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<Abstract>

   

Ⅰ. 서 론

전통적 금융시스템에 첨단 기술과 혁신적인 

아이디어가 접목되면서, 바야흐로 세계 금융시

장은 핀테크가 일으키는 변화에 직면해 있다. 

스마트폰을 기반으로 하는 모바일 인터넷 환경

과 인공지능(artificial intelligence, AI), 소셜 네

트워크 서비스(social network service, SNS), 

빅데이터(big data), 블록체인(blockchain) 등의 

첨단 ICT가 전통적 금융산업에 융합하면서 새

로운 금융 기술인 ‘핀테크(fintech)’로 발현하고 

있다(정보통신기술진흥센터, 2017). 여기서 핀

테크(fintech)란 금융(finance)와 기술

(technology)의 합성어로 금융에 ICT 기술을 도

입해 더욱 빠르고 편리한 방식으로 금융 서비

스를 제공하는 것을 의미한다(금융위원회, 

2015). 세계 금융 시장은 ICT 기술과 융합하여 

빠르게 디지털 금융 시대로 진입한 가운데 소

비자들의 인식 변화와 함께 핀테크 시장의 성

장세는 가속화될 것으로 전망된다. 핀테크 총 

   * 이 논문은 연세대학교 바른ICT연구소의 지원을 받아 수행된 연구 결과임(2018-22-0003).
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거래 금액은 2017년 9,508억 달러에서 2020년

에는 1조 5,700만 달러에 이를 전망한다(정보

통신기술진흥센터, 2017). 향후 개인자산관리, 

P2P(peer to peer) 대출, 거래 플랫폼 등 새롭게 

대두되고 있는 핀테크 영역으로 외연을 넓혀 

나가면서 핀테크 사용자도 꾸준히 퍼질 것으로 

전망된다(Statista, 2017). 미국의 지급결제 서

비스 시장은 매년 40%의 거래 성장률을 기록하

고 있으며, 영국은 유럽 최대의 핀테크 클러스

터인 ‘테크 시티’를 기반으로 핀테크 사업을 추

진하여 2015년 기준 약 2200억 파운드(약 29조 

원)의 시장규모를 창출하였다.

국내 핀테크 산업을 살펴보면 금융위원회는 

2015년 ‘IT․금융융합 지원방안’을 발표한 데 

이어 2016년 10월 ‘2단계 핀테크 발전 로드맵’

을 통해 국내 핀테크 정책의 초점을 ‘육성’에서 

‘발전’으로 전환하는 기본방향을 제시했다. 또

한 미래창조과학부는 2017년 2월 ‘신(新)산업 

규제혁신 관계 장관 회의’에서 핀테크 규제혁

신 방안을 발표하고, 가상통화/외환 송금, P2P

금융, 로보어드바이저, 핀테크 기술 분야에 우

선순위를 두었다. 핀테크의 결제 서비스는 크게 

온라인 서비스와 오프라인 서비스로 이루어진

다. 그 중에서도 온라인 간편결제 서비스는 이

용이 간편하고, 수수료가 없어 이용자가 늘어나

고 있는 추세다. 온라인 간편결제 서비스란 한 

번의 카드 정보 등록만으로 결제 시에 추가적

인 정보입력 또는 공인인증 절차 없이 간단하

게 결제를 처리하는 서비스를 의미한다(Laven 

and Bruggink, 2016). 간편결제의 오프라인 서

비스는 오프라인 매장에서 물건을 살 때 현금 

또는 실물 신용 카드 대신 결제하는 것으로 

NFC기반의 삼성페이, LG페이, 애플페이 등이 

있다. 

국내에서는 온라인 결제를 위해 액티브X와 

공인인증서를 사용하여 본인인증을 진행해야 

한다는 절차의 불편함이 있었다. 이러한 불편함

은 고객이 온라인 결제를 포기하게 하는 이유 

업태 기업명 서비스명 출시시기 특징

인터넷

네이버 네이버페이 2015.6
네이버 포탈의 영향력을 바탕으로 온라인 간편결제 서

비스 시장을 주도 중

카카오 카카오페이 2014.9
카카오 네트워크를 기반으로 송금, 청구서, 멤버십, 인

증, 페이카드까지 다양한 서비스 제공

제조업 삼성 삼성페이 2015.8 오프라인 간편결제 시장을 주도, 온라인으로 확장

유통

신세계 SSG PAY 2015.7
신세계그룹에서 출시한 간편결제서비스로, 탄탄한 유통

업 체계 안에서 자리잡음

이베이코리아 스마일페이 2016.7
옥션, 지마켓, G9에서 활용 중, 다양한 할인과 적립혜택 

제공

롯데 L.pay 2015.9 롯데의 유통망을 기반으로 발전 중, 음파결제를 지원

11번가 11Pay 2017.7 시럽페이의 개편을 통해 11pay출시

통신사 LG U+ 페이나우 2013.11 패턴인증을 통해 간편한 결제 서비스 제공

SKT Tpay 2016.2
이동통신사의 핸드폰 소액결제 한도를 이용해 스마트폰 

애플리케이션에서 결제

게임 NHN 페이코 2015.8 T머니 연동 가능

PG사 KG이니시스 Kpay 2014.12 국내 간편결제 서비스 중 최초로 생체 인증을 도입

<표 1> 국내 온라인 간편결제 서비스 현황
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중 하나라고 볼 수 있다. 공인인증서 의무사용 

폐지(2015년 3월) 이후 기업들은 앞 다투어 간

편 인증수단을 이용한 결제 또는 송금서비스인 

간편결제 서비스를 출시하고 있다. 기존에 어려

움을 겪던 온라인 결제의 간편화로 온라인 거

래 시장이 활성화 되고 있다. 먼저 온라인쇼핑 

거래액은 8조 6,991억원으로 2017년 1월 대비 

20.8% 증가, 온라인쇼핑 중 모바일 쇼핑 거래

액은 5조 2,452억원으로 32.4% 증가했다(통계

청, 2018). 간편결제 시장에 대한 조사에 의하

면 현재 30여 종이 넘는 온라인 간편결제 서비

스가 출시되었다(한국소비자원, 2016). <표 1>

에 대표적인 간편결제 서비스 카카오페이, 네이

버페이, 페이코 등의 요약자료를 확인할 수 있

다.

간편결제 서비스의 실제 확산도를 확인하기 

위해서 2018년 1분기 한국은행의 자료를 살펴

봤다. 2017년 1분기 이용 건수는 160만 건, 2분

기 240만 건, 3분기 340만 건, 4분기 370만 건

으로 2016년 대비해서 180.1%가 증가했다. 간

편결제 보급 시작으로 보이는 2017년 3분기 이

후 4분기 때 간편결제 서비스 거래량은 8.8%로 

크지 않은 것으로 보인다. 간편결제 서비스 신

규 고객 유치를 위해서 쿠폰 혹은 마일리지를 

사용하여 새로운 서비스의 진입장벽을 낮췄지

만, 지나치게 비슷한 서비스와 기능으로 소개되

는 모바일 서비스가 많아 각각의 간편결제 서

비스의 차별점을 찾아보기 어렵다(한국소비자

원, 2016). 이는 간편결제 서비스를 제공하는 

입장에서는 어떤 요인들이 계속해서 해당 서비

스를 사용하게 하는지, 타 서비스보다 해당 서

비스가 갖는 선호에 영향을 주는 의사결정 요

인들을 아는 것이 중요해 보인다. 

이에 본 연구의 목적은 온라인 간편결제 서

비스 사용자들이 어떤 의사결정 요인들을 기반

으로 해당 서비스를 계속해서 이용하는지 조사

하고자 한다. 이를 위해 자의 기반 메커니즘

(dedication-based mechanism)과 구속 기반 메

커니즘(constraint-based mechanism)의 이원적 

모형을 적용했다(Geyskens et al. 1996; 

Mathieu and Zajac 1990; Young and Denize 

1995). 더불어 위 요인들로부터 해당 서비스를 

활성화할 수 있을 것인지 확인하고자 한다. 본 

연구에서는 온라인 간편결제 서비스를 이용해

본 사용자들을 대상으로 여러 가지 간편결제 

서비스 중에서 한가지 서비스에 한정하여 설문 

조사를 실시해 데이터를 수집하였다. 이를 기반

으로 해당 온라인 간편결제 서비스를 다른 간

편결제보다 선호하는 요인들과 이들로부터 온

라인 쇼핑을 할 때 얼마나 자주 그 간편결제 사

용하는지, 추가사용 의도가 있는지를 물었다. 

특정 온라인 간편결제 서비스에 대한 선호도를 

찾고 이를 통한 활성화 방안을 모색하는 것은 

실무적 시사점을 가질 수 있다. 또한, 기존 간편

결제 서비스에서 사용하지 않은 이원 모형을 

이용해 기존 간편결제 관련 문헌과 차별점을 

확인할 수 있다.

Ⅱ. 개념적 배경

2.1 간편결제 서비스 관련 기존 연구

간편결제 서비스가 빠르게 성장하고 시장에

서 주목을 받음에 따라 학계에서도 다양한 측

면에서 간편결제 서비스에 대한 연구가 이루어
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지고 있다. 온라인 간편결제 서비스에 관한 기

존 연구를 살펴보면, 주로 서비스의 수용이나 

지속적인 사용 의도를 살펴보고자 했다.

간편결제 서비스의 초기 단계에서 소비자가 

모바일 결제 서비스를 사용하는 결정 요소에 

중점으로 연구를 진행했다. 인지된 보안성, 이

용 편의성, 용이성, 적합성, 개인의 이동성이 사

용에 대한 태도에 영향을 주고, 이는 사용 의도

에 유의미한 영향을 주는 것을 확인할 수 있었

다. 개인의 모바일 지급결제 서비스 마케팅과 

관련해 서비스를 이용하려는 소비자의 의도를 

높이기 위한 여러 가지 함의 제시(Schierz, Paul 

Gerhard, et al., 2010). Zhou(2013)는 IS 성공 

모형과 흐름 이론을 바탕으로 모바일 결제의 

지속적인 의사 결정에 영향을 주는 요인들을 

확인했다. 시스템 품질, 정보 품질, 서비스 품질

은 신뢰에 유의미한 영향을 주고, 정보 품질, 서

비스 품질은 흐름에 유의미한 영향을 주며, 서

비스 만족도에는 시스템 품질, 정보 품질 등이 

영향을 주는 것을 확인할 수 있었다. 신뢰, 흐

름, 만족도는 지속적 모바일 지급결제 서비스의 

지속 의도를 결정하는 것을 확인할 수 있었다. 

이들을 통해서 서비스 제공 업체가 사용자의 

모바일 서비스 사용 지속을 위해서는 양질의 

시스템, 정보 및 서비스를 제공해야 한다는 점

을 보였다.

연구자(연도) 연구 내용

Schierz, Paul Gerhard, 

et al.,(2010)

기술수용모델을 사용하여 소비자가 모바일 결제 서비스를 사용하는 결정 요소에 중점으로 

연구를 진행했다. 모바일 지급결제 서비스 마케팅과 관련해 서비스를 이용하려는 소비자

의 의도를 높이기 위한 여러 가지 함의 제시

Zhou(2013)

IS 성공 모형과 흐름 이론을 바탕으로 모바일 결제의 지속적인 의사 결정에 영향을 주는 

요인들을 확인했다. 정보 품질과 서비스 품질은 흐름에 영향을 주고 신뢰와 흐름 및 만족

은 모바일 지급 서비스의 지속 의도를 결정하는 것을 확인

Pham and Ho(2015)
기술수용모형을 통해 스마트폰 기반 모바일 결제 서비스에 대한 실증분석을 수행하였고, 

제품특성, 대체제 매력, 신뢰, 개인특성, 수용의도 간의 관계성을 살펴보았음

오혜영(2015)
기술수용모형을 적용하여 간편결제의 상대적 이점과 지각된 위험이 사용의도에 미치는 영

향에 대해 소비자성향을 조절효과로 실증분석함

de Sena Abrahão, et 

al.,(2016)

UTAUT(Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)를 기반으로 브라질 휴대 

전화 소비자의 관점에서 미래 모바일 결제 서비스를 채택하려는 의도에 수행 기대, 노력 

기대, 사회적 영향 및 인지된 위험이 영향을 주는 것을 확인함 

김효정, 나종연(2016)
S-O-R(Stimulus Organism Response)모델(Mehrabian, 1974)을 통해 간편결제 서비스의 지

속사용 의도에 통하여 인지된 유용성, 인지된 프라이버 시위험이 있음을 밝힘 

이수연, 박조원(2016)
기술수용모형을 적용하여 모바일 간편결제 서비스의 태도와 이용의도에 미치는 요인을 유

용성, 혁신성, 편재성, 보안위험성이 있음을 밝힘

고창현, 한은경(2016)
모바일 간편결제 사용자 중심으로 사전조사를 통해서 모바일 간편결제의 속성과 지속적 

사용의도를 확인하고, 이를 기반으로 사용자의 혁신성향에 따른 조절효과를 보고자 함

우가인, 조재형(2017)

기술수용모형과 IS 지속이용모델을 적용하여 간편결제 서비스라는 새로운 정보기술 수용

에 영향을 미치는 중요 내ㆍ외부 요인 및 지속적 사용의도에 미치는 영향을 실증적으로 

검증함

오은 등(2018)
사용의도에 영향을 미치는 다양한 변수를 추가한 변형된 기술수용모델을 제시하여 간편결

제 경험자와 비 경험자 간의 간편결제의 인지된 위험, 간편성의 집단간 인식차이 연구 

<표 2> 간편결제 서비스와 관련된 기존 연구
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간편결제 서비스에 대한 사용자의 행동에 관

한 연구를 살펴보면, 장태락과 이종호(2016)는 

모바일 간편결제 서비스 이용 의도에 성과 기

대, 노력 기대, 사회적 영향 및 촉진조건 등이 

유의미한 영향을 미친다고 하였으며 오락적 동

기와 습관 역시 이용 의도에 유의미한 영향을 

미칠 수 있다고 하였다. 반면 지각된 위험은 이

용 의도에 부정적인 역할을 미침을 확인하였다. 

김차근 등(2017)은 지각된 이용 용의성, 지각된 

유용성이 삼성페이와 같은 간편결제 서비스 수

용 태도와 수용 의도에 유의미한 영향을 미침

을 확인하였다.

간편결제 서비스에 기술수용모형을 적용하

여 오혜영(2015)은 상대적 이점, 지각된 위험이 

사용 의도에 주는 영향을 소비자 성향 조절효

과를 봤다. 이수연과 박조원(2016)은 유용성, 

혁신성, 편재성, 보안 위험성이 모바일 간편결

제 서비스 이용자의 태도와, 이용 의도에 미치

는 요인 살펴보았다. 최근 연구 오은 등(2018)

은 사용 의도에 영향을 주는 다양한 변수를 추

가한 변형된 기술수용모델을 제시하여 간편결

제 경험자와 비 경험자 간의 집단간 인식 차이

를 연구했다. 온라인 간편결제 서비스 연구들 

가운데 주요한 연구들을 살펴보면 <표 2>와 같

다. 

2.2 자의 기반 메커니즘과 구속 기반 메커

니즘에 대한 기존 연구

관계 마케팅 분야에서 서비스, 제품을 사용

하는 고객과 해당 서비스, 제품 제공자와의 관

계에 초점을 맞추어 지속사용을 설명하고 있다. 

이와 같은 관계를 지속하게 하는 동기는 자의 

기반 메커니즘과 구속 기반 메커니즘이라는 이

원적 모형으로 설명할 수 있다(Geyskens et al. 

1996; Mathieu and Zajac 1990; Young and 

Denize 1995). 개인은 “그렇게 해야만 하기 때

문에” 라는 필요를 인지해 관계를 지속하려고

(Geyskens et al. 1996; Lund 1985; Mohr et al, 

1996; Stanley and Markman 1992)하거나 혹은 

관계를 맺고 있는 대상에 대한 긍정적인 정서 

때문에 관계를 지속시키려는 욕구라고 정의할 

수 있다(Kumar et al., 1995). 즉 개인은, 이 두 

가지 이유에서 관계를 계속 유지한다는 것이다

(Wulf et al., 2001).

Bendapudi and Berry(1997)는 이것을 좀 더 

명시화하여 고객이 서비스 제공자와 맺고 있는 

관계를 조정하는 두 유형의 메커니즘을 구체적

으로 정의하였다. 이것이 바로 관계 자체를 기

꺼이 원하기 때문에 그 관계에 몰입하는 자의 

기반의 메커니즘과 경제적, 사회적, 심리적 투

자로 인해 그 관계에 고착되기 때문에 생기는 

전환비용에 초점을 맞춘 구속 기반의 메커니즘

이다. 스마트폰 대한 소비자 충성도를 유발하는 

요인을 찾기 위해서 기대 확인 모델과 현상 유

지 이론을 기초하여 이중요인 모델을 제안했다. 

헌신 요인에 속하는 소비자의 만족도와 기존기

업에 대한 상대적 우위와 제약요인에 속하는 

관성 및 전환 비용은 소비자가 스마트 폰을 재

사용하고 계속 이용하려는 의도에 영향을 준다

는 것을 보였다(Lin, Tung- Ching, et al., 2015). 

Hung, I-Hua, and Shih-Wei Chou(2017)의 

연구에 따르면 인지된 이익, 전환 비용, 서비스

별 투자 및 충성도 간의 관계를 확인하기 위해

서 헌신, 제약 이중 모델로 고객 관계 관리관점

에서 인터넷 쇼핑 구매자의 충성도를 확인하고
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자 했다. 충성도는 인지된 혜택과 전환 비용의 

영향을 받고, 전환 비용은 서비스별 투자와 충

성도 간의 관계를 부분적으로 중재한다는 것을 

확인할 수 있었다. 

이원적 메커니즘은 마케팅 분야뿐만 아니라 

정보시스템 연구에서 사용되어 왔다. 마케팅 분

야에서 고객과 관계를 맺고 있는 서비스를 정

보기술 혹은 정보와 관련된 서비스로 개념을 

확대해본다면 충분히 정보시스템에도 이용될 

가치가 있다. 대표적인 연구로서 Kim and 

Son(2009)은 온라인 서비스 상황에서 인지된 

이득에 따라 충성도가 생겨나는 자의 기반 메

커니즘과 특정 서비스에 쏟아 부은 투자로 인

해 생겨나는 전환비용에 초점을 맞춘 구속 기

반의 메커니즘을 통합한 이원적 모델을 통해, 

지속사용을 연구하였다. 최근 온라인 자기 공개 

동기 부여 메커니즘을 설명하기 위해서 사회적 

정체성 이론에 기반을 둔 새로운 이원적 모형

도 제시되었다. 헌신기반에 속하는 인지된 신뢰

와 정서적 신뢰가 온라인 자기 공개에 영향을 

주고, 제약기반에 속하는 전환 비용과 독립성도 

온라인 자기 공개에 영향을 주는 것을 확인할 

수 있었다(Shih, Hung-pin, et. al., 2017). 이밖

에 이동통신 서비스 지속사용 결정요인에 관한 

연구에서는 기대충족, 만족이라는 자의 기반 메

커니즘과 전환비용과 타 사업자의 매력도라는 

구속 기반 메커니즘이 지속사용과의 관계를 밝

혔다(강영식 등, 2010). 

Ⅲ. 연구모형과 가설설정

3.1 연구 모형 

기존 이원 모형에 대한 연구들은 자의 기반 

메커니즘에 속하는 고객 만족이나 구속 기반 

메커니즘에 속하는 전환 비용 등 지속 사용에 

영향을 미치는 특정 요인에만 초점을 맞추었다. 

간편결제 서비스에 관한 연구들은 기술수용모

델을 사용하여 간편결제 서비스의 이용 의도 

<그림 1> 연구 모형
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및 지속 사용을 연구하여 왔다. 본 연구의 연구 

모형에서는 자의 기반 메커니즘과 구속 기반의 

메커니즘을 함께 사용하여 온라인 간편결제 서

비스의 지속사용을 넘어서 활성화에 대해서 알

아보고자 한다. 자의 기반 메커니즘에는 범용

성, 만족도, 인지된 보안 관리, 편리성이 포함되

고, 전환비용이 구속 기반 메커니즘에 속한다. 

이원적 모형을 통해서 온라인 간편결제 서비스 

이용자들이 해당 간편결제 서비스를 선호하는 

의사결정 요인들을 찾고 이를 통해서 거래량과 

추가사용 의도를 늘리는 활성화를 보이는 모형

을 <그림 1>과 같이 제시한다.

3.2 연구 가설

Davis(1989)의 범용성을 기반으로 간편결제 

서비스에 맞춰서 연구자들의 합에의 따라 다음

과 같이 정의했다. 간편결제 서비스에 있어서 

범용성이란 가맹점 수나 등록 가능한 은행사나 

카드사 수처럼 간편결제 서비스를 다양한 사이

트에서 사용가능한 정도이다. 김영의 등(2015)

은 스마트폰 기반 모바일 결제 서비스의 주요 

결제 플랫폼을 분석하여 서비스의 범용성을 살

펴보았다. 모바일 결제 시스템의 성과에 범용성

이 영향을 주는 것을 확인할 수 있었다(Joo, 

1998). 또한 장은진과 김정군(2017)의 연구에

서도 범용성이 핀테크 지급결제서비스의 지속

사용의도에 긍정적인 영향을 준다고 밝혔다. 이

와 같은 내용을 토대로 다음과 같은 가설을 구

성하였다.

H1: 범용성은 선호도에 긍정적인 영향을 끼

친다.

Bhattacherjee(2001)에 따라 만족도는 간편

결제 서비스에 대한 사용자들의 만족도로 정의

한다. 소비자는 서비스 제공자가 제공한 서비스

에 대해 느끼는 만족감을 타인에게 긍정적인 

구전 활동이나 재이용 의도를 갖는다는 것은 

이미 여러 학문 분야에서 확인되었다(Dick, 

1994; Fornell, 1992). 이러한 연구들을 바탕으

로 온라인 간편결제 서비스에서 이용자들의 만

족이 모바일 간편결제 서비스의 추가사용의도

의 선행요인이 될 수 있음을 알아보고자 다음

의 가설을 설정하였다.

H2: 만족도는 선호도에 긍정적인 영향을 끼

친다.

지각된 보안 관리는 특정 간편결제 서비스와 

관련되어 인식되는 보안 정도(Cheung et al., 

2014)이다. 온라인 간편결제 서비스의 경우 개

인의 금융 정보가 서비스에 활용되기 때문에 

개인 정보나 재무적 손실에 대한 위험이 증가

할 수 있다. 온라인 간편결제 서비스는 개인 정

보가 유출될 경우 발생한 피해에 대한 원상회

복이 불가능하며, 온라인에 항상 연결되어 있는 

기기를 기반으로 제공되는 서비스이기 때문에 

소비자들에게 높은 프라이버시 위험을 안겨줄 

수 있다. 소비자들은 의사결정의 결과를 스스로 

책임져야 하거나, 피해 발생 시 원상회복이 어

려운 상황에서 부정적인 감정을 경험할 가능성

이 높으며(Guadagno and Cialdini, 2010), 오프

라인보다 온라인 환경에서 위험에 대한 인식이 

더 높게 나타날 수 있다(Forsythe et al., 2006). 

이와 같은 내용을 토대로 다음과 같은 가설을 

구성하였다.

H3: 지각된 보안 관리는 선호도에 긍정적인 
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영향을 끼친다.

Gupta and Kim(2010)에 따라 편리성은 구매

에 최소한의 시간과 육체적, 정신적 노력이 필

요한 집약적인 서비스라 정의했다. Davis(1989)

는 인터넷 뱅킹을 이용함으로써 느끼는 편리성

은 소비지가 인터넷을 이용하려는 의도에 큰 

영향을 미칠 것이라 주장하였으며, Nielson et 

al.(1999)이 후에 인터넷 뱅킹 서비스 품질 요인 

중 인터넷 뱅킹의 편리성이 고객 만족으로 이

어지게 하는 핵심 요소로 제안하고 있으며 웹

사이트의 사용 용이성 또한 웹사이트 고객 만

족에 유의한 영향을 미치는 것을 보여주었다. 

이와 같은 내용을 토대로 다음과 같은 가설을 

구성하였다.

H4: 편리성은 선호도에 긍정적인 영향을 끼

친다.

전환비용은 명시적인 계약 조항, 대체 서비

스 사용을 위한 전환 또는 학습에 관련된 실제 

노력 또는 친숙한 공급자에게 품질이 알려지지 

않은 공급자로 전환하는 심리적 비용(Ping, 

1993)이다. 소비자들은 자신이 이용하던 기존

의 서비스에서 다른 서비스로 옮겨야 할 때, 희

생이나 불이익을 받은 것같은 느낌을 경험할 

수 있으며, 이로 인해 걱정이나 불편함과 같은 

부정적 감정이 발생되거나 증가될 수 있다

(Jones et al., 2007). 선행 연구들에서는 전환비

용을 소비자들이 시장에서 공급자를 변경할 때 

발생하는 1회적인 비용(one-time cost)으로

(Burnham et al., 2003; Porter, 1980), 시간, 금

전, 노력 등이 동반되는 비용이라고 설명하고 

있으며, 전환비용은 소비자의 긍정적 감정 뿐 

만 아니라 만족, 충성도와 같은 긍정적 반응을 

감소시키는 요인이 될 수 있다고 설명하고 있

다(Jones et al, 2000; Ranaweera and Prabhu, 

2003). 이와 같은 내용을 토대로 다음과 같은 

가설을 구성하였다.

H5: 전환비용은 선호도에 긍정적인 영향을 

끼친다.

선호도는 특정 결제 방법을 선호하는 결제 

서비스 이용자의 성향을 나타낸다(Cronin et 

al., 2000). 선행연구에 따르면 브랜드 선호도는 

최종 구매행위에 중요한 역할을 한다. 즉, 특정 

브랜드가 소비자에 의해 선택된 이후 구매단계

까지 다양한 단계를 거쳐야하기 때문에(예: 인

지도 형성, 이미지 형성, 선호도 형성 등), 브랜

드 선호 단계는 특정 브랜드에 대한 선호적인 

호감 형성을 통한 구매행위를 연결시켜주는 주

요 사슬이라 할 수 있다(장남서와 김세범, 

2007). 

H6: 선호도는 사용 빈도에 긍정적인 영향을 

끼친다.

추가 사용의도는 간편결제 서비스의 사용빈

도를 늘리고자 하는 의도이다(Agarwal and 

Prasad, 1998; Bhattacherjee, 2001). 개인정보

를 활용하는 위치기반 서비스나 SNS 서비스의 

경우 인지된 프라이버시에 대한 우려가 서비스 

지속 사용 의도에 영향을 미치는 것으로 확인

되었다(Dwyer et al., 2007; Park and Gim, 

2012). 특히 소비자들이 서비스를 이용하면서 

위험을 인지할 경우 서비스 이용에 부정적인 

영향을 미칠 수 있다(Gwinner et al., 1998). 

H7: 선호도는 추가 사용의도에 긍정적인 영
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변수 관련문헌 측정 항목

선호도

(PRE)

Cronin et al.

(2000)

PRE1
나는 온라인에서 물건을 구매할 때, 선택한 간편결제 서비스를 가장 우

선적으로 생각한다.

PRE2
나는 다른 결제 방법(신용카드 결제, 무통장입금 등)보다 선택한 간편결

제 서비스를 선호한다.

PRE3
나는 온라인에서 물건을 구매할 때, 선택한 간편결제 서비스를 우선적

으로 고려한다.

편리성

(CON)

Gupta and Kim 

(2010)

CON1 선택한 간편결제 서비스로 결제하면 시간을 절약할 수 있다.

CON2 선택한 간편결제 서비스로 결제하면 노력이 적게 든다.

CON3 선택한 간편결제 서비스로 결제하는 것은 나에게 편리하다.

CON4 선택한 간편결제 서비스로 결제하면 번거로움이 줄어든다.

지각된 

보안 관리

(PSC)

Cheung et al. (2014)

PSC1
나는 선택한 간편결제 서비스가 사용자의 정보를 보호하기 위해 적절한 

보안 조치를 취하고 있다고 생각한다.

PSC2
나는 선택한 간편결제 서비스가 사용자의 거래내역이 실수로 변경되거

나 파괴되는 것을 방지하고 있다고 생각한다.

PSC3 나는 선택한 간편결제 서비스가 안전하다고 생각한다.

만족도

(SAT)

Spreng et al. (1996), 

Bhattacherjee (2001)

SAT1 선택한 간편결제 서비스에 대해 나는 만족스럽다

SAT2 선택한 간편결제 서비스에 대해 나는 기분이 좋다

SAT3 선택한 간편결제 서비스에 대해 나는 흡족하다.

SAT4 선택한 간편결제 서비스에 대해 나는 기쁘다

전환비용

(SWC)

Ping

(1993)

SWC1 전반적으로 나는 간편결제 서비스를 변경하는데 많은 시간을 소요한다.

SWC2
선택한 간편결제 서비스에서 다른 결제 서비스로 변경할 경우 예기치 

못한 어려움이 있을지도 모른다.

SWC3
선택한 간편결제 서비스를 다른 간편 결제 서비스로 변경한다면 나에게 

손해가 있을 것이다.

SWC4

모든 것을 고려해 볼 때, 선택한 간편결제 서비스의 사용을 중지하고, 

다른 간편 결제서 서비스로 전환하는 비금전전/금전적 비용은 높을 것 

같다.

범용성

(GEN)
Davis(1989)

GEN1
선택한 간편결제 서비스는 대부분의 온라인 쇼핑 사이트에서 사용이 가

능하다.

GEN2 많은 온라인 쇼핑 사이트에서 선택한 간편결제 서비스를 지원한다.

GEN3
선택한 간편결제 서비스에 내 은행계좌 또는 신용카드를 등록하는 데 

문제가 없다.

GEN4
쇼핑하는 사이트에서 선택한 간편결제 서비스를 지원하지 않아 어려움

을 겪은 적이 있다. (REVERSED)

추가 

사용의도

(WUM)

Agarwal and Prasad 

(1998), Bhattacherjee 

(2001)

WUM1
나는 기존의 결제 수단보다 선택한 간편결제 서비스를 더 사용할 계획

이다.

WUM2 나는 향후 선택한 간편결제 서비스의 사용 빈도를 늘릴 것이다.

WUM3 나는 현재보다 선택한 간편결제 서비스를 더 많이 사용할 것이다.

사용빈도

(FRE)
- FRE1

최근 한 달간 온라인에서 선택한 간편 결제 서비스를 활용해  결제 한 

횟수

<표 3> 설문문항 측정항목 및 관련문헌
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향을 끼친다.

Ⅳ. 연구방법론

4.1 측정도구의 개발

본 연구의 변수들은 제시된 연구모형을 검증

하기 위해 온라인 간편결제 서비스 사용 경험

이 있는 개인을 대상으로 설문조사를 실시하였

다. 온라인 간편결제 서비스의 활성화를 위한 

연구이므로 사용 경험이 없는 사람은 대상에서 

제외하였다. 측정변수는 기존 연구에서 타당성

과 유의성이 충분히 검증된 문항을 토대로 선

별하였으며, 일부는 본 연구에 적합하도록 부분

적으로 수정하였다. 한편, 사용빈도의 측정도구

의 경우, 최근 한 달간 온라인에서 가장 많이 

사용한다고 선택한 간편 결제 서비스를 활용해 

항목 N 비율

성별
남자 53 29%

여자 132 71%

나이

(평균: 31.26,

표준편차: 11.292)

10대 18 10%

20대 85 46%

30대 37 20%

40대 28 15%

50대 이상 17 9%

직업

중고등학생 9 5%

대학생 57 31%

대학원생 34 18%

직장인 63 34%

자영업자 8 4%

전업주부 14 8%

가구의 월수입

100만원 미만 41 22%

100만원 이상 300만원 미만 31 17%

300만원 이상 500만원 미만 32 17%

500만원 이상 1000만원 미만 52 28%

1000만원 이상 29 16%

앱카드(국민카드, 농협카드, 신한카드 등) 56 30%

가장 자주 사용하는 

온라인 간편결제 

서비스 

네이버페이 39 21%

카카오페이 22 12%

삼성페이 19 10%

페이코 12 6%

Kpay 11 6%

로켓페이 5 3%

스마일페이 4 2%

기타 17 9%

총 185 100%

<표 4> 응답자 인구통계학적 특성
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결제 한 횟수를 기입 받았다. 사용빈도를 제외

한 도출된 모든 측정 항목은 리커트 7점 척도(7 

likert-type scale)를 사용하였고, 각 항목별 세

부 문항은 다음 <표 3>과 같다.

본 연구의 설문은 2017년 11월 27일부터 12

월 10일까지 실시되었으며, 웹 사이트를 이용

한 설문지 배포를 통해 총 190건을 회수하였다. 

이 중 불성실한 응답을 하였거나, 간편결제 서

비스 사용 경험이 없는 응답을 제외한 총 185부

를 본 연구의 분석 대상으로 설정하였다.  

4.2 자료의 수집 및 응답자 특성

총 190명의 설문 응답 중 부적절한 응답 및 

온라인 간편결제 서비스를 이용 경험이 없는 

응답을 제외한 185건의 유효 응답을 최종 분석

에 활용하였다. <표 4>와 같이, 총 185명의 간

편결제 서비스 사용자는 대부분이 20대(46%)

와 30대(20%)였으며, 여성(71%)이 남성(29%)

보다 높은 비율로 나타났다. 가장 자주 사용하

는 간편결제 서비스로 30%의 응답자가 앱카드

　 1 2 3 4 5 6 7

CON1 0.85 -0.01 0.04 0.15 -0.07 0.20 0.06

CON2 0.86 -0.03 0.16 0.13 -0.05 0.17 0.00

CON3 0.83 0.11 0.20 0.20 0.01 0.22 0.08

CON4 0.84 0.03 0.14 0.23 -0.04 0.16 0.07

GEN3 0.53 0.31 0.19 0.10 -0.06 0.06 0.30

PSC1 0.02 0.89 0.05 0.15 0.11 0.13 0.06

PSC2 0.06 0.90 0.11 0.10 0.06 0.07 0.06

PSC3 0.10 0.90 0.14 0.03 0.06 0.13 0.09

PRE1 0.15 0.16 0.85 0.23 0.01 0.18 0.06

PRE2 0.38 0.13 0.66 0.23 0.05 0.39 0.03

PRE3 0.17 0.10 0.86 0.17 0.02 0.18 0.17

SAT1 0.50 0.24 0.22 0.61 -0.01 0.10 0.18

SAT2 0.32 0.13 0.37 0.73 0.01 0.18 0.01

SAT3 0.41 0.15 0.34 0.70 0.00 0.19 0.07

SAT4 0.22 0.06 0.11 0.75 0.10 0.18 -0.05

SWC1 -0.16 0.02 -0.07 0.45 0.63 -0.08 0.06

SWC2 -0.13 0.14 -0.10 0.13 0.77 0.11 -0.01

SWC3 0.05 0.00 0.07 -0.12 0.83 -0.02 0.03

SWC4 0.02 0.07 0.09 -0.04 0.83 -0.04 -0.04

WUM1 0.34 0.15 0.46 0.20 -0.05 0.63 -0.08

WUM2 0.31 0.20 0.22 0.16 0.00 0.84 0.06

WUM3 0.29 0.13 0.23 0.18 0.02 0.86 -0.01

GEN1 0.14 0.08 0.08 0.03 0.00 -0.03 0.91

GEN2 0.08 0.10 0.08 0.02 0.02 0.03 0.92

GEN4 0.14 0.06 0.07 -0.01 -0.10 0.02 0.93

Eigen Value 4.30 2.81 2.60 2.41 2.38 1.93 1.01

% of Variance 17.19 11.23 10.39 9.64 9.54 7.72 4.04

Cumulative % 17.19 28.41 49.63 59.27 68.81 76.53 80.57

<표 5> 요인 분석 결과
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를 선택하였고, 나머지는 네이버페이, 카카오페

이, 삼성페이 순으로 나타났다. 설문응답자에 

대한 자세한 특성은 <표 4>에 요약 정리하였다.

Ⅴ. 분석 및 결과

5.1 측정도구의 검증

본 연구에서는 본격적인 분석에 앞서 측정항

목의 타당성을 알아보기 위해 요인 추출 방법

으로 주성분 분석(principal component 

analysis)을 수행하였고, 배리맥스(varimax) 방

법에 따른 직교회전 방식을 사용하였다. 요인적

재치(factor loading)가 0.6 이상인 요인만 선정

하였고, 중복되는 의미의 연구 변수는 제외하였

다. 이와 같은 과정으로 최종적인 요인 분석 결

과는 다음의 <표 5>와 같다. 분석 결과를 살펴

보면, 총 25개의 설문 문항 변수들 중에 1개의 

측정항목(GEN3)를 제외하고 총 7개의 요인들

이 추출되었다. 나머지 측정항목들의 요인적재

치는 대부분 0.6 이상으로 측정항목의 집중타

당성이 있으며, 동시에 측정항목과 관련이 없는 

요인들에 대한 판별타당성도 만족스러운 것으

변수명 측정항목 Std. Loading t-value AVE CR
Cronbach’s 
Alpha

선호도

(PRE)

PRE1 0.91 58.76

0.82 0.93 0.89PRE2 0.90 46.68

PRE3 0.91 46.77

편리성

(CON)

CON1 0.89 25.24

0.83 0.95 0.93
CON2 0.91 29.26

CON3 0.92 42.21

CON4 0.92 29.21

지각된 

보안 관리

(PSC)

PSC1 0.91 50.03

0.86 0.95 0.92PSC2 0.93 65.58

PSC3 0.94 83.33

만족도

(SAT)

SAT1 0.87 30.22

0.76 0.93 0.88
SAT2 0.92 52.60

SAT3 0.94 65.35

SAT4 0.75 11.38

전환비용

(SWC)

SWC1 0.79 9.59

0.58 0.74 0.78
SWC2 0.73 6.56

SWC3 0.72 3.17

SWC4 0.94 14.91

범용성

(GEN)

GEN1 0.90 13.81

0.66 0.85 0.71GEN2 0.90 13.19

GEN4 0.71 3.75

추가 

사용의도

(WUM)

WUM1 0.90 36.97

0.86 0.95 0.92WUM2 0.94 54.23

WUM3 0.95 80.57

<표 6> 집중 타당성 분석 결과
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로 평가되었다.

본 연구는 모형 및 가설 검증을 위해 구조방

정식 분석 방법을 사용하였고, SmartPLS 2.0을 

활용한 확인적 요인분석(CFA)을 시행하였다. 

PLS 통계 기법은 측정 모형 및 구조적 모형에 

대한 평가를 동시에 측정할 수 있고, 다른 통계 

기법보다 표본 크기와 잔차 분포에 대한 요구

사항이 비교적 유연하다는 장점이 있다. 먼저 

측정 모형의 타당성을 확인한 후 검증된 측정 

모형을 이용하여 구조 모형을 수립하고 가설 

검증을 수행하였다.

집중 타당성 분석(confirmatory factor 

analysis)은 주어진 개념(construct)이 같은 잠재 

변수(latent variable)를 측정하는 지의 정도를 

테스트하는 것이다. 집중 타당성은 3가지 기준

에 의해 평가된다. 첫째, 특정 잠재변수와 각 항

목과의 관련 정도를 나타내는 표준화 경로계수 

값이 0.7보다 높고 통계적으로 유의해야 한다

(Gefen et al., 2000). 둘째, 각 변수에 대한 복합

신뢰도와 크론바흐 알파 값이 0.7보다 커야 한

다(Hair et al., 1998). 셋째, 각 변수에 대한 평

균추출분산(AVE)이 0.5를 상회해야 한다

(Fornell and Larcker, 1981). 다음 <표 6>에서 

보듯이, 표준화 경로계수 값은 모두 0.7보다 크

고 통계적으로 유의한 값(t-value > 1.96)을 보

여주었다. 모든 변수에 대한 복합신뢰도와 크론

바흐 알파 값은 0.7을 상회하였고, AVE값 또한 

0.5를 초과하여 본 연구에서 사용된 측정항목

들은 집중타당성을 갖고 있음을 보여주었다.

다음으로 판별타당성을 평가하였다. 판별타

당성은 서로 다른 개념이 각기 다르게 측정되

었는지 정도를 평가하는 것이다. 판별타당성은 

각 변수에 대한 AVE의 제곱근 값과, 해당 변수

와 그 외의 다른 변수들과의 상관계수를 비교

함으로써 검토되었다(Fornell and Larcker, 

1981). <표 7>과 같이 AVE의 제곱근 중 가장 

작은 값(0.76)이 가장 큰 상관계수(0.65)를 상회

하였기 때문에 본 모델은 판별 타당성이 입증

되었다.

5.2 구조 모델 분석

측정 모형에 대한 집중 타당성과 판별 타당

성 분석을 수행한 후, <그림 2>와 같이 구조방

정식 모형을 테스트하였다. 우선 만족도(H2), 

Mean S.D PRE CON PSC SAT SWC GEN WUM FRE

PRE 5.34 1.48 0.91
CON 6.22 1.03 0.48 0.91
PSC 4.71 1.31 0.32 0.16 0.93
SAT 5.70 1.05 0.59 0.59 0.32 0.87
SWC 3.71 1.33 0.05 0.08 0.16 0.12 0.76
GEN 5.41 1.25 0.23 0.24 0.20 0.16 0.04 0.81
WUM 5.47 1.33 0.65 0.58 0.33 0.57 0.00 0.11. 0.93
FRE 6.90 8.07 0.21 0.13 0.20 0.21 0.10 0.13 0.18 1.00

주)대각선의 값들은 평균분산추출(AVE)의 제곱근 값을 나타내며, 비 대각선의 값들은 변수들 간의 상관계수 값을 

나타냄.

<표 7> 상관관계 분석결과
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지각된 보안관리(H3), 편리성(H4)이 특정 간편

결제 서비스의 선호도에 유의미한 양의 상관관

계를 가지는 것으로 가설이 채택되었으며 설명

력 44%이다. 특정한 간편결제 서비스는 간편결

제 이용 횟수(H6)와 추가사용 의도(H7)에 유의

미한 양의 상관관계를 가지는 것으로 나타났다. 

간편결제 이용 횟수와 추가사용 의도의 설명력

은 각각 16.7%와 51.1%로 나타났다. 

우선 범용성과 선호도와의 양(+)의 영향 관

계를 설정한 H1은 t값이 1.23로 p<0.05수준에

서 통계적으로 유의하지 않게 나타나 기각되었

다. 만족도와 선호도 간의 양(+)의 영향 관계를 

설정한 H2는 t값이 6.56(p<0.001)으로 통계적

으로 유의하게 나타나 채택하였다. 지각된 보안 

관리와 선호도의 양(+)의 영향 관계를 나타낸 

H3은 t값이 2.08(p<0.05)로 통계적으로 유의하

게 나타나 채택하였다. 편리성과 선호도의 양

(+)의 영향 관계를 설정한 H4는 t값이 2.33 

(p<0.05)으로 통계적으로 유의하게 나타나 지

지되었다. 전환비용과 선호도의 양(+)의 영향관

계를 나타낸 H5은 t값이 0.05로 p<0.05수준에

서 통계적으로 유의하지 않아 기각되었다.

선호도와 간편결제 서비스 사용 횟수 간의 

관계를 나타낸 H6은 t값이 2.88(p<0.01)로 통

<그림 2> 가설 검증 결과

가설 구성개념간 관계 가설방향 경로계수 t-value 결과

H1 범용성 - 선호도 + 0.078 1.23 기각

H2 만족도 - 선호도 + 0.445 6.56 채택

H3 지각된 보안 관리 - 선호도 + 0.121 2.08 채택

H4 편리성 - 선호도 + 0.192 2.33 채택

H5 전환비용 - 선호도 + 0.004 0.05 기각

H6 선호도 – 사용 빈도 + 0.206 2.88 채택

H7 선호도 – 추가 사용의도 + 0.667 13.46 채택

<표 8> 연구가설의 검정결과
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계적으로 유의하게 나타나 지지되었고, 선호도

와 추가사용 의도의 양(+)의 영향 관계를 나타

낸 H7은 t값이 13.46(p<0.001)으로 통계적으로 

유의하게 나타나 지지되었다(<표 8> 참조). 

이어서 특정 간편결제 서비스에 대한 선호도

의 매개 효과를 검증하기 위해 추가적으로 부

트스트랩핑(bootstrapping) 분석을 가이드라인

에 따라 수행하였다(Zhao et al., 2010). SPSS 

24 환경에서 편향 보정된 부트스트랩핑 테스트

를 통하여 95%의 신뢰구간에서 유의도 5% 수

준의 매개 효과가 유의한지 검증한 결과는 아

래의 <표 9>와 같다. 모든 변수에 대해 LL95CI

와 UL95CI의 구간에서 0을 포함하고 있지 않

기에 특정 간편결제 서비스에 대한 선호도의 

매개 효과가 있다는 가설이 검증되었다. 

Ⅵ. 연구결과 토의 및 시사점

6.1 연구결과 토의

본 연구는 온라인 결제 환경에서 새로운 결

제 패러다임으로 중요성이 강조되어 왔으며, 4

차 산업혁명에 따른 다른 ICT 기술과의 결합으

로 앞으로의 발전이 더 기대되는 간편결제 서

비스에 주목하여 온라인 간편결제 서비스의 활

성화 방안을 자의 기반 메커니즘과 구속 기반 

메커니즘의 이원적 모형을 기반으로 탐색하고

자 하였다. 본 연구의 주요 결과는 다음과 같이 

요약할 수 있다.

첫째, 특정 온라인 간편결제 서비스에 대한 

선호도는 이용횟수와 추가사용 의도에 유의한 

영향을 미침이 밝혀졌다. 소비자가 사용하는 온

라인 간편결제 서비스에 대한 선호도가 높으면 

그에 대한 이용횟수가 늘어날 것이고, 더 나아

가 해당 온라인 간편결제 서비스를 전보다 더 

자주 사용하게 될 것으로 기대된다고 해석할 

수 있다. 이와 같은 결과는 온라인 간편결제 서

비스뿐만 아니라 다른 재화나 서비스에서도 비

슷하게 찾아볼 수 있다. 식품 산업(Bower et al., 

2003), 기부(Strahilevitz, 1999) 등의 다양한 곳

에서도 선호도가 추가사용 의도에 긍정적인 영

향을 미친다는 것을 찾아볼 수 있었다.  

둘째, 특정 온라인 간편결제 서비스에 대한 

만족도, 지각된 보안 관리, 편리성은 선호도에 

유의미한 양의 상관관계를 보인다는 것이 발견

되었다. 자의 기반 메커니즘과 구속 기반 메커

니즘의 이원적 모형을 바탕으로 도출한 변수인 

만족도, 지각된 보안 관리, 편리성이 잘 관리된

다면 해당 온라인 간편결제 서비스에 대한 선

호도가 높아질 것으로 기대할 수 있다. 이는 간

편결제 서비스 산업에 한정된 것이 아닌 만족

도가 높거나 지각된 보안 관리, 편리성 등이 높

경로 Indirect Effect SE LL95CI UL95CI Support

SAT → PRE→ FRE 0.61 0.26 0.10 1.11 Supported
PSC → PRE→ FRE 0.32 0.12 0.14 0.61 Supported
CON → PRE→ FRE 0.70 0.24 0.30 1.26 Supported
SAT → PRE→ WUM 0.36 0.08 0.21 0.54 Supported
PSC → PRE→ WUM 0.19 0.05 0.10 0.30 Supported
CON → PRE→ WUM 0.30 0.07 0.18 0.48 Supported

<표 9> 매개 효과 검증 결과 (부트스트랩핑)
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을수록 선호도가 높아질 것이라는 기존 문헌

(Zhou, 2013; 강영식 등, 2010)을 확장하는 결

과이다.

셋째, 특정 온라인 간편결제 서비스에 대한 

이용횟수와 추가사용 의도에 대해 유의미한 통

제변수를 확인할 수 있었다. 본 연구에서는 성

별, 나이, 소득, 직업, 그리고 가장 많이 사용하

는 온라인 간편결제 서비스의 종류를 통제 변

수로 활용하였다. 그 중 간편결제 서비스의 이

용횟수에 유의미하게 영향을 미치는 통제 변수

는 소득이 있었다. 소득이 많을수록 간편결제 

서비스의 이용횟수에 양의 상관관계를 띌 것이

라는 결과이다. 또한 성별이 추가사용 의도에 

통계적으로 유의미한 영향을 미친다. 이 때 두 

변수는 음의 상관관계를 띄므로, 여성일수록 간

편결제 서비스에 대한 추가사용 의도가 높은 

것으로 나타났다. 이는 기존 문헌과도 같은 결

과를 보여준다(문성만, 2016). 가장 많이 사용

하는 온라인 간편결제 서비스의 종류 중 네이

버페이와 카카오페이는 간편결제 서비스 이용

횟수에 통계적으로 유의미한 상관관계를 띄는 

것으로 나타났다. 이는 네이버페이와 카카오페

이를 가장 자주 사용하는 소비자가 간편결제 

서비스를 사용하는 횟수가 많을 것이라고 볼 

수 있다. 이는 기존 문헌에서도 확인할 수 있듯, 

가장 흔하게 사용되는 간편결제 서비스인만큼 

그에 대한 사용 빈도도 높다는 것을 확인해 볼 

수 있다(조선비즈, 2018).

마지막으로, 범용성과 전환비용이 특정 온라

인 간편결제 서비스에 대한 선호도에 유의미하

지 않은 결과를 보였다. 기존 연구에 따르면 범

용성이 핀테크 지급결제서비스의 지속사용의

도에 긍정적인 영향을 준다(장은진과 김정군, 

2017)고 밝혔다. 이에 본 연구에서도 범용성이 

선택한 온라인 간편결제 서비스의 선호에 긍정

적인 영향을 준다고 가정했다. 한국소비자원

(2016)에 따르면 간편결제 서비스의 사용률이 

높아질수록 하나의 간편결제 서비스에 계좌나 

카드를 등록하는 데 드는 노력과 비용의 체감

률이 떨어진다. 이는 서비스 이용자는 여러 개

의 간편결제 서비스에 가입하고, 결제 시점마다 

혜택에 따라 사용하는 간편결제 서비스를 달리

하는 것을 시사한다. 전환비용도 비슷한 맥락으

로 한 가지 간편결제 서비스에 대한 노력이 필

요하지 않고 필요에 의해 다른 간편결제 서비

스를 추가로 등록하면 되기 때문에 선택한 온

라인 간편결제 서비스에 대한 선호도에 유의미

한 영향을 주지 않는 것으로 나타났다. 즉, 하나

의 간편결제 서비스의 범용성은 간편결제 서비

스의 선호도에 그다지 큰 영향을 미치지 못한

다는 것을 알 수 있다.

6.2 연구의 한계 및 향후 발전 방향

본 연구는 점차 다양해지고 있는 간편 결제 

서비스의 지속적인 사용에 영향을 미치는 요인

들에 대한 연구로 다음과 같은 한계점을 가지

고 있다. 이러한 한계점은 향후 연구에서 보완

되어야 할 것이다. 우선, 설문에 참여한 대부분

의 표본 집단이 여자에 편중(72%)되어 있어 남

성 표본 집단의 의견을 충분히 반영하지 못한 

한계가 존재한다. 따라서 연구결과를 일반화하

는데 있어서 이러한 한계를 감안할 필요가 있

다.

다음으로, 본 연구에서는 온라인 간편 결제 

서비스만을 연구 대상으로 한정시켰다. 삼성페
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이의 경우 간편 결제 서비스의 경쟁력을 온라

인보다 오프라인에 두고 있는 만큼 향후 연구

에서는 오프라인 간편결제 서비스도 포함한 간

편결제 서비스에 대한 연구를 진행할 수 있을 

것이다. 더 나아가 온라인 간편결제 서비스와 

오프라인 간편결제 서비스 간의 비교도 가능할 

것이다.

추가적으로 본 연구의 연구 모형을 다양하게 

발전시킬 수 있을 것이다. 매개변수를 선호도 

외에 다른 변수를 통해 연구해 볼 수 있을 것이

며, 종속변수 또한 사용빈도뿐만 아니라 타 결

제방법 대비 온라인 간편결제 서비스 사용 비

율 등 새로운 변수를 추가해 새로운 연구결과

를 도출해 볼 수도 있을 것이다. 

6.3 연구의 학술적, 실무적 시사점

먼저 본 연구의 학술적 의의를 살펴보면 다

음과 같다. 첫째, 기존 연구는 기술수용에 대한 

연구가 주를 이루고 있는 반면, 본 연구는 사용

빈도와 추가사용 의도 측면에서 간편결제 서비

스의 활성화 방안에 대한 연구를 진행하였다. 

이는 간편결제 서비스가 이미 소비자의 삶 속

에 깊이 들어온 현 시점에 보다 적합한 접근이

다. 기존 연구에서는 진행되지 않았던 소비자 

개인의 간편결제 서비스 사용빈도와 관련된 데

이터 수집을 통해 실증적인 연구를 도모하였다.

둘째, 특정 간편결제 서비스의 선호도에 영

향을 미치는 요인을 탐색하기 위해 정보시스템 

연구 분야에서는 많이 사용되지 않았던 자의 

기반 메커니즘과 구속 기반 메커니즘의 이원적 

모형을 통해 연구하였다. 자의 기반 메커니즘과 

구속 기반 메커니즘의 이원적 모형이론을 통해 

변수를 정립하고 연구 모형에 적용시켜서 연구

를 진행하였다. 그리고 간편결제 서비스의 활성

화를 설명하기에도 적합했다고 평가된다. 기존 

간편결제 서비스 관련 연구뿐만 아니라 정보시

스템 연구 분야에서는 찾아보기 힘들었던 자의 

기반 메커니즘과 구속 기반 메커니즘의 이원적 

모형을 활용했기 때문에 본 연구에서 학술적으

로 의의를 가진다(강영식 등, 2010).

마지막으로, 간편결제 서비스 활성화방안을 

알아보기 위해 각 간편결제 서비스에 대한 선

호도 변수가 매개변수로 처음 활용되었다. 기존 

연구들은 모두 간편결제 서비스의 특징들 위주

로 변수를 세우고 연구를 진행하였다(Kim et 

al., 2010; 이수연, 박조원, 2016). 하지만 본 연

구에서는 간편결제 서비스의 특징이 선호도에 

어떤 영향을 미치는지 탐색한 후 그 선호도를 

기반으로 이용횟수와 추가사용 의도에 대한 연

관관계를 확인하였다. 이는 보다 논리적이고 구

체적인 간편결제 서비스 활성화방안을 수립하

는데 적합하다.

다음으로 본 연구는 다음과 같은 실무적 의

의를 띈다. 본 연구는 간편결제 서비스에 대한 

선호도를 기반으로 이용횟수와 추가사용 의도

에 대한 실증적인 데이터를 기반으로 한 연구

결과를 바탕으로, 추후 간편결제 서비스를 출시

하고자 하거나 이미 출시한 온라인 쇼핑몰이나 

온라인 유통사들이 간편결제 서비스를 보다 활

성화할 수 있는 방향을 제시했다는데 실무적 

의의를 들 수 있을 것이다.

도입에서도 언급한 것과 같이, 현재 간편결

제 서비스의 경우, 가입자 수를 늘리는 것도 중

요하지만 기존 가입자들의 거래건수와 거래금

액을 늘리는데 초점을 맞춰야 한다. 연구 결과
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에 따르면, 추가사용 의도를 높이기 위해서는 

온라인 간편결제 서비스에 대한 선호도를 높여

야 할 것이다. 그리고 간편결제 서비스의 선호

도를 높이기 위해서는 만족도, 지각된 보안 관

리, 그리고 편리성을 긍정적으로 관리해야 할 

것이다. 우선, 간편결제 서비스의 만족도를 높

여야 한다. 사용자의 만족도를 지속적으로 관리

하여 만족도를 높이는 것이 중요하다. 또한 간

편결제 시스템 안정화와 보안관리 등을 통해 

소비자가 지각하는 보안 컨트롤을 관리해야 할 

것이다. 특히 보안관리 측면에서 간편결제 서비

스 사업자는 소비자들이 민감하게 생각하는 개

인정보와 생체정보(지문, 홍채 등)에 대해 철저

히 관리하고 보안성을 보장해야 한다. 마지막으

로 간편결제 서비스의 편리성을 높이려면, 계좌

나 카드 등록의 편리성, 결제 과정의 편리성, 환

불 과정의 편리성을 모두 관리해야 할 것이다.

엑티브X의 불편함을 해소하고, 기존 송금 서

비스와 다르게 적은 수수료로 시작해 수수료 0

원의 목적을 달성하면서 간편결제 서비스는 일

회적 유행이 아닌 결제 서비스의 새로운 패러

다임으로 자리 잡았다. 간편결제 서비스는 온라

인 쇼핑 소비자에게 매우 유용하게 활용되고, 

송금 서비스 측면에서도 수수료를 지불하지 않

는 등의 가치를 제공하고 있다. 약 30개의 간편

결제 서비스들이 있지만 카카오 페이, 네이버 

페이, 페이코 등의 주요 3사의 치킨게임에서 서

비스의 지속적인 발전이 중요해 보인다. 이에 

본 연구에서는 자의 기반, 구속 기반을 이용한 

이원화 모형을 통해서 소비자들의 추가사용 의

도에 대해 연구하고, 고객의 고착화에 영향을 

주는 요인을 연구했다. 본 연구에서는 서비스의 

초기 단계를 넘어선 간편결제 서비스의 특징과 

발전을 위할 필요성에 의해 연구가 진행되었고, 

이는 단지 실무적 시사점뿐만 아니라 학문적 

시사점을 갖는다.
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<Abstract>

A Study on the Facilitating Usage of Online Simple Payment 
Service

Yon, Dine․Moon, Dong-Ji․Kim, Hee-Woong

Purpose

The purpose of this study is to investigate which decision factors continue to use the service 

based on the online simple payment service. In this study, we will examine how to activate the 

service from the continuing factors through the dual-model theory consisting of personal dedication 

and constraint dedication which are frequently used in relation marketing.

Design/methodology/approach

In this study, we investigated the activation of online simple settlement service using factors 

affecting the preference of the simple payment service based on the dual-model of dedication-based 

mechanism and constraint-based mechanism.

Findings

This study confirmed that customer satisfaction and convenience under the dedication -based 

mechanism were found to be linked to the preference of the simple payment service. Switching 

cost under the constraint - based mechanism showed that the customer had no binding ability to 

continue using the service of the current provider. Likewise, preference was found to have a direct 

effect on the actual frequency of use of the simple payment service, the number of uses compared 

to the total number of online payments, and willingness to use more..

Keyword: Simple Payment System, Service Preference, Dedication-based Mechanism, 

Constraint-based Mechanism
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