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<Abstract>

Ⅰ. 연구의 배경 및 목적

특정 정보기술의 수용(acceptance)은 오랫동

안 정보시스템 분야에서 가장 많은 주목을 받

았던 연구 분야 가운데 하나다. 기술수용모형

(technology acceptance model, 이하 TAM) 

(Davis, 1989; Davis et al., 1989), 혁신확산이

론(innovation diffusion theory) (Moore and 

Benbasat, 1991), 이성적행동이론(theory of 

reasoned action, 이하 TRA) (Fishbein and 

Ajzen, 1975)또는 계획된행동이론(theory of 

planned behavior, 이하 TPB) (Taylor and 

Todd, 1995) 등이 그 대표적인 예다. 특히 

TAM의 경우에는 여러 가지 논란이 있음에도 

불구하고 아직까지도 새로운 환경이나 새로운 

정보기술 수용을 설명하는 중요한 연구모형으

로 간주되고 있다.

이와 같이 다양한 연구가 진행되었음에도 불

구하고 정보기술을 수용하지 않는 현상 즉, 비

수용(non-acceptance)을 설명하려는 시도는 정

보기술 수용에 관한 연구에 비해 아직까지 상

대적으로 적은 편이다. 사실 정보기술 수용이론

의 개발의 중요한 배경 가운데 하나는 주어진 

정보기술을 수용하지 않는 현상에 대한 문제인

식에서부터 출발한다. 막대한 비용을 들여 개발
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한 정보기술이 사용자가 채택하지 않음으로써 

야기되는 비용의 심각성이 이론 개발의 중요한 

동기였다(Davis 1989; Davis et al., 1989; 

Venkatesh and Davis, 2000; Venkatesh and 

Bala, 2008). 따라서 정보기술 수용이론의 궁극

적인 목표는 주어진 정보기술의 수용 자체에 

대한 설명이라기보다는 특정한 정보기술이 주

어졌음에도 이를 수용하지 않는 현상인 비수용

의 원인을 규명하고 이를 해결하기 위한 것이

다. 그럼에도 불구하고 비수용에 영향을 미치는 

요인들의 규명이나 비수용 행위를 설명할 수 

있는 이론적 연구모형의 제시 등과 같은 논의

는 상대적으로 미비한 편이다.

이와 같이 비수용에 대한 논의가 부족했던 

이유는 다음 두 가지를 들 수 있다. 첫째, 대부

분의 연구에서 수용을 설명할 수 있는 변수가 

비수용도 설명할 것이라는 가정이 있었다. 즉, 

수용을 설명할 수 있는 변수들이 수용을 설명

하는 것과 반대 방향의 값을 가지면 비수용이 

설명될 것이라는 암시적인 가정이다(이웅규, 

2015). 하지만 수용을 설명하는 요인과 비수용

을 설명하는 요인은 동일한 변수의 반대 방향 

값으로 존재하는 것이 아니라 별개의 변수로 

존재할 수 있다(Cenfetelli, 2004). 가령, 새롭게 

출시된 결제시스템을 수용한 사람들은 유용성

을 높게 지각하는 경우가 대부분이지만 시스템

을 수용하지 않는 사람들은 유용성에 대한 지

각 자체에 큰 관심을 갖지 않을 수 있다. 반면 

시스템의 설치나 등록이 귀찮아서 수용을 꺼릴 

수 있지만 설치나 등록이 쉽다고 수용하려는 

의도가 높아지는 것은 아니다.

둘째, 수용을 설명하는 변수와 비수용을 설

명하는 측정 변수의 성격에도 차이가 있다. 

TAM을 중심으로 한 대부분의 정보기술수용 

관련 연구에서 주로 사용하였던 계량적 방법론

을 적용하는데 한계가 있다(이웅규, 2015). 가령 

기존 연구에서 대부분 수용의 정도로 채택되고 

있는 사용 의도는 계량적 접근이 가능한 구간척

도(interval scale)에 의해 측정되고 있다. 하지만 

비수용은 일종의 상태(state of being)이기 때문에 

빈도나 정도를 측정하기 쉽지 않다. 그렇기 때문

에 비수용은 단순히 분류만 가능한 명목척도

(nominal scale)에 의존할 수밖에 없다. 가령 결제

시스템을 ‘수용하지 않겠다.’는 것은 앞으로 사용

빈도가 없다는 것을 뜻하기 때문에 수용과 구분

될 수 있는 상태가 될 뿐이다. 따라서 수용 이론

의 대부분을 차지하는 계량적 분석을 비수용에 

적용하기에는 한계가 따를 수 있다.

위와 같은 논의를 배경으로 본 연구에서는 

다음과 같은 두 가지의 연구의문을 제기한다.

첫째, 새롭게 주어진 정보기술을 수용하지 않는 

현상 즉, 비수용에 영향을 미치는 요인은 

무엇인가?
둘째, 비수용을 설명할 수 있는 이론적인 연구 

모형은 무엇인가?

위의 연구의문에 대한 답을 찾기 위해 우선 

비수용과 관련된 기존 연구들의 성과와 한계를 

검토한다. 둘째, 비수용에 영향을 미칠 수 있는 

요인들을 질적 연구 방법론 가운데 하나인 근

거이론(grounded theory)에 의해 귀납적으로 규

명한다. 근거이론은 계량적 측정이나 분석이 쉽

지 않을 뿐 아니라 가설이나 연구 틀의 정립이 부

족한 비수용 현상을 설명하는데 적절한 방법론이

다. 셋째 규명된 요인들을 종합하여 비수용을 설

명할 수 있는 이론적인 연구모형을 도출한다.
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Ⅱ. 기존 문헌검토

정보기술 비수용을 직접적으로 다룬 연구는 

드물지만 비수용과 유사한 맥락을 갖는 연구들

은 꽤 오래 전부터 꾸준히 연구되어 왔었다. 정

보시스템 연구에서 전통적으로 중요한 분야 가

운데 하나로서 저항(resistance)에 관한 연구를 

들 수 있다(<표 1> 참조). 저항은 새로운 정보

시스템 구현에 수반되는 변화에 대해 사용자가 

반대하는 현상이다(Markus, 1983). 주로 조직 

내에서 새로운 시스템 구현에 따라 발생할 수 

있는 위협이나 상실감의 개념을 저항의 핵심 

요인으로 보고 이를 규명하는 것이 대부분 연

구의 초점이다(Kim and Kankanhali, 2009). 이

와 같은 현상은 전통적인 정보시스템 환경에서 

뿐 아니라 최근의 스마트 환경에서도 발생할 

수 있는 전형적인 현상이다(박상철, 채성욱, 

2014).

하지만 저항과 비수용 간에는 개념적으로 구

분할 필요가 있다. 비수용이 아직까지 새로운 

정보기술에 대해 알지 못하거나 수용하기 이전

에 평가의 단계에 있는 것이라면 저항은 해당 

정보기술에 대해 이미 알고 있고 사용 방식이

나 유용성에 대해 충분히 지각하고 있으면서도 

수용하기를 거부하는 경우다. 전통적인 정보시

스템 연구에서 저항은 자발적인 사용이 아니라 

사용의 강제성이 전제되는 기업 정보시스템 사

용에서 자주 발견되는 현상이다(Bhattacherjee 

and Hikmet, 2007). 또한 저항이 기업 내 구현

하려는 시스템을 대상으로 하기 때문에 연구의 

초점이 주로 조직 구성원에 대한 변화관리

(change management)에 맞추어져 있는 것인데 

비해 비수용은 조직 구성원 뿐 아니라 일반 사

용자들에게도 적용될 수 있다는 점 역시 구분

되는 점이다.  

연구자 연구맥락 주요 연구목적 지배적 이론

Bhattacherjee & 
Hikmet(2007)

병원 내 의사의 의료정보기
술에 대한 저항

의료정보기술에 대한 의사들의 저항
의 이유와 효과를 조명

이 중 요 인 모 형
(dual-factor model)

Joshi(1991) 조직 내 개인의 정보시스템
에 대한 저항

변화에 대한 사용자의 저항을 이론
적으로 설명

공정성이론(equity 
theory)

Kim & 
Kalnkanhalli(2009)

조직 내 개인의 정보시스템
에 대한 저항

저항을 야기하는 요인들로 구성된 
이론적 모형을 개발하고 검증

현상유지편향(status 
quo bias), 기술수용
모형, 
공정성 - 실행모형
(equity-implementati
on model)

Lapoint & 
Rivard(2005)

병원 내 의사들의 전자의무
기록시스템에 대한 개인·집
단적 저항

IT 실행에 대한 저항의 출현, 진행, 
그리고 종결의 과정을 설명하는 과
정모형을 제안

-

Marakas & 
Hornik(1996)

조직 내 개인의 정보시스템
의 실행에 대한 저항

새로운 시스템으로 인해 발생하는 
위협 또는 스트레스에 대한 수동적-
공격적 반응으로서의 저항을 이론적
으로 설명

수동적-공격적 행동 
모형(P-A behaviour 
model), 지지이론
(espoused theory)

Martinko et al., 
(1996)

업무현장 내 개인의 정보시
스템 도입에 대한 저항

개인 수준에서 정보기술의 실행에 
대한 저항을 이론적으로 설명

귀인모형(attribution
al model)

<표 1> 저항 관련 연구 예  
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저항이 조직에서 정보시스템 도입에 따른 변

화관리에 초점을 두고 있는데 비해 정보기술 

수용의 연장선상에서 정보기술 수용에 부정적

인 영향을 미치는 요인을 다룬 연구들이 있다

(<표 2> 참조). 하지만 이 연구들은 실제 비수

용에 초점을 두었다기 보다는 정보기술 수용 

이론을 좀 더 정교화하였다고 보는 것이 옳을 

것이다 (예: Bhattacherjee and Park 2014; 

Cenfetelli and Schwarz, 2011; Polite and 

Karahanna, 2012). 

비록 소수에 불과하지만 수용 이론의 연장선

상에서 정보기술의 비수용을 설명하려는 시도들

은 있었다(<표 3> 참조). 대표적인 예가 

Venkatesh and Brown(2001)의 연구다. 이들은 가

정에서 PC 수용에 영향을 미치는 요인을 규명하

기 위해 TPB의 기본 틀 아래 방대한 조사를 하였

다. 다른 연구들과 달리 PC를 수용한 가정과 수

용하지 않은 가정을 별도로 조사하여 수용과 비

수용에 영향을 미치는 요인을 규명하였다. 이 밖

에 TAM을 기반으로 인터넷 뱅킹 수용자와 비수

용자 간의 차이를 분석한 Ozdemir and 

Trott(2009)의 연구나 인터넷 뱅킹의 수용동기에 

따라 비수용자 범주를 세분화한 Lee et al.(2005) 

연구 역시 이러한 범주에 속한다.

연구자 주요 연구목적 주요 방해요인 지배적 이론 자료분석기법

Bhattacherjee 
& Park (2014)

왜 IT 최종사용자가 기존의 고
객중심 컴퓨팅에서 클라우드 
컴퓨팅으로 이동하는지 또는 
하지 않는지에 대한 이해

전환비용(switching costs), 
보안우려(security concerns)

이주이론
(migration 
theory)

구조방정식모형
(structural equation 
model)

Cenfetelli & 
Schwarz
(2011)

기술사용의도의 방해요인을 규
명

기만가능성(deceptiveness), 
정보과다(information 
overload), 
비관련성(irrelevant requests 
for information), 
침해성(intrusiveness), 
과정의 불확실성(process 
uncertainty), 노력의 
가외성(effort redundancy)

정보시스템성공
모형

결정적사건기법
(critical
incident 
technique), 
다층모형
(multi-level 
modeling)

Lee et. al.
(2005)

지각된 위험과 지각된 효익이 
인터넷 뱅킹 수용의도에 미치
는 영향을 규명

기능위험(functional risk), 
사회위험(social risk), 
시간위험(time risk), 
재무위험(financial risk), 
보안위험(security risk) 

기술수용모형, 
계획된 행동이론
(theory of 
planned 
behavior)

구조방정식모형

Ozdemir & 
Trott 
(2009)

터키의 인터넷 뱅킹 수용에 영
향을 미치는 요인을 규명하고 
수용자와 비수용자 간의 차이
를 이해

보안위험 기술수용모형
분산분석(ANOVA) 
등의 다양한 
통계적 분석

Polites & 
Karahanna
(2012)

습관, 전환비용, 그리고 관성에 
대한 이해를 통해 기존 시스템
이 새로운 시스템의 수용에 미
치는 영향을 규명

관성
현상유지편향, 
기술수용모형

구조방정식모형

Venkatesh & 
Brown
(2001)

가정에서의 PC 수용에 대한 이
해

기술의 급격한 변화(rapid 
changes in technology), 
진부화에 대한 두려움(fear 
of obsolescence)

계획된 행동이론 사례분석

<표 2> 부정적 요인 및 비수용 관련 연구 예 
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하지만 이러한 연구들의 대부분은 TPB나 

TAM과 같은 전통적인 정보기술수용 이론의 범

주에서 비수용을 설명하려고 시도하고 있다. TPB

나 TAM과 같이 TRA로부터 발전된 모형들이 대

상으로 하는 행위는 개인에 있어 ‘새롭거나 중요

한’ 경우에 한정된다(Fishbein and Ajzen, 2011). 

다시 말해 주어진 정보기술의 수용 여부를 심사

숙고하여 결정할 것이라는 가정이 전제된다. 그

러나 오늘날 정보기술은 일종의 생활도구로 간주

될 만큼 보편화되었다. 더욱이 비수용은 어떤 행

동을 하겠다는 의사결정이 아니라 하지 않겠다는 

의사결정이기 때문에 이성적 판단에만 의존하지 

않을 수 있다. 가령, 즉흥적 판단이나 정보기술 사

용에 대한 피로감 때문에 수용을 하지 않을 수도 

있다. 따라서 TPB나 TAM 또는 TRA와 같은 전통

적인 이론적 틀에서 비수용을 설명하는 것에는 

이론적인 한계가 있을 수 있다.

Ⅲ. 연구방법

3.1 연구방법론: 근거이론

근거이론이란 자료에 근거한 이론을 구성하

기 위해, 질적 자료를 수집하고 분석하는데 필요

한 체계적이면서도 유연한 연구방법 지침이다

(이웅규, 2015). 근거이론은 미리 설정된 가설을 

검증하는 것이 아니라 수집된 자료로부터 새로

운 가설을 만드는 과정이다. 연구자는 수집된 자

료를 검토/분석하여 하나의 개념을 만들고 새로

운 수집된 자료가 들어오면 이미 만들어진 개념

과 계속적으로 비교하여 새로운 개념을 만들거

나 개념 간의 새로운 관계를 수립하는 작업을 반

복한다(Strauss and Corbin, 1998). 따라서 근거이

론은 적절한 이론 토대가 부족하면서 계량적 접

근이 용이하지 않은 정보기술 비수용 현상을 설

명하는데 적절한 접근 방법론이 될 수 있다. 

근거이론의 핵심가운데 하나는 연구대상자

와의 인터뷰나 관찰 또는 그밖에 여러 방식을 

통해 얻어진 자료를 코딩(coding)하여 이를 근

거로 이론을 성립시키는 것이다. 근거이론에서

의 코딩은 크게 개방코딩(open coding)과 축코

딩(axis coding)이 있다. 개방코딩은 자료 검토

를 통해 현상을 설명할 수 있는 코드(code)를 

발견하는 작업인데 비해 축코딩은 개방코딩에

서 발견된 코드들을 범주화(classification)하여 

각 코드들에 형성된 주제를 찾는 과정이다 

(Strauss and Corbin 1998). 본 연구의 맥락에서 

보면 비수용 현상을 설명할 수 있는 코드를 발

견하고 관련 있는 코드끼리 묶어 주는 작업에 

해당한다. 근거이론이 다른 방법론과 구분되는 

요소 가운데 하나는 자료수집을 이론적 표본수

집(theoretical sampling)에 의한다는 점이다. 이

론적 표본 수집은 특정한 자료 수집 대상을 미

리 설정하는 것이 아니라 코딩을 통해 개념이 

들어날 때마다 새롭게 수집대상을 정하는 것이

다. (Klein & Myers, 1999 ; Urquhart, 2001 ; 

Abraham et al., 2013).

3.2 연구대상 및 연구절차

연구대상은 대표적인 핀테크(Fintech) 중 하

나인 카카오페이(kakao pay)의 잠재적 비수용

자 즉, 실제로 비수용한 사람이 아닌 비수용 의

도를 가진 사람으로 한정한다. 본 연구에서 관

련 정보기술로 핀테크를 선정한 이유는 다음 
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두 가지와 같다. 첫째, 핀테크는 국내에서 제품

수명주기상 도입기 또는 성장기에 있기 때문에 

최초 수용 또는 비수용에 대한 개인의 의사결

정을 연구하기에 적절하다고 판단된다. 둘째, 

핀테크는 위험요소가 두드러지는 금융정보기

술로서, 다른 유형의 정보기술보다 비수용과 같

은 부정적인 행동을 설명하기에 적합하다. 

자료수집은 2015년 5월 1일부터 2015년 7월 31

일까지 약 3개월에 걸쳐 진행되었다. 자료수집 절

차는 근거이론의 이론적 표본수집에 근거하여 1

차 인터뷰, 개방형 질문, 그리고 2차 인터뷰로 반

복되었다. 모든 자료는 경북소재의 한 대학교의 

학생들을 대상으로 카카오페이에 대한 정보를 제

공하고, 10분에 걸친 설명을 한 뒤에 수집되었다. 

또한, 수집된 자료는 실시간으로 분석하였다. 

먼저, 1차 인터뷰는 카카오페이를 사용하고 

있는 학생 5명과 사용하고 있지 않은 학생 5명

을 대상으로 사용 또는 비사용을 결정한 요인

들에 대해 자유롭게 대화하였다. 이 단계를 통

해 비수용에 대한 본격적인 자료수집에 앞서 

이전에 카카오페이의 사용과 비사용에 대한 전

반적 기제들을 대략적으로 이해하고, 향후 자료

수집의 방향성을 수립하였다.

다음으로, 설문을 통해 잠재적 수용자와 잠

재적 비수용자를 구분한 뒤, 잠재적 비수용자에 

대해 “카카오페이를 왜 사용하려 하지 않는

가?”라는 개방형 질문을 수행하였으며, 해당 응

답자의 수는 총 62명이었다. 다수를 대상으로 

수집된 자료를 코드화함으로서, 도출된 개념들

의 일반화 가능성을 제고할 수 있었다.

마지막으로, 개방형 질문을 통해 발견된 코

드와 범주들을 토대로 하여 잠재적 비수용자들

에 대해 심층적인 인터뷰를 수행하였다. 10명

의 잠재적 비수용자들을 대상으로 인터뷰 자료

를 수집하고, 코드화 과정을 수행한 결과, 개방

형 질문을 통해 발견된 코드와 범주 이외의 추

가적 개념을 찾을 수 없었다. 따라서 현재의 자

료가 이론적으로 포화(saturation)되었음으로 

간주되어 자료수집을 중단하였다. 평균 인터뷰 

시간은 15분에서 20분 사이로 소요되었다. 인

터뷰 질문은 포괄적인 질문에서 세부적인 질문

으로 이어졌으며, 모든 인터뷰 내용은 녹음된 

뒤 문서로 기록되었다. 개방형 질문과 2차 인터

뷰에 참여한 응답자들의 평균 연령은 24.4세였

다. 기타 일반적 특성은 <표 3>과 같다.

문항 구분 빈도(명) 비율(%)

성별
남 52 72.2
여 20 27.8
합계 72 100.0

한 달 평균 온라인(모바일 포함)
결제빈도

1회 미만 14 19.4
1회 이상-5회 이하 31 43.1
5회 이상-10회 이하 15 20.8
10회 초과 12 16.7
합계 72 100.0

한 달 평균 온라인(모바일 포함)
결제금액

1만원 미만 12 16.7
1만원 이상-5만원 이하 49 68.1
5만원 이상-10만원 이하 8 11.1
10만원 초과 3 4.1
합계 72 100.0

<표 3> 표본특성
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코드 관련 인터뷰 예

현상유지

“나는 기존의 것을 계속 쓰는 편이다. 새로운 결제방식으로의 변화가 싫다. 인터넷 결제를 계속 
사용해왔고 불편하긴 하지만 익숙하다. 굳이 바꿀 필요성을 느끼질 못하겠다.” (인터뷰 응답자, 
No. 6)
“다른 거래수단을 이용하고 있기 때문에 굳이 카카오페이를 이유가 없다.” (개방형 질문 응답자, 
No. 56)
“새로운 결제방식으로의 변화에 대해 거부감이 들고 번거롭다.” (인터뷰 응답자, No. 5)
“기존의 결제방식에 대해 바꿀 수는 있지만 정보입력이 귀찮다.” (개방형 질문 응답자, No .29)
“설치과정과 카드를 재등록 하는 부분이 번거로울 것 같다.” (개방형 질문 응답자, No. 37)

모방

“주변에서 카카오페이 쓰는 사람을 본 적이 있는가 모르겠다. 남들도 잘 안 쓰는 것 같던데 내가 
사용할 이유가 있나 모르겠다.” (인터뷰 응답자, No. 8)
“친구들이 쓰는 걸 봐야 사용할 생각이라도 들 것 같다. 본적이 거의 없어서 사용하지 않는다.” 
(인터뷰 응답자, No. 10) 

기대가치
“다양한 콘텐츠를 구매하는 데 한계가 있다.” (개방형 질문 응답자, No. 26)
“지불수단으로서 카카오페이를 요구하는 곳이 없었고 앞으로도 계속 없을 것 같기 때문이 사용
하지 않을 것이다.” (개방형 질문 응답자, No. 19)

위험우려
“휴대폰을 잃어버리면 세계로 팔려나간다는 소식이 많은데 카카오페이를 사용하다가 휴대폰을 
잃어버리면 전보다 더욱 불안하고 초조할 것 같다. 더욱이 카카오페이에 관련된 보이스피싱과 
같은 범죄가 있을 것만 같다.” (개방형 질문 응답자, No. 5)

<표 4> 개방코딩 결과 추출된 코드

Ⅳ. 자료분석 및 결과

4.1 개방코딩 

최종적으로 개방 코딩 결과 추출된 코드는 

<표 4>에서 보는 바와 같다. 첫 번째 추출된 코

드는 ‘현상유지’다. 비수용 의사를 밝힌 사람들

은 기존 시스템을 관성적으로 사용하려는 경향

을 보이고 있었다. 자신이 현재 사용하고 있는 

결제방식을 바꿔가면서 굳이 새로운 시스템을 

사용할 이유가 있는지 의문을 제기하는 경우가 

많았다. 특히 적지 않은 사람들은 새로운 시스

템을 도입함으로써 감수해야 할 번거로움에 대

해서 귀찮게 생각하고 있었다. 이러한 판단의 

대부분은 유용성이나 상대적 이점 또는 지불해

야 할 사회적, 심리적, 금전적 댓가 등을 이성적

으로 고려한 결과라기보다는 새로운 시스템 도

입에 대해 주관적으로 가지고 있는 편향성

(bias)이나 휴리스틱(heuristic)에 의존하고 있

었던 것으로 보인다. 다시 말해 정보기술 사용

에 대한 이성적 판단을 통해 현재 상태를 유지

하겠다는 것이 아니라 현재 상태를 유지하겠다

는 의식이 정보기술 사용에 대한 태도나 의도

를 지배하고 있다.

두 번째 코드는 ‘모방’이다. 새로운 정보기술 

수용을 꺼리는 많은 사람들은 주어진 정보기술

에 대한 이성적인 판단 이전에 사람들은 주위

에 얼마나 많은 사람들이 이 기술을 사용하고 

있는지를 먼저 생각한다. 만일 사용하는 사람이 

별로 많지 않다고 판단되면 수용을 꺼리게 된
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다. 즉, 주위에 정보기술을 사용하는 사람들이 

별로 눈에 띄지 않는다고 생각되면 정보기술을 

수용하지 않는 것으로 나타나고 있다. ‘모방’ 

역시 ‘현상유지’에서와 마찬가지로 별다른 인

지적 노력 없이 일종의 휴리스틱에 의존하고 

있다. 

새로운 시스템에 대한 ‘기대가치’ 역시 비수

용을 설명하는 중요한 코드다. 전통적인 기술수

용이론에서 중요한 변수로 간주되고 있는 새로

운 시스템에 대한 유용성이나 상대적 이점 그

리고 이에 수반되는 비용 역시 비수용에 영향

을 미치는 중요한 요인 가운데 하나로 나타나

고 있다. 개인적인 비용-효익(cost-benefit) 분석

을 통해 비수용 여부를 결정하는 것이다. 잠재

적 비수용자들은 새로운 결제시스템을 사용하

는 것이 자신의 결제업무에 크게 도움이 되지 

않거나, 혹은 오히려 방해가 되기 때문에 해당 

시스템을 수용하지 않을 것이라고 응답하였다. 

즉, 새로운 정보기술에서 지각된 가치가 낮다면 

정보기술의 수용을 저해하고 비수용에 영향을 

미친다. 

마지막으로 ‘위험우려’를 들 수 있다. 많은 

사람들은 새로운 결제 시스템을 사용함으로써 

발생할 수 있는 예상치 못한 부정적 결과에 대

해 우려를 표하고 있었다. 결제상 민감한 정보 

유출로 발생될 수 있는 손실은 사용자가 관여

할 수 있는 부분이 거의 없기 때문에 일어나는 

불안감이라고 판단된다. 

인지적 노력의 정도 답변

낮음
“카카오페이로 바꿀 때 해야하는 정보입력 등의 절차가 귀찮다.” [개방형 질문 응

답자,  No.29]

높음

“올해 구글플레이의 계정이 해킹되어 그곳에 등록되어있던 카드를 통해서 내 의

지와 상관없는 금액이 청구된 적이 있다. 밤늦은 시간이었지만, 결제 문자서비스

를 사용하고 있어서 결제사실을 확인함과 동시에 10분안에 결제를 취소하였다. 
그후 인근 경찰서에서 접속한 해킹범의 IP기록을 첨부하여 진정서를 제출하였지

만, 사이버수사대응팀에서 해킹범이 중국에서 우회해서 접속했기 때문에 추적이 

어렵다고 말했다. 이러한 경험 때문에 모바일 또는 온라인을 통해 개인정보를 저

장하여 쓰는 결제방식이 꺼려진다.” [개방형 질문 응답자, No.8]

<표 5> 수행된 인지적 노력에 따른 답변의 예 

4.2 축코딩 

축 코딩은 개방 코딩 결과 추출된 코드를 범

주화하여 주제를 찾는 과정이다. 이를 위해 본 

연구에서는 개방 코딩 결과 추출된 네 가지 코

드를 응답자들이 주어진 정보기술(카카오페이)

을 이해하려고 하는 인지적 노력의 정도에 주

목하였다. 가령, 기존의 결제방식을 고수하거나 

새로운 시스템에 대해 귀찮음을 드러낸 응답자

들은 시스템에 대해 많은 생각이나 추론을 하
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지 않았다. 반면, 시스템이 가지는 위험성에 대

한 우려를 가지는 응답자들은 인터뷰 과정에서 

구체적인 사례를 제시하는 것과 같이 비교적 

높은 인지적 노력을 수행하는 모습이 관찰되었

다. <표 5>에서 보는 바와 같이, 개방형 질문을 

통해 수집한 자료의 일부분에서 이러한 양상의 

일부를 확인할 수 있다.

행동경제학에서는 이와 같이 두 종류의 사고

체계를 시스템 1 사고(system 1 thinking)와 시

스템 2 사고(system 2 thinking)로 구분하고 있

다(Stanovich & West,  2000). 시스템 1 사고는 

기본적으로(default) 수행되는 사고로서 자동적

이고 많은 인지적 노력을 요구하지 않는 즉각

적인 사고라면 시스템 2 사고는 의식적이며 논

리적인 사고체계를 의미하며, 의사결정의 속도

가 느리고 많은 인지적 노력을 요구한다(박상

철, 2015; Bazerman & Moore, 2008; 

Kahneman, 2003). 

따라서 개방코딩을 통해 추출된 네 가지 코

드는 시스템 1 사고와 시스템 2 사고로 구분될 

수 있다. 즉, 새로운 시스템에 대한 인지적 노력 

없이 단순히 현상유지를 위해서 또는 수용하지 

않는 다른 사람들의 행태를 모방하는 행태는 

시스템 1 사고에 해당한다. 반면 새로운 시스템

이 가져다 줄 가치나 예상되는 위험을 평가하

는 것은 시스템 2 사고에 해당한다. 이상과 같

은 논의를 종합할 때 정보기술의 비수용은 다

음과 같은 <그림 1>에 의해 설명할 수 있다. 

<그림 1> 정보기술 비수용의 통합적 모형
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Ⅴ. 토의와 시사점

본 연구의 목적은 개인이 새로운 정보기술을 

비수용하는 데 영향을 미치는 요인을 규명하고 

정보기술 비수용을 설명할 수 있는 이론적 모

형을 제시하는 것이다. 이를 위해 기존 문헌 연

구를 통해 기존 연구의 한계를 검토하여 비수

용과 저항을 개념적으로 분리하고, 비수용 중심

의 이론과 질적 연구방법의 필요성을 제기하였

다. 먼저, 질적 연구방법의 하나인 근거이론의 

코딩방법으로 잠재적 핀테크 비수용자의 자료

를 수집· 분석하여, 인간의 두 사고체계를 통해 

비수용 현상을 바라보았다. 그 결과, 현상유지

와 모방을 통한 비수용은 시스템 1 사고로, 기

대가치와 위험우려와 같이 논리적 절차는 시스

템 2 사고에 속하는 기제로 분류하였다. 

본 연구결과는 다음과 같은 이론적인 시사점

을 제공하고 있다. 첫째, 정보기술의 비수용을 

설명할 수 있는 요인들을 규명하고, 이론적 토

대를 마련하였다. 즉, 기술수용의 의사결정 상

황에서 잠재적 비수용자로 간주되는 사람들에 

대해 귀납적으로 접근하여, 정보기술 비수용에

서 나타나는 휴리스틱적 판단을 논의함으로서 

수용의 스펙트럼(spectrum)에 비수용을 포함하

였다. 

둘째, 사용자가 아닌 비수용자의 측면에서 

행동경제학에서 비롯된 두 종류의 사고시스템

을 설명하였다. 특히 논리적 사고체계인 시스템 

2 사고에 의해 결정되는 정보기술 수용과 달리 

비수용은 현상유지나 모방과 시스템 1 사고가 

매우 중요한 역할을 하고 있음을 귀납적 방법

으로 보였다는 점에서 의미 있는 시사점을 제

공하고 있다.

셋째, 근거이론을 적용한 정보시스템 연구라

는 점에서도 중요한 시사점을 제공할 수 있다. 

몇몇 연구자들은 연구목적이나 맥락에 부합하

지 않는 무분별한 양적 분석에 대해 퇴행적

(degenerative) 연구의 하나에 불과함을 지적하

고 있다(Benbasat and Barki, 2007; Hirscheim, 

2007; Silva, 2007). 이에 대해 근거이론은 기존

에 정립된 이론들로 설명이 어려운 정보시스템 

관련 현상들에 접근할 수 있는 가능성으로 주

목받고 있다(Birks et al., 2013 ; Urquhart et al., 

2010). 

실무적으로도 의미 있는 시사점을 제공한다. 

정보기술 수용 요인에 의해 비수용 현상을 줄

이려는 작업이 아니라 비수용 요인을 통해 비

수용을 줄이려는 시도가 필요함을 보여주고 있

다. 기존 TAM의 관점에서 보면 유용성의 지각 

수준을 높게 하는 것이 비수용을 현상을 줄일 

수 있는 방안이겠지만 본 연구의 개념으로 한

다면 시스템 1 사고를 자극을 할 수 있는 경영 

방안도 함께 요구된다. 가령, 현 시스템에 대한 

잠김현상(lock-in)을 갖는 사용자에 대해서는 

혁신적인 서비스나 디자인을 통해 기존 사용자

의 관심을 획기적으로 높일 필요가 있다. 

이와 같은 시사점에도 불구하고 본 연구는 

다음과 같은 한계점을 가지고 있다. 첫째, 향후 

연구에서는 잠재적 비수용자에 대해 실험 기반

의 연구를 고려해 볼 필요가 있다. 후속 연구에

서는 본 연구에서 제시한 개념적 논의에 근거

하여, 관련 변인의 효과를 처치, 자극, 환경조건

을 조작 혹은 통제하여 비수용 현상을 분석함

으로써 더욱 구체적인 인과관계를 밝힐 수 있

다. 

둘째, 일반적 생활도구로써의 정보기술에 관
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련된 인간의 행태를 귀납적으로 접근함에 있어, 

다양한 연령층과 직종을 포함하여 연구결과의 

일반화가능성을 제고할 필요가 있다. 특히, 근

거이론과 같은 탐색적 연구에서는 보편적인 이

론을 위해 표본 수집 기준을 수립할 때 이질성

(heterogeneity)을 추구하는 것이 바람직하다

(Nelson et al., 2000).  
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사용 행태는 물론이고 사용하

지 않는 현상 즉, 비사용에 대

해서도 관심을 가지고 있다. 
특히 최근에는 질적 연구방법

론을 통한 비사용 행태에 많은 

관심을 가지고 있다. 
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<Abstract>

The Factors Influencing Information Technology 
Non-Acceptance: Approach by Grounded Theory

Woong-Kyu Lee․Jin-Hoon Park

Purpose:

Traditionally, information technology acceptance have been considered one of the most important 

research issues. However non-acceptance, which was main objective of acceptance theories, have 

not been included in main research area by communities of information systems. This study is 

to identify the factors influencing non-acceptance of information technology and suggest a total 

research model for explaining the phenomena of non-acceptance. 

Design/methodology/approach:

Grounded theory was adopted as  a principal research method. which is an inductive technique 

of interpreting qualitative data about a social phenomenon to build theories about that phenomenon. 

Data were collected by depth interview and open question on potential non-adopters during 3 

months. The collected data were coded by two main coding paradigm in ground theory, open coding 

and axis coding. 

Findings:

Factors influencing non-acceptance, status quo, imitation, value evaluation, and concerning risk 

were extracted from open coding. These factors were integrated into system 1 thinking and system 

2 thinking, which were from axis coding. More specifically, status quo and imitation are system 

1 thinking which are more responsive and emotional thinking and value evaluation and concerning 

risk are system 2 thinking which are more rational and reasoning thinking. 

Keywords: Non-acceptance, System 1 thinking, System 2 thinking, Status quo, Imitation, 

Grounded theory
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