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요 약

최근 국내 인건비 줄이기 위한 무인계산대 키오스크를 이용하는 일이 늘어나고 있다. 또 

코로나로 인한 사회적 거리두기 및 접촉을 최소화하기 위해 키오스크를 도입하게 되었다. 

따라서 본 연구범위는 국내에서 MZ세대 많이 사용되는 이마트, 다이소, 무지 3가지 키오스

크를 연구대상으로 정하였다. 문헌 연구와 관찰을 통해 키오스크 구성요소 및 이용순서 등

을 살펴보았다. 그 다음으로 제이콥 닐슨(Jakob Nielson)의 휴리스틱 평가법(Heuristic 

Evaluation)의 10가지 원칙을 기반으로 사용자가 설문조사 및 심층인터뷰를 통해 사용성 평

가를 진행하였다. 10가지 항목에 심층인터뷰를 통해 사용성 평가를 실시하였다. 분석 결과

에 따르면 키오스크의 구성요소 8개 중 터치스크린, 바코드 스캐너, 핸드 스캐너, 카드 투

입구는 사용자들에게 문제 좀 있고 불편점이 느낄 수 있다는 것으로 나타났다. 본 연구 결

과는 향후 키오스크 디자인 개발에 키오스크의 사용성 문제점 파악하기 위해 기초 자료가 

될 수 있을 것이다.

핵심어 : 사용성 평가, 무인계산대 키오스크, 휴리스틱 평가법, MZ 세대

Abstract

Recently, the use of unmanned checkout kiosks to reduce domestic labor costs is increasing. 

In addition, kiosks were introduced to minimize social distancing and contact caused by 
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COVID-19. Therefore, the scope of this study is selected three kiosk, which are E-mart, Daiso, 

and Muji, that are widely used in the MZ generation in Korea. Through literature research and 

observation, components of kiosk and order to use kiosk were examined. Next, based on the ten 

principles of Jakob Nielson’s Heuristic Evaluation, users conducted usability evaluation through 

surveys and in-depth interviews. A usability evaluation was conducted through in-depth interviews 

with 10 categories. According to the result of analysis, among the eight components of the 

kiosk, which are touch screen, barcode scanner, hand scanner, and payment terminal, that might 

have some problems and inconveniences for users. The results of this study can serve as basic 

data to identify problem with the usability of kiosks in the future for development processes to 

kiosk’s design.

Keyword : Usability Evaluation, self-checkout counter (kiosk), Heuristic Evaluation, MZ Generation

1. 서론

1.1 연구 배경 및 목적

코로나 팬데믹은 우리 사회에 엄청난 변화를 가져왔다. 사람간의 상호작용이 줄어들어야하는 상

황에서 우리 사회를 변화하게 되었다. 변화된 사회에는 물론 기술에도 영향을 미친다. 코로나로 인

한 사회적 거리두기 및 접촉을 최소화하기 위해 키오스크라는 터치스크린 방식의 무인계산대를 도

입하게 되었다. 매장 등에 도입된 무인계산대(키오스크) 수가 증가하고있으며, 특히 요식업 등 민

간분야에 설치된 키오스크 수가 급증하고 있다 [1]. 코로나와 관련된 건강 문제로 인해, 고객들은 

다양한 비접촉 셀프 서비스 기술을 채택함으로써 사회적 접촉을 최소화하는 법을 배워야 되었다 

[2]. 당시 키오스크는 코로나 바이러스의 확산을 막기 위한 노력 중 하나였다. 또 키오스크 도입하

는 가장 큰 이유는 인건비 줄이기 때문에 최근 카페, 상점, 극장 등에서 키오스크가 늘고 있다는 

것으로 나타났다 [3]. 코로나 영향으로 경영이 어려워지면서 인건비 상승했고 직원들을 유-무급 휴

직을 보냈거나 줄였기 때문에 공백을 채우기 위한 방안으로 키오스크를 고려하는 중이다.

MZ세대의 키오스크 이용인은 큰 부담 없이 편리하게 사용할 수 있지만 불편하거나 오류 발생 

경우도 가끔 있다. 사람들이 코로나와 관련에 대한 키오스크를 사용할 뿐만 아니라 불편한 사회적 

상호 작용을 피하기 위해 사용하게 되는 경우도 있다 [4]. 사람들이 특히 MZ세대들이 어디든 키오

스크가 있는 곳에 방문하면 직원한테 직접 가서 결제하는 것 보다 키오스크를 사용하는 것으로 선

호했다. 또 직원 없는 곳도 있어서 어쩔 수 없이 키오스크를 피할 수 없을 것이다.

키오스크를 사용하는 대부분의 사람들은 MZ세대이기 때문에 다른 연령대보다 더 많은 수의 

MZ세대의 장기가 이 문제를 발견하거나 개발하는데 더 효과적이라고 여겨진다. 기준의 키오스크

에 대한 연구는 주로 고령자나 장애인 등의 소외계층을 대상으로 하며 키오스크 주 이용자인 MZ

세대를 위한 키오스크의 물리적 디자인에 대한 실증 연구는 매우 미비하다. 그르므로 본 연구는 
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주로 MZ세대를 위한 물리적 디자인에 대한 연구 분석을 진행하고자 한다.

1.2 연구 범위 및 방법

본 연구의 범위는 국내의 이용하고 있는 이마트(E-mart), 다이소(Daiso), 무지(Muji) 총 3개 무인

계산대(키오스크)를 선정하여 분석한다.

연구 방법은 첫째, 이론적 고찰을 위해 선행 논문과 관련 서적, 인터넷을 통해 키오스크, 사용성 

평가에 대해 파악하였다. 둘째, 국내의 키오스크 현황과 실태에 대해 고찰하였다. 셋째, 키오스크의 

기본 설문 조사를 바탕으로 키오스크를 사용하는 MZ세대 사용자 24인을 피실험자로 선정하여 심

층인터뷰를 통해 사용성 평가분석을 실시하였다. 심층인터뷰 분석방법은 제이콥 닐슨(Jakob 

Nielson)의 휴리스틱 평가법(Heuristic Evaluation)을 통해 10가지 항목을 도출하고 설문지를 작성하여 

조사를 실시하였다. 넷째, 3개의 국내 키오스크를 평가 및 분석하고 키오스크의 디자인에 필수적인 

요소가 무엇인지 파악 하고자 하였다.

2. 이론적 배경

2.1 키오스크의 정의 및 현황

키오스크는 고객이 직접 상품의 바코드를 스캔하는 방식의 무인계산 시스탬이다. 외국의 경우 

무인계산대는 1990년 중반에 도입되어 지금까지 사용되고 있으며, 2008년 기준으로 전 세계 대형

마트에 도입되어 92,600여 대가 도입되어 활용되고 있다. 2020년 4월 23일에 오픈서베이 설문조사

에 따르면 지난 6월 키오스크 주문 이용률이 69%로 나타났다. 오픈서베이 조사를 보면 전체 응답

자중 비대면 주문 방식을 사용한다고 응답하였다. 최근에 도입된 키오스크는 단순한 주문과 결제

뿐만 아니라 업체의 요구에따라 맴버십 서비스, 포인트 적립 등과 같은 다양한 기능을 추가할 수 

있으며 소비자의 데이터베이스를 구축하여 개인 맞춤 서비스를 제공하고 있다 [5]. 국내에는 키오

스크 크기에 대한 규정 없이 필요해 따라 키오스크에 대한 화면 크기가 다르다 [6]. 일부 키오스크

에서 일부 브랜드가 장애인들 위한, 언어, 스티커 형태로 사용하거나 직원으로부터 직접 안내를 받

는 형태가 있다. 밀레니엄 세대 등 연령이 어릴수록 ‘언택트(비접촉)’가 주요한 소비 트렌드이기 때

문에 키오스크를 포함한 무인화 추세는 계속될 것으로 전망된다 [7].

2.2 국내 키오스크 분석

전 시점에서는 최근 국내의 키오스크가 어떻게 발전하고 있는지 설명했다. 이 장에서 키오스크

의 특성에 대해 설명하고 조사했으며, 각 브랜드의 키오스크 이미지와 특징을 분석하여 [표 1]과 
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같이 정리하였다.

  [표 1] 국내 키오스크의 특징

  [Table 1] Characteristic of Domestic Kiosk

브랜드명 키오스크 이미지 특징

이마트

키오스크의 화면은 직사각형

스캐너 두개 있음

각 단계에서 사용법의 스티커 형태 제시

각각의 사용법을 알려주는 음성 기능

다이소

스캐너 두개 있음

각 단계서 사용법의 스티커 형태 제시

각각의 사용법을 알려주는 음성 기능

무지

스캐너 두개 있음

각 단계에서 사용법의 스티커 형태 제시

각각의 사용법을 알려주는 음성 기능

2.3 키오스크 사용순서

키오스크의 각 이마트, 다이소, 무지 매장을 방문해 사용순서 관찰하였다. 그 사용순서를 [표 2]

와 같이 정리하였다.

  [표 2] 키오스크의 사용 순서

  [Table 2] Instructions of Using Kiosk

No. 단계별 사용순서

1. 올려놓을 곳에 상품이 올려놓음

2. 터치스크린 모니터로 시작 보턴을 클릭함

3. 결제 방법 클릭 하고 카드 투입구에 카드를 삽입하거나 상품을 스캔해줌 (다이소)

4. 바코드 스캐너 또 핸드 스캐너로 상품의 바코드를 찍어줌

5. 바코드 찍은 상품이 옆의 올려두는 곳에 올려둠

6. 결제 방법 클릭 하고 카드 투입구에 카드를 삽입해줌 (이마트,무지)

7. 영수증 신청 (이마트,무지)

8. 영수증 발급
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2.4 키오스크 구성요소

앞에서 살펴본 키오스크의 사용순서를 가지고 키오스크의 구성요소를 추출하였다. 키오스크의 

구성요소는 설치 및 사용되고 있는 이마트(E-mart), 다이소(Daiso), 무지(Muji) 키오스크 모델 3종을 

대상으로 매장에서 관찰을 통해 이루어졌있다. 3가지 모델에 대한 관찰에서 키오스크 구성요소가 

총 8가지의 구성요소로 나누어졌음을 파악할 수 있었으며, 그 구성요소를 [표 3]과 같다. 그리고 

각 브랜드의 키오스크 구성요소 유무를 [표 4]와 같이 정리하였다.

  [표 3] 키오스크의 구성요소

  [Table 3] Kiosk Components

No. 키오스크 구성요소

1. 상품 올려놓는 곳

2. 터치스크린

3. 바코드 스캐너

4. 핸드 스캐너

5. 카드 투입구

6. 영수증 발급

7. 서명패드

8. 상품 스캔 후 올려두는 곳

  [표 4] 키오스크 브랜드별 구성요소 유무

  [Table 4] Checklist of Components by Kiosk Brand

구성요소 이마트 다이소 무지

상품 올려놓는 곳 O O O

터치스크린 O O O

바코드 스캐너 O O O

핸드 스캐너 O O O

카드 투입구 O O O

영수증 발급 O O O

신용카드 서명패드 O O X

상품 스캔 후 올려두는 곳 O O O

3. 사용성 평가

3.1 사용성의 평가의 정의

사용성 평가는 디자인의 중요한 척도로 활용되며, 상품에 대한 사용자의 요구사항을 분석할 수 
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있도록 돕는다. 사용성 평가란 관찰자적 전략에 기반을 두고 있다. 여기에서 관찰자적 전략이란, 

제3자의 관찰자가 평가 대상이 과정의 행동을 연구하는 것을 의미한다 [8]. 참가자들이 수행하게 

되는 과업들은, 사용자들의 현실적인 사용 행동을 도출해내기 위해 구체적이고 현실적인 특징 작

업으로 구성하여야 한다. 각 과업 수행에 대한 개선방향 및 분석을 이끌어냄으로써 사용성의 향상

이라는 궁극적인 목표를 달성하게 된다. 키오스크는 소비자가 전문적인 지식이 없어도 쉽게 사용

할 수 있는 시스템으로 구성되어 있지만 키오스크의 사용이 어려운 소비자들은 여전히 존재하고 

있다 [9].

3.2 사용성 평가 요소

앞의 장에서 사용성 정의를 살펴본 후 사용성 평가는 사용자들에게 상품에 대한 태도 및 사용 

편의성을 측정하며 문제점을 발견하여 개선하는 것에 목적이 있다. 몇 가지 사용성 평가가 있지만, 

이 연구에서는 제이콥 닐슨(Jakob Nielson)의 사용성 평가를 기반으로 한 연구를 수행하였다. 연구

자들이 이 평가 방법을 사용하도록 장려하는 많은 이점이 있다. 저럼한 비용, 광범위한 계획이 필

요하지 않으면, 사람들이 이 방법을 사용하도록 장려한다. 가장 중요한 것은 프로세스의 초기 단계

와 평가 단계에서 사용할 수 있다.

연구는 시간의 흐름에도 불구하고 닐슨의 휴리스틱은 여전히 적용 가능하고 전문가들에 의해 

자발적으로 활용된다는 것을 보여준다. 건설적인 논평은 널리 사용되고 있지만 여전히 개발의 여

지가 있으며 훨씬 더 유용할 수 있는 잠재력을 가지고 있다. 제이콥 닐슨(Jakob Nielson)은 사용성 

평가법에서 이미 언급된 휴리스틱 평가를 제안하였다. 이에 전문적인 가이드라인에 의해 사용경험

이나 시스템의 문제점을 파악하여 개선할 수 있는 평가이다. 현재까지 널리 알려진 사용성 평가 

원칙은 제이콥 닐슨의 사용성 평가원칙이다. 이 사용성 평가 원칙은 앱, 모바일 장치, software 등 

광범위하게 적용할 수 있다.

  [표 5] 10개의 닐슨 제이콥 사용성 평가 원칙

  [Table 5] Jakob Nielson’s 10 Usability Heuristic Principles [8]

기준 내용

JN1 가시성(Visibility of system status)
사용자에게 시스템의 현재 상태를 

시각화하여 보여줌

JN2 정확성(Match between system and the real world) 현실 세계와 부합하도록 시 시스템 구성

JN3 통제성(User control and freedom) 사용자에게 적절한 통제권을 부여

JN4 일관성(Consistency and standards) 일관성과 표준성을 높임

JN5 오류성(Error prevention) 사용자의 실수를 방지할 수 있도록 설계

JN6 효율성(Recognition rather than recall)
사용자가 적은 인지적 노력으로 시스템을 

사용하도록 함
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본 연구에서 [표 5]와 같이 살펴본 사용성 평가는 제이콥 닐슨(Jakob Nielson)의 10가지 휴리스틱

에 기반해 연구 복적에 질문을 선정하였다.

4. 키오스크의 사용성 평가

4.1 분석방법 및 범위

평가대상은 국내에서 설치된 키오스크의 이마트, 다이소, 무지를 선정하였다. 본 연구는 24명을 

대상으로 진행되었으며, 설문기간은 2023 5월 27일~6월 7일까지 12일간 진행되었다. 설문내용은 10

개의 제이콥 닐슨 휴리스틱 사용성 평가로 사용성 조사가 진행되었다. 평가 범위는 키오스크 사용

순서에서 필수 항목인 상품 올려놓는 곳, 터치스크린, 바코드 스캐너, 핸드 스캐너, 카드 투입구, 

영수증 발급, 서명 패드, 수캔후 올려두는 곳의 집단으로 나누었다. 이마트, 다이소, 무지, 3종의 키

오스크를 사용 후 설문내용 10개의 항목에 선택하도록 하였고 그에 대한 상세 내용을 [표 6]과 같

이 정리하였다. 사용성에 대한 설문내용은 항목별로 5점 리커트 척도에 따라 매우 그렇다(5점), 그

렇다(4점), 보통이다(3점), 그렇지않다(2점), 매우 그렇지않다(1점)로 측정하고 이를 평균하여 사용성

을 평가하였다.

  [표 6] 사용성 평가항목 설문지 문항

  [Table 6] Usability Evaluation Questionnaires

No. 사용성 평가 요소 문항

1 가시성 한눈에 알아볼 수 있도록 쉽고 간단하다.

2 정확성 친숙한 단어(글,사이즈,색깔) 사용하고 이해할 수 있다.

3 통제성 언제든지 원치않는 상황을 벗어날 수 있도록 최소할 수 있다.

4 일관성 혼란을 겪지않도록 적용한다(위치,단어,상황).

5 오류성 주의 깊게 디자인하고 문제 발생을 방지하는 것을 제공한다.

6 효율성 신속하게 원하는 것을 수행할 수 있도록 기능을 제공한다.

7 신속성 시스템을 여유하게 사용할 수 있다.

8 심미성 상관 없거나 불필요한 정보를 제공한다.

9 역조작 오류 발생시 오류 메시지는 한눈에 이해할 수 있다.

10 이해성 도움 말 및 설명서 쉽게 찾는다.

JN7 신속성(Flexibility and efficiency of use)
사용자가 시스템을 유연하고 효율성 있게 

사용하도록 함

JN8 심미성(Aesthetic and minimalist design) 심미적이고 간결한 디자인 제공함

JN9
역조작(Help users recognize, diagnose, and 

recover from errors)

에러 발생 시 사용자 스스로 문제를 

파악하고 수정할 수 있도록 설계

JN10 이해성(Help and documentation) 사용자에게 충분한 도움말 제공함
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4.2 사용성 평가 결과 및 분석

본 연구는 키오스크를 사용순서에 따라 구성요소들을 알아 볼 목적으로 연구를 진행하였고 MZ

세대 총 24명을 대상으로 키오스크 사용성 평가 원칙에 따른 10가지 수행한 후, 키오스크를 사용 

후 설문조사를 통해 3종의 키오스크 간 문제를 알 수 있었다. 설문조사로 결과를 종합적으로 쉽게 

이해하기 위하여 [표 7]와 같이 키오스크 간 평가표를 작성하였다.

  [표 7] 사용순서에 따른 사용성 평가 평균 분석 결과

  [Table 7] Usability Evaluation Average Analysis Results based on Step Using Kiosk

구성요소 이마트 다이소 무지 평균

상품 올려놓는 곳 4.06 4.63 4.75 4.48

터치스크린 4.13 4.88 4.33 4.45

바코드 스캐너 4.21 2.88 4.46 3.85

핸드 스캐너 4.21 3.88 4.33 4.14

카드 투입구 3.37 4.66 4.31 4.24

영수증 발급 4.61 4 4.79 4.47

서명패드 4.13 4.94 - 4.54

상품 스캔후 올려두는 곳 3.82 4.86 5 4.56

[표 7]와 같이 보면 상품 스캔후 올려두는 곳에서 가장 높게 나온 결과의 다이소는 4.86, 무지는 

5로 측정되어 2곳 모두 4점 이상으로 긍정적으로 평가되었다. 하지만 이마트는 3.82로 낮게 평균값

이 평가되었다. 인터뷰를 따르면 이마트의 상품 스캔후 올려두는 곳에서는 상품을 놓고자 할때 불

편점이 있다고 했으며, 오류성은 주의 또 문제 발생을 방지하는 디자인이 잘 적용되지 않았다고 

답하였다. 서명패드의 경우에는 이마트와 다이소에서만 설치되어서 평균 결과는 4점으로 문제 별

로 없고 좋다고 평가된 것을 알 수 있었다. 스캔전 상품 올려놓는 곳에서는 이마트는 4.06, 다이소

는 4.63, 무지는 4.75 모두 다 높게 평균값을 평가되어서 문제점 없다는 것으로 나타났다. 영수증 

발급의 경우에는 이마트는 4.61, 다이소는 4, 무지는 4.79로 높게 평균 값을 평가되어서 좋다고 하

였다.

8가지 키오스크의 사용순서 요소 중 4가지 불편한 경우 가장 많이 발생한 요소들의 사용성 평

가에 대해 분석한 결과는 [표 8]과 같다.

  [표 8] 사용성 평가 평균분석

  [Table 8] Results of Usability Evaluation Average Analysis

구분 구성요소 가시성 정확성 통제성 일관성 오류성 효율성 신속성 심미성 역조작 이해성

이마트 터치스크린 4.75 4.25 4.25 4.50 3.25 4.25 4.25 3.00 4.50 4.75
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4.2.1 이마트의 사용성 평가 분석

이마트의 터치스크린 사용할때 한눈에 봐도 바로 알아볼 만큼 디자인 제공하고 있다는 가시성

과 제공한 정보가 알아보기 쉽도록 디자인이 되었다는 이해성이 4.75로 가장 높은 평균값을 보였

으며, ‘키오스크 주변의 무분별한 광고 홍보물’ 심미성이 3.00로 낮은 평균값이 나타났다. 바코드 

스캐너는 오류 발생 시 올바른 시각적/사운드 시그널 마련되다는 부분의 역조작은 5.00으로 좋다고 

평가되었지만 화면에서 스캐너를 사용하기에 손쉬운 지시 설명이 없기 때문에 오류성은 3.25로 낮

은 평균값이 평가되었다. 마찬가지 바코드 리더기의 경우에도 오류 발생 시 화면에서 올바른 메시

지와 사운드 시그널 마련되어서 역조작은 5.00로 좋다고 평가되었지만 화면에서 바코드 리더기로 

스캐너를 사용하기에 지시 설명이 없는 부분의 오류성은 3.25로 불편점이 조금 있다고 답하기 때

문에 보통이라고 평가되었다. 하지만 바코드 스캐너와 바코드 리더기를 비교하자면 효율성에서 바

코드 스캐너는 기억을 사용하지 않고 해당 기능에 대해 쉽게 인지할 수 있어야한다는 부분의 스티

커로 마련되어서 4.50로 평가되었지만 바코드 리더기는 스티커로 마련되지 않아서 4.25로 조금 낮

게 평가되었다. 그래서 바코드 리더기 어디에 있는지 모르는 사용자가 조금 있다. 또한 카드 투입

구는 초보자도 사용 기능을 수행할 수 있도록 필요한 기능을 제공하고 쉽게 구성 되어 있는 부분

의 신속성이 5.00으로 가장 높게 평가되었지만 카드 결제 시 카드 투입구의 위치 발견의 어려워서 

헷갈리기 때문에 가시성이 2.75로 평균값이 낮게 평가되었다. 그래서 본 연구 결과를 통해 이마트 

키오스크에서 사용성 평가의 항목별 문제점을 파악하기 때문에 개선이 필요하다는 것을 알 수 있

다.

4.2.2 다이소의 사용성 평가 분석

다이소의 터치스크린을 사용할때 불편한 경우가 없다고 답하였으며, 가시성, 정확성, 통제성, 일

바코드 스캐너 4.50 - - 3.75 3.25 4.50 4.00 4.50 5.00 -

핸드 스캐너 5.00 - - 3.75 3.25 4.25 4.00 4.25 5.00 -

카드 투입구 2.75 3.00 - 3.25 3.75 4.25 3.50 5.00 4.50 -

다이소

터치스크린 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00 4.75 5.00 5.00 4.75 4.25

바코드 스캐너 1.75 - - 2.75 3.50 2.00 4.50 1.75 4.50 -

핸드 스캐너 4.75 - - 4.75 3.50 4.75 4.50 4.25 4.50 -

카드 투입구 4.75 5.00 - 5.00 4.75 4.50 4.50 3.75 5.00 -

무지

터치스크린 5.00 3.50 4.75 4.50 4.75 3.75 4.00 4.75 5.00 4.25

바코드 스캐너 4.25 - - 4.50 3.50 4.00 4.50 5.00 4.50 -

핸드 스캐너 4.75 - - 4.00 3.50 3.75 4.75 4.50 4.25 -

카드 투입구 3.75 4.25 - 4.00 4.25 4.00 4.50 4.75 5.00 -
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관성, 오류성, 심미성, 신속성, 신속성이 5.00으로 가장 높은 평균값을 보였지만, 도움이 호출 버튼

이 없다는 부분의 이해성이 4.25으로 가장 낮은 평균값이 나타났다. 바코드 스캐너는 신속성과 역

조작의 평균값은 4.50로 좋다고 평가되었지만 가시성과 심미성은 1.75로 낮게 평균값을 평가되었

다. 특히 바코드 스캐너의 가시성은 한눈에 봐도 바로 알아볼 만큼 디자인 제공하지 않아서 다이

소에서 바코드 스캐너가 있는지 잘 모르는 사용자가 많았다. (사용자들이 다이소에서 바코드 스캐

너를 제공하는 것을 인지하지 못하였다고 답함 ). 그리고 심미성의 경우는 바코드 스캐너가 아름답

게 배치되지 않고 필요한 정보도 간결하게 제시되지 않았다. 바코드 리더기는 가시성, 일관성, 효

율성 모두 4.75로 높게 평가돠었다. 하지만 문제 발생을 방지하는것을 제공하여 오류성이 3.50으로 

보통 이상으로 평가되었다. 뿐만 아니라 다이소의 바코드 리더기를 사용할 때 불편하다고 답하였

다. 카드 투입구의 경우 일관성과 역조작이 5.00으로 사용시 문제가 없다고 답하였다. 반면에 “기

존에 사용해본 기기와 다른 형태와 방식으로 친숙하지 않는다”의 불편한 경우가 발생했다고 답하

였으며, 그 결과 3.75으로 낮게 평가되었다. 그래서 본 분석 결과를 통해 다이소 키오스크에서 사

용성 평가의 각 항목별 문제점을 파악하고 개선점을 제공하는 것이 필요하다고 생각된다.

4.2.3 무지의 사용성 평가 분석

무지 터치스크린은 한눈에 봐도 바로 알아볼 만큼 디자인 제공하고 있다는 가시성과 오류성에 

대해서 올바른 시각적/사운드 메세지 있는 부분의 역조작이 모두 5.00으로 높게 평가되었지만 사용

자가 예측하는 순서와 시스템의 작동순서가 일치하지 않을 경우가 있는 정확성은 3.50, 효율성은 

3.75, 모두 보통 이상으로 평가되었다. 바코드 스캐너의 심미성측면에서는 5.00으로 평가되어 모든 

정보가 꼭 필요한 정보들로만 간결하게 나열되어 있을 알 수 있다. 하지만 문제 발생을 방지하는 

것을 제공하여 오류성이 4.00으로 낮게 평가되었다. 바코드 리더기의 경우 가시성, 일관성, 심미성, 

신속성, 역조작은 4점 이상으로 모두 좋다고 평가되었지만 효율성에서 기억을 사용하지 않고 해당 

기능에 대해 쉽게 인지할 수 있어야 한다는 부분의 스티커로 마련되지 않아서 평균값이 3.75로 보

통 이상으로 평가되었다. 카드 투입구는 오류 발생시 오류 메시지의 표현이 간결하고 명확하여 역

조작은 5.00으로 가장 높은 평균값을 보였으며, 아이콘이 명확히 표시되지 않다는 부분의 가시성은 

3.75으로 가장 낮은 평균값이 나타났다. 그래서 본 연구 사용성 평가 결과에서 낮은 평균값을 통해 

무지 키오스크의 문제점을 파악하기 때문에 개선이 필요하다는 것이 알 수 있다.

5. 결론

본 연구는 국내에서 설치된 키오스크르 위식, 의료, 교통 다양한 분야에서 증가 하고 있으며, 사

람들이 키오스크를 사용할 수 있도록 요구하게 되었다. 키오스크를 도입된 가장 큰 이유는 인건비 

절감이였고 2019년에 코로나의 확산을 줄이기 위한 노력 중 하나였지만 지금까지 뉴 노멀 시대를 
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시작하면서 키오스크를 이용률이 높아지고 있다. 키오스크의 초기 목표는 코로나 수치를 줄이기 

위해 기관과의 접촉을 줄이는 것이었지만, 사람들은 주로 MZ를 사용했고, 어딘가에 키오스크가 있

을 때 사람들이 키오스크를 사용하는 것을 선호했다. 국내에서 설치된 키오스크의 모양, 방식, 사

용 순서가 거의 동일하지만 다소 다른 형태의 키오스크가 있어 사용자가 불편한 점이 느낄 수 있

다. 특히 키오스크를 자주 이용인 MZ세대들, 경험해 본 사람들은 적응하지 못하는 경우가 많고 경

험해 보지 못하거나 자주 사용하지않은 MZ세대들한테 혼란스럽거나 불편점이 발생했다는 경우도 

많다. 이 문제를 해결하기 위해 무인계산대 키오스크를 이용자인 MZ세대를 주목하여 제이콥 닐슨

의 10가지 휴리스틱 원칙을 통해서 사용성 평가를 실시하였다. 이에 따라 키오스크의 이용인 MZ

세대들에게 국내 3개 키오스크가 설치된 대표 마트(이마트, 다이소, 무지)에 대해 사용성 평가를 

진행하였다. 문헌 연구와 선행 연구를 바탕으로 제이콥 닐슨의 휴리스틱 사용성 평가 조사를 하여 

10가지 항목을 도추하였고 체크리스트 설문지를 작성하였다. 키오스크 이용인 MZ세대를 대상으로 

키오스크의 사용성 평가를 통해 추출한 구성요소들 분석하였다.

키오스크 사용 순서에 따라 구성요소들의 문제점을 알아보았고, 그 결과는 다음과 같다. 첫째, 

오류성 측면에서 보면 바코드 스캐너나 핸드 스캐너를 사용할 때 문제 방지할 수 있도록 디자인 

못 하는 것에 개선이 필요하다는 결과가 도출되었다. 오류 메시지를 준비하는 것보다 처음부터 주

의 깊게 디자인하여 문제 발생을 방지하는 것이 좋다. 둘째, 효율성에서 구성된 스티커의 경우 사

용자는 큰 인지적 노력의 조금 필요해서 원하는 정보를 찾기 힘들었다. 스티커 기존의 익숙한 배

열로 구성되어야 한다. 또한 글씨의 크기가 커야 한다. 셋째, 터치스크린의 심미성에서 상관 없거

나 불필요한 정보를 제공해서 불편한 점이 느낀다. 사용자에게 필요한 정보를 전달 해야한다.

키오스크의 사용률이 증가함에 따라 키오스크에 대한 연구가 증가할 것이기 때문에 키오스크에 

대한 디자인이 사용자에게 더 쉽고 편리하게 키오스크를 사용할 수 있도록 개발하고 디자인하는 

노력이 필요하다는 것이다. 본 연구의 결과가 사용자들이 좀 더 편리하고 쉽게 키오스크를 이용할 

수 있도록 키오스크 디자인 개발에 도움 지료가 될 수 있기를 기대한다.
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