 동일하게 부여하고 수행하게 하

였으며, 학습용이성과 기억용이성은 ‘학적부 

사본’을 신청하고 ‘카드로 결제하기’ 과제를 동

일하게 제시하였고, 효율성은 추가로 카드로 

평가항목 무인증명서발급기 A패스트푸드 주문 키오스크

학습용이성

증명서 발급기가 설치된 장소를 찾는 것부터 태스크 시작

으로 하여, 증명서 발급기가 설치된 건물의 입구에서 시작, 

스스로 증명서 발급기를 찾아서 ‘학적부 사본 1매’를 신청

하고 결제 전 단계까지 진행

매장의 입구에서 시작하여 키오스크가 설치

된 장소를 찾아가도록 하였고, ‘와퍼 단품’을 

주문하여 결제수단 화면을 확인하는 단계까

지만 수행

효율성

학습용이성에서 수행된 과제를 바탕으로 처음부터 다시 

태스크를 시행하되, ‘학적부 사본 1매’를 선택하고, 결제방

식에서 카드 선택 후 결제 완료 및 프린트된 증명서 확인까

지 진행

‘와퍼 단품’에 다른 메뉴 한가지를 추가하여 

결제수단에서 신용카드를 선택, 주문완료 및 

주문한 메뉴를 찾아오는 단계까지 수행

기억용이성

효율성을 바탕으로 구성된 과제를 다시 실시함. 시작인 

증명서발급기가 있는 건물의 입구에서 시작하여 증명서 

발급기가 설치된 장소를 찾아 ‘학적부 사본 1매’를 선택, 

카드 결제하여 프린트된 증명서 확인

매장의 입구에서 시작하여 키오스크 설치 장

소를 찾아, 효율성을 바탕으로 구성된 과제를 

다시 수행

오류방지성
각각의 태스크 종료 후 오류방지성과 만족도에 관한 내용은 인터뷰로 진행

만족도

<표 2> 사용성 평가를 위한 태스크 

<그림 3> 무인증명서 발급기 화면
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<그림 4> 패스트푸드점 주문 키오스크 화면

결제하여 발급된 증명서를 확인하도록 하고, 

기억용이성은 앞선 태스크를 처음부터 다시 재

수행하게 하여 평가하였다. <그림 4>의 A 패

스트푸드 주문 키오스크에서는 `오늘 점심은 

친구들과 와퍼 주문하기' 태스크를 동일하게 

부여하여 학습용이성과 기억용이성은 ̀와퍼 단

품'을 주문하고 신용카드로 결제하게 하였으

며, 효율성 평가를 위해서는 `와퍼 단품'과 추

가 메뉴를 선택하여 신용카드로 결제하도록 태

스크의 난이도를 높였다. 오류방지성과 만족성

을 평가하기 위해서 각각의 태스크를 수행한 

후 인터뷰를 진행하였다. 자세한 태스크 수행 

시나리오는 부록 1. 태스크 수행 시나리오에 

첨부하였다. 

3.3 자료 분석 계획

인터뷰 내용의 질적분석은 인터뷰 참여자의 

동의를 얻은 다음 녹음 후 전체 전사한 데이터

를 이용하였다. 인터뷰 질문으로는 `시각장애 

대학생이 느끼는 키오스크 UI 이용 과정에서의 

어려움은 무엇인가'를 설정하였고, 인터뷰어가 

참가자의 답변에 따라 추가 질문을 진행할 수 

있는 반구조적 질문지로 구성하였다. 전사 데

이터를 모두 Nielsen(2000)의 평가 항목을 카

테고리로 설정하여 각 항목에 해당하는 내용들

을 카테고리에 따라 구분하였고, 연구자의 주

관적 해석을 방지하고자 연구자 외 1인의 분석 

내용을 비교하며 질적 연구 결과를 도출하였다. 

4. 연구 결과 및 분석 

4.1 연구 참여자 기본 정보

본 연구에 참여한 8명의 저시력 시각장애인

의 기본 정보는 <표 3>과 같으며, 대부분 키오

스크 이용 빈도는 한 달에 1회 이상 정도였다. 

하지만, 8명 중 2명은 거의 매일 키오스크를 사

용한다고 응답하였다.

4.2 관찰 결과 분석

본 연구에서 과제 수행 중, ̀성공'은 연구 참

여자가 주어진 시간 내(5분)에 과제 수행 완료 

여부로, ̀오류 횟수'는 과제 수행 중 잘못 터치

하는 횟수로 정의하여 과제별 평균 수행시간 

및 평균 오류 횟수는 과제 수행 성공한 경우만 



 저시력 시각장애인의 키오스크 사용성 평가 연구  341

구분 무인증명서발급기 A패스트푸드 주문 키오스크

저시력 시각장애인  75%  75%

비장애인 100% 100%

<표 4> 수행 과제별 성공률 

구분 무인증명서발급기 A패스트푸드 주문 키오스크

저시력 시각장애인 2분 10초 2분 22초

비장애인 1분 34초 1분 25초

<표 5> 수행 과제별 평균 수행시간 

순번 나이 소속 시력 및 시야 정도 키오스크 이용빈도

1 29 시민단체 0.1, 실명 일주일에 1회 이상

2 21 A대학 사회복지학과 심한 정도의 저시력 하루에 1회 이상

3 21 A대학 유아특수교육과 심하지 않은 정도의 저시력 하루에 1회 이상

4 22 A대학 컴퓨터공학과 왼쪽 실명, 오른쪽 교정 시력 0.3 한달에 1회 이상

5 21 A대학 특수교육과 오른쪽 실명, 왼쪽 0.4(교정없는 시력) 하루에 1회 이상

6 22 A대학 일반사회교육과 심한 정도의 저시력, 암점 한달에 1회 이상

7 23 A대학 미술학과 심한 정도의 저시력 한달에 1회 이상

8 25 A대학 영어영문학과 심한 정도의 저시력 한달에 1회 이상

<표 3> 연구 참여자 기본 정보 

계산하였다. <표 4>와 같이 저시력 시각장애인

의 두 과제에 대한 평균 성공률은 모두 75%인

데 반해, 비장애인 연구 참여자는 모두 과제 수

행을 100% 성공하였다. 과제별 평균 수행시간

은 <표 5>와 같이 저시력 시각장애인이 비장애

인보다 약 2배 정도 더 걸린 것으로 나타났다. 

과제 수행 시 오류 횟수를 관찰한 결과 <표 6>

과 같이 무인 증명서 발급기의 경우는 로그인 

시도 시에 많은 오류 횟수를 유발하는 것으로 

파악되었고, 저시력 시각장애인이 2배 정도 더 

오류 횟수가 발생하는 것으로 나타났다. A 패

스트푸드 주문 키오스크에서는 비장애인 연구 

참여자들의 주문 과정에서 거의 오류가 발생하

지 않는 것으로 관찰되었다.

4.2.1 무인증명서발급기

연구 참여자들은 <그림 5>에 제시된 무인 증

명서 발급기를 사용하여 과제를 수행하였다. 이 

발급기는 로그인 후 학적부 사본을 선택하여 발

급받는 비교적 단순한 과제였으나, 로그인 절차

구분 무인증명서발급기 A패스트푸드 주문 키오스크

저시력 시각장애인 12.8회 3.5회

비장애인 7.5회 0.25회

<표 6> 수행 과제별 평균 오류횟수 
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<그림 5> A대학교 무인증명서발급기 과제 수행 화면

는 저시력 시각장애인뿐만 아니라 비장애인에

게도 어려움을 초래하였다. 로그인 시 필요한 

학번은 숫자로 이루어져 있으나, 비밀번호는 영

문, 숫자, 특수문자를 모두 포함해야 하며, 입력 

키보드의 버튼 크기가 작고 간격이 거의 없었다. 

또한, 커서가 자동으로 입력 박스에 위치하지 

않으며, 입력 오류 시 경고 메시지가 표시되지 

않았다. 터치스크린의 민감도가 낮아 입력 박스

에 커서를 정확히 위치시키기 위해 여러 번 시

도해야 하는 경우가 많았으며, 이러한 문제는 

저시력 시각장애인에게 공통적으로 발생하였다. 

특히, 저시력 시각장애인 연구 참여자는 비장애

인에 비해 오류 횟수가 거의 두 배에 달했으며, 

문제 발생 시 비장애인 연구 참여자에 비해 더 

당황하는 경향이 관찰되었다.

4.2.2 A패스트푸드 주문 키오스크

A 패스트푸드 주문 키오스크에서 과제를 수

행하는 화면들은 <그림 6>에서 확인할 수 있다. 

A 패스트푸드 주문 키오스크는 다른 상업용 

<그림 6> A패스트푸드 주문 키오스크 과제 수행 화면 
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키오스크와 마찬가지로 영리적 목적에 따라 설

계되었기 때문에, 무인 증명서 발급기와 비교

하여 버튼 및 글자 크기가 상대적으로 크고, 화

면의 터치 민감도도 높은 편이었다. 그러나 A 

패스트푸드 주문 키오스크는 화면의 길이가 길

어 연구 참여자가 원하는 버튼을 쉽게 발견하

지 못하는 경우가 있었으며, 1분간 메뉴 선택을 

하지 않으면 자동으로 첫 화면으로 복귀되도록 

설정되어 있어, 원하는 메뉴나 버튼을 탐색하

는 중에 작업을 반복해야 하는 상황이 빈번하

게 발생하였다.

4.2.3 관찰 결과 요약

저시력 시각장애인 연구 참여자들은 과제 수

행 시 키오스크 화면에 얼굴을 가까이 대거나 

스마트폰의 돋보기 앱을 사용하는 모습을 보였

다. 그러나 과제 수행 중 다른 이용자가 대기하

거나 시간이 지체될 경우, 심리적 부담을 느끼

고 당황하는 경향이 관찰되었다. 또한, 키오스

크 화면을 분석하고 탐색하는 데 시간이 오래 

걸릴 때는 시각적 피로를 호소하며 과제를 중

단하는 사례도 발생하였다.

키오스크 사용 빈도는 과제 수행의 성공 여

부와 수행 시간에 유의미한 영향을 미치는 것

으로 나타났다. 연구 참여자들의 키오스크 사

용 빈도가 높을수록 과제 수행 성공률이 증가

하고, 수행 시간이 단축되는 경향이 있었다. 무

인 증명서 발급기에서 발생한 주요 오류는 로

그인 시 패스워드 입력 과정과 관련이 있었으

며, 특히 Shift 키를 사용한 대소문자 변환 및 

특수문자 입력은 장애 여부와 관계없이 모든 

연구 참여자에게 어려움을 주는 요인으로 작용

하였다. 또한, 입력 박스에 커서가 자동으로 위

치하지 않아 잘못된 입력에 대한 피드백이나 

오류 알림 메시지가 제공되지 않았다.

A 패스트푸드점 주문 키오스크에서는 저시

력 시각장애인 연구 참여자들이 세로로 긴 화

면을 탐색하는 데 상당한 시간이 소요되었으며, 

새로운 화면이 전환될 때마다 개인 스마트폰의 

돋보기 기능을 사용하여 화면의 왼쪽 상단부터 

천천히 스캔하며 메뉴와 버튼을 찾았다. 그러

나 1분의 시간 제약으로 인해 화면 탐색 도중 

첫 화면으로 복귀하는 상황이 빈번하게 발생하

였다. 이러한 화면 제한 시간(1분)에 따라 연구 

참여자들은 동일한 화면을 여러 번 학습해야만 

화면의 메뉴 위치를 신속하게 이해하고 선택할 

수 있었다.

4.3 심층 인터뷰 결과

저시력 시각장애인은 키오스크 UI 화면의 

접근성을 판단할 수 있는 주 이용 대상에 해당

한다. 따라서 해당 집단의 키오스크 UI 만족도

와 요구사항 등을 있는 그대로 이해하기 위해 

질적 심층 인터뷰 방법을 사용하였다. 인터뷰 

질문으로는 연구 참여자의 키오스크 UI 이용 

과정에서의 어려움과 요구사항 등을 대주제로 

설정하였고, 질문지는 인터뷰를 진행하는 인터

뷰어가 인터뷰이의 답변에 따라 추가 질문을 

진행할 수 있는 반구조적 질문지로 구성하였다. 

인터뷰에는 실제 키오스크를 사용해 본 경험이 

있는 장애 대학생 8명이 참여하였다. 인터뷰는 

인터뷰 참여자와 함께 일정을 협의하여 2022년 

10월 5일(3인), 10월 12일(2인), 그리고 11월 

8일(3인) 총 3차례에 나누어 진행되었다. 본 연

구의 인터뷰는 실제로 인터뷰 참여자들이 현장
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에서 프랜차이즈 키오스크와 교내 무인 증명서 

발급기를 사용한 직후 진행되었다. 따라서 연

구를 통해 드러난 저시력 시각장애인 대학생들

의 키오스크 UI 개선 요구사항은 향후 키오스

크 UI 개선 방향 수립의 실질적인 근거 자료로 

활용될 수 있을 것이다. 

질적 내용분석(Qualitative content analysis)

이란 범주의 외연적 의미와 내재적 의미를 파악하

기 위해 어떠한 정형화된 체계를 활용하여 내용

을 범주화하는 것을 의미한다(최성호 외, 2016; 

Krippendorf, 2004; Stempel, 2003; Weber, 1985). 

본 연구에서는 인터뷰 자료의 질적 내용 분석

을 통해, 하나의 의미 단위에 해당하는 문장 혹

은 문단을 클러스터링하여 <표 7>과 같이 2개 

범주(만족도, 요구사항) 내에서 9개 주요 주제

들을 발견하였다. 범주화한 내용 및 예시는 다

음과 같다.

4.3.1 만족도 관련 인터뷰 결과

교내 증명서 무인발급기 및 프랜차이즈 키오

스크 UI 화면의 불편사항으로 언급한 항목으로

는 우선 피드백 제공이 있다. 피드백은 사용자

가 정보를 입력 또는 조작했을 때 그 결과를 시

각 또는 소리로 확인할 수 있는지 진행 단계를 

사용자에게 알려주는 것을 의미한다. 연구 참

여자들은 진동․음성 등의 피드백 부재로 불편

을 겪는 것으로 나타났다.

“키오스크 같은 경우는 눌렀을 때 뭐 어떤 진동감

도 없었고, 눌렀다고 말을 해주는 그런 것들도 

없었으니까…” <참여자 8> 

인터뷰 참여자들이 희망하는 음성 피드백 지

원으로는 메뉴 이름․입력 내용․카드 투입구

의 정확한 위치 안내가 있었다.

“그리고 그거랑 같이 병행되어야 될 게 ‘음성으로 

선택한 메뉴에 대해서 00를 선택하셨습니다.’ 이

렇게라도 한번 읽어주면 ‘내가 00를 선택했구나’ 

알 수가 있잖아요.” <참여자 1> 

일관성 항목에서는 키오스크 UI 요소가 일관

성이 있는지, 불필요한 절차가 포함되어 사용자

의 혼란을 초래하지 않는지, 화면 구조와 배치

가 논리적인지를 고려하였다. 개인정보 보안을 

목적으로 특수기호와 영문 대소문자, 숫자 등의 

조합을 권장하는 교내 로그인 정보를 교내 무인 

증명서 발급기에 입력하는 과정은 시각장애를 

가진 대학생들에게 쉽지 않았다. 증명서 발급의 

첫 번째 단계인 로그인에 성공하지 못할 경우 

번호 범주 주제 범주 주제

1

1) 만족도

피드백 제공

2) 요구사항

물리적 버튼
2 일관성

3 터치 버튼 크기
키오스크 화면 확대/축소

4 명도 대비

5 콘텐츠 구분
태블릿 형태의 키오스크 설치

6 폰트 크기

<표 7> 심층 인터뷰 주요 주제
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증명서 종류 등을 선택하는 다음 단계를 수행할 

수 없었다. 프랜차이즈 주문 키오스크는 상업적 

기기에 해당하며 프로모션과 할인 등 여러 정보

를 이용자에게 부각하고 있었다. 주문 전과 각

각의 주문 단계에서 보이는 정보의 양은 저시력 

시각장애인이 단시간에 파악하기에 어려운 것

으로 나타났다. 

“처음에 이제 주문을 시작하기 전에 멤버십이 

있는지 아니면 그냥 비회원으로 주문할 건지 그

거를 선택하게 하더라고요. 그런 내용들이 좀 

많아지거나 하면 또 보기도 좀 사실 힘든 것도 

있고 하니까 구분이 조금 불편했었던 것도 있었

고…” <참여자 2> 

 

터치 버튼 크기 항목은 저시력 시각장애인이 

온스크린에서 입력하거나 조작할 때 버튼 크기

로 인해 겪는 불편함과 버튼을 찾는 데 어려움

을 고려하여 분석되었다. 인터뷰를 통해 터치 

버튼 크기와 관련된 사용자의 불편함과 요구 

사항을 구체적으로 확인할 수 있었다. 인터뷰 

참여자들은 터치 버튼이 작아 손가락으로 누를 

때 불편함을 겪었다고 언급하였다. 참여자 6은 

터치 버튼을 누를 때 손가락이 화면을 가려 제

대로 입력되지 않는 상황을 경험하였으며, 이

는 버튼 크기와 위치가 시각적으로 명확하지 

않아 발생하는 문제로 나타났다. 예를 들어, 

“손가락으로 누르다 보니까 휴대폰 확대기를 

통해서 손가락 때문에 가려져 입력이 잘 안되

는 경우가 있었다. 차라리 터치 펜 같은 것이 

있으면 좋을 것 같다”고 말했다. 참여자 7의 경

우 메뉴를 선택한 후, 해당 메뉴를 취소하는 버

튼이 작아 사용자가 찾기 어려운 경우가 있었

다고 언급하였다. 

반면, ‘결제하기’ 버튼과 같은 주요 기능의 버

튼은 크고 명확하게 표시되어 비교적 사용하기 

편리했다. 이는 버튼 크기가 사용자의 조작 편

의성에 큰 영향을 미친다는 것을 보여준다. 참

여자 3은 “메뉴를 다 고르고 나서 메뉴를 없애

는 버튼이 작아 잘 찾지 못할 것 같았다.” 반면, 

“확인 버튼이나 결제하기 버튼은 크고 명확해

서 누르기 편했다”고 설명하였다. 작은 버튼은 

사용자가 버튼을 누를 때 오입력을 발생시킬 

가능성이 크다. 참여자 4는 버튼 크기가 작아서 

버튼을 제대로 누르지 못하는 경우가 많았다고 

언급하였다. 그는 “버튼이 너무 작아서 오입력

이 발생할 정도로 작았다”며, 버튼 크기와 위치

가 사용자에게 충분히 명확하지 않기 때문에 

발생하는 문제를 지적하였다. 작은 버튼은 또

한 사용자가 입력을 시도할 때 정확한 입력을 

방해하여 입력 실패를 초래하기도 한다. 참여

자 5는 “버튼이 작아서 입력이 제대로 되지 않

는 경우가 많았다”고 언급하였다. 

이와 같은 인터뷰 내용은 저시력 시각장애

인이 키오스크를 사용할 때 겪는 주요 문제점

을 잘 보여준다. 작은 버튼 크기는 시각적으로 

명확하지 않아 찾기 어렵고, 누르기 불편하며, 

오입력과 입력 실패를 초래할 수 있다. 따라서 

키오스크의 터치 버튼은 충분히 크고 명확하

게 디자인되어야 하며, 버튼 간의 간격도 적절

히 확보되어야 한다. 이를 통해 저시력 시각장

애인의 키오스크 사용성을 개선할 수 있을 것

이다.

“메뉴를 고르고 나서 취소하는 것이 작아서 잘 

못 찾을 것 같아요. 선택하기나 결제하기 버튼이 
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좀 커서 그래도 누르기 편했던 것 같아요.” <참여

자 1> 

명도 대비는 키오스크 UI 콘텐츠를 구분하

는 데 중요한 요소로, 색상의 통일성과 명확한 

대비가 저시력 시각장애인의 기억과 학습을 용

이하게 한다. 인터뷰 내용을 통해 명도 대비와 

관련된 사용자의 경험과 요구사항을 구체적으

로 분석하였다. 인터뷰 참여자들은 키오스크 

UI에서 색상의 통일성이 부족하여 콘텐츠를 

구분하기 어려웠다고 지적하였다. 참여자 1은 

색상이 일관되지 않아 버튼의 기능을 구분하기 

어렵다고 하였으며, 법률적으로 버튼 색상을 

표준화하면 저시력 시각장애인에게 큰 도움이 

될 것이라고 제안하였다. 참여자 2는 키보드의 

모든 버튼이 동일한 색상으로 되어 있어 특수 

문자를 입력할 때 Shift 키를 찾기가 어렵다고 

언급하였다. 이는 색상의 명도 대비가 부족하

여 특정 키를 쉽게 식별하지 못하는 문제를 보

여준다. 참여자들은 버튼의 색상 구분이 피드

백 제공과 인식에 도움이 될 수 있다고 제안하

였다. 색상만으로도 피드백을 제공하면 글자가 

잘 보이지 않더라도 버튼의 기능을 쉽게 구분

할 수 있다는 것이다. 이와 같은 인터뷰 내용은 

저시력 시각장애인이 키오스크를 사용할 때 명

도 대비가 중요한 역할을 한다는 것을 보여준

다. 색상의 통일성과 명확한 명도 대비는 저시

력 시각장애인이 키오스크 UI의 콘텐츠를 쉽

게 구분하고 학습하는 데 큰 도움이 된다. 따라

서 키오스크 디자인에서는 기능별 버튼의 색상

을 표준화하고, 명도 대비를 명확히 하여 저시

력 시각장애인의 사용성을 개선해야 할 필요가 

있다.

“예를 들어서 ‘빨간색은 취소다’, ‘주황색은 확인

이다.’ 이거를 색만 인지할 수 있어도 저처럼 글씨

를 볼 수 없는 사람도 이게 무슨 색이다를 인지하

면 이거를 누르면 취소가 되는 걸 아니까” <참여

자 2> 

“키보드와 바탕이 같은 색이어서 찾기가 좀 힘들

긴 했어요.” <참여자 8> 

저시력 시각장애인의 경우, 콘텐츠에 표시된 

텍스트를 확인하는 것보다 레이블이나 아이콘

을 통해 콘텐츠를 구분하는 것을 선호하는 것

으로 나타났다. 인터뷰 내용을 통해 이러한 선

호도와 관련된 사용자 경험을 구체적으로 분석

하였다. 여러 인터뷰 참여자들은 콘텐츠를 구

분할 때 텍스트보다는 시각적인 레이블이나 아

이콘을 더 선호한다고 언급하였다. 참여자 6은 

작은 그림이나 아이콘이 제대로 인식되지 않아 

기능을 구분하는 데 어려움이 있다고 설명하였

다. 그는 “저시력자들이 봤을 때는 큰 차이가 

없어서, 작은 그림이나 아이콘은 구분하기 어

렵다"고 하였다. 예를 들어, 사이드 메뉴의 경

우 라지와 레귤러 사이즈가 같은 크기로 표시

되어 있어 구분하기 어려웠으며, 이는 저시력

자가 메뉴를 선택하는 데 혼란을 초래하였다. 

참여자 8은 결제 과정에서 카드와 현금 투입구

를 찾는 데 어려움을 겪었다고 언급하였다. 

특히, 카드 투입구와 관련된 시각적인 표시

가 명확하지 않아 사용자가 정확한 위치를 찾

는 데 어려움을 겪었으며, 이는 저시력 시각장

애인이 투입구를 찾고 결제를 완료하는 데 긴 

시간이 걸리게 하였다. 이와 같은 인터뷰 내용

은 저시력 시각장애인이 키오스크를 사용할 때 
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시각적인 레이블이나 아이콘이 중요한 역할을 

한다는 것을 보여준다. 텍스트보다는 시각적인 

요소를 통해 기능을 구분할 수 있도록 디자인

하는 것이 필요하며, 이러한 시각적 요소는 명

확하고 구분이 용이해야 한다. 따라서 키오스

크 디자인에서는 레이블과 아이콘을 통해 각 

기능을 명확히 구분하고, 이를 통해 저시력 시

각장애인의 사용성을 향상하는 방안을 고려해

야 한다.

“저시력자들이 봤을 때는 정말 큰 차이가 없어요. 

그냥 다 그 00가 그 00고 그렇게 보이거든요.”  

<참여자 2>

패스트푸드점 주문 키오스크와 다르게 레이

블 또는 아이콘이 없는 증명서 발급기의 경우, 

폰트와 버튼의 크기가 사용자 경험에 많은 영

향을 미치는 것으로 나타났다. 인터뷰 내용을 

통해 폰트 크기와 관련된 저시력 시각장애인의 

어려움과 요구 사항을 구체적으로 분석하였다. 

인터뷰 참여자들은 증명서 발급기에서 가장 큰 

문제점으로 글씨 크기를 지적하였다. 참여자 8

은 로그인 하고 증명서를 발급하는 과정에서 

글씨가 작아 처음부터 끝까지 어려움을 겪었다

고 설명하였다. 글씨가 잘 보이지 않으면 과정 

전체가 힘들어진다는 점을 강조하였다. 그는 

“글씨가 작다 보니까 처음부터 끝까지 힘들다. 

글씨가 안 보이면 그냥 뗄 수가 없다"고 하였

다. 참여자 6은 증명서 발급기에서 필요한 정보

를 찾는 데 어려움을 겪었다고 언급하였다. 글

씨가 작아 검색 버튼이나 다른 중요한 버튼을 

찾기가 어려웠다고 하였다. 이는 글씨 크기가 

충분하지 않아 정보 탐색과 사용이 어렵다는 

것을 보여준다. 또한, 참여자 3은 선 구분이 확

실히 되어 있어도 글씨 크기가 작으면 제대로 

보이지 않는다고 지적하였다. 글씨 크기가 중

요하며, 글씨가 작으면 선 구분이 아무리 잘 되

어 있어도 도움이 되지 않는다는 것이다. 

마지막으로, 참여자 1은 넓은 디스플레이 화

면에 비해 글씨가 너무 작게 설계되어 있어 사

용하기 불편하다고 언급하였다. 이와 같은 인터

뷰 내용은 폰트의 작은 크기가 정보를 확인하고 

탐색하는 데 어려움을 초래하며, 이는 사용자의 

전체적인 경험을 저해한다는 것을 보여준다. 따

라서 증명서 발급기와 같은 키오스크에서는 충

분히 큰 폰트를 사용하여 저시력 시각장애인이 

쉽게 정보를 확인하고 조작할 수 있도록 해야 

한다. 이를 통해 저시력 시각장애인의 키오스크 

사용성을 개선할 수 있을 것이다.

 

“글자 크기가 작으면 선 구분이 아무리 확실하게 

돼 있다 하더라도 안 보이니까.” <참여자 2> 

4.3.2 요구사항 관련 인터뷰 결과

연구 참여자 모두 공통으로 희망하는 요구사

항으로 물리적 버튼 및 화면의 확대/축소 기능

을 제시하였다. 대다수의 연구 참여자가 키오스

크 화면의 내용을 파악하기 위해 휴대폰 카메라

의 확대 기능을 사용하는 모습을 보였다. 인터

뷰 내용을 통해 구체적으로 드러난 요구사항은 

다음과 같다.

참여자들은 키오스크 조작 시 터치스크린 대

신 물리적 버튼을 사용할 수 있는 옵션이 필요

하다고 강조하였다. 터치스크린만을 이용하는 

현재의 키오스크는 저시력 시각장애인에게 불

편함을 초래하며, 물리적 버튼을 통해 보다 직
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관적이고 쉽게 조작할 수 있기를 희망하였다. 

참여자 6은 “키오스크가 모두 터치로만 조작되

는 경우가 많다. 이동 방향키나 마우스 같은 물

리적 버튼이 있으면 훨씬 더 직관적으로 사용

할 수 있을 것"이라고 언급하였다. 또한, “확대

기를 켜서 손가락 위치를 찾는 것이 오래 걸리

기 때문에 물리적 버튼이 있으면 좋겠다"고 덧

붙였다.

“다 터치로만 조작이 되는 경우가 많으니까… 

키오스크가 이제 물리 버튼이 한 두 세 가지 정도 

달려 있으면…” <참여자 6>

참여자들은 또한 키오스크 화면의 확대/축

소 기능을 강력히 요구하였다. 저시력 시각장

애인들은 화면의 작은 글씨나 버튼을 제대로 

볼 수 없어 휴대폰 카메라의 확대 기능을 이용

하는 경우가 많았다. 이러한 불편함을 줄이기 

위해 키오스크 자체에 확대/축소 기능을 도입

하면 좋겠다는 의견이 다수였다. 참여자 7은 

“태블릿이나 아이패드를 사용할 때처럼 화면을 

손가락으로 확대할 수 있으면 좋겠다”고 말하

였다. 참여자 8은 “휴대폰 갤러리에서 사진을 

확대하는 것처럼 키오스크에서도 확대 기능이 

있으면 훨씬 편할 것”이라고 하였다.

일부 참여자들은 기존 키오스크 대신 태블릿 

형태의 기기를 설치하는 것도 좋은 방안이라고 

제안하였다. 태블릿은 휴대성과 조작 편의성이 

높아 저시력 시각장애인이 사용하기에 더 적합

할 수 있다는 의견이다. 참여자 1은 “태블릿에 

연결된 기기를 사용하면 손쉽게 화면을 확대할 

수 있어 더 편리할 것 같다”고 하였다. 참여자 

4는“작은 태블릿을 사용하면 한눈에 더 잘 보

이고 편리할 것”이라고 언급하였다.

이와 같은 인터뷰 내용을 종합해 보면, 저시

력 시각장애인은 키오스크 사용 시 물리적 버

튼과 화면 확대/축소 기능을 절실하게 요구하

고 있음을 알 수 있다. 또한, 태블릿 형태의 기

기 설치를 통해 사용 편의성을 높이는 방안도 

고려할 필요가 있다. 이러한 요구사항을 반영

하여 키오스크 디자인을 개선하면 저시력 시각

장애인의 정보 접근성과 사용성을 크게 향상시

킬 수 있을 것이다.

4.4 관찰 및 인터뷰 결과 요약

본 연구에서 수행한 관찰과 심층 인터뷰는 

저시력 시각장애인의 키오스크 사용성을 평가

하고, 이들이 겪는 어려움을 보다 심층적으로 

분석하는 데 중점을 두었다.

먼저, 관찰을 통해 확인된 주요 결과를 살펴

보면, 무인 증명서 발급기와 패스트푸드 주문 

키오스크를 사용하는 과정에서 저시력 시각장

애인과 비장애인 간에 명확한 사용성 차이가 

나타났다. 과제 성공률의 경우, 저시력 시각장

애인은 75%로, 비장애인의 100% 성공률에 비

해 낮은 결과를 보였다. 이는 저시력 시각장애

인이 키오스크 사용 과정에서 더 많은 어려움

을 겪고 있음을 의미한다. 또한, 저시력 시각장

애인의 평균 과제 수행 시간은 비장애인보다 

약 두 배 더 길게 소요되었으며, 이는 텍스트 

크기, 명도 대비 부족, 복잡한 인터페이스가 저

시력 사용자들의 작업 속도를 저해하는 주요 

요인으로 작용했음을 보여준다. 오류 횟수 측

면에서도 저시력 시각장애인은 비장애인보다 

약 두 배 더 많은 오류를 발생시켰으며, 특히 
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로그인 과정에서 비밀번호 입력 오류와 터치스

크린 조작, 화면 탐색에서의 어려움이 주요 문

제로 지적되었다. 이러한 결과는 작은 글씨 크

기, 낮은 명도 대비, 물리적 버튼의 부재와 같은 

디자인적 요소가 저시력 시각장애인의 키오스

크 사용성을 저해하는 핵심 원인임을 시사한다.

심층 인터뷰를 통해 도출된 주요 주제를 보

면, 저시력 시각장애인의 키오스크 사용 경험

을 심층적으로 분석한 결과, 만족도와 요구사

항이라는 두 가지 범주에서 9개의 주제가 도출

되었다. 만족도 측면에서는 피드백의 부재, 사

용자 인터페이스의 일관성 부족, 작은 터치 버

튼 크기, 명도 대비 문제, 콘텐츠 구분의 어려움 

등이 주요 불만 요소로 나타났다. 특히, 피드백 

부족은 사용자가 입력이 제대로 처리되었는지 

확신할 수 없게 만들어, 스트레스와 불확실성

을 유발하는 주요 원인으로 작용하였다. 요구

사항 측면에서는 물리적 버튼의 도입, 화면 확

대/축소 기능의 추가, 명확한 색상 대비, 큰 글

씨 사용, 일관된 UI 디자인의 필요성이 강하게 

제기되었다. 이는 저시력 사용자가 시각적 피

로를 덜 느끼고, 보다 빠르게 작업을 수행할 수 

있는 환경을 조성하기 위해 시각적 레이블 및 

아이콘의 사용이 필요하다는 점을 시사한다.

본 연구에서 관찰과 인터뷰를 통해 도출된 

핵심 내용은 다음과 같다. 첫째, 글자 크기와 명

도 대비의 부족은 저시력 시각장애인의 사용성

을 저해하는 주요 요소로, 이는 사용자 작업의 

효율성을 떨어뜨리고 오류 발생률을 높이는 주

된 원인으로 작용하였다. 둘째, 피드백 시스템

의 부재는 저시력 시각장애인의 키오스크 사용 

경험에 불확실성을 더하였다. 입력 후 피드백

이 충분하지 않아, 사용자는 입력이 올바르게 

처리되었는지 확신하지 못하였고, 이는 전반적

인 사용자 만족도를 낮추는 결과를 초래하였다. 

셋째, 물리적 버튼과 화면 확대/축소 기능의 도

입 필요성이 강조되었다. 저시력 시각장애인은 

터치스크린 조작만으로는 정확한 입력이 어렵

다고 보고하였으며, 물리적 버튼과 확대 기능

이 도입될 경우 접근성과 사용성이 크게 향상

될 것으로 기대하였다. 마지막으로, 시각적 구

분이 명확한 UI 디자인이 저시력 시각장애인의 

사용자 경험을 개선하는 데 중요한 역할을 할 

수 있음을 확인하였다. 명도 대비와 색상 통일

성을 고려한 디자인, 기능별 아이콘 사용은 저

시력 사용자가 화면 탐색을 쉽게 할 수 있도록 

돕는 중요한 설계 원칙으로 나타났다.

따라서 본 연구의 관찰과 인터뷰 결과를 종

합하면, 저시력 시각장애인의 키오스크 사용성

을 개선하기 위해서는 UI 디자인에서 접근성을 

향상시키고, 피드백 시스템을 강화하며, 물리적 

입력 옵션을 제공하는 등의 포괄적인 개선이 

필요하다는 결론을 도출할 수 있다.

5. 논의 및 결론

5.1 결론 및 시사점

본 연구는 저시력 시각장애인의 키오스크 사

용성에 대한 평가를 통해, 연구 참여자의 사용

성을 개선하기 위한 실질적인 방안을 도출하는 

것을 목적으로 하였다. 디지털 전환이 급격하

게 이루어짐에 따라, 키오스크는 공공장소와 

상업시설에서 현재 중요한 역할을 차지하고 있

지만, 여전히 장애인 및 고령자와 같은 사회적 
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취약 계층에게는 여전히 다양한 접근성 문제가 

존재하고 있다. 특히, 저시력 시각장애인에게 

있어 키오스크 사용은 사용성 측면에서 더욱 

많은 어려움을 야기한다. 이에 저시력 시각장

애인의 키오스크 사용 행태를 실증적으로 분석

하고, 사용 편의성을 높이기 위한 개선점을 제

안하였다.

분석 과정에서는 경상북도에 소재한 A대학

교의 저시력 시각장애인 대학생 8명을 대상으

로 하였으며, 학적 증명서 무인 발급기와 패스

트푸드점의 키오스크를 사용하여, 제이콥 닐슨

의 5가지 사용성 평가 기준(학습용이성, 효율

성, 기억용이성, 오류방지성, 만족도)을 바탕으

로 실험을 설계하였다. 이 과정에서 실험 대상

자들은 키오스크 사용 시 직면하는 여러 문제

를 경험하였으며, 연구자는 그 과정들을 모니

터링하고, 결과를 분석하였다. 또한 참가자들의 

과업 수행 직후 현장에서 심층인터뷰를 진행하

여 이러한 경험들을 더욱 심도있게 분석하였다.

연구 결과, 관찰 과정에서 저시력 시각장애

인들은 키오스크 사용 시 다음과 같은 문제를 

겪는 것으로 나타났다. 첫째, 학습용이성 측면

에서는 초기 키오스크 사용 방법을 습득하는 

데 어려움을 겪는 것으로 나타났으며, 특히 텍

스트 크기와 명도 대비 부족으로 인해 이러한 

문제가 가중되고 있었다. 둘째, 효율성 측면에

서는 키오스크 화면 상의 작은 글씨와 버튼, 그

리고 피드백의 부재로 인해 과업을 수행하는 

데 시간이 과도하게 소요되었고, 이는 작업 효

율을 크게 저하시켰다. 셋째, 기억용이성의 경

우, 일관성 없는 사용자 인터페이스(UI) 디자

인과 부적절한 색상 배치로 인해 사용자는 키

오스크 사용 후 기능을 기억하는 데 어려움을 

겪었다. 넷째, 오류방지성 측면에서는 취소 및 

확인 버튼 간의 구분이 불명확하여 잘못된 입

력이 빈번하게 발생하였으며, 이러한 오류는 저

시력 사용자의 혼란을 초래하였다. 

이어서 심층인터뷰 결과에 대한 질적 내용 

분석을 통해 ‘만족도’와 ‘요구사항’의 두 가지 

주요 범주 내에서 주제를 도출하였다. 먼저 만

족도와 관련하여, 피드백의 부재, 사용자 인터

페이스의 일관성 부족, 작은 터치 버튼 크기, 낮

은 명도 대비, 콘텐츠 구분의 어려움, 그리고 작

은 텍스트 크기가 주요 문제로 지적되었다. 특

히 피드백 메커니즘이 부족하여 참여자들은 입

력이나 조작 시 시각적 또는 청각적 확인이 없

는 경우 정확한 상호작용에 어려움을 경험하였

다. 요구사항 범주에서 참여자들은 일관되게 

물리적 버튼의 추가와 화면 크기 조정(확대/축

소) 기능을 요구하였다. 많은 참여자가 키오스

크 화면의 내용을 제대로 파악하기 위해 자신

의 스마트폰 카메라의 확대 기능을 사용하는 

모습을 보였다. 이는 현재의 키오스크 디자인

이 시각 장애를 가진 사용자들의 요구를 충분

히 고려하지 않고 있다는 것을 시사한다. 종합

해보았을 때, 이러한 연구 결과는 현재의 키오

스크 UI가 특히 저시력 사용자의 요구를 충족

시키지 못하고 있음을 보여주며, 설계과정에서 

실제 이용자의 평가가 제반되어야 하며, 접근

성과 사용성을 더욱 고려한 키오스크의 설계와 

배포가 필요함을 시사한다. 물리적 인터페이스 

옵션, 피드백 시스템, 시각 조정의 개선은 저시

력 사용자뿐만 아니라 전반적으로 모든 사용자

의 사용 경험이 향상될 수 있을 것이다. 이 연구

는 다양한 요구를 가진 개인들을 포함할 수 있

는 키오스크 기술의 사용자 중심 접근 방식이 
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필수적임을 알 수 있다.

본 연구는 그동안 장애인의 접근성, 고령층

의 사용성 중심으로, 단편적으로 연구되었던 

키오스크 문제에 대해 저시력자를 대상으로, 

공공(대학)과 민간(패스트푸드점)의 사용성을 

평가함으로써 키오스크 문제에 대한 새로운 통

찰력을 제공하고자 하였다. 또한, 키오스크 개

발사와 교육용 키오스크 개발사의 전문가 자문

을 통해 키오스크의 기술적 측면과 기술 동향, 

기술 구현 방안 등의 심도 있는 이해를 바탕으

로 키오스크 정보 불평등 문제에 접근하고 키

오스크의 사용성 개선 방향을 제시하고자 하였

다. 그리고 키오스크 교육 프로그램 등의 개발

에 유익한 시사점을 제언하고자 하였다. 이를 

통해 사회적 약자의 정보 접근 격차를 줄이고, 

보다 포괄적이고 접근성 높은 디지털 환경을 

조성하는 데 기여할 수 있을 것이다.

5.2 연구 제한점 및 향후 연구

본 연구를 통해 도출된 저시력 시각장애인의 

키오스크 사용성 문제를 해결하기 위한 몇 가지 

구체적인 제언을 다음과 같이 제시하였다. 첫

째, 디지털 정보 접근성 표준의 준수가 필수적

이다. 키오스크 설계 시 한국지능정보사회진흥원

(NIA)의 ‘디지털 정보 접근성 가이드라인' 및 

국제 웹 콘텐츠 접근성 가이드라인(WCAG)과 

같은 국제 표준을 준수해야 한다. 이는 명도 대

비, 텍스트 크기, 터치 인터페이스의 크기와 감

도, 그리고 물리적 입력 장치의 도입 등을 통해 

저시력 사용자뿐만 아니라 다양한 사용자층이 

키오스크를 용이하게 이용할 수 있도록 보장한

다. 특히, 시각적으로 구분이 명확한 인터페이

스와 조작의 일관성은 사용자 경험을 극대화할 

수 있는 핵심 요소이다. 둘째, 개인화된 사용자 

인터페이스 제공의 필요성이 강조된다. 키오스

크는 사용자가 자신에게 맞는 텍스트 크기, 색

상 대비, 터치 감도를 조정할 수 있는 사용자 

설정 기능을 포함해야 한다. 이러한 기능은 저

시력 사용자가 자신의 시각적 요구에 맞추어 

시스템을 최적화할 수 있도록 하며, 정보 접근

성과 사용성 간의 균형을 도모할 수 있다. 셋째, 

피드백 시스템의 강화가 필요하다. 사용자가 

키오스크를 이용할 때, 적절한 진동, 소리, 또는 

음성 안내를 통해 입력 결과를 실시간으로 확

인할 수 있어야 한다. 이는 즉각적이고 명확한 

피드백 메커니즘을 제공함으로써 사용자가 조

작 과정에서 발생하는 오류를 빠르게 인식하고 

수정할 수 있게 한다. 특히, 오류 발생 시 신속

한 경고와 대처 방안을 제공하는 인터페이스는 

사용자 만족도를 크게 향상시킬 수 있다. 넷째, 

교육 및 훈련 프로그램 개발이 요구된다. 저시

력 시각장애인을 위한 디지털 기기 교육 프로

그램은 키오스크 사용 과정에서의 어려움을 최

소화하고, 이들의 디지털 접근 능력을 향상시

킬 수 있다. 이러한 프로그램은 공공기관과 상

업시설 모두에서 시행되어야 하며, 사용자들이 

키오스크 시스템을 보다 효율적으로 활용할 수 

있도록 지원해야 한다. 마지막으로, 법적․제

도적 지원의 강화가 절실하다. 정보격차 해소

를 위한 법적 근거를 마련하고, 국가적 차원에

서 장애인 접근성 보장 정책을 더욱 강화할 필

요가 있다. 특히, 키오스크와 같은 디지털 기기

의 접근성 개선을 법적으로 규제하여, 모든 공

공 및 민간 부문에서 장애인 접근성을 보장하

는 법적 의무를 명문화하는 것이 중요하다.
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본 연구는 저시력 시각장애인의 키오스크 사

용성을 평가하고 이에 대한 실질적인 개선 방안

을 제시하였으나, 향후 연구에서는 보다 포괄적

이고 심층적인 분석이 필요한 것으로 보인다. 

첫째, 다양한 연령대와 다양한 장애 유형을 포

괄하는 연구가 필요하다. 본 연구가 20대 저시

력 시각장애인에 한정되어 있었다면, 향후 연구

는 다양한 연령층과 더 폭넓은 장애 범주를 포

함하여, 보다 일반화된 사용성 평가를 실시할 

필요가 있다. 이를 통해 디지털 접근성 문제를 

해결할 수 있는 보편적이고 종합적인 해결책을 

도출할 수 있을 것이다. 둘째, 제안된 개선 방안

의 실질적 적용 효과를 검증하는 후속 연구가 

필요하다. 본 연구에서 도출된 개선 방안이 실

제로 구현된 이후, 이러한 개선이 사용자의 디

지털 접근성 향상에 기여하는지를 평가하는 연

구가 필요하다. 이를 위해, 실험적 연구 설계를 

통해 개선된 인터페이스와 기존 인터페이스 간

의 비교 평가를 수행하고, 사용자의 경험, 만족

도, 오류 발생률 등을 종합적으로 분석해야 한

다. 셋째, 사용자 중심 설계(Human-Centered 

Design) 접근법을 더욱 강화할 필요가 있다. 향

후 연구에서는 다양한 사용자 그룹을 대상으로 

사용성 평가를 실시하여 그들의 요구와 피드백

을 설계에 반영하는 것이 필수적이다. 특히, 장

애인과 같은 취약 계층의 요구를 반영한 참여형 

디자인(Participatory Design) 방법론을 도입

함으로써, 사용자 경험을 극대화할 수 있는 설

계 방안을 모색해야 한다. 넷째, 다양한 디지털 

환경에서의 접근성 연구가 필요하다. 키오스크 

외에도 다양한 공공 및 상업적 환경에서 사용

되는 디지털 기기에 대한 접근성 평가와 개선 

방안을 도출하는 연구가 필요하며, 이를 통해 

사회 전반의 디지털 포용성(Digital Inclusion)

을 강화할 수 있을 것이다. 따라서 기술적 소외 

현상을 최소화하고, 모든 사용자가 디지털 환

경에서 평등하게 정보에 접근할 수 있도록 해

야 한다. 이와 같은 향후 연구 방향은 저시력 

시각장애인을 포함한 다양한 사용자들의 디지

털 접근성을 향상시키기 위한 중요한 연구 과

제로, 디지털 정보 격차를 해소하고 포괄적인 

사용자 경험을 제공할 수 있는 기반을 마련할 

수 있을 것이다.
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A 패스트푸드점 주문 키오스크 태스크

 1. 키오스크 화면을 터치한다. 비회원으로 주문과 멤버십 번호 중 비회원으로 주문을 선택한다.

 2. ‘와퍼 앤 주니어' 메뉴를 선택한다.

 3. ‘와퍼'를 선택한다.

 4. 희망구성(와퍼라지세트, 와퍼세트, 와퍼단품) 중에서 ‘와퍼세트'를 선택한다.

 5. ‘확인' 버튼을 터치한다.

 6. 사이드변경(필수선택) 화면을 확인한다.

 7. ‘프렌치프라이(R)'를 선택한다.

 8. ‘완료' 버튼을 터치한다.

 9. 선택한 메뉴를 확인한다.

10. 음료변경(필수선택) 화면을 확인한다.

11. ‘코카콜라(R)'를 선택한다.

12. ‘완료' 버튼을 터치한다.

13. 선택한 메뉴를 확인한다.

14. 주문금액과 수량을 확인한다.

15. ‘카트담기' 버튼을 선택한다.

16. ‘결제하기' 버튼을 터치한다.

17. ‘함께하면 더 맛있어지는 베스트메뉴' 화면을 확인한다. 

18. ‘아니요' 버튼을 선택한다.

[부록 1] 태스크 수행 시나리오

무인증명서발급기 태스크

 1. 증명서발급 키오스크를 찾는다.

 2. 증명서 발급하기 버튼을 누른다.

 3. 학번 또는 교번을 입력한다.

 4. 비밀번호를 입력한다.

 5. 학위과정을 선택한다.

 6. 증명서 발급 버튼을 터치한다.

 7. 신상정보를 확인한다.

 8. 확인 버튼을 터치한다.

 9. 증명서 형식(파일, 종이)을 선택한다.

10. 증명서 종류(졸업증명서, 성적증명서, 교육비납입증명서, 학적부사본, 입학성적증명서, 장학금수혜확인서) 중에서 

학적부사본을 선택한다.

11. 증명서 매수를 선택한다.

12. 확인 버튼을 누른다.

13. 증명서 용도를 선택한다.

14. 제출처를 입력한다.

15. 결제방식을 선택한다.

16. 카드를 선택한다.
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A 패스트푸드점 주문 키오스크 태스크

19. 매장식사와 포장주문 중 매장식사를 선택한다.

20. ‘확인' 버튼을 터치한다.

21. 수량과 합계금액 총 결제금액을 확인한다.

22. ‘결제' 버튼을 선택한다.

23. ‘출력할 영수증 또는 주문번호표를 선택해주세요' 화면을 확인한다.

24. 영수증 출력과 주문번호표만 출력 중에 ‘영수증 출력'을 선택한다.

25. ‘결제수단을 선택해 주세요' 화면을 확인한다.

26. 신용카드, 페이코, 페이코인, 식권대장, 중에서 ‘신용카드'를 선택한다.

27. 신용카드를 투입구에 삽입한다.

28. ‘멤버십 적립을 하시겠어요?' 화면을 확인한다.

29. 멤버십 적립 없이 주문종료 버튼을 선택한다.

30. ‘주문이 완료되었습니다' 화면을 확인한다.

31. 신용카드를 회수한다.

32. 출력된 영수증을 확인한다.


