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Abstract 

The purpose of this research is to study the user experience factors that should be considered for the 
unmanned order design suitable for the future silver generation based on the usability evaluation for each 
unmanned order type. To this end, evaluation factors were first extracted based on the data collected in 
previous studies, and then classified by similar experience factors and categorized into base categories 
through the open coding method of grounded theory analysis. The usability evaluation of three unmanned 
ordering methods (kiosk, tablet, and QR code) was conducted through the production of a responsive 
prototype, and opinions and preferences on the experimental results were analyzed through post-mortem 
surveys and in-depth interviews. As a result of the study, the user experience for a total of 10 factors of the 
4 evaluation element types was analyzed and directions were derived accordingly. In terms of cognitive 
factors, understanding the visual size and visibility of information in terms of psychological factors, the 
interface is reflected in consideration of the existing familiar smartphone experience, environmental factors 
are situational factors such as pressure or impatience, and social factors are social empathy and efficacy. This 
turned out to be important. This study is meaningful in that it provides a basis for resolving the information 
gap through the application of new technologies in the future by analyzing the experience of using unmanned 
orders through empirical evaluation and contextual investigation through the silver generation. 
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1.   서 론

1.1.	연구의 배경 및 목적

최근 언택트 트렌드 확산에 따라 사람과 직접 접촉하

지 않고 주문, 결제, 전달하는 비대면 서비스가 주목받고 있

다. 특히 무인 주문(Unmanned-ordering)은 정보통신기술

(Information & Communications Technologies) 발달에 

따라 성장하고 있는 기술로, 다양한 산업 분야에서 직원과 

고객이 대면하지 않고 업무를 처리하는 비대면 서비스를 

의미한다. 최근 코로나19 확산이 장기화됨에 따라 비대면 

상황에 최적화된 무인 주문이 꾸준히 증가하고 있다. 무인 

주문의 대표적인 형태인 키오스크는 프랜차이즈 패스트푸

드점에서는 물론 일반 음식점이나 카페에서도 쉽게 찾아볼 

수 있다. 통계청 농림축산식품부 조사에 따르면 일반음식

점에서 키오스크를 사용하는 비율이 2018년 0.3%, 2020

년 2.3%로 2년 만에 666% 증가하였다. 일반음식점 외로 

구분되는 피자, 햄버거, 샌드위치 등 패스트푸드점은 음식

을 빠르게 받기를 원하는 고객 특성을 반영하여 이미 코로

나 유행 이전부터 무인 주문 기술에 주목하였다. 2018년에 

8.8%의 무인 주문 사용률을 기록한 후, 2020년 16.3%로 

2018년 대비 85.2% 증가하여 외식 업계 업종 중 가장 많은 

키오스크 사용률이 나타났다. 

Figure 1  Unmanned Order Utilization Status ( 통계청 , 농림축산

식품부 ,『외식업체경영실태조사 - 포스단말기 및 무인주문기 ( 키오스

크 ) 사용여부 , 2020)

무인 주문의 장점은 분명하다. 기업은 인건비를 줄이

고 주문받는 과정 대신 서비스의 질을 개선할 수 있다. 그

리고 주문하는 고객은 언어 소통 대신 무인주문기 화면으

로 비대면 주문을 하므로 코로나 바이러스 등 유해 요인으

로부터 물리적, 심리적 안정감을 얻는다. 이러한 이유로 무

인 주문 문화가 선호되어 꾸준히 수요가 증가하고 있으며, 

향후 무인 주문 시장은 더욱 커질 것으로 전망되고 있다

(2016, 정보통신기술진흥센터). 다양한 형태의 무인 주문 

시스템은 사용자의 접근과 이용의 편리성을 중요한 관점으

로 바라보며, 이제는 스탠드형 키오스크에서 나아가 태블

릿, RFID, 생체인식, 비콘(Beacon), QR코드 등 기술과 센

서 융합형 무인 주문 형태로 변화하고 있는 추세이다. 무

인 주문 형태가 변화함에 따라 서비스 사용 수준과 수용 기

대 역량이 대폭 확장되고 있는 반면, 대표적인 정보 취약 계

층인 실버세대는 이러한 변화 속도에 소외감을 느끼고 소

극적일 수밖에 없다. 실버세대가 겪는 무인 주문 경험의 어

려움을 해소하는 것은 정보 격차(Digital Divide)를 줄이는 

방안인 동시에 해결이 요구되는 중요한 사회적 문제이기

도 하다. 우리나라는 2021년 65세 이상 고령 인구가 853

만 7000명으로 전체의 16.5%를 차지한다. 통계청의 2021

년 고령자 통계에 따르면 이후 실버세대 비중은 계속 증가

하여 2050년에는 39.8%, 2060년에는 43.%에 이를 것으로 

전망된다. 

실버세대의 인구 증가와 무인 주문 진화 양상을 보았

을 때 실버세대의 무인 주문 서비스 수용 문제는 더욱 커질 

것으로 예상된다. 따라서 실버 세대의 무인 주문 경험에 관

심을 가지고 실버세대가 무인 주문을 어떻게 바라보는지 

이해하는 것은 그 어느 때보다 중요하다. 특히 식품· 외식 

분야에서 패스트푸드 업계는 주요 고객 특성, 코로나로 인

한 경영 부담, 인건비 상승과 같은 요인이 더해져 현재 가장 

많은 무인 주문기를 사용하고 있다. 이러한 이유로 언론에

서는 실버세대가 패스트푸드점을 두려워한다는 부정적인 

보도를 생성하고 있다. 가장 적극적으로 무인 주문 시스템

을 도입하고 있는 패스트푸드 사업은 실버세대의 정보 격

차 문제의 중심지로 대두되고 있으며, 이에 따라 패스트푸

드점을 중심으로 한 실버세대의 무인 주문 경험에 대한 이

해와 논의가 필요하다.

1.2.	연구의 범위 및 방법

본 연구에서는 키오스크, 태블릿, 모바일 플랫폼(QR코

드) 세 가지의 무인 주문 형태를 중심으로 실버세대의 사용

성 측면의 평가 요소를 정의하고 기기별 차이에 따른 사용

성을 분석하고자 하였다. 이에 먼저 무인 주문의 사용성 평

가를 위한 무인 정보화 기기에 관한 선행이론과 연구를 분

석한 뒤, 각 연구에서 제시된 공통 평가 요소를 추출하여 유

형화하였다. 분류한 평가 요소는 크게 네 가지로, 인지적 요

소, 심리적 요소, 환경적 요소, 사회적 요소로 정의하였다. 

이를 통해 과업 수행 측정 요소 및 사후 심층 인터뷰 항목을 

설계하였다. 사용성 평가를 통한 경험 인자 제안을 위해 실
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험 참여자가 직접 체험하고 평가할 수 있도록 무인 주문 프

로토타입을 제작하였다. 실험 참여자에게 구매해야 할 메뉴

를 과업으로 요청하여 실제로 원하는 햄버거를 무인 주문으

로 구매해야 하는 상황을 구성하고 실험을 진행하였다. 실

험을 토대로 실버세대에게 인지되는 무인 주문 기기별 경험

과 사용성에 대한 경험 인자 별 차이를 모색한 후, 실험 참가

자 인터뷰를 통해 결과에 대한 상황과 배경적 이해를 종합 

분석하였다. 연구의 전체 프로세스는 다음과 같다.

제 1 장 서론

연구의 배경 및 목적 연구의 범위 및 방법

                                  ↓

제 2 장 무인주문 형태별 현황 및 문제

키오스크를 통한 

무인 주문

태블릿을 통한 

무인 주문

QR 코드를 통한 

무인 주문

무인 주문에 대

한 사회 문제

                                  ↓

제 3 장 무인 주문에 대한 선행연구 고찰

무인 주문 평가 요소 정의 사용자 경험 평가 요소 도출

                                  ↓

제 4 장 무인 주문 사용자 경험 실증연구

실험 참여 대상 설정 세부 실험 방법

                                  ↓

제 5 장 실증연구 결과

실험 결과 결과 분석 및 토의 종합 분석

                                  ↓

제 6 장 결론

토의 및 제언 한계 및 후속연구

Figure 2  The process of the study

2.   무인 주문 형태별 현황 및 문제

2.1.	키오스크를 통한 무인 주문

대표적인 무인 주문 형태인 키오스크는 대화면 터치

스크린 방식을 적용한 스탠드형이 많으며 일반적으로 매장 

입구에 배치하기 때문에 고객이 차례로 기기 앞에 줄을 서

서 주문한 후 테이블에 착석하는 형태이다. 이러한 특징으

로 인해 매장의 효율성을 극대화할 수 있는 패스트푸드점

이나 소형매장에서 키오스크를 적극적으로 도입하고 있다. 

2019년 기준으로 KFC는 전국 모든 매장의 키오스크 도입

을 100% 마쳤으며 롯데리아와 맥도날드, 버거킹도 60% 수

준으로 매년 꾸준히 키오스크 설치 매장을 늘리고 있다. 고

객들이 키오스크를 이용하면 접객 직원을 주방 인력으로 

이용할 수 있어 효율적인 매장 운영이 가능하므로 앞으로 

매장에서 지속적으로 키오스크를 도입할 것으로 예상된다.

Figure 3  Kiosk use cases and Introduction rates by business 

operator

2.2.	태블릿을 통한 무인 주문

태블릿은 키오스크와 달리 테이블 위에 올려놓고 주

문하는 시스템이다. 태블릿에 착석 후 앉아서 주문할 수 있

기 때문에 줄을 서서 주문을 기다리거나 주문하면서 뒤에 

있는 사람이 주문 정보를 바라보는 것을 방지한다는 장점

이 있다. 주점, 룸 음식점, 카페, 일식집 등 편하게 앉아서 

천천히 주문하고자 하는 장소에서 키오스크를 대신하여 쓰

이고 있다.

Figure 4  Tablet-based Unmanned order use case

2.3.	QR코드를 통한 무인 주문

모바일 플랫폼을 활용한 무인 주문도 점차 확산하고 

있다. 키오스크와 태블릿의 경우 초기 설치비가 요구되는 

반면, 모바일 플랫폼은 테이블에 QR코드만 붙이면 고객이 

개인 스마트폰을 활용하여 주문하기 때문에 다른 형태의 

기기보다 설치비와 운영비가 적게 들어간다는 장점이 있

다. 국내에서 가장 먼저 서비스를 출시한 기업은 NHN 페

이코로 일부 프랜차이즈를 대상으로 ‘페이코 오더’를 출시
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하였으며 뒤를 이어 네이버, 카카오가 서비스를 출시하였

다. QR코드 무인 주문은 테이블에 직접 앉아서 주문할 수 

있는 장점과 동시에 스마트폰을 통한 결제까지 가능하여 

평소 스마트폰 간편 결제 서비스를 이용하는 젊은 고객들

의 사용이 빠르게 상승하고 있다.

Figure 5  QR code-based Unmanned order use case

2.4.	무인 주문에 대한 사회 문제

무인화 서비스의 도입 확대로 인해 상대적으로 장애

인이나 실버세대와 같은 정보 취약계층은 사회적 소외의 

소지가 증가하고 있다. 무인 주문 단말기는 국가정보화 기

본법에 따라 장애인과 실버세대가 비장애인과 젊은 세대와 

동일한 수준으로 활용할 수 있도록 설계, 제작 및 가공하도

록 노력하여야 하지만 구체적인 실행 강령 등이 부족하여 

제대로 이루어지지 않고 있다. 2019년 디지털 정보 격차 

실태조사 중 제품구매 및 예약/예매, 금융거래, 행정서비스 

이용 여부 등으로 구성되는 생활 서비스 이용률 항목에서 

실버세대 이용률은 일반인 이용률(88.7%) 대비 14.9%P 낮

은 73.8%로 조사되어 일상생활에 밀접한 디지털 서비스 이

용률이 낮은 것으로 나타났다. 일반적인 생활 서비스 디지

털 기기 이용 실태를 고려할 때 무인 주문 단말기는 상대적

으로 적응과 숙련이 필요한 기술로서 실버세대가 사용하는

데 다소 어려움을 겪을 수 있을 것으로 유추된다. 무인화 시

장이 확대됨에 따라 무인 정보기기의 접근성 개선을 통한 

정보화 격차 해소가 필요하다.

3.   무인 주문에 대한 선행연구 고찰

3.1.	무인 주문 평가 요소 정의

최근까지 무인 주문에 대한 다양한 연구가 이루어지

고 있지만, 무인 주문의 사용성 분석을 위한 평가 항목이 표

준화되어 있지 않은 실정이다. 따라서 본 연구에서는 무인 

주문의 사용성 평가에 관한 문헌 분석을 통해, 각 연구에서 

제시된 공통 평가 요소를 추출하여 유형화w하고자 하였

다. 분류 방법은 Strauss와 Corbin의 근거이론 분석(2008)

의 개방코딩(open coding) 방법을 활용하였다. 개방코딩

은 텍스트 안에 포함되어 있는 요소와 의미를 발견하고 범

주를 찾는 과정이다. 의미적으로 유사하거나 관련 있다고 

여겨지는 개념들은 범주를 통해 한층 더 추상적인 개념으

로 묶을 수 있다. 따라서 각기 다른 연구에서 나타나는 개념 

인자 간의 유의미한 관계 규명이 가능하다는 점에서 무인 

주문에 대한 공통적 경험 인자 정의를 위한 기초 자료를 제

공하기에 적절한 연구 방법이다(Corbin & Strauss, 2008). 

본 연구에서는 개념 추출, 개념화 및 추상화, 범주화 과정을 

통해서 개방코딩을 진행하였다. 개방코딩 과정을 통해 만

들어진 범주화된 자료를 유사한 성격으로 묶어 이를 대표

할 수 있는 상위 범주를 설정하였다. 본 연구에서는 키오스

크를 포함한 무인 정보화 기기와 관련된 16개의 선행연구

에 대하여 연구주제, 내용, 결론, 평가요인 탐색으로 나누어 

문헌 분석을 실시하였으며 최종 분류한 선행연구 평가 요

소들을 종합하면 다음 표와 같다.
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연구자 주제 평가요소 탐색

허원회 ,  

김원섭 ,  

한영신 , 

구승환 

(2012)

정보화 기기 +

실버세대

신체 보완 / 사회적 고립감 / 감성 충족 

/ 삶의 질 개선 / 개성 표출 / 심리적 편

안함 / 경제적 부담 / 환경 변화 적응력 

/ 제품의 신뢰성

황성원 ,  

김현석

(2019)

무인주문
사용성 / 실용성 / 심미성 / 가용성 / 오

프라인 이슈

최순식

(2019)

정보화 기기 +

실버세대

시각적 요소 / 청각적 요소 / 운영성 / 

이해성 / 공평한 이용 / 사용상의 융통성 

/ 직관적 사용 / 정보의 지각성 / 오류에 

대한 관용성 / 육체적 노력의 최소화 / 

접근과 사용을 위한 충분한 

공간 확보

추영지 ,  

최문희

(2007)

무인주문
일관성 / 경제성 / 안정성 / 심미성 / 간

결성 / 의사소통성

정주연 , 

김현석 

(2015)

정보화 기기 +

실버세대

편리성 / 시간적 합리성 / 사용 오류 / 

기계 불신 / 의욕 부재 / 제한적 사용 / 

적극적 사용 / 심리적 부담감 / 전자화

의 가속화 / 인적 서비스의 한계 / 신체

적 한계 / 낙오에 대한 불안감 / 사회적 

편견 / 열악한 재정 / 변화에 둔감 / 학

습 속도의 한계 / 가족의지지 / 주변인지

지 / 사회적지지 / 자아감의 개선 / 적극

적 학습 / 사용성에 대한 적응 / 체험적 

교육기회의 활용 / 전자기기 사용 확대 / 

현상유지 / 무관심

정승호 , 

김원택 

(2014)

정보화 기기 +

실버세대

쉬운 단어 사용 / 학습 능력 반영 / 적절

한 미디어 제공 / 용어 이해도 / 신체 ,

인지적 특성 / 새로운 기술 이해

정성원

(2016)

정보화 기기 +

실버세대

가독성 / 서체종류 / 크기 / 자간 넓이 / 

행간 넓이 / 주관적 선호도

이승민

(2020)
무인주문

만족도 / FGI 방법 / 친근감 / 화면 크기 

/ 스크롤 방식 필요 / 안내대기 시간 변

경 / 번거로움 / 사용하기 편함 / 음성 

메시지 안내 / 가독성

안윤아 

(2020)

무인주문 +

실버세대

인지된 용이성 / 인지된 유용성 / 사회적 

압력 / 사회적 불가피성 / 주관적 감정 / 

사회적효능감 / 자신감 / 주변 사람들에 

의한 감정적 측면 / 오류에 대한 두려움 

/ 대기시간 절약 / 일관된 서비스 경험 / 

개인 혁신성 / 

서효민 

(2018)

정보화 기기 +

실버세대

색채 / 텍스트 / 그래픽 / 레이아웃 / 이

해성 / 적합성 / 매력성 / 편리성 / 효율

성 / 유연성 / 오류 / 위험성 / 서비스 / 

예상치 못한 과금의 위험 / 사용자 개인

정보 남용 / 오류 방지 기능

박한솔 

(2020)

무인주문 +

실버세대

성공했을 때 뿌듯하다 / 성취감 / 뒤쳐지

지 않았다는 느낌 / 오류가 적을 듯 / 신

기함 / 편리 / 배우면 즐거움 / 불편 / 조

급 / 모자라 보임 / 원망스러움 / 귀찮음 

/ 두려움 / 무서움 / 짜증남 / 싫다 / 하

고 싶지 않다 / 측은함 / 여러 번 눌러야 

함 / 복잡함 / 단품은 할 수 있는데 복잡

한 거는 안됨 / 쿠폰 쓰는 방법은 어려움 

/ 기계보다는 사람 눈보고 / 많이 못 배

워서 못함 / 비문해자 고령자들

문혜영 

(2019)
무인주문

긍정적 기술 준비도 / 플로우 / 태도 / 

행동의도

김현정 

(2015)

정보화 기기 +

실버세대

메뉴 간소화 / 이체 절차의 페이지 분할 

/ 입력 UI 요소의 크기 확대 / 입력시 올

바른 행동 유도 / 화면 전환 시 맥락 유지 

/ 입력 번호 종류의 시각화 / 이체 확인

시 정보 중요도의 시각화

김현정 

(2013)

정보화 기기 +

실버세대

스크린크기 / GUI 요소 크기 / 터치입

력방식 / 대체입력방식 / Information 

architecture / Feedback / Settings 

/ Interaction Proceduce / Help / 개

념모형 / Default Settings / 타기기와

의 연결 방식 / 서비스

김미선 

(2011)

정보화 기기 +

실버세대

사용과정 최소화 / 직관적인 인터페이스 

/ 첫 화면에 원하는 메뉴 노출

김종덕 

(2010)
정보화 기기

사용편이성 / 학습용이성 / 피드백 / 명

확성 / 개인화 / 인터페이스 조작의 즐거

움 / 호기심 요소 / 공간메타포 / 조형적

요소 / 음향요소 / 사회적지지와 결속성

Table 1  Analysis of Previous studies related to unmanned 

orders
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3.2.	사용자 경험 평가 요소 도출

최초 선행연구 분석을 통해 총 171개의 평가 요소들

이 도출되었으며, 개방코딩 과정을 통해 중복 개념들은 삭

제하고 용어 조정을 통해 66개의 평가 요소로 최종 범주화

하여 재구성하였다.

카테고리 하위 범주 경험 요소 주요 평가 인자

인지적

요소

조작의 

용이성

편의성
사용과정 최소화 , 사용 

편의성

학습용이성
피드백 , 도움말 , 인지된 

용이성

시각적 

적합성

시인성 스크린 크기 , 가독성

명확성

심미성 , 정보의 지각성 , 

적절한 미디어 제공 , 

조형적 요소

의사

소통성

직관성

직관적 사용 , 직관적인 인터

페이스 , 쉬운 단어 사용 , 

용어 이해도 , 이해성

절차성

플로우 , 여러번 눌러야 함 , 

정보 구조 , 화면 전환 시 

맥락 유지

심리적

요소

안정성

심리적 편안함
편안함 , 불편 , 번거로움 , 

두려움 , 낯설음

만족도
성취감 , 뿌듯함 , 번거로움 , 

자신감 , 짜증남

선호도
주관적 선호도 , 적극적 학

습 , 즐거움

경험적 

유사성

일관성 일관된 서비스 경험

적응력
환경 변화 적응력 , 사용성에 

대한 적응

신뢰성

보안성

오류에 대한 관용성 , 사용 

오류 , 오류에 대한 두려움 , 

예상치 못한 과금의 위험 , 

오류 방지 기능

개인정보
기계 불신 , 위험성 , 사용자 

개인정보 남용

환경적

요소

환경적 

부담

공간
공간메타포 , 접근과 사용을 

위한 충분한 공간 확보

시간적 합리성
학습 속도의 한계 , 대기시간 

절약

신체적 

부담
신체적 특성

환경 조건에서의 신체적 한

계 , 육체적 노력의 최소화 , 

신체 보완

사회적

요소

사회적 

공감성

사회적 고립감

변화에 둔감 , 주변사람들에 

의한 감정적 측면 , 사회적 

압력 , 사회적 편견

사회적 적응성

인적 서비스의 한계 , 전자화

의 가속화 , 공평한 이용 , 전

자화의 가속화 , 사회적 압력

사회적

효능감

사회적

효능감

뒤쳐지지 않았다는 느낌 , 낙

오에 대한 불안감 , 새로운 

기술 이해 , 자아감의 개선 , 

삶의 질 개선

Table 2  Categorization of unmanned order experience 

evaluation elements

최종 추출된 66개 평가 요소는 편의성, 학습 용이성, 

시인성, 명확성, 직관성, 절차성, 심리적 편안함, 만족도, 선

호도, 일관성, 적응력, 보안성, 개인정보, 공간, 시간적 합리

성, 신체적 특성, 사회적 고립감, 사회적 적응성, 사회적 효

능감의 19개의 경험 요소로 범주화하였다. 이후 유사한 특

성을 갖은 경험 요소는 다시 포괄적으로 나타낼 수 있는 10

개의 범주로 2차 범주화를 실시하였고 이를 하위 범주로 명

명하였다. 10개의 하위 범주는 조작의 용이성, 시각적 적합

성, 의사 소통성, 안정성, 경험적 유사성, 신뢰성, 환경적 부

담, 신체적 부담, 사회적 공감성, 사회적 효능감으로 정의되

었다. 10개의 하위 범주는 인지적 요소, 심리적 요소, 환경

적 요소, 사회적 요소의 4개 카테고리로 최종 범주화하여 무

인 주문 경험에 대한 사용자 경험 평가 인자로 활용하였다.

Figure 6   4 Elements of Unmanned Order Experience 

Evaluation
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4.   무인 주문 사용자 경험 실증연구

4.1.	실험 참여 대상 설정

실험 참여자는 의왕시 사랑채 노인복지관을 통해 65

세 이상 75세 이하 고령자를 대상으로 모집하여 11명의 실

험 참여자를 선정하였다. 최종 선정된 참여자는 60대가 5

명, 70대 6명으로, 원활한 실험을 위해 스마트폰 미사용자

를 실험 대상에서 배제하고 기 사용자만을 대상으로 하였

다. 또한 노화에 따른 인지 능력 한계를 고려하여 65~75세

로 실험 대상을 진행하고 76세 이상의 고령자는 실험 대상

에서 제외하였다.

실험

참여자
나이 학력

무인주문 

경험

스마트폰 

사용 기간

평소 무인

주문 의견

U1 66 고졸 무 4~5 년 부정적

U2 71 대학원졸 유 5 년 긍정적

U3 67 고졸 유 5~6 년 긍정적

U4 75 대졸 무 1 년 긍정적

U5 73 고졸 무 4~5 년 모르겠다

U6 72 중졸 유 9 년 부정적

U7 72 대학 중퇴 유 7 년 긍정적

U8 75 중졸 유 6 년 모르겠다

U9 68 고졸 무 5 년 부정적

U10 66 대졸 유 10 년 긍정적

U11 68 고졸 유 10 년 긍정적

Table 3  List of Experimental Participants

4.2.	세부 실험 방법

실험은 선행 연구로 도출한 평가 요소를 질적, 양적연

구방법 병행을 통하여 실시하였으며, 과업 수행에 대한 결

과 분석과 함께 참여자의 수행 과정 관찰 및 사후 심층 인터

뷰를 통한 보완 작업을 진행하였다. 과업 수행 단계에는 프

로토타입으로 제작된 모형을 통해 키오스크, 태블릿, QR코

드로 각각 이용하게 하였다. 주문 태스크에 따라 메인 메뉴 

6개 중 1개 지정, 사이드 메뉴 6개 중 1개 지정, 포장 여부 

지정 후 결제하는 방식으로 진행되었다. 실험 참여자는 태

스크가 적힌 지침서를 보고 순차적으로 무인 주문 과업을 

수행하였다.

4.2.1. 과업 수행 모델 프로토타이핑

사용자 경험의 차이를 최소화하기 위하여 과업 수행 

자료는 무인 주문 반응형 인터페이스를 기기별 프로토타

입 형태 제작하여 진행하였다. 실험 장비는 24인치 세로형 

터치 모니터, 테이블에 거치되는 10.9인치 아이패드, 그리

고 실험 참여자 소유의 스마트폰 사용을 통해 주문할 수 있

는 URL과 연결된 QR코드 인쇄물로 구성하여 실제 무인 주

문 상황과 유사한 사용 환경을 조성하였다. 프로토타입은 

Figma와 React.js를 활용하여 제작하였고 무인 주문 시스

템의 인터페이스 디자인은 패스트푸드 버거킹 주문 시스템

을 참조하여 구현하였다. 버거킹 주문 시스템 외에도 버거

킹 APP 디자인과 버거킹 홈페이지를 참고하여 디자인 원칙 

및 메인 컬러 등을 동일한 조건으로 적용하였고 이를 기기

의 사이즈에 맞도록 반응형 프로토타입 형태로 반영하였다.

Figure 7  Reactive Prototype Unmanned Order UI Design

실험용 무인 주문 시스템은 실험 당시 버거킹 키오스

크 시스템과 화면 비율, 레이아웃, 주문 과정, 컬러 등 최대

한 유사하게 제작하였다. 해당 시스템은 몇 가지의 특성으

로 구분할 수 있다. 첫 번째로 한 화면에 모든 메뉴가 나열

된 구조가 아닌 메뉴가 카테고리별로 구성되어 있다. 따라

서 정확한 메뉴를 선택하기 위해서는 메뉴 바의 사용 방법

을 인지하고 있어야 한다. 두 번째로 메뉴는 크게 패키지 메

뉴와 일반 메뉴로 나누어져 있는데, 일반 메뉴를 선택할 시 

세트 구성을 묻는 모달(modal)이 나타난다. 세 번째로 세

트 구성을 선택한 뒤에 업그레이드를 권하는 모달이 나타

난다. 네 번째로 메뉴를 카트에 넣어야 결제가 가능한 구조

이다.

참여자가 과업 수행에 더 집중할 수 있도록 햄버거의 

세부적인 속 재료 변경(햄버거 피클 제거, 양파 제거, 치즈 

더블 추가 등)과 선택한 메뉴의 개수 추가, 신제품 및 추천 

메뉴를 유도하는 모달은 과업 수행과 크게 의미 없는 태스

크 외 기능으로 간주하여 제외했다.
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Figure 8  Unmanned order UI Design Screens

4.2.2. 과업 수행 

실험은 2021년 9월 26일부터 2021년 10월 21일까

지 의왕시 사랑채 노인복지관 강의실에서 실시하였다. 여

러 참여자가 동시에 진행할 경우 발생할 수 있는 학습효과

나 간접 경험 등의 배제를 위하여 실험 과정을 참여자끼리 

볼 수 없도록 시간 간격을 두고 개별 세팅 조건으로 진행되

었다. 실험 환경을 실제 무인 주문 행동 패턴과 유사하게 조

성하기 위해 키오스크는 서서 진행하게 하였고 나머지 기

기는 앉아서 진행하였다. 참여자에게 실험 전 녹화에 대한 

충분한 설명과 함께 개인 정보 동의 여부 자료를 작성하도

록 했다. 3가지의 실험용 무인 주문 기기는 실제 키오스크, 

태블릿, QR코드와 유사한 크기, 동일한 행동 패턴이 탑재

되어 있어 실제 매장에서의 무인 주문 경험과 최대한 유사

하도록 설정되었다. 실험 과정상의 학습 효과를 통한 노이

즈 최소화를 위하여 실험 기기 사용 순서를 참여자별로 무

작위로 배정하여 실험을 진행하였다. 1인당 실험 시간은 기

기당 약 20분으로 총 1시간 내외로 진행되었다. 과업 수행 

과정은 초기 진입, 메뉴 선택, 구성 선택, 카트 담기, 포장 

여부, 결제 선택 순으로 이루어졌다.

분류 과업 수행 내용 과업 세부 내용

1. 초기 진입 화면 터치 메인 화면으로 진입

2. 메뉴 선택

메뉴 바에서 햄버거 

카테고리를 클릭 후 

메인 메뉴를 

선택한다 .

콰트로치즈와퍼 , 베이컨치즈와

퍼 , 몬스터 II 팩 3, 기네스머쉬

룸와퍼 , 킹치킨버거 , 통새우와

퍼주니어 중 무작위 지정 

메뉴 바에서 사이드 

카테고리를 클릭 후 

디저트 메뉴를 

선택한다 .

바삭킹 8 조각 , 콘샐러드 , 씨그

램 , 어니언링 , 아메리카노 , 미

닛메이드오렌지 중 무작위 지정

3. 구성 선택
메뉴 세트 구성을 

선택한다 .

세트 , 라지세트 , 단품 중 

무작위 지정

4. 카트 담기
선택한 메뉴를 

카트에 담는다 .

카트 담기 클릭 후 

결제단계 진입

5. 포장 여부
포장과 매장식사 중 

선택한다 .

포장과 매장식사 중 

무작위 지정

6. 결제

주문 리스트를 

확인한다 .

최종 주문 리스트 확인 후 

결제하기 버튼 선택 

결제 방법을 

선택한다 .
신용카드 결제 

Table 4  Task Performance Detail Contents

4.2.3. 사후 인터뷰

사후 인터뷰 과정은 사용성 평가 결과에 대한 상황적 

배경 이해 및 논증적 보완의 목적으로 실험 직후 진행되었

다. 선행연구 자료에서 도출한 평가 요소를 통해 표와 같이 

19개의 인터뷰 문항을 구성하였다. 분석 데이터의 상호 보

완을 위해 리커트 척도 문항과 기기 형태의 선택 방식 문항

을 혼용하였으며, 노령층 대상 소수 조사라는 점을 고려하

여 설문 형식의 정량 조사와 구술 및 기술 방식의 정성 조사

를 병행하여 진행되었다. 결과에 대한 사유 분석과 맥락적 

이해의 정보 보강을 위한 보완 인터뷰가 진행되었다. 

인터뷰 문항은 참여자가 작성하기 편하도록 실험자가 

미리 설문지 형태로 준비하였으나 노인의 신체적 사유로 

글씨가 작아 잘 보이지 않는다거나 손이 떨려 문항에 정확

하게 표기를 하기 힘들다고 호소하는 경우는 실험자가 구

두로 인터뷰 문항을 대신 읽어주고 설문지에 기록하는 방

식으로 진행되었다. 단, 설문지 문항에서 참여자의 주관적 

의견을 묻는 무인 주문에 관한 의견 문항은 실험의 신뢰성

을 고려하여 가급적 참여자가 직접 필기하는 방식으로 진

행되었으며, 모든 인터뷰 과정은 사용자의 동의를 얻어 녹

음 후 텍스트로 변환하여 추후 근거 도출을 위한 분석 자료

로 활용하였다.
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평가 요소 사후 인터뷰 질문 문항

인지적 

요소

의사소통성

CF 1. 사용하면서 막막했던 부분이나 상호

작용이 되지 않았던 기기는 어떤 것입니까 ?

CF 2. 어떤 서비스가 가장 효율적이라고 

생각하십니까 ?

조작의 용이성

CF 3. 사용하는데 가장 자신있었던 

서비스는 무엇입니까 ?

CF 4. 키오스크 , 태블릿 , 스마트폰 중 

어느 서비스가 더 사용하기 편리하다고 

느끼셨습니까 ?

시각적 적합성

CF 5. 어떤 서비스를 사용하면서 시각적으

로 만족하셨습니까 ?

CF 6. 시각적 크기가 사용성에 영향을 준다

고 느끼십니까 ?

CF 7. 글자나 이미지를 식별하는데 어려움

을 겪은 서비스는 무엇입니까 ?

심리적

요소

안정성

PF 1. 심리적으로 안정적이라고 생각한 서

비스는 무엇입니까 ?

PF 2. 어떤 방식 서비스를 사용하면서 더 

낯설고 두렵다고 느끼셨습니까 ?

PF 3. 만약 다시 사용한다면 어떤 서비스를 

선택할 것입니까 ?

경험적 유사성

PF 4. 스마트폰과 유사한 서비스는 

무엇이라고 생각합니까 ?

PF 5. 스마트폰을 사용했던 경험이 서비스

를 사용하는데 도움이 된다고 

생각하십니까 ?

신뢰성

PF 6. 서비스를 사용하면서 보안적으로 취

약하다고 생각하십니까 ?

PF 7. 개인 정보 유출이 어떤 기기가 가장 

걱정 되나요 ?

환경적

요소

환경적 부담
EF 1. 남들이 뒤에서 자신을 보는 것에 심리

적으로 압박감을 받으십니까 ?

신체적 부담

EF 2. 줄 서는 행동이 신체적으로 

힘드십니까 ?

EF 3. 서 있는 행동이 기기를 사용하는데 영

향을 끼쳤습니까 ?

사회적

요소

사회적 공감성
SF 1. 어느 서비스를 사용하면서 젊은 층과 

교류한다는 느낌을 받았습니까 ?

사회적 효능감
SF 2. 기기를 사용하면서 젊어졌다는 느낌

을 받았습니까 ?

Table 5  Content of Interview Questions

5.   실증연구 결과

5.1.	실험 결과

모든 무인 주문 형태 기기에서 포기나 중단 없이 태스

크를 성공한 참여자는 2명(U2,71세, U11,68세)이었다. 기

존 무인 주문 경험이 전혀 없었던 실험 참여자 4명(U1,66

세, U4,75세, U5,73세, U9,69세)은 태블릿, QR코드에서 

태스크에 성공하지 못했다. 특히 QR코드에서 2명(U4,75

세, U9,69세)이 중도 포기를 했다. 새로운 기술과 더불어 

낯선 형태의 기기 조작으로 무인 주문 사용이 버거웠던 것

으로 추측된다. 또한 글씨와 이미지가 키오스크 대비 작기 

때문에 정보를 인식하는 과정에서 어려움을 겪어 성공하지 

못했을 수 있다. 태스크 수행 속도에서 가장 짧은 수행 시간

을 보인 태스크는 40초(U3, 67세)였으며 키오스크에서 수

행되었다. 반면에 가장 긴 수행 시간을 보인 태스크는 7분 

27초(U4, 75세)로 QR코드에서 수행되었다. 가장 적은 클

릭 수는 총 8회(U3, 67세)로 키오스크에서 수행되었으며, 

가장 많은 클릭 수는 99회(U8, 75세)로 QR코드에서 수행

되었다. 모든 기능을 성공적으로 사용한 참여자는 5명이었

다. 메뉴 종류를 나누어 상단 카테고리 버튼으로 구분한 레

이아웃은 오히려 실버세대에게 어려움을 주는 구조로 작용

하였다. 첫 화면에 나타나는 메뉴가 판매하고 있는 전체 메

뉴라고 판단하는 경우가 많아 태스크와 동일한 메뉴를 주

문할 수 없어서 혼란을 겪은 참여자가 많았다.

실험

참여자

Task 

성공

세부 

기능 

사용

수행 완료 시간 총 터치 수

키오

스크
태블릿

QR

코드

키오

스크
태블릿

QR

코드

U1 X O
1 분 

56 초

1 분

 44 초
1 분 4 초 15 19 15

U2 O O
1 분 

42 초
2 분 50 초 20 26 18

U3 X X 40 초
2 분 

18 초
58 초 8 9 20

U4 X X
2 분 

44 초
4 분

7 분 

27 초

( 포기 )

16 25
31

( 포기 )

U5 X X
2 분 

42 초

3 분 

15 초

2 분 

58 초
31 44 30

U6 X X
1 분 

57 초

2 분 

57 초

1 분 

42 초
16 31 28

U7 X O
1 분 

18 초

4 분 

44 초

1 분 

52 초
17 40 24

U8 X X
3 분 

18 초

2 분 

58 초

7 분 

20 초
24 36 99

U9 X X
7 분 7

초

5 분 15

초

4 분 

5 초

( 포기 )

63 44
21

( 포기 )

U10 X O
2 분 

10 초
58 초 47 초 11 19 13

U11 O O 3 분 1 분 58 초 33 17 22

Table 6  Results of unmanned ordering experiments
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5.1.1. 주문 태스크 성공 여부

태스크 성공 여부는 메인 메뉴, 사이드 메뉴 모두 주문을 완

료한 경우를 태스크 성공이라고 정의하였다. 과업 수행 단

계에서 실험자가 제시한 태스크를 완료한 참여자의 비율

은 키오스크에서 전체 45.5%, 60대 60%, 70대 33.3%의 결

과가 나왔다. 태블릿에서는 전체 18.2%, 60대 20%, 70대 

16.7%로 나타났으며, QR코드는 전체 36.4%, 60대 40%, 

70대 33.3%로 나타났다.

Figure 9  Performance Task Results of Unmanned Order 

Devices Type 

5.1.2. 세부 기능 사용 여부

기능 사용 여부에서 측정하는 기능은 메뉴 바 클릭, 카트 담

기 성공, 결제 진입이다. 세 가지 기능을 모두 사용한 참여

자의 비율은 키오스크에서 전체 54.5%, 60대 80%, 70대 

33.3%의 결과가 나왔다. 태블릿에서는 전체 54.5%, 60대 

80%, 70대 33.3%로 나타났다. QR코드는 전체 54.5%, 60

대 60%, 70대 50%로 나타났다.

 

Figure 10  Using Detailed Function Results of Unmanned 

Order Devices Type 

5.1.3. 수행 완료 시간

태스크를 완료하는 데까지 걸린 시간은 60대에서 키오스

크(190.6초) > 태블릿(135초) > QR코드(94초)의 순으로 나

타났으며, 70대에서는 QR코드(221.5초) > 태블릿(199초) 

> 키오스크(136.8초) 순으로 나타났다.

Figure 11  Average Task Completion Time of Unmanned Order 

Devices Type

5.1.4. 총 터치 수

태스크를 완료 시까지 사용한 터치 수는 60대에서 키오스

크(26번) > 태블릿(21.6번) > QR코드(18.2번) 순으로 나타

났으며, 70대에서는 QR코드(38.3번) > 태블릿(33.6번) > 

키오스크(20.6번) 순으로 나타났다. 

Figure 12  Average Number of Task Completion Touches

5.1.5. 사용성 평가 리커트 척도

평가 요소를 통해 구성한 인터뷰 항목 중 리커트 척도는 -2

와 2점 사이로 조사하였다. 전혀 그렇지 않다 -2점, 그렇

지 않은 편이다 -1점, 보통(중립) 0점, 그런편이다 1점, 매

우 그렇다 2점으로 측정하였다. 평균 1점 이상은 질문에 대

한 긍정적 반응으로 볼 수 있으며 -1점 이하는 질문에 대

한 부정적 반응으로 해석할 수 있다. 리커트 척도의 평균 

결과는 다음과 같다. 시각적 크기가 사용성에 영향을 준다

고 느끼십니까? (1.36), 스마트폰을 사용했던 경험이 서비

스를 사용하는 데 도움이 된다고 생각하십니까? (1.18), 서

비스를 사용하면서 보안적으로 취약하다고 생각하십니까? 

(-0.82), 남들이 뒤에서 자신을 보는 것에 심리적으로 압박

감을 받으십니까? (0.18), 줄 서는 행동이 신체적으로 힘드

십니까? (-0.73), 서 있는 행동이 기기를 사용하는 데 영향

을 끼쳤습니까? (-0.73), 기기를 사용하면서 젊어졌다는 느

낌을 받았습니까? (1.09)로 나타났다.
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문항 -2 -1 0 1 2
5 점 

환산

CF 6.

시각적 크기가 사용

성에 영향을 준다고 

느끼십니까?

0 0 0 7(64%) 4(36%) 1.36

PF 5.

스마트폰을 

사용했던 경험이 

서비스를 사용하는

데 도움이 된다고 

생각하십니까?

0 1(9%) 0 6(55%) 4(36%) 1.18

PF 6.

서비스를 사용하면

서 보안적으로 

취약하다고 

생각하십니까?

6(55%) 1(9%) 1(9%) 2(18%) 1(9%) -0.82

EF 1.

남들이 뒤에서 자신

을 보는 것에 심리적

으로 압박감을 받으

십니까?

3(27%) 1(9%) 0 5(45%) 2(18%) 0.18

EF 2.
줄 서는 행동이 신체

적으로 힘드십니까?
6(54%) 1(9%) 0 3(27%) 1(9%) -0.73

EF 3.

서 있는 행동이 기기

를 사용하는데 영향

을 끼쳤습니까

5(45%) 2(18%) 1(9%) 2(18%) 1(9%) -0.73

SF 2.

기기를 사용하면서 

젊어졌다 라는 느낌

을 받았습니까?

1(9%) 0 1(9%) 4(36%) 5(45%) 1.09

Table 7  Results from Likert-scale portion of Interview

5.1.6. 기기 경험 차이

평가 요소를 통해 구성한 인터뷰 항목 중, 기기 경험 

차이의 조사 결과는 다음과 같다. 기기별 경험 차이를 확인

하는 질문이므로 ‘모두 해당’과 ‘모두 미 해당’으로 응답한 

답변은 분석 결과에서 제외하였다.

문항 키오스크 태블릿
QR

코드

CF 1.

사용하면서 막막했던 부분이

나 상호작용이 되지 않았던 

기기는 어떤것입니까 ?

4(36%) 0 6(54%)

CF 2.
어떤 서비스가 가장 

효율적이라고 생각하십니까 ?
5(45%) 0 6(54%)

CF 3.
사용하는데 가장 자신 있었던 

서비스는 무엇입니까 ?
7(63%) 1(9%) 3(27%)

CF 4.

키오스크 , 태블릿 , 스마트폰 

중 어느 서비스가 더 사용하

기 편리하다고 

느끼셨습니까 ?

6(54%) 0 5(45%)

CF 5.
어떤 서비스를 사용하면서 시

각적으로 만족하셨습니까 ?
10(90%) 1(9%) 0

CF 7.

글자나 이미지를 식별하는데 

어려움을 겪은 서비스는 

무엇입니까 ?

0 0 6(54%)

PF 1.

심리적으로 안정적이라고 

생각한 서비스는 

무엇입니까 ?

7(63%) 1(9%) 3(27%)

PF 2.

어느 서비스를 사용하면서 

더 낯설고 두렵다고 

느끼셨습니까 ?

1(9%) 2(18%) 7(63%)

PF 3.
만약 다시 사용한다면 어떤 

서비스를 선택할 것입니까 ?
6(54%) 0 5(45%)

PF 4.
스마트폰과 유사한 서비스는 

무엇이라고 생각합니까 ?
3(27%) 3(27%) 5(45%)

PF 7.
개인 정보 유출이 어떤 기기

가 가장 걱정 되나요 ?
1(9%) 1(9%) 8(72%)

SF 1.

어느 서비스를 사용하면서 젊

은 층과 교류한다는 느낌을 

받았습니까 ?

5(45%) 0 5(45%)

Table 8  Questionnaire Results of Experience Differences by 

Unmanned Order Devices Type

5.2.	결과 분석 및 토의

5.2.1. 인지적 사용성 측면 결과

실험 자료를 분석한 결과, 실버세대의 태스크별 평균 

완료 여부는 키오스크가 가장 높았으며 평균 수행 시간 또

한 키오스크가 가장 짧게 나타났다. 노인 이용자가 키오스

크로 무인 주문한 경우, 보다 정확한 메뉴로 빠른 주문이 가

능하다고 볼 수 있다. 이러한 점은 선행연구에서 실버세대

는 시각의 노화로 인해 시력이 저하되어 시각적으로 클수

록 스마트폰 오작동 빈도가 줄어든다는 점에서 상대적으로 

화면이 큰 키오스크 환경이 유리할 수 있음을 시사한다. 특

히 ‘만약 세 가지 형태 중 매장에서 무인 주문할 때 다시 사

용해야 한다면 어떤 것을 사용하겠나?’는 물음에 ‘화면이 

커서 사용하기 쉬워 다음에는 키오스크를 쓰겠다’는 반응

이 가장 많았는데, 선행연구에서 확인한 바와 같이 실버세

대들은 서체의 크기가 크면 클수록 선호한다는 사실도 확

인되었다(정승호·김원택, 2014). 시각적 크기가 사용성에 

영향을 준다고 느끼는지 여부는 평균 1.36으로, 전반적으

로 무인 주문을 사용하면서 크기와 사용이 영향이 있다고 

생각하는 경우가 많았다. 또한 인지적 경험 차이 문항 중에

서 시각적 만족을 나타내는 질문에 90%가 키오스크로 대
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답한 것을 근거로 무인 주문의 정보의 시각적 크기는 중요

한 사용성 인자로 나타나 무인 주문 설계에 고려가 요구된

다.

5.2.2. 심리적 사용성 측면 결과

기기 경험 차이를 묻는 사후 심층 인터뷰에서 긍정적, 

부정적 답변 모두 태블릿에 대한 답변이 가장 적었다. 이는 

태블릿을 선호하지도, 불호하지도 않는다는 것을 알 수 있

다. 이처럼 개인적인 취향에 대한 반영이 없으므로 가장 일

반적인 사용자를 가질 수 있을 것으로 추측된다. 

스마트폰을 사용했던 경험이 서비스를 사용하는 데 

도움이 되는지 여부에 대한 결과는 1.18로 나타났다. 인터

뷰에서는 9년 이상 스마트폰을 사용했다고 밝힌 참여자 3

명 모두 ‘가장 자신 있었던 무인 주문 형태는 QR코드다’

고 말했다. QR코드 무인 주문을 스마트폰 서비스의 한 종

류로 인식하여 기존 경험을 통해 심리적 거부감이 적고 친

숙한 사용이 가능하였음을 알 수 있다. 무인 주문이 무의식

적으로 평소 사용하던 스마트폰의 사용 경험과 연결하려는 

측면이 있음을 유추해볼 수 있으며 이러한 현상은 사용자

가 새로운 기술을 접하더라도 심리적으로 익숙함을 인지하

면 보다 높은 사용성으로 귀결될 수 있음을 시사한다. 경험

적 유사성 관련 선행 연구 중 과거 사용하던 익숙한 디지털 

기기와 일관성을 유지하면 실버세대의 사용성을 높일 수 

있다고 제시한 연구 결과와 실버세대는 새로운 기기를 사

용하더라도 이미 경험을 습득해 본 기억이 있는 기기와 기

술을 적용한다면 두려움 없이 학습할 수 있다는 맥락과 상

응한다 (김현정, 2013; 정승호·김원택, 2014). 따라서 높은 

수준의 새로운 방식을 요구하는 기술이라도 실버세대에게 

기존의 경험이 반영된 심리적 익숙함과의 연결이 중요한 

요소임을 알 수 있다.

태스크 완료 시간에서는 60대가 QR코드(94초), 태블

릿(135초), 키오스크(190.6초) 순으로 나타났으나 70대는 

키오스크(136.8초), 태블릿(199초), QR코드(221.5초) 순

이었다. 태스크를 완료할 때까지의 터치 수에서는 60대가 

QR코드(18.2회), 태블릿(21.6회), 키오스크(26회) 순으로 

태스크를 완료하였으나 70대에서는 키오스크(20.6회), 태

블릿(33.6회), QR코드(38.3회) 순이었다. 60대는 QR코드

에서 빠르고 정확하게 사용했지만 70대는 키오스크에서 빠

르고 정확하게 사용한 것으로 나타났다. 60대가 모든 방면

에서 뛰어난 결과가 나올 것이라 예상되었지만, 키오스크

에서는 오히려 70대가 60대보다 평균적으로 완료 시간, 터

치 수가 적었다. 이러한 결과는 스마트폰 익숙함 차원에서 

60대가 70대보다 높아 60대의 QR코드 사용에 영향이 있

었을 것으로 해석되며 70대는 스마트폰 사용에 유리하지 

않은 점이 적용되었을 가능성이 있다. 

심리적 신뢰성 부분에서 보안적 취약성을 묻는 말에

는 -0.82으로 무인 주문에 대해서 위험을 크게 느끼지 않는

다는 답변이 많았다. 하지만 어떤 기기가 가장 보안적으로 

걱정될지에 대한 질문에 대부분 QR코드로 답하면서 스마

트폰 기기에 한하여 해킹이나 보이스피싱과 같은 프라이버

시에 대한 걱정이 있는 것으로 나타났다. 실버세대는 스마

트폰이나 인터넷뱅킹의 보안에 대한 불신이 커 프라이버시 

및 사이버 정보의 신뢰성 문제로 종이 통장이나 텔레뱅킹

(ARS) 방식을 선호하고 있다는 점과도 관련이 있다. 스마트

폰의 개인정보 유출이나 보이스피싱에 대한 심리적 위험성

은 실버세대의 무인 주문 서비스 차원에서도 브랜드 신뢰

성과 연결될 수 있다는 점에서 심리적 신뢰를 줄 수 있는 안

내 문구 사용 등의 추가적인 고려가 필요할 수 있음을 시사

한다.

5.2.3. 환경적 사용성 측면 결과

본 연구에서는 복지관 강의실이라는 공간에서 참여

자 한 명씩 무인 주문을 사용해보는 실험이었기 때문에 심

리적 압박감을 물어보는 항목에서 5점 환산 평균 점수가 

0.18로 높지 않았다. 이에 대한 인터뷰 상의 답변으로 짐작

할 때, 실제 환경 속에서 불가피하게 무인 주문을 사용할 수

밖에 없는 상황 속에서는 무인 주문에 대한 초기 진입 장벽

으로 작용할 수 있음을 알 수 있다.  

기기 형태 중 태블릿은 개인 소유의 기기는 아니지만, 

이용자의 책상에 하나씩 거치하여 사용하기 때문에 이러한 

환경적 맥락에서 보면 태블릿은 대중적인(Public) 개념과 

사적(Private) 개념의 절충안으로 볼 수 있다. 

남들이 뒤에서 자신을 보는 것에 심리적 압박감, 줄 서

는 행동이 신체적으로 힘든지 여부, 서 있는 행동이 기기

를 사용하는 데의 영향 분석 등 환경적 측면의 사용성 평가

는 긍정, 부정적 의견이 양립되어 나타나는 경향을 보였다 

(0.2 ~ - 0.7). -2와 2점을 선택한 사람이 많아 개인의 인식

이나 신체 상태에 따라 다를 수 있음을 암시하는데, 인터뷰 

결과에서도 신체적으로는 ‘줄 서는 행위, 서서 주문하는 행

위 자체는 잠깐이라 무인 주문 사용에 영향이 없다’고 답했

지만, ‘주문할 때 긴장되고 부담감이 있다.’, ‘줄 서는 행동’, 

‘서 있는 행동’, ‘뒷사람이 자신을 보는 것’ 순으로 심리적 

환경요인으로 작용할 수 있음을 알 수 있다. 이는 실버세대

는 키오스크를 사용할 때 뒷사람에게 피해를 주는 것 같아 
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초조하고 불편했다는 의견이 다수이고 이러한 이유로 사용

이 꺼려진다는 선행연구(황성원·김현석, 2019)와 맥락을 

같이하지만, 사회적 범용화와 기술 작용 속도 등에 대한 사

용자의 의식 변화가 있음을 시사한다.

5.2.4. 사회적 사용성 측면 결과

기기를 사용하면서 젊어졌다는 느낌을 받았습니까? 

라는 질문에는 그렇다 36%, 매우 그렇다 45%고 답했는데, 

무인 주문을 사용하는 공간은 젊은 사람들과 실버 세대가 

함께 있는 공간으로 실버세대에게는 젊어졌다는 감정과 함

께 기분의 환기가 되는 느낌을 받게 한다고 볼 수 있다. 인

터뷰에서도 대다수의 참여자가 무인 주문 실험을 진행하면

서 ‘신세대가 된 것 같다’, ‘젊어진 느낌이다.’라고 답했는

데, 특히 자신이 소유하거나 경험한 적이 없던 방식에 쉽게 

적응하고 최신의 기술을 직접 사용하여 성공했다는 생각에 

뿌듯함을 느끼고 있음을 알 수 있다. 이는 과업 성공에서 오

는 실버세대의 사회적 측면의 자기 효능감과 연관이 있으

며 보다 젊게 살기를 원하는 실버세대에게 효과적인 브랜

드 경험 요소로 작용할 수 있음을 시사한다. 

무인 주문에 대해 어떤 견해를 갖고 앞으로 어떻게 행

동할지에 대한 물음에 참여자 대부분은 ‘앞으로 살아가려

면 열심히 배워야겠다’는 응답을 하였는데, 이는 평소 무인

주문에 대해 부정적인 의견이 있음에도 무인 주문의 필요

성을 인식하고 있으며 현재는 시스템에 익숙하지 않아 어

렵더라도 앞으로 무인 주문 방법과 기술에 대해 알고자 하

는 의지가 있음을 알 수 있다. 실버세대들은 정보화 사회에

서 적극적으로 참여하여 주류 사용자층으로 편입되기를 희

망하고 있던 것으로 보인다. 향후 실버세대들을 위하여 인

터페이스를 개선하고 직관성 있는 시스템을 구현해야 하는 

것도 필요하지만 학습 의지가 있는 실버세대에게 적절한 

학습 환경을 제공하는 것도 중요할 것으로 보인다. 

5.3.	종합 분석

평가 요소를 토대로 분석한 결과 인지적 요소 중 조작

의 용이성에서는 전체적으로 키오스크 조작이 용이하다는 

의견이 많았으나 스마트폰 사용 기간이 오래된 참여자일수

록 QR코드 조작이 용이하다고 답했다. 특히 9년 이상 스마

트폰을 사용했다고 밝힌 참여자 3명 모두 QR코드를 자신감 

있게 사용하여 용이성은 경험과 연결되는 것을 알 수 있다. 

첫 번째, 인지적 요소 중 시각적 적합성에서는 모든 실

험 참여자가 화면 크기가 사용성에 영향이 있다고 답하였

으며 화면이 큰 키오스크를 가장 많이 선호하였다. 의사소

통성에서는 기기간의 뚜렷한 상호작용 차이를 보이지 않았

다. 동일한 인터페이스를 사용하는 실험 특성상 유의미한 

차이를 확인할 수 없었다고 해석된다.

두 번째, 심리적 요소 중 안정성에서는 사용자의 취향

과 정보화 기기 경험에 따라 상이하여 키오스크와 QR코드

로 양립된 결과가 도출되었다. 스마트폰을 자주 사용하고 

익숙한 참여자는 QR코드에 심리적으로 안정감을 느낀다

고 답했다. 다른 참여자들은 키오스크가 대부분 매장 입구 

앞에 위치하여 매장에 들어가서 바로 사용할 수 있다는 점

이 심리적으로 안정적이라는 의견을 보였다. 경험적 유사

성에서는 스마트폰을 사용했던 경험이 무인주문을 사용하

는데 도움이 된다고 도출되었다. 과업 수행 과정에서 스마

트폰과 경험적 유사성이 연결되어 드래그(Drag), 더블 터

치(Double touch), 핀치 줌(Pinch zoom)과 같은 제스처를 

무인주문에 사용하는 모습이 발견되었다. 특히 QR코드는 

스마트폰 서비스의 한 종류로 인식하여 스마트폰을 잘 다

루는 참여자들은 거부감이 덜하고 자신감 있게 적극적으로 

사용하였다. 신뢰성에서는 무인 주문 기계에 관해 전반적

으로 신뢰도가 높았으나 스마트폰은 개인정보유출 우려가 

있으므로 QR코드에 대해서만 신뢰도가 낮았다. 

세 번째, 환경적 요소 중 신체적 부담에서는 줄 서는 

행위, 서서 주문하는 행위 자체는 잠깐이라 무인 주문 사용

에 영향이 없다고 답하였으나 환경적 부담에서는 뒷사람이 

자신을 보는 것에 심리적으로 압박을 받는다고 응답한 참

여자가 존재하므로 개인의 특성에 따라 초기 진입 장벽으

로 작용할 수 있다는 가능성을 보여준다.

네 번째, 사회적 요소 중 사회적 공감성에서는 무인주

문을 하는 행동에서 신세대가 된 것 같은 기분을 느끼며 사

회적 효능감에서는 자신이 소유한적 없던 기계를 금방 적

응하고 사회 트렌드적인 기술을 직접 사용하여 성공했다는 

생각에 뿌듯한 감정을 나타냈다. 분석 결과를 요약하면 아

래 표와 같다.
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카테고리 하위 범주 분석 결과 종합 

인지적

요소

조작의 용이성

키오스크 선호 의견이 많았으나 스마트폰 

사용기간이 오래될수록 QR 코드 조작이 

용이하다고 느낌

시각적 적합성

화면 크기가 사용성에 영향이 있다고 답

하였으며 화면이 큰 키오스크를 가장 많

이 선호하는 경향

의사소통성 기기 형태에 따라 큰 차이가 없음 .

심리적

요소

안정성
사용자의 취향과 정보화 기기 경험에 따

라 상이함 .

경험적 유사성

QR 코드는 스마트폰 서비스의 한 

종류로 인식하여 스마트폰을 잘 

다루는 참여자들은 거부감이 덜하고 자신

감 있게 적극적으로 사용함 .

신뢰성

무인 주문 기계에 관해 전반적으로 

신뢰도가 높았으나 스마트폰은 

개인정보유출 우려가 있으므로 

QR 코드에 대해서만 신뢰도가 낮음 .

환경적

요소

환경적 부담

개인의 특성에 따라 다르게 나타나는 

요소로 초기 진입 장벽으로는 

작용할 수 있음 .

신체적 부담
무인 주문하는 시간은 잠깐이라 

크게 부담되지 않음 .

사회적

요소

사회적 공감성
‘신세대가 된 것 같다’, 

‘젊어진 느낌이다’라는 의견

사회적 효능감

자신이 소유한적 없던 기계를 

금방 적응하고 사회 트렌드적인 

기술을 직접 사용하여 성공했다는 생

각에 자신감과 뿌듯함을 느낌 .

Table 9  Results of Comprehensive Analysis of Unmanned 

Order Experience Factors

6.   결론

6.1.	토의 및 제언

본 연구는 선행 연구를 바탕으로 실버세대의 정보화 

기기 경험 요소를 도출하고 실버세대 사용자를 대상으로 

정성 정량을 병행한 실증적 연구를 진행하였다. 평가된 무

인 주문 형태는 총 세 가지로 스탠드형 키오스크, 태블릿, 

QR코드 활용 스마트폰 주문 방식이었으며 패스트푸드 기

반의 반응형 주문 UI를 적용하여 실험을 진행하였다. 연구 

결과는 인지적 요소, 심리적 요소, 환경적 요소, 사회적 요

소의 4개 평가 요소 범주로 분석 및 정리되었으며 결론은 

다음과 같다. 

첫째, 인지적 요소 평가에서는 정보의 시각적 크기가 

사용성에 가장 영향이 크게 나타나 상대적으로 크기가 큰 

정보 제공이 가능한 키오스크 방식이 가장 좋은 것으로 나

타났는데 이는 서비스를 제공하는 기업 입장에서도 노인 

사용자를 위한 무인 주문의 대안으로 키오스크가 긍정적 

대안이 될 수 있음을 알 수 있다. 심리적 요소의 측면에서는 

실버세대에게 기존의 익숙한 경험과의 연결이 중요한 요인

임을 알 수 있다. 무인 주문을 쓰는 사용자의 연령대의 스마

트폰 경험을 고려하여 서비스의 정보 구조적 인터페이스의 

설계와 주문 방식에 대한 고려가 필요하다. 심리적으로 신

뢰를 줄 수 있는 안내 문구와 같은 보완 장치가 좋은 대안이 

될 수 있음을 시사한다. 환경적 요소는 실버세대에 대한 신

체 물리적 한계에 대한 선입견 보다 심리적 압박감이나 조

급함 등의 심리적 환경요인이 더욱 중요함을 알 수 있는데, 

이를 위한 보조적인 환경 설계나 부담감을 줄일 수 있는 가

이드 등의 수단이 도움을 줄 수 있을 것으로 생각된다. 마지

막으로 사회적 요소는 모든 방식에서 공통으로 사회적 공

감성, 사회적 자기 효능감에 영향을 주는 것으로 나타났는

데, 이는 무인 주문 방식이 젊게 살기 원하는 실버세대에게 

사회적 측면의 긍정적 경험으로 작용할 수 있음을 암시한

다. 

둘째, 기기별 종합 분석 결과에서 무인 주문 형태 중 

태블릿 방식은 환경적, 인지적인 중립적 역할로서 키오스

크와 스마트폰 양쪽의 장단점을 절충하고 있음을 알 수 있

다. 따라서 태블릿을 활용한 무인 주문 방식은 개인적인 취

향 선호가 적고, 환경적, 인지적 중립된 특성을 반영하고 있

어서 범용적 차원의 대안이 될 수 있을 것으로 사료된다. 향

후 실버세대의 효과적인 정보화 격차 해소를 위해서는 주

문 방식별로 특화되어 종합적 측면에서 사용성을 고려한 

서비스 설계가 필요함을 시사한다. 

셋째, 주문을 위한 인터페이스의 설계에 있어서는 정

보 구조의 인식을 위한 기존 기기의 경험 방식과의 유사성

을 고려한 디자인이 중요함을 알 수 있다. 예를 들어, 연관

된 메뉴를 묶어 카테고리별로 나타내는 키오스크 방식의 

경우, 실버세대가 기존 스마트폰에서 익숙한 방식과 다소 

차이가 있으므로 인해 간과되거나 사용의 어려움을 겪는 

요인으로 작용하였다. 연구의 실험 참여자 중 절반 이상은 

모든 기기에서 동일하게 일정한 메뉴 바(Menu Bar) 사용을 

하지 못했고 메뉴 바의 존재 자체를 인식하지 못한 참여자

도 있었다. 메뉴 바를 사용한 참여자도 우연히 버튼이 눌리

거나, 실험 순서에 따라 학습되는 경우가 있어서 실험이 종

료된 시점까지도 사용은 했지만 메뉴 바에 대한 의미를 받
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아들이지 못하는 경우도 있었다. 따라서 실버세대를 고려

한 무인 주문에서는 정보의 구조를 쉽게 전달하기 위한 시

각적 유도장치(Signifier) 등의 적용이나 행위를 유도하는 

보조적 정보 가이드의 시청각적 활용을 고려해볼 필요가 

있다. 

본 연구 결과를 바탕으로 향후 실버 세대가 디지털 소

외를 넘어 인지, 심리, 환경, 사회적으로 불편하지 않고 더

욱 친화적으로 발전된 무인 주문 서비스를 사용하게 되길 

기대한다.

6.2.	한계 및 후속연구

본 연구는 실증적인 방법을 통해 실버세대가 느끼는 

무인 주문의 경험 요인을 평가하고 이를 통해 사용성 개선

을 위한 방향을 도출하고자 진행되었다. 다만 코로나 상황

의 제한된 실험조건에서 소수의 참여 인원을 대상으로 실

시되어 정량적으로 충분한 평가 결과에 대한 논증을 제공

하는 데는 한계가 있다. 후속 연구를 통하여 무인 주문 형태

별 사용 평가 인자에 대한 보다 정량적이고 구체적인 요소

별 기준 가이드를 보완하고자 한다.  
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초록

본 연구는 무인 주문 형태별 사용성 평가를 기반으로 향후 실버세대의 사용에 적합한 무인 주문 디자인을 위해 고려되어야 

할 사용자 경험 인자 연구를 목적으로 한다. 이를 위해 먼저 선행연구에서 수집한 자료를 기반으로 평가 인자를 추출하고 근

거이론 분석의 개방코딩(open coding) 방식을 통해 유사 경험 요소별로 분류 및 기반 카테고리로 범주화 하였다. 반응형 프

로토타입 제작을 통해 키오스크, 태블릿, QR코드의 3개 무인 주문 방식에 대한 사용성 평가를 실시하고 사후 설문조사와 

심층 인터뷰를 통해 실험 결과에 대한 견해와 선호를 분석하였다. 연구 결과, 4개 평가요소 유형, 10개 인자에 대한 사용자 

경험을 분석하고 이에 따른 방향성을 도출하였다. 인지적 인자에서는 정보의 시각적 크기와 정보 가시성의 이해, 심리적 인

자 측면에서는 기존의 익숙한 스마트폰 경험을 고려한 인터페이스 반영, 환경적 인자는 압박감이나 조급함 등의 상황적 요

인, 사회적 인자는 사회적 공감성, 효능감이 중요한 것으로 나타났다. 본 연구는 실버세대를 통한 실증적 평가와 맥락 조사

를 통하여 무인 주문 사용 경험을 분석함으로써 향후 신기술 적용을 통한 정보 격차를 보완할 수 있는 기반 근거를 제시하였

다는 점에서 의의가 있다.

주제어 	 실버세대, 무인 주문, 키오스크, 사용성 평가, 사용자 경험 
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