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요  약  본 연구는 간편송금 서비스의 간소화에 따른 사용자의 불안감 해소방안에 관한 연구이다. 기술의 발전으로 금융 

서비스는 점차 간소화되고 있지만, 오히려 사용자의 불안감은 증가하는 캐즘(chasm)이 발생한다. 연구 방법은 1차로 

사용자의 기술 수용에 영향을 미치는 요인을 제시한 통합기술수용모형(UTAUT)의 요인을 기반으로 설문을 통해 서비스

에 관한 인식과 기술 수용 의지를 알아보았다. 2차로 휴리스틱 방법론을 통해 도출한 송금 상황의 실시간 추적기능

(tracking)을 제시한 후, 신뢰도와 이용 지속 의도에 관하여 심층 인터뷰하였다. 실험 결과 명확한 피드백의 제공은 서

비스에 대한 사용자의 불안감 해소에 긍정적 영향을 주는 것으로 나타났다. 기술 수용의 캐즘과 관련해 디자인의 관점으

로 접근한 연구가 활발히 이루어지길 기대한다.

주제어 : 사용자 경험, 간편송금 서비스, 기술 수용 모델, 휴리스틱, 캐즘

Abstract The purpose of study is to relieve the users’ anxiety caused by the simplification of the easy 

money transfer service. With the development of technology, financial services are being simplified, but 

on the contrary, the chasm occurs. The study was conducted in two rounds. First, based on UTAUT, 

the perception of the service and the willingness to accept the technology were investigated through 

a questionnaire. Second, after presenting the tracking function of the remittance situation derived 

through the heuristic method, in-depth interviews were conducted on reliability and intention to 

continue using it. As the result, it was found that the clear feedback had a positive effect on relieving 

users' anxiety. It is expected that studies approaching the chasm from the point of view of design will 

be actively conducted.
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1. 서론

1.1 연구 배경 및 목적

공인인증서가 2020년 말 폐지되면서 공공기관에서도 

공동인증서를 통해 간편한 본인 인증이 가능하다[1]. 여

러 절차로 복잡하던 금융 및 개인 정보 보안 서비스는 점

차 간소화되고 있다. 편리한 금융 서비스를 표방하며 

2015년 토스가 간편송금 서비스를 국내 최초로 출시하

고 그 이용자 수는 빠른 속도로 증가했지만, 보안 취약과 

기존 사용자가 기술 변화의 속도를 따라가지 못하는 캐

즘(chasm)이 발생하고 있다. 이러한 상황에서 사용자 경

험 개선을 통한 절차의 간소화는 오히려 사용자의 불안

감을 증폭시키는 계기가 되기도 하며 보수적인 사용자의 

혁신 저항을 일으키기도 한다[2].

본 연구는 간소화하여 더 나은 서비스를 제공하려는 

금융사와 이로 인해 오히려 불안감을 느끼는 사용자 간

의 간극을 줄일 방안을 제안하는 데 목적이 있다.

2. 이론적 배경

2.1 간편송금 서비스

간편송금 서비스란 기존 뱅킹 서비스에서 요구되던 공

인인증서, ARS 인증, 보안카드 등의 절차를 지문, 안면 

인식, 간편 비밀번호로 대체하여 간편하게 송금할 수 있

는 서비스다. 한국은행이 지난 3월 발표한 ‘2020년 전자 

지급 서비스 이용 현황’에 따르면 간편송금 이용 실적은 

하루평균 326만 건, 3,566억 원으로 전년(2,346억 원) 

대비 52%가 증가하였다[3].

2015년 2월 비바리퍼블리카의 ‘토스’가 국내 최초 공

인인증서 없이 간편하게 송금할 수 있는 서비스를 시작

하면서 페이코, 네이버페이, 카카오페이 등 다양한 서비

스가 출시되었다. 토스는 2021년 7월 기준으로 누적 사

용자 2,000만 명, 누적 송금액이 164조 원 이상을 기록

하는 등 일상 속 하나의 금융 방식으로 자리 잡았다[4].

그러나 이러한 편리함의 이면에는 사용자에게 불안감

을 주는 요소가 있다. 첫 번째로 보안의 위험성이다. 

2020년 9월 토스에서 고객 몰래 900여만 원이 결제되는 

사건이 발생했다. 제삼자가 토스 가입자 8명의 결제 비밀

번호를 도용하여 몰래 결제한 것이다. 큰 금액은 아니었

지만 안전하다고 믿고 있던 간편송금 서비스에 대한 불

신이 커졌다. 

두 번째는 간편송금 과정의 실수 발생 가능성이 있다

는 것이다. 금융감독원에 따르면 국내 빅 3의 핀테크 금

융기업 토스, 카카오페이, 네이버페이를 조사한 결과 최

근 5년간(2017-2021) 간편송금 서비스를 통한 착오 송

금이 130억에 달한다고 한다. 이는 55,506건이며, 그중 

74%는 송금인에게 반환되지 못했다[5]. 이에 대한 문제

를 해결하기 위하여 ‘착오 송금 반환지원제도’가 시행되

고 있지만 각 핀테크 사에서 착오 송금을 방지하기 위해 

해결책이 필요한 시점이다.

2.2 기술 수용과 저항

새로운 정보기술에 대한 사용자의 수용과 저항 정도를 

알아보기 위해 기술 수용 모델이 제시되어왔다. 모바일 

뱅킹과 간편송금 서비스의 선행 연구에서는 사용자와 서

비스의 특성 간의 상관성을 파악하는데 이러한 기술 수

용 모델이 사용되었다. 지각된 용이성과 지각된 유용성을 

기반으로 시작된 초기 기술수용모형(TAM, Technology 

Acceptance Model)을 시작으로 분석 요인이 확장되며 

사용자의 지속적인 사용까지 고려한 통합기술수용모형

(UTAUT, the Unified Theory of Acceptance and 

Use of Technology)이 다양하게 적용되었다[6].

Researcher Theory Content

S. J. Choi
(2016)

UTAUT
Factors affecting user resistance of 
mobile easy remittance service

S. H. Kang
(2016)

UTAUT
Intention to continue using mobile 
simple payment

H. J. Hwang
(2018)

UTAUT
Intention to accept and use of easy 
payment service

Table 1. Prior Research Using UTAUT [7-9]

Table 1의 선행연구를 바탕으로 연구자가 정리한 통

합기술수용모형의 주요 요인은 Table 2와 같다.

Factor Content

Performance Expectancy Usability of the service

Effort Expectancy Ease of Service

Social Influence
Do people around you believe that they 
should use this service?

Facilitating Conditions
Is the social infrastructure well 
established to use the service?

Recognized Danger
Risks and concerns arising from the use 

of the Services

Intension to Usage Intention to continue using the service

Trust in System Reliability on service

Resistance 

to innovation

The willingness of users to embrace 

new technologies or services

Table 2. Factors in UTAUT
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2.3 지각된 위험과 불안감

지각된 위험(recognized danger)이란 사용자가 서비

스를 수용하는 데 있어 인지하는 위험이다[10].

소비자 행동 분야에서 지각된 위험은 상품 또는 서비

스를 구매한 후 그 결과를 소비자가 예측할 수 없거나 개

인의 손실이 예상될 때 발생한다[11]. 이러한 위험이 인

식되면 불안감이 느껴지는 것이다. 간편송금 서비스를 사

용하는 데 있어 불안감을 해소하는 방법은 제도적인 금

융 환경 및 송금 절차에 대한 신뢰를 높이는 것이다[12].

3. 연구 방법

3.1 연구 대상 및 범위

국내 간편송금 서비스를 대표하는 토스와 카카오페이

의 플로우를 바탕으로 연구한다. 먼저 간편송금 서비스를 

이용한 경험이 있는 20-50대 남녀를 대상으로 사용자의 

기술 수용 정도와 간편송금 서비스에 대한 인식을 설문

하였다. 2021년 10월 20일부터 28일까지 온라인 설문

을 실시하여 총 53개의 응답을 얻었다. 2차로 기술 수용 

정도와 연령대별로 총 6명을 선정하여 심층 인터뷰를 시

행하였다.

3.2 연구 방법

본 연구는 간편송금 서비스의 사용자 불안감을 해소할 

방안을 제시하기 위하여 통합기술수용모형(UTAUT)의 

요인을 기반으로 진행하였으며, 본 연구에서는 각 요인에 

대한 사용자의 인식을 알아보는 데 중점을 두었다. 

Table 1의 선행 연구를 바탕으로 1차 설문은 혁신 저

항, 성과 기대, 노력 기대, 사회적 영향, 촉진 조건, 인지

된 위험 요인 등을 파악하고, 2차로 휴리스틱 방법을 활

용하여 개선된 서비스 프로세스의 프로토타입으로 사용

자 테스트를 진행하였다. 이를 통해 제시한 솔루션이 불

안감 해소에 도움이 되는가를 평가하고 수용 의도, 이용 

지속성, 신뢰성 등의 요인을 분석하였다.

3.3 통합기술수용모형 기반 설문 조사

통합기술수용모형을 활용한 강선희(2016), 최수정

(2016), 황현주(2018), 사혜지 외(2019)[13]의 선행 연

구를 바탕으로 본 연구에 맞게 재구성하여 8가지 요인으

로 설문을 작성하였다. 리커트 5점 척도(5 Point Likert 

Scale)를 활용한 객관식 문항으로 구성하였으며 질문은 

Table 3과 같다.

Factor Q Question

Resistance to 
innovation

A1
I am interested in new technologies and 

equipment.

A2
I am well aware of the capabilities provided 
by new technologies and tend to use them 
effectively.

A3
I tend to adapt well to the capabilities offered 
by new technologies.

Performance

Expectancy

B1
I think the easy money transfer service is 
useful in everyday life.

B2
Using a easy money transfer service can help 
me process financial transactions faster.

B3
Using the easy money transfer helps me 
make financial transactions more 
conveniently.

Effort
Expectancy

C1
The easy money transfer service is easy to 

use

C2
How to use the easy money transfer service 
is rather clear.

Effort
Expectancy

C3
It is relatively quick to learn how to use the 
easy money transfer service.

Social
Influence

D1
My close acquaintances use the easy money 

transfer service.

D2
My close acquaintances recommend me to 
use the easy money transfer service.

D3

Not using the easy money transfer service is 

a feeling of alienation among the people 
around me

Facilitating
Conditions

E1
There is no inconvenience to use the easy 
money transfer service in daily life.

E2
The easy money transfer service is 
well-guided and can be easily resolved when 
a problem arises.

E3
The easy money transfer service suits my 

lifestyle well.

Recognized
Danger

F1
There is a risk that my personal information 
may be leaked with the easy money transfer 
service.

F2
The easy money transfer service is still 
incomplete and there are risks to use.

F3
When I hear the news about the security 
vulnerabilities of the easy money transfer 

service, I get anxious.

Trust in

System

G1
The improved easy money transfer service 
alleviates my anxiety about financial 
transactions.

G2
The improved easy money transfer service is 
reliable.

G3
It is safe to conduct financial transactions via 
the improved easy money transfer service.

Intension

to Usage

H1
(If the improvement is reflected) I will 
continue to use the easy money transfer 
service.

H2

(If the improvement is reflected) I think that 

more people will use the easy money 
transfer service in the future.

H3
(If the improvement is reflected) I will use 
the easy money transfer service more often.

H4
(If the improvement is reflected) I am willing 
to recommend the easy money transfer 
service to my acquaintances.

Table 3. Survey Question
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3.4 휴리스틱을 통한 개선안 제안

휴리스틱은 ‘어림짐작’이라는 뜻으로 어떤 문제에 대

한 해결책을 얻는 과정에서 논리적인 사고방식으로 찾는 

것이 아니라 개인의 과거 경험과 역사적 사실 등의 보편

적인 요인을 통해 더욱 간편한 절차로 의사결정을 내리

는 것을 말한다. 복잡하고 오래 걸리는 의사결정 과정 대

신에 직관적인 판단이나 상식을 활용하여 효율성을 극대

화한다[14].

본 연구에서는 간편송금 서비스의 사용자 불안감을 해

소하는 방안을 제시하기 위해 휴리스틱 방법론을 활용한

다. 이론적 배경에서 언급했듯이 사용자의 인지된 위험으

로 인한 불안감은 신뢰감을 줌으로써 해결할 수 있다. 

AS-IS의 분석을 통해 사용자가 느끼는 불안감은 송금 후 

상황에 대한 피드백을 받지 못하는 것에서 온다고 추론

하였다. 따라서 송금 상황에서 명확한 피드백을 주는 것

이 불안감 해소에 도움이 될 것이다. 

사용자는 이미 이커머스 쇼핑몰에서 제공하는 쇼핑 주

문 단계나 택배 애플리케이션의 배송 위치 추적 기능, 배

달 서비스의 배달 진행 상황 추적 등 ‘tracking’과 관련

한 사용자 경험을 일상생활에서 흔하게 사용하고 있다. 

사람은 쉽게 떠올릴 수 있고, 반복적으로 노출된 것에 대

하여 친숙한 느낌을 받으며, 그 자체가 장점이 많은 것으

로 생각하는 경향이 있다[15].

Fig. 1. Services that provide real-time 

tracking

따라서 추적(tracking)기능을 도입하여 송금 과정에 

대하여 사용자에게 명확한 피드백을 제공하는 개선안을 

제안한다. 심층 인터뷰에서 기존 서비스와 개선안으로 만

들어진 2가지 버전 Fig. 2, Fig. 3의 프로토타입을 제시

한 후 신뢰도와 이용 지속 의도와 관련한 항목에 대해 알

아보았다. 

Fig. 2. AS-IS / TO-BE Service Flow Chart

토스와 카카오페이 서비스 플로우의 공통점을 추출하

여 송금 결과 처리 후 ‘송금 과정 확인’의 단계를 추가하

였다. 

Fig. 3. Service Feature Improvement

4. 연구 결과

4.1 설문 결과

응답자의 79%가 간편송금 서비스를 사용하는 이유를 

‘장소나 시간의 제약이 없는 편리한 금융 업무’로 꼽았다. 
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토스 또는 카카오페이를 사용하는 비율은 62%였다. 응답

자의 96%가 서비스 유용성에 긍정적인 답변을 하였으나, 

그중 25%가 ‘간편송금 서비스는 아직 불완전하여 사용하

기에 위험이 있다’라고 하였다. 또한, ‘간편송금 서비스의 

보안 취약 사례에 관한 뉴스를 접하면 불안하다’의 문항

에는 65%가 그렇다고 응답하였다. 

서비스 사용의 사회적 영향에서는 56%가 주변 지인이 

간편송금 서비스를 사용할 것을 권한다고 답했으나, ‘간

편송금 서비스를 사용하지 않는 것이 주변 사람들 사이

에서 소외감을 느끼게 하는 일이다’ 문항의 평균값(2.64)

으로 볼 때 직접적인 사용 의도에는 크게 영향을 끼치지 

않는다고 해석할 수 있다. 

‘간편송금 서비스는 사용하기 쉬운 편이다’의 문항에

는 92%가 긍정적인 답변을 하였으나, 그중 24%는 ‘간편

송금 서비스는 사용법이 잘 안내되어 있으며 문제가 생

겼을 때 쉽게 해결할 수 있다’는 문항에 부정적으로 응답

했다. (Table 4 참조)

Factor Q M SD
Total

M(SD)

Resistance to 
innovation

A1 3.77 1.04

3.79
(0.99)

A2 3.66 0.99

A3 3.92 0.93

Performance

expectancy

B1 4.74 0.68

4.76

(0.65)
B2 4.79 0.63

B3 4.75 0.64

Effort
expectancy

C1 4.53 0.82

4.41
(0.87)

C2 4.36 0.85

C3 4.34 0.93

Social
Influence

D1 4.53 0.84

3.63
(1.35)

D2 3.72 1.09

D3 2.64 1.35

Facilitating
Conditions

E1 4.17 1.02

4.02
(1.15)

E2 3.47 1.27

E3 4.42 0.90

Recognized
Danger

F1 3.45 1.06

3.36
(1.20)

F2 2.83 1.09

F3 3.81 1.23

Table 4. Survey Result

4.2 심층 인터뷰 결과

인터뷰 대상자의 주관적인 기술 수용 정도와 연령대를 

고려하여 6명을 선정하고 심층 인터뷰를 진행하였다. 

기술 수용 정도가 ‘상’인 사용자는 송금 금액이 커지더

라도 불안감을 느끼는 정도가 낮았으며 서비스에 대한 

신뢰도가 높았다. 반면 ‘중’, ‘하’의 사용자는 개인의 판단

에 큰 금액을 송금할 때는 추가적인 인증 절차가 안심될 

것이라고 답했다. 본 연구에서 제시한 송금 진행 상황에 

대한 추적기능에 대해서는 모두 긍정적으로 답했다. 

기능적인 면에서는 ‘상대방의 송금 확인’의 기준이 수

취자가 애플리케이션을 실행했을 때인지, 푸시 알람만 확

인해도 인정이 되는지 등의 기준이 필요하다는 의견이 

있었다. 또한, ‘송금 진행 상황’ 기능의 페이지가 송금 과

정이 늘어나더라도 반드시 사용자에게 보여줘야 한다는 

의견과 ‘간편송금’의 목적성에 맞게 송금 완료 후 추가적

인 페이지로 확인을 할 수 있어야 한다는 의견으로 나뉘

었다. 

기타 서비스에 가입된 모든 사용자에게 송금이 가능하

기 때문에 상대방이 현재 서비스를 실질적으로 이용 중

인지 최근 이용 상황을 확인할 수 있어야 한다는 것과 송

금 취소 기능이 필요하다는 답변이 있었다. 추적기능에 

대한 개선안을 제시한 후 신뢰성, 이용 지속 의도와 관련

한 설문 결과는 Table 6과 같다.

Factor Q M SD
Total

M(SD)

Trust in
System

G1 4.50 0.50

4.28
(0.80)

G2 4.33 0.94

G3 4.00 0.82

Intension to
Usage

H1 4.67 0.47

4.38
(0.82)

H2 4.67 0.47

H3 4.67 0.47

H4 3.50 0.96

Table 6. Survey Result for the TO-BE Proposal

5. 결론

5.1 연구 요약 및 논의

본 연구는 사용자의 간편송금 서비스에 대한 인식을 

No. Sex Age Job
technology 
acceptance

1 M 27 Student High

2 F 28 Student Medium

3 F 30 Designer Medium

4 F 33 Inoccupation Low

5 M 42 Developer High

6 F 57 Cooker Low

Table 5. In-depth Interview Participants
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기술수용모형을 기반으로 하여 파악하고 불안감 해소방

안을 제안하는 데 목적이 있다. 간편송금 서비스에서 사

용자의 불안감을 해소할 방안으로 다음과 같이 제안한다.

첫째, 사용자에게 송금 과정에 대해 명확하고 실시간

으로 반영되는 피드백이 필요하다. 간편송금 서비스가 유

용하고 편리하다는 인식을 하고 있어도 금융과 관련된 

서비스이기 때문에 사용자는 불안감을 느끼고 있다. 실시

간 반영되는 송금의 진행 상황을 파악할 수 있을 때 서비

스에 대한 신뢰도와 이용 지속 의도가 상승하였다.

둘째, 사용자의 이용 수준에 맞춰 서비스를 제공해야 

한다. 헤비 유저(heavy user)는 송금 과정에서 불안감을 

느끼는 경우가 적었다. 그러나 초보 사용자의 경우 큰 금

액을 송금할 때는 추가적인 안전장치가 필요하다는 의견

이 있었다. 따라서 금융 서비스의 개인화를 통해 콘텐츠

뿐만 아니라 이러한 이용 과정의 개인 맞춤형 서비스가 

필요하다. 

5.2 연구의 의의 및 한계점

본 연구는 이전의 기술수용모형을 활용한 간편송금 및 

금융 서비스 선행 연구가 요인 간의 인과관계만 파악하

는데 그친 것을 넘어서 실질적으로 사용성 개선의 역할

을 할 수 있는 해결 방안을 제시했다는 점에 의의가 있

다. 그러나 설문의 연령대가 20, 30대의 비중이 크고 전 

연령대를 포괄하지 못했다는 점과 기술 수용 정도가 응

답자의 주관적인 판단이었다는 것, 그리고 해결 방안을 

수치적인 결과로 제안하지 못했다는 한계점을 갖는다. 후

속 연구에서는 연구 대상에 대한 조건의 통제와 해결 방

안을 제시할 때 기능의 도입 전후와 그 효과에 대하여 실

증적인 실험 데이터를 제시할 필요가 있다. 

추후 연구를 통하여 기술 수용과 사용자의 캐즘에 대

하여 디자인의 관점으로 접근한 연구가 더욱 활발히 이

루어지길 기대한다.
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