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요약

본 연구는 밀침-당김-계류 모델을 기반으로 신용카드 등의 기존 결제방식에서 간편 결제로의 전환 행동 과정
에서 영향 가능 요인들을 선행 연구를 통해 살펴본다. 또한 이들 요인들이 간편 결제로의 전환 의도에 어떻게 
영향력을 미치는 지를 실증적으로 검증해 본다. 특히, 영향 가능 요인으로 정책 기대의 조절 효과도 검증해 본
다. 연구의 결과, 밀침 요인으로서 기존 시스템에 대한 불만족, 당김 요인들로서 인지된 간편성 및 서비스 신뢰, 
그리고 계류 요인들로서 감성적·인지적 관성 및 비호의적 주관적 규범이 간편 결제로의 전환 의도에 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 정책 기대는 인지된 편재성과 전환 의도 사이에서 조절 효과를 보이는 것으로 확인되
었다. 

■ 중심어 :∣간편결제∣PPM 모델∣카카오페이∣전환의도∣정책기대∣조절효과∣
Abstract

This study identifies possible determinants that may have influences on the switching behavior from 
the current payment system of credit or check cards to the easy payment service based on 
push-pulling-mooring model. And this research empirically tests how those determinants affect 
switching intention to the easy payment service. The moderating effect of policy expectation is also 
taken into account. The findings show switching intention to the easy payment service is influenced by 
the followings: dissatisfaction with the current payment system as a pushing factor, perceived easy of 
use and trust in easy payment service as pulling factors, and affective/cognitive inertia and unfavorable 
subjective norm as mooring factors. The results also show that moderating effect of policy expectation 
exists in the relationship between perceived ubiquitousness and switching intention. 
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I. 서론   

정보통신 기술의 비약적인 발전 속에 기존의 정보통

신산업과 이종(異種) 산업간 혹은 온라인과 오프라인 
서비스간의 융합 등으로 이전에는 존재하지 않았던 다
양한 형태의 새로운 산업이나 서비스가 빠르게 등장하
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고 있다. 이러한 가운데 금융 산업과 ICT(Information 
and Communication Technology) 영역이 서로 융
합하며 핀테크(FinTech) 시장이 새롭게 발현됨과 동시
에 빠르게 성장하고 있다[1]. 특히 송금, P2P(Peer to 
Peer) 금융플랫폼, 간편 결제 및 금융데이터 분석 등 
다양한 핀테크 시장 중에서 스마트폰과 같은 모바일 테
크놀로지에 기반한 간편 결제 시장이 다른 어떤 영역보
다도 빠르게 성장하고 있는 실정이다[2]. 실제로 한 통
계자료에 따르면 국내 간편 결제 시장은 2016년 약 11
조 규모에서 2017년 약 39조 이상으로 3배 이상 성장
한 것으로 나타나고 있다[3]. 

하지만, 이러한 성장세 및 성장 가능성에도 불구하고 
국내 간편 결제 시장의 경우 아직까지 미국·중국 등의 
해외 주요국들과 비교하여 볼 때 전체 결제 시장에서 
차지하는 비율은 여전히 낮은 것으로 평가되고 있다
[3][4]. 특히, 상당수의 소비자들은 간편 결제 서비스의 
다양한 장점에도 불구하고 아직까지 이를 주결제 도구
로 선택하는 것을 주저하고 있으며, 여전히 신용카드 
혹은 직불카드를 주결제 도구로 활용하고 있다[5][6]. 
이는 소비자들이 간편 결제가 지닌 다양한 장점들만으
로 결코 간편 결제 서비스를 이용하는 것이 아니며 이
와는 별개로 소비자들이 이들 서비스 이용을 주저시키
거나 기존방식대로 행동하도록 영향을 미치는 여러 요
소들 또한 상존하기 때문이다[7].

이러한 가운데 본 연구는 밀침-당김-계류 모델
(Push-Pulling-Mooring Model: 이하 PPM 모델)[8]
을 바탕으로 간편 결제 선택의 촉진 요인과 저해 요인
들을 통합적으로 고려하면서 개인이 어떠한 인지적인 
과정을 통해 기존의 주 결제 방식인 신용카드 및 직불
카드 등에서 간편 결제 시스템으로 전환하고자 하는지 
전환 행동의 영향 요인들을 실증적으로 연구해보고자 
한다. 간편 결제관련 시장 등 핀테크 시장이 커지면서 
상당수의 간편결제 관련 연구들은 이미 수행되어 왔다. 
특히, 대다수의 이전 연구들은 이용자 측면에서 기술수
용모델(Technology Acceptance Model:TAM)[9]을 기
반으로 어떤 요인들이 간편 결제 서비스 수용에 영향을 
미치는 지를 지속적으로 살펴보았다. 또한 혁신저항
(Innovation Resistance) 모델[10]등을 기반으로 확
산의 저해 요인들은 무엇인지를 살펴보기도 하였다[7]. 

하지만, 이러한 연구들의 경우 친혁신적 성향
(Pro-Innovation Bias)을 가지고 수용과정에서 간편
결제의 긍정적인 요소만을 강조하거나 오히려 반대로 
혁신 거부라는 개념을 통해 부정적인 요소들만을 지나
치게 강조하는 등 긍정 혹은 부정의 한 측면만을 주로 
살펴봄으로써 제한점을 가진다.  

물론 일부 선행 연구들의 경우 간편결제 촉진 및 저
해 요인을 동시에 고려하면서 소비자의 간편 결제  선
택 과정을 설명하기도 하였다. 대표적으로, 이새롬과 그
의 동료들[5]의 연구의 경우 동기-위생 이론[11]을 기
반으로 모바일 간편 결제 서비스로의 전환을 촉진시키
는 요인과 방해하는 요인을 동시에 고려하면서 소비자
의 모바일 결제 서비스로의 전환 과정을 설명하였다. 
하지만, 전환 의도의 영향 가능 요소로서 사회적 규범, 
소비자 관성(Inertia) 등의 중요 영향 요소들을 충분히 
고려하지 못했다는 점에서 제한적이다. 이에 본 연구는 
보다 다양한 간편결제로의 전환 의도 영향 가능 요인들
을 고려하면서 이들의 영향력을 실증적으로 검증하고
자 한다. 

또한 소비자의 간편 결제 수용 과정 혹은 간편 결제
로의 전환과정을 설명한 대다수의 기존 연구들의 경우  
정부나 기업들의 관련 기술에 대한 확산 정책에 대한 
고려와 이와 연관하여 소비자들의 정책 기대의 영향 등
을 매우 간과해 왔다. 김영환[12]이 지적하였듯이 한국
은 실제로 아직까지 여러 산업에 걸쳐 정부가 혁신 확
산에 있어 주도적인 역할을 하는 국가이며, 금융산업의 
경우에는 그 어떤 산업보다도 확산에 있어 이러한 정부
의 역할이 강조되고 있는 실정이다. 이러한 가운데 다
양한 언론 등을 통해 보도되고 알려진 핀테크 혹은 간
편결제 산업의 미래의 규제 완화 및 관련 산업 증진 정
책에 따른 혜택 등에 대한 기대감의 정도는 간편 결제 
서비스를 선택하는 과정에서 중요한 역할을 할 가능성
이 매우 높다[13][14]. 그럼에도 불구하고, 이를 고려하
면서 모바일 간편 결제 시스템으로의 전환 과정을 설명
한 연구는 아직까지 존재하지 않는다.  

이러한 맥락에서 본 연구는 기존 결제에서 간편 결제
로의 전환 과정에서 이러한 간편 결제 산업에 대한 정
책 기대감의 역할, 특히 여러 요인들이 전환 과정에 영
향을 미치는 과정에서 정책 기대감이 조절 변수로서 역
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할 여부를 실증적으로 점검해 보고자 한다.
본 연구를 통해 나타난 결과는 향후 기업이나 정부 

차원에서 간편 결제를 포함한 여러종류의 핀테크 관련 
서비스나 산업 발전을 위한 가이드라인으로 활용될 수 
있다.     

II. 선행 연구에서의 논의 및 분석틀

1. 간편결제 서비스의 개념과 유형  
간편결제 서비스란 말그대로 신용카드 정보를 매번 

입력하거나 혹은 공인인증서 등을 통해 인증하는 기존 
결제 방식과 대비되어 복잡한 인증 과정 없이 간단한 
인증과정을 통해 결제를 가능케 하는 서비스를 지칭한
다[15]. 간편결제 서비스는 새로운 기술 발전 속에서 발
현되었다고 할 수 있는데, 간편 서비스를 가능케하는 
이러한 기술들은 One-click 기반 결제, Active X 비
사용, 새로운 인증기술(예: 비밀번호, 패턴, 지문 등) 및 
Fraud Detection System(FDS: 사기 탐지 시스템) 등
을 포함한다(자세한 내용은 [16]참조).    

국내 간편결제 서비스 시장은 현재 다양한 산업군에
서 사업자들이 시장에 참여하며 경쟁 구도를 형성하고 
있으며, 간편결제 서비스는 제공하는 사업자들의 성격
에 따라 [표 1]과 같이 유형화될 수 있다[17][18].  

구분 대표 서비스명
제조사 중심 삼성페이, 애플페이 등 

플랫폼 기반 카카오페이, 네이버페이 등 

PG(Payment Gateway) 중심 페이코(Payco), 케이페이(Kpay) 등 

유통사 중심 SSG페이, 11페이, 티몬페이, 스마일페이 등 

통신사 중심 T페이, 페이나우 등 

신용카드사 Fanpay, Kmotion 등 

Note) 송태원[17] 및 최수정과 구철모[18] 등을 기반으로 재구성

표 1. 서비스 제공 업체에 따른 간편 결제 유형

본 연구는 이러한 다양한 유형들 중에서 플랫폼 기반 
간편 결제, 특히 대표적인 사업자인 <카카오페이>를 중
심으로 연구를 진행하고자 한다.   

2. 인구사회학적 요인과 간편결제 서비스로의 전환 

다수의 선행 연구들은 성별, 가구 수입, 나이 등과 같
은 인구사회학적 요인들이 다양한 종류의 정보 기술 기
반 서비스 채택 및 전환 과정에서 중요 요소임을 지속
적으로 실증해 왔다[19]. 특히, 간편 결제와 관련해서 
기존 연구들은 인구사회학적 요소 중 성별에 따라 간편 
결제 서비스 선택에 있어 차이가 있음을 실증해왔다. 
대표적으로 김해진과 그의 동료들[20]의 연구에 따르
면, 모바일 간편결제 서비스의 품질 속성들로서 편의성, 
혜택성 및 보안성이 서비스의 만족도와 재사용의도에 
영향을 미치는 과정에서 남녀간의 차이점이 발견되었
다. 또한, 최유정과 최훈[21]의 연구에서는 남성의 경우 
여성에 비해 인지적 신뢰가, 그리고 여성의 경우에는 
남성에 비해 감정적 신뢰가 모바일 간편 결제 서비스 
만족도에 비치는 영향이 더 큰 것으로 나타났다. 이러
한 가운데  본 연구에서도 성별을 포함한 인구사회학적 
요소들이 간편결제로의 전환의도에 영향을 미칠 것으
로 가정하고, 이를 검증하고자 한다.  

3. PPM 모델과 간편결제 서비스로의 전환
PPM모델은 원래 왜 인간이 기존의 장소에서 다른 

장소로 물리적으로 이주하는 지를 설명한 이른바 ‘이주
이론’들에 그 이론적인 기반을 두고 있다[22-24]. 라벤
스테인(Ravenstein)의 ‘이주의 법칙(Laws of 
Migration)'[25]으로부터 그 유래가 시작되는 이주 관련 
연구들은 초기에는 인간의 이주 행위가 밀침(Pushing) 
요소들과 당김(Pulling) 요소들이라는 두 가지 차원에
서 이해될 수 있음을 설명하였다[24]. 여기서 밀침 요소
들이란 일자리 부족, 결혼 기회 부족 등 기존 장소가 아
닌 새로운 장소로 떠나도록 유도하는 기존 장소의 부정
적인 요소들을 의미하며, 반대로 당김 요소들이란 높은 
임금, 좋은 교육 인프라 등 사람들을 끌어당기는 새로
운 장소의 긍정적인 요소들을 지칭한다[23][24][26]. 

이후 이주 관련 연구들이 어느 정도 진행되면서 단순
히 밀침과 당김 요소 측면만으로는 설명력이 부족함이 
지적되기 시작하고 이에 새로운 차원으로 계류(Mooring) 
요소들이 추가적으로 고려되면서 이주이론은 PPM 모
델로서 발전하게 된다. 여기서 계류 요소들이란 밀침이
나 당김 요소들을 촉진시키거나 저해시키는 사회적 혹
은 개인적 상황적인 요소들을 지칭한다[8][22][27]. 
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PPM모델은 비록 원래는 앞서 기술한 바대로 물리적
인 이주 행위를 설명하기 위해 고안되었으나 점차 마케
팅, 조직행동 및 정보기술 영역 등의 분야에도 확장되
어 활용되어 왔다. 이는 이들 영역에서의 늘 해오던 선
택 및 행동 등으로부터 새로운 선택 및 행동으로의 전
환 행위의 과정과 이주 행위간에는 일정한 유사성이 존
재하기 때문이다[8][23][29]. 대표적으로, 반살(Bansal)
과 그의 동료들[8]은 서비스 전환 과정에서 PPM모델을 
활용하였으며, 셍과 그의 동료들[22]은 클라우드 서비
스 전환 과정에서 PPM 모델을 활용하였다.  

하지만 아직까지 PPM 모델을 기반으로 온오프라인 
환경에서 플라스틱 신용카드 등의 기존 결제 시스템에
서 새로운 결제 시스템인 간편 결제 시스템으로 전환 
행위를 설명한 선행 연구들은 매우 드문 실정이다. 특
히, 정책 기대 등의 요소들을 고려하며 살펴본 연구는 
아직까지 존재하지 않는다. 

이에 본 연구에서의 밀침(현재 서비스에 대한 불만
족), 당김(인지된 간편성, 인지된 경제성, 인지된 편재
성, 서비스 신뢰), 계류 요소들(다양성추구성향, 매몰비
용, 네트워크 외부성 인식, 감성적·인지적 관성, 비호의
적 주관적 규범)을 영향 요소들로서 고려하면서 개인적
인 인지 차원에서 기존 결제 시스템에서 새로운 시스템
인 간편 시스템으로의 전환 행위가 어떻게 일어나는 지
를 살펴보고자 한다. 이와 관련된 보다 자세한 설명은 
다음장에서 좀 더 자세히 언급한다.  

4. 정책기대와 조절효과  
비록 예외도 존재하지만 국내 ICT 기술의 확산과 관

련 산업의 발전 과정에 있어 많은 연구들은 정부의 정
책이 상당부분 중요한 역할을 했음을 지속적으로 강조
해 왔다[30]. 하지만 이러한 ICT 확산 과정에서 정부 
정책의 효과는 많은 경우 주로 산업 조직의 수준이나 
그보다 거시적인 차원에서 논의되고 이해되어 왔다
([31][32]참조).  

그러나 일부 선행 연구들의 경우 정부(혹은 기업들)
의 정책적 요소들이 개인 수준 혹은 개인의 인지적 차
원에서 특정 혁신의 이용이나 선택 과정에서도 영향을 
미칠 수 있음을 보여주고 있다[13][14]. 특히, 김광재
[13]는 DMB 수용과정에서 개인적 수준에서의 이러한 

정부나 기업들의 정책적 요소들의 영향을 설명하기 위
해서 ‘정책 기대’라는 개념을 제시하였다. 그는 특정 기
술 채택에 따른 인센티브(Incentive)를 제공하거나 앞
으로 제공할 것이라는 정부나 기업의 정책들은 소비자
들의 혜택 등의 긍정적인 결과에 대한 기대감을 형성시
켜 이는 그 기술에 대한 선택을 촉진시킬 수 있음을 주
장하였다. 실제로, 그의 연구에 따르면 이런 정책 기대
는 DMB 수용과정에 유의미한 영향력을 지니는 것으로 
나타났다[13].    

이러한 정책 기대의 특정 혁신의 선택 과정에서의 영
향력은 사회인지이론(Social Cognitive Theory)[33]
이 제시하는 결과 기대라는 개념과도 연관되어 이해될 
수 있다. 사회인지이론에 따르면 결과 기대란 자신이 
일정 행동을 했을 경우 얻을수 있는 결과치에 대한 기
대로서 이러한 기대치는 특정 행위를 야기시킨다. 즉, 
개인은 부정적인 결과치가 예상될 경우 행동을 회피하
지만, 긍정적인 결과치가 기대될 때에는 적극적으로 행
위한다는 것이다[33][34].  

전술한 바와 같이 국내의 경우 간편결제와 같은 핀테
크 관련 산업은 다른 어떤 산업보다도 정부의 역할이 
큰 산업이며[12], 공인인증서 의무 사용 폐지부터 시작
해서 최근 간편결제 이용시 신용카드 보다 유리한 리워
드(Reward) 혜택을 가능케 하는 여신전문금융법 개편 
추진 등  관련 산업을 적극적으로 육성하기 위한 여러 
정책적 조치들과 노력들이 지속적으로 진행되고 있는 
실정이다[35][36]. 이러한 가운데 간편결제 관련 정부
나 기업들의 정책 등을 통한 혜택은 이에 따른 기대치
를 높여 간편결제 수용 혹은 전환 과정에 영향을 미칠 
가능성이 존재한다. 

특히 선행연구들은 결과 기대가 일정한 행위를 유도
하는 과정 속에서 조절 효과를 보일 수 있음을 입증하
고 있다[37]. 이에 일종의 결과 기대로서 정책기대 또한 
개인의 간편 결제로의 전환이라는 이루어지는 행위 과
정 속에서 조절 효과를 지닐 가능성 또한 존재한다. 

본 연구는 간편결제 기술 등 핀테크 기술과 산업을 
중흥시키기 위한 정부나 기업들의 정책들에 대한 소비
자들의 기대감이 어떤 영향 요인들이 전환 의도에 영향
을 미치는 과정에서 조절 효과를 보이는 지 본 연구는 
실증적으로 살펴보고자 한다. 
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III. 연구모델, 연구문제 및 가설 설정

1. 연구모델 설정 
앞서 논의된 바와 같이 본 연구는 기존 연구들을 바

탕으로 PPM 모델을 기반으로 기존 결제 방식에서 간
편 결제 시스템으로 전환하고자 하는 개인의 인지적인 
과정을 실증적으로 검증하고자 한다. 또한 영향 요인들
과 전환의도 사이에 정책 기대의 조절효과를 확인하고
자 한다. 이에 다음 [그림 1]과 같은 연구모델을 설정하
였다. 연구문제와 가설들에 대해선 다음절에서 더 자세
하게 논한다. 

그림 1. 연구 모델

2. 연구문제와 가설의 설정 
2.1 인구사회학적 요인과 간편결제로의 전환의도 
앞서 논의한 바와 같이 성별을 포함한 가구 수입, 나

이와 같은 인구사회학적 요인들은 ICT 기술 및 서비스
를 수용하거나 전환하는 과정에서 유의미한 영향 요인
임을 선행 연구들[19-21]은 주장하여 왔다. 이러한 맥
락에서 인구사회학적 요인들이 간편결제로의 전환 과
정에 영향을 미칠 수 있음 또한 상정해 볼 수 있다. 이
에 본 연구는 다음과 같은 연구문제를 설정한다.

∙연구문제 1: 인구사회학적 요인들은 간편결제로의 
전환의도에 어떤 영향을 미치는가?

특히, 다양한 인구사회학적 요인들 중 성별, 연령, 교
육수준 및 가구수입이 간편결제로의 전환의도에 어떤 

영향을 미치는 지를 살펴보고자 하였으며, 이에 다음과 
같은 가설을 설정하였다. 

∙가설 1: 성별은 간편결제로의 전환의도에 유의미한 
영향을 미칠 것이다. 

∙가설 2: 연령은 간편결제로의 전환의도에 유의미한 
영향을 미칠 것이다. 

∙가설 3: 교육수준은 간편결제로의 전환의도에 유의
미한 영향을 미칠 것이다. 

∙가설 4: 가구수입은 간편결제로의 전환의도에 유의
미한 영향을 미칠 것이다. 

2.2 밀침, 당김, 계류 요인들과 간편결제로의 전환의도
앞서 논의한 바와 같이 많은 기존 연구들[8][23][29]

은 PPM 모델을 기반으로 밀침, 당김, 계류라는 세 가지 
측면을 통해서 왜 개인들이 기존 서비스에서 새로운 서
비스로 전환하는지를 지속적으로 설명해왔다. 이러한 
맥락에서 본 연구에서 있어서도 기존 결제 서비스에서 
새로운 서비스로서 간편 결제로의 전환 과정을 PPM 
모델을 기반으로 설명하고자 하였으며, 이에 다음과 같
은 연구 문제를 설정한다. 

∙연구문제 2: 어떤 밀침, 당김, 계류 요인들이 기존 
결제에서 간편결제로의 전환 의도에 
영향을 미치는가?

더불어 다음 절에 기술된 바와 같이 보다 구체적인 
밀침, 당김 및 계류 요인들과 간편결제로의 전환 의도
와의 관계 설명을 위한 가설들을 설정하였다. 

2.2.1 Pushing(밀침) 요인들과의 간편결제 전환의도
PPM모델에 있어 밀침 요소들이란 앞서 기술한 바와 

같이 기존 서비스에 새로운 서비스로 바꾸도록 유도하
는 기존 서비스의 부정적인 측면들을 의미한다
[8][22-24]. 즉, 본 연구의 맥락에서는 신용카드와 직불 
등 기존 결제 서비스를 포기하고 새로운 서비스인 간편 
결제 서비스를 대신 선택하게 만드는 기존 서비스의 부
정적인 요소들을 지칭한다. 

본 연구는 이러한 부정적인 요소로서 기존 서비스에 
대한 불만족(Dissatisfaction)이 전환의도에 어떤 영향
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을 미치는 지를 살펴보고자 한다. 불만족이란 특정 제
품이나 서비스 성과에 대한 기대에 비해 실제로 이용 
후 이에 평가가 이들의 성과가 미치지 못할 때 소비자
나 이용자가 느끼는 불일치 감정으로 정의될 수 있다
[38][39]. 기존 연구들이 밝히고 있듯이 이러한 기존 서
비스나 제품에 대한 불만족은 기존의 것들로부터 이탈
을 초래하고, 다른 대안들을 선택하도록 이끈다. 대표적
으로, 김용희와 그의 동료들[40]의 연구에 따르면, 스마
트폰 애플리케이션에 대한 불만족이 애플리케이션 전
환 의도와 유의미한 관계가 있음이 나타났다.        

이에 본 연구에 있어서 기존 결제에 대한 불만족이 
높을수록 더 많은 새로운 결제로의 전환의도를 높일 수 
있음을 상정해 볼 수 있으며, 이에 다음과 같은 가설을 
설정하고자한다. 

∙가설 5: 현재서비스에 대한 불만족은 간편결제로의 
전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 

2.2.2 Pulling(당김) 요인들과의 간편결제 전환의도 
전술한 바와 같이 PPM모델에 있어 당김 요인들이란 

밀침 요인들과는 반대로 새로운 서비스로 유인시키는 
새로운 서비스의 다양한 장점을 지칭한다[8][22-24]. 
다시 말해, 본 연구에서는 새로운 서비스인 간편 결제 
서비스로 유인하는 간편 결제 서비스가 지닌 다양한 장
점들을 의미한다.  

본 연구는 당김 요인으로서 우선 인지된 간편성이 새
로운 결제 서비스로의 간편결제로의 전환의도에 어떤 
영향을 미치는 지를 실증하려 한다. 인지된 간편성이란 
기술 서비스를 이용하기 위해서 많은 시간이나 노력이 
필요하지 않을 것이라고 인지하는 정도를 의미하며
[9][41], 최근까지도 많은 정보기술 관련된 선행 연구들
은 이러한 인지된 간편성이 새로운 기술을 받아드리는 
과정에서 긍정적인 역할을 함을 실증하였다[42].  

이러한 가운데 간편결제에 대한 소비자의 인지된 간
편성은 증가될수록 더 많은 소비자들이 간편 결제 서비
스로 유입될 것임을 상정할 수 있으며, 이에 본 연구는 
다음 가설을 제안한다. 

∙가설 6: 간편결제의 인지된 간편성은 간편결제로의 
전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 

본 연구는 또 다른 당김요인으로 인지된 경제성이 간
편결제로의 전환의도에 어떤 영향을 미치는 지를 실증
하려 한다. 인지된 경제성이란 간편결제를 이용하였을 
경우 수수료 인하 등과 같은 개인이 느끼는 금전적인 
혹은 경제적인 이득정도를 의미한다[6]. 실제로 각종 금
융 제품이나 서비스 선택에 있어 그 상품이 제공하는 
경제적인 혜택의 정도는 그 상품 선택을 높이는 중요한 
요소임을 기존 연구들[43][44]은 실증하고 있다. 

이러한 가운데 간편결제에 대한 소비자의 인지된 경
제성이 증가될수록 더 많은 소비자들이 간편 결제 서비
스로 유입될 것임을 상정할 수 있으며, 이에 본 연구는 
다음 가설을 제안한다. 

∙가설 7: 간편결제의 인지된 경제성은 간편결제로의 
전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 

간편 결제가 지닌 또 다른 강점이자 당김 요소로서 
인지된 편재성이 간편 결제로의 전환에 어떤 영향을 미
치는 지 또한 본 연구는 살펴본다. 인지된 편재성이란 
시·공간 제약없이 실시간으로 원하는 서비스나 정보를 
활용하고 거래를 할 수 있는 정도로 정의되며[45], 편재
성은 일반적으로 모바일 기반 서비스가 기존의 고정형 
PC 등에 비해 가진 가장 차별화된 장점 중 하나이다
[46]. 실제로 기존 연구들[47]에 따르면 인지된 편재성
이 높을수록 제품이나 서비스에 대한 수용이나 이용 정
도가 높아지는 것으로 나타나고 있다.   

특히 국내의 경우 높은 수준의 스마트폰의 보급률을 
기반으로 플랫폼 기반 포함 대부분의 간편결제 서비스
들이 주로 모바일 중심으로 제공되고 있으며[2], 이에 
대부분의 국내 간편 결제 서비스는 언제 어디서나 결제
를 제약없이 실시간으로 할 수 있다는 편재성이 소비자
들에게 큰 장점으로 다가갈 수 있다. 이러한 가운데 간
편결제에 대한 소비자의 인지된 편재성이 증가할수록  
더 많은 소비자들이 간편 결제 서비스로 유입될 것임을 
상정할 수 있으며, 이에 본 연구는 다음 가설을 제안한
다.

∙가설 8: 간편결제의 인지된 편재성은 간편결제로의 
전환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.
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더불어 본 연구는 간편 결제 서비스의 또 다른 당김 
요소로서 서비스 신뢰가 간편 결제로의 전환에 어떤 영
향을 미치는 지를 살펴본다. 신뢰란 다양하게 정의되어 
왔지만 일반적으로 거래 상대방이 교환 관계에 있어 의
무 및 책임을 다할 것이라는 믿음을 의미하는 것으로 
이해할 수 있으며, 서비스 제공자에 대한 신뢰는 그 서
비스 제공자에 긍정적인 태도 형성이나 서비스 선택과
도 연관되어 있음을 과거 연구들은 실증하고 있다
[48-51].

이러한 가운데 간편결제 서비스에 대한 신뢰는 간편 
결제 서비스로의 유입에 긍정적인 영향을 미칠 것임을 
상정할 수 있으며, 이에 본 연구는 다음과 같은 가설을 
제안한다. 

 
∙가설 9: 간편결제의 서비스 신뢰는 간편결제로의 전

환의도에 긍정적 영향을 미칠 것이다.

2.2.3 Mooring(계류) 요인들과의 간편결제 전환의도
본 연구에서 계류 요인들이란 기존 결제에서 새로운 

결제인 간편 결제로 전환하는 과정에서 이들 과정을 촉
진시키거나 저해시키는 사회적⋅개인적 요소들을 지칭
하며([8][22][27] 참조), 일반적으로 개인의 성격특성이
나 개인을 포함한 집단의 의사 결정에 영향을 미치는 
여러 환경적인 요소들을 모두 포함한다[52]. 

본 연구는 여러 계류 요인들 중에서 우선적으로 개인
의 다양성 추구 성향이 간편결제 전환의도에 어떤 영향
을 미치는 지를 실증적으로 점검해본다. 다양성 추구 
성향이란 제품이나 서비스 구매하거나 이용하는 과정
에서 개인의 선택을 다양하게 추구하려는 성향으로 이
해된다[53]. 선행 연구들은 개인이 기존 서비스에 만족
했음에도 불구하고 이와는 관계없이 높은 다양성 추구 
성향을 가지고 있을 때는 단순 호기심에 새로운 것을 
찾고자 하며 그 결과로 새로운 서비스로 전환하는 과정
들이 나타남을 주장한다[54][55].

이러한 가운데 다양성추구성향이 높을수록 단순 호
기심을 바탕으로 기존 서비스에 불만족과의 별개로 간
편 결제 서비스를 새롭게 선택하고자 할 가능성이 높아
질 수 있음을 상정할 수 있으며, 이에 본 연구는 다음 
가설을 제안한다. 

∙가설 10: 다양성추구성향은 간편결제로의 전환의도
에 긍정적 영향을 미칠 것이다. 

또 다른 계류 요인으로서 본 연구는 네트워크 외부성 
인식이 전한의도에 어떤 영향을 미치는 지를 살펴보고
자 한다. 일반적으로 네트워크 외부성이란 일정한 상품
이나 서비스의 이용자가 늘어날수록 그 특정 상품이나 
서비스가 가지는 효용성은 증가하게 되고, 이 증가된 
효용성으로 인해 새로운 또 다른 이용자들을 불러 모으
는 것을 지칭한다[56]. 네트워크 외부성은 크게 직접적
인 네트워크 외부성과 간접적인 네트워크 외부성으로 
구분되는데 직접적인 네트워크 외부성은 특정제품이나 
서비스를 이용하는 사람들의 수에 의해 가치가 증대되
는 것이라면, 간접적인 네트워크 외부성은 이용자보다
는 그 특정 제품이나 서비스와 호환이 되거나 보완해 
줄 수 있는 또 다른 제품이나 서비스의 범위나 수량에 
의해 가치가 증대되는 것으로 이해될 수 있다[57]. 본 
연구에서는 특히 간접적인 네트워크 외부성에 보다 초
점을 맞추어 간편결제의 네트워크 외부성과 전환 의도 
간에 관계성에 주목한다. 즉, 온오프라인 환경에서 간편
결제와 호환이 되어서 제품이나 서비스를 구매할 수 있
는 매장의 범위나 규모에 대한 인식 정도가 전환 의도
와 어떻게 관계될 수 있는지를 살펴본다. 

기존 연구들에 따르면, 제품이나 서비스와 관련된 간
점적인 네트워크 외부성에 대해 크게 지각할수록 그 제
품을 선택할 가능성이 높음을 실증하고 있다. 박경자
[57]는 첨단기술제품에 대한 간접적인 네트워크 요인이 
실제로 채택에 영향을 미칠 수 있음을 입증하였다. 이
러한 가운데 간편결제에 대한 소비자의 간접적인 네트
워크 외부성에 대한 인식이 클수록 간편결제로의 전환 
의도가 커질 수 있음을 상정해 볼 수 있으며, 이에 본 
연구는 다음과 같은 가설을 상정한다.  

∙가설 11: 간편결제의 네트워크 외부성 인식은 간편
결제로의 전환의도에 긍정적 영향을 미칠 
것이다.

더불어 본 연구는 매몰비용(Sunk cost)에 대한 인식 
정도와 간편결제로의 전환의도와의 관계성에도 주목한
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다. 매몰비용이란 기존 서비스에서 지속적인 이용으로 
얻다가 다른 서비스로 이동하였을 때 상실하게 되는 경
제적 이득의 정도를 의미한다[58-60]. 간편결제 맥락에
서는 간편결제 서비스로 주로 이용할 경우 잃게되는  
신용카드 오래동안 사용해왔던 사용자들이 잃게 되는 
할인 및 포인트 적립 등의 혜택들로 이해될 수 있다. 

선행 연구들은  매몰비용이 높을 경우 소비자들이 기
존 서비스에서 다른 서비스로의 전환을 꺼리고 오히려 
기존 서비스를 보다 지속적으로 이용하려는 경향이 있
음을 주장하고 있다[61]. 이에 기존의 결제방식 이용을 
통한 혜택들이 많을 경우 간편결제로의 전환을 꺼리는 
정도가 커질 수 있음을 상정해 볼 수 있으며, 이에 본 
연구는 다음과 같은 가설을 상정한다.  

∙가설 12: 매몰비용은 간편결제로의 전환의도에 부
정적 영향을 미칠 것이다.

본 연구는 또 다른 계류 요인으로서 관성(Inertia, 혹
은 현상 유지 편향이라고도 함)이 전환의도에 어떤 영
향을 미치는 지를 살펴보고자 한다. 관성이란 개인들이 
새로운 대안들을 선택하거나 현재의 상태를 유지하려 
하는 행동을 선택해야 하는 상황 속에서 많은 경우 사
람들이 후자를 경향성을 지칭한다[6][62]. 

이러한 관성은 연구자[63]에 따라 크게 감성적 관성
과 인지적 관성으로 나누어 이해되기도 하였다. 여기서 
감성적 관성이란 새로운 대안보다는 기존의 것이 편하
고, 강한 애착심을 가지며, 바꾸려면 정서적으로 스트레
스를 느끼는 상대를 의미한다. 또한 인지적 관성의 경
우에는 현재의 방식보다 새로운 대안들이 나은 방법일
수도 있음을 알고 인지하고 있음에도 불구하고 의식적
으로 현재나 기존의 방식을 고수하려는 것을 의미한다. 

실제로 이러한 관성은 미디어나 기술의 이용에 있어 
기존의 것에서 새로운 대안으로 전환하는 데 있어 많은 
장애물로서 작용해 왔음을 기존 연구들은 실증해 왔다
[64]. 이에 본 연구는 다음과 같은 <가설 9>와 <가설 
10>을 설정하였다.  

∙가설 13: 감성적 관성은 간편결제로의 전환의도에 
부정적 영향을 미칠 것이다.

∙가설 14: 인지적 관성은 간편결제로의 전환의도에 
부정적 영향을 미칠 것이다.

본 연구는 계류 요인으로서 사회적 영향력, 특히 간
편결제에 대한 비호의적인 주관적 규범이 전환의도에 
어떤 영향을 미치는 지를 살펴보고자 한다. 주관적 규
범이란 사람이 어떤 행위를 하고자 할 때 준거집단과 
같이 자신이 중요하다고 생각하는 주위의 사람들이 그 
행위에 대해 해야한다고 생각하는지 아니면 그 반대로 
생각하는 지에 대해 인식하는 것으로 정의되며, 개인의 
행동이 개인이 속한 사회에서의 압력에 의해 영향 받을 
수 있음을 설명하는 개념이다[65]. 선행 연구들은 이러
한 주관적 규범이 전환의도에도 영향을 줄 수 있음을 
실증해왔다[63]. 

이러한 맥락에서 본 연구에서는 기존 결제에서 간편
결제로의 전환이 필요없다는 주관적 규범(혹은 비호의
적인 주관적 규범)이 전환의도에 영향을 미칠 가능성을 
상정하고, 다음과 같은 가설을 설정하였다. 

∙가설 15: 비호의적 주관적 규범은 간편결제로의 전
환의도에 부정적 영향을 미칠 것이다.

2.3 정책기대의 조절효과
앞서 논의된 바와 같이 선행 연구들에 따르면 정부나 

기업들의 정책적 요소들은 정책기대라는 형태로 개인
의 특정 혁신 이용에 영향을 미칠 수 있으며[13], 결과 
기대라는 개념과 연관([33][34] 참조)하여 조절 효과를 
가질 가능성도 존재한다. 

이러한 맥락에서 본 연구는 정부나 기업의 정책 요소
들이 개인의 간편결제의 전환 결정 과정 속에서 어떤 
영향을 미치는 지, 특히 다른 요인들이 전환 의도에 영
향을 미치는 과정 속에서 조절 효과를 보이는 지를 살
펴보고자 한다. 이에 본 연구는 다음과 같은 연구문제
와 가설들을 설정한다. 

∙연구문제 3: 밀침, 당김, 계류 요인들과 간편결제 전
환의도와의 관계에서 정책기대의 수준
은 어떤 영향을 미치는가?

∙가설 16: 정책기대는 현재 서비스에 대한 불만족과 
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간편결제로의 전환의도와의 관계에서 유
의한 조절효과를 할 것이다. 

∙가설 17: 정책기대는 인지된 간편성과 간편결제로
의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절효
과를 할 것이다. 

∙가설 18: 정책기대는 인지된 경제성과 간편결제로
의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절효
과를 할 것이다. 

∙가설 19: 정책기대는 인지된 편재성과 간편결제로
의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절효
과를 할 것이다. 

∙가설 20: 정책기대는 서비스 신뢰와 간편결제로의 
전환의도와의 관계에서 유의한 조절효과
를 할 것이다. 

∙가설 21: 정책기대는 다양성추구성향과 간편결제로
의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절효
과를 할 것이다. 

∙가설 22: 정책기대는 네트워크 외부성과 간편결제
로의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절
효과를 할 것이다. 

∙가설 23: 정책기대는 매몰비용과 간편결제로의 전
환의도와의 관계에서 유의한 조절효과를 
할 것이다. 

∙가설 24: 정책기대는 감성적 관성과 간편결제로의 
전환의도와의 관계에서 유의한 조절효과
를 할 것이다. 

∙가설 25: 정책기대는 인지적 관성과 간편결제로의 
전환의도와의 관계에서 유의한 조절효과
를 할 것이다. 

∙가설 26: 정책기대는 비호의적 규범과 간편결제로
의 전환의도와의 관계에서 유의한 조절효
과를 할 것이다. 

3. 연구의 방법
3.1 자료수집 및 표본 특성 
본 연구는 앞서 설정된 연구문제 및 가설들을 실증적

으로 검증할 목적으로 2019년 1월 31일부터 2019년 
2월 6일까지 온라인 설문 업체에 의뢰를 통하여 온라
인 설문을 실시하였고, 이를 통해 자료를 수집하였다. 

온라인 설문의 대상자는 국내 대표적인 플랫폼 기반 간
편 결제 서비스인 <카카오페이> 서비스[18] 에 대해 인
지하고 잘 알고 있는 응답자들을 대상으로 하였으며, 
총 320개의 응답이 분석에 활용되었다. 

3.2 주요 변인들의 측정 
본 연구의 주요 변인들은 다음과 같이 측정하였다. 

우선 인구 사회학적 요인들은 다음과 같은 방식으로 측
정되었다. 성별은 남자(0)과 여자(1)로 측정하였고, 나
이는 20대부터 40대까지 연령대(20-29세 = 1, 30-39
세 =2, 40-49 = 3)으로 측정하였다. 교육수준은 고졸
이하부터 대학원 졸업까지 4단계로 측정하였으며, 가구 
수입은 100만원 미만부터 800만원이상까지 총 9단계
로 나누어서 측정하였다. 본 연구의 인구사회학적 특성
들은 다음 [표 2]와 같이 요약될 수 있다. 

구분 항목 응답수 비율

성별
남성 155 48.4%
여성 165 51.6%

연령
20-29세 106 33.1%
30-39세 102 31.9%
40-49세 112 35.0%

교육수준

고졸이하 25 7.8%
대학재학 17 5.3%
대학졸업 231 72.2%
대학원졸업 47 14.7%

가구 
수입

100만원 미만 2 0.6%
100~200만원 미만 27 8.4%
200~300만원 미만 59 18.4%
300~400만원 미만 42 13.1%
400~500만원 미만 52 16.3%
500~600만원 미만 48 15.0%
600~700만원 미만 29 9.1%
700만원~800만원 미만 28 8.8%
800만원 이상 33 10.3%

표 2. 인구사회학적 특성들

인구 사회학적 요인들을 제외한 본 연구에서 사용된 
변인들인 현재 서비스에 대한 불만족, 인지된 간편성, 
인지된 경제성, 인지된 편재성, 서비스 신뢰, 다양성 추
구성향, 네트워크 외부성, 매몰비용, 감성적 관성, 인지
적 관성, 비호의적 주관적 규범, 정책 기대 및 간편결제
로의 전환의도의 경우에는 선행 연구들을 근거로 설문
항목들을 구성하고 설문 항목에 대해 응답자들이 7점
의 리커트(Likert Scale)로 대답하도록 하여 측정하였



정책기대의 조절효과를 고려한 플랫폼 기반 간편결제 서비스로의 전환의도 영향 요인 분석: <카카오페이> 사례를 중심으로 435

표 3. 측정변인들의 구성
변수 설문문항 평균값

(표준편차) 신뢰도 참고문헌

현재 
서비스 
불만족

현재의 일반적인 신용카드(직불카드 포함)를 통한 온오프라인 환경에서의 결제 방식은 전반적으로 불만족스럽다.  
3.34

(1.34) .935

올리버[39], 
배유나와 

이해영[38]. 
김용희 외[40]

현재의 일반적인 신용카드(직불카드 포함)를 통한 온오프라인 환경에서의 결제 방식은 전반적으로 마음에 들지 않는다.

현재의 일반적인 신용카드(직불카드 포함)를 통한 온오프라인 환경에서의 결제 방식은 전반적으로 좋아하지 않는다.

인지된 
간편성

카카오페이 서비스는 결제가 빠르고 간편하다.
4.87

(1.04) .905
데이비스[9], 

최경옥과 
이형룡[42]

카카오페이 서비스는 이용하는 방법이 쉽다.
카카오페이 서비스는 그 이용법을 다른 사람에게 설명하기 쉽다. 

인지된 
경제성

카카오페이를 온오프라인 주결제 서비스로 이용하게 되면 결제에 따른 불필요한 비용을 줄일수 있다.
4.47

(1.20) .883

진로와 
이동명[43], 
신동희와 

김용문[44]
카카오페이를 온오프라인 주결제 서비스로 이용하게 되면 카드수수료를 절감할 수 있다. 

인지된 
편재성

카카오페이를 온오프라인 주결제 서비스로 이용하게 되면 결제가 필요할 때 어디서나 장소에 제약없이 결제할 수 있다. 4.54
(1.30) .944

강태중[46], 
김종기와 

남수태[47]카카오페이를 온오프라인 주결제 서비스로 이용하게 되면 결제가 필요할 때 언제든지 시간에 제약없이 결제할 수 있다. 

서비스 
신뢰

카카오페이 서비스는 믿을만하다. 
4.59

(1.06) .934 윤혜정 외[50], 
김진우 외[54]카카오페이 서비스는 안정적이다. 

카카오페이 서비스는 항상 일관된 서비스를 제공한다. 

다양성 
추구 성향

나는 늘 새롭고 색다른 일들을 시험 삼아 해보고 싶어한다. 
4.47

(1.29) .911
칸[53], 정 

외[52], 임상곤과 
이수범[54] 

나는 친구들 혹은 이웃 사람들보다 먼저 새로운 모바일 서비스를 이용해 보는 편이다. 
새로운 모바일 서비스가 생기면 어떤지 일단 이용해 본다. 
나는 여러 모바일 서비스에 대하여 반드시 이용하지 않더라도 두루 알아보는 편이다. 

네트워크 
외부성

카카오페이 서비스를 통해 결제할 수 있는 오프라인 매장이 아직 충분하지 않다. 3.06
(1.20) .915

박경자[57], 
카츠와 

사피로[56]카카오페이 서비스를 통해 결제할 수 있는 결제서비스는 아직 제한적이다. 

매몰비용 신용카드(직불카드 포함)와 같은 기존 결제방식 대신 카카오페이를 온오프라인 주 결제 서비스로 이용하게 되면 기존 
결제 이용을 통해 얻는 다양한 혜택들이 사라진다.  

4.58
(1.32)

존슨 외[60]. 
김소은과 

김민철[59], 
패터슨과 

스미스[58]

감성적 
관성

굳이 바꾸려면 스트레스이기 때문에 카카오페이보다는 앞으로도 온오프라인 결제를 위해 주로 일반적인 신용카드(직불
카드포함)을 이용할 것이다. 4.16

(1.35) .942 린 외[63]워낙 익숙하기 때문에 카카오페이보다는 앞으로도 온오프라인 결제를 위해 주로 일반적인 신용카드(직불카드포함)을 
이용할 것이다. 

인지적 
관성

카카오페이가 더 나은 선택일 수도 있다는 것을 알지만 앞으로도 온오프라인 결제를 위해 주로 일반적인 신용카드(직불
카드포함)을 이용할 것이다. 3.90

(1.37) .938 린 외[63]카카오페이가 더 나은 혜택이 있다는 것을 알지만 앞으로도 온오프라인 결제를 위해 주로 일반적인 신용카드(직불카드
포함)을 이용할 것이다. 

비호의적 
주관적 
규범

내 친구들은 오프라인 결제를 위해서는 여전히 카카오페이보다는 기존의 일반적인 신용카드 방식(직불카드 포함)의 결
제를 이용해야 한다고 생각한다. 

3.87
(1.33) .909 린 외[63], 

이봉규 외[65]
내 가족들은 오프라인 결제를 위해서는 여전히 카카오페이보다는 기존의 일반적인 신용카드 방식(직불카드 포함)의 결
제를 이용해야 한다고 생각한다. 
내가 중요하게 생각하는 주변사람들은 여전히 카카오페이보다는 기존의 일반적인 신용카드 방식(직불카드 포함)의 결제
를 이용해야 한다고 생각한다.

정책기대 카카오페이 서비스에 대한 향후 국가 및 기업의 정책적 지원에 힘입어 이들 기관으로부터 다양한 혜택을 받을 수 있을 
것이다. 

4.00
(1.19) 김광재[13]

전환의도 앞으로 온오프라인 결제를 위해 일반적인 신용카드(직불카드포함) 사용보다는 주로 카카오페이를 사용하고 싶다. 4.13
(1.39)

반살 외[23]. 
이호택과 

염민선[24]

다. 구체적인 각 변인들에 설문항목, 평균값, 표준편차, 
신뢰도 및 참고 선행 문헌들에 대한 정보는 다음 [표  
3]과 같이 요약될 수 있다.

IV. 연구 결과

본 연구는 PPM 모델을 바탕으로 신용카드와 같은 

기존 결제 방식에서 간편 결제 시스템으로 전환하고자 
하는 개인의 인지적 과정을 살펴보고자 하였으며, 또한 
영향 과정에서 정책 기대의 조절 효과를 실증적으로 확
인하고자 하였다. 본 연구의 분석 결과는 다음 [표 4]와 
같이 나타났다. 

우선 본 연구는 인구사회학적 요인과 간편 결제로의 
전환의도간의 관계를 살펴보고자 하였다(<연구문제1> 
및 <가설 1>-<가설 4>). 특히 성별, 연령, 학력 및 가구
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표 4. 전환의도로의 위계적 회귀분석 결과
변수
이름

1단계 회귀식 2단계 회귀식 3단계 회귀식 4단계 회귀식 5단계 회귀식 6단계 회귀식
ß t ß t ß t ß t ß t ß t

성별 -.118* -2.143* -.105* -2.040* -.070 -1.600 -.088* -2.100* -.092* -2.265* -.100* -2.498*

연령 -.050 -.894 -.058 -1.101 -.034 -.763 -.029 -.715 -.035 -.980 -.038 -.951
교육수준 -.046 -.828 .000 .003 -.034 -.769 -.059 -1.434 -.051 -1.270 -.041 -1.041
가구수입 .047 .844 .022 .423 .002 .054 .008 .182 -.004 -.108 -.003 -.073
현재서비스 
불만족(A) .343* 6.603* .277*** 6.289*** .230*** 5.508*** .216*** 5.269*** .206*** 4.947***

인지된 간편성(B) .191** 3.110** .146* 2.526* .139* 2.468* .140** 2.511**

인지된 경제성(C) .100 1.935 .085 1.767 .033 .682 .049 1.015
인지된 편재성(D) .074 1.506 .075 1.613 .079 1.722 .076 1.614

서비스신뢰(E) .292*** 5.113*** .205*** 3.733*** .156** 2.825** .167** 3.029**

다양성추구성향(F) .091* 2.006* .070 1.563 .071 1.583
네트워크 외부성(G) .005 .112 .001 .032 .002 .058

매몰비용(H) -.090* -2.058* -.061 -1.401 -.061 -1.402

감성적관성(I) -.113* -2.083* -.112* -2.104* -.120* -2.220*

인지적관성(J) -.145* -2.615** -.144** -2.670* -.152** -2.743**

비호의적주관적규범(K) -.068 -1.470 -.077 -1.691 -.099* -2.175*

정책기대(L) .187*** 3.964*** .184*** 3.697***

AXL .002 .034
BXL -.107 -1.387
CXL -.089 -1.502
DXL .136* 2.578*

EXL .135 1.959
FXL -.043 -.773
GXL -.057 -1.251
HXL .065 1.313
IXL .090 1.452
JXL .051 .763
KXL -0.59 -1.088
수정 R2 .006 .120*** .391*** .479*** .502*** .525***

∆R2 .018 .115*** .274*** .095*** .024*** .038*

note)p*<.05, p**<.01, p***<.001

수입 변인들과 간편 결제로의 전환 의도간의 관계를 살
펴보았다. 연구 결과 성별(ß = -.100, p<.05)만이 전환
의도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 
1>만이 채택되었으며, <가설 2>-<가설 4>는 기각되었다.

더불어 본 연구는 어떤 밀침, 당김, 계류 요인들이 기
존 결제에서 간편결제로의 전환 의도에 영향을 미치는 
지를 살펴보고자 하였다(<연구문제 2> 및 <가설5>-ㅡ
<가설 15>). 연구 결과 밀침 요인으로서 현재 서비스에 
대한 불만족이 간편 결제로의 전환의도에 긍정적 영향
(ß = .206, p<.001)을 미치는 것으로 나타났으며, 이에 
<가설 5>는 채택되었다.

또한 당김 요인들로서 인지된 간편성, 인지된 경제성, 
인지된 편재성 및 서비스 신뢰와 간편 결제로의 전환의

도간의 관계에 대해선 인지된 간편성(ß = .140, p<.01)
과 서비스 신뢰(ß = .167, p<.01)만이 전환의도에 긍정
적 영향을 미치는 것으로 나타나 <가설 6>와 <가설 9>
는 채택되었으며, <가설7>, <가설8>은 기각되었다.

계류 요인들로서 다양성추구성향, 네트워크 외부성 
인식, 매몰비용, 감성적관성, 인지적관성 및 비호의적 
주관적 규범과 간편 결제로의 전환의도간의 관계에 대
해선 감성적 관성(ß = -.120, p<.05), 인지적 관성(ß = 
-.152, p<.01) 및 비호의적주관적규범(ß = -.099, 
p<.05)은 전환의도에 부정적 영향을 미치는 것으로 나
타나 <가설 13>, <가설 14>, <가설 15>는 채택되었으
며, <가설 10>, <가설 11>, <가설 12>는 기각되었다.

밀침, 당김 및 계류 요인들과 간편결제 전환의도와의 
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관계에서 정책기대의 수준이 어떤 영향을 미치는 지
(<연구문제 3> 및 <가설 16>-<가설 26>) 또한 살펴보
았다. 조절 효과 검증 과정에서 상호작용 변수들의 다
중공선성 문제가 존재할 수 있으므로 이를 해결하기 위
해선 변인들의 평균 중심화[66]시킨 값을 분석에 투
입1)하였다. 연구 결과 인지적 편재성만이 전환 의도에 
영향을 미치는 과정에서 정책 기대가 조절 효과를 보이
는 것으로 검증되었다( = .136, p<.05), 이에 <가설 
19>만이 채택되었으며, <가설 16-18, 20-26>은 기각
되었다.  

도식을 통하여 인지적 편재성과 전환 의도 사이에서 
정책 기대가 어떤 조절효과를 보이는 지를 추가적으로 
확인한 결과 다음 [그림 2]와 같이 나타났다. 그림과 같
이 정책 기대 수준이 높을 경우 인지적 편재성이 전환 
의도에 영향을 미치는 것을 강화시키는 것으로 나타났다. 

그림 2. 정책 기대의 조절 효과 추가 분석

IV. 결론 및 논의

본 논문은 PPM 모델을 바탕으로 다양한 촉진 및 저
해 요건들을 모두 고려하면서 무엇이 개인의 기존 결제 
시스템에서 간편결제로의 전환하고자 하는 행동에 영
향을 미치는 지를 실증적으로 검증해 보고자 하였다. 
또, 이 과정 속에서 정책 기대가 조절 효과를 보이는 지
를 확인하고자 하였다. 본 연구의 연구 결과는 다음과 
같이 이해되고 논의될 수 있다. 

첫째, 인구사회학적 요인들 중에서 성별에 따라 간편 
졀제로의 전환의도에 있어서 차이점이 나타났다. 이는 

1) 결과적으로 본 연구에서 상호작용 변인들을 포함한 모든 변인
들의 VIF(Variance Inflation Factor: 분산팽창지수)값이 10미
만으로 나타나 다중공선상상의 문제는 없는 것으로 확인되었다. 

간편 결제의 지속적인 이용에 있어 성별에 따라 그 영
향 요인들이 다를 수 있다는 기존의 연구[20][21]들의 
결과와 어느 정도 일맥상통하는 결과이다. 특히, 본 연
구에서 남성은 여성에 비해 간편 결제로 전환하고자 하
는 의도가 높게 나타났다. 이러한 결과에 대해서는 다
음과 같은 해석이 가능하다. 

일부 연구들은 남성이 여성에 비해 IT 기술에 대한 
근심이나 걱정이 적어 새로운 IT 기반 서비스를 좀 더 
도전해보고 적극적으로 이용하려는 경향성이 있음을 
주장한다[67]. 간편결제의 경우도 이러한 맥락에서 남
성들이 새로운 IT 기반 서비스로서 간편결제를 새로이 
도전해 보려는 경향이 여성에 비해 좀 더 있는 것으로 
이해할 수 있다. 하지만 본 연구의 결과만으로 이러한 
결론을 내리기는 부족하며 이에 대해서는 추가적인 연
구가 수행될 필요가 있다.    

반면 연령, 교육수준, 가구수입의 경우에는 간편결제
로의 전환 의도에 유의미한 영향력을 미치지 못하는 것
으로 나타났다. 즉, 연령, 교육수준 및 가구수입이 차이
난다고 해서 간편결제로 전환하고자 하는 행동에 있어
서는 차이가 나지는 않음을 본 연구는 실증하고 있다.  

둘째로, 밀침 요인으로서 기존 결제 서비스에 대한 
불만족이 증가할수록 간편 결제로의 전환 의도가 높아
지는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 기존 연구의 결
과[40]와 일치하는 결과이며, 간편결제가 소비자들에게 
선택되는 과정을 설명하는 과정에서 기존의 TAM과 같
은 다른 이론적 모델에 비해 PPM 모델의 유용성을 입
증하는 바라 하겠다. 즉, 간편 결제를 이용하고자 하는 
개인의 의사결정 과정은 단순히 간편 결제 자체가 지닌 
장점들만 의해서만 영향을 받는 것이 아니라 결제를 위
해 개인들이 현재 이용하고 있는 기존 방식의 단점들 
및 이에 따른 불만족 요소 또한 고려되어야 할 중요 요
소임을 입증하는 바라 하겠다. 

셋째로, 당김 요인으로서 간편결제의 인지된 간편성
과 간편결제 서비스에 대한 신뢰가 높을수록 간편결제
로의 전환의도가 높아지는 것으로 나타났다. 이러한 결
과는 기존 연구들의 결과와 일맥상통하는 결과이며
[9][41][42][48-51], 다음과 같이 해석될 수 있다. 

우선, 본 연구의 결과는 이미 그 서비스 개념에서 내
포되어 있듯이 소비자들은 다른 어떤 장점보다도 이해
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하기 쉽고 번거로운 입력 과정 없이 빠르고 쉽게 결제
할 수 있다는 점에서 간편 결제를 기존 결제 방식에 비
해 선호함을 실증적으로 보여준다. 이러한 가운데 간편 
결제 서비스 사업자들은 더 많은 사용자들을 유도하기 
위해서 간편 결제의 인터페이스(Interface) 개선∙향상 
등 소비자의 간편성을 증진시키기 위한 지속적인 노력
이 필요하다 하겠다.          

또한 본 연구의 결과는 간편 결제와 같은 금융 관련 
사업에 있어서 단순히 사업자의 기술적 역량 뿐만 아니
라 서비스를 제공하는 사업자에 대한 소비자들의 신뢰
가 얼마나 중요한지를 다시 한 번 보여준다 하겠다.

반면, 인지된 경제성은 간편결제로의 전환의도에 유
의미한 영향을 미치지 못하는 것으로 나타났다. 이러한 
결과는 일반 개인들이 간편결제 이용에 따른 경제적인 
혜택을 기존 결제에 비해 크게 매력적으로 느끼지 않으
며, 결과적으로 이러한 점이 전환의도에 영향을 미치지 
않은 것으로 해석될 수 있다. 

또한, 인지된 편재성 역시 간편결제 전환의도에 유의
미한 영향을 미치지 못했다. 인지된 경제성과 마찬가지
로 간편결제 이용시 기존 결제에 비해 편재성이 특별히 
크다고 소비자들이 인식하지 않으며, 이에 따라 전환의
도에 영향을 미치니 않은 것으로 해석될 수 있어 보인다.

넷째로, 계류적 요인들로서 감성적 관성과 인지적 관
성은 모두 간편결제로의 전환의도에 부정적인 영향을 
미치는 것으로 나타났다. 이러한 결과는 선행 연구[63]
의 주장과 일치하는 결과이며 새로운 결제로서 간편 결
제가 제공하는 다양한 편익들과는 별개로 소비자들은 
기본적으로 감성적으로나 인지적으로 기존 결제 방식
에서 변화를 원하지 않는 성향이 존재하고, 이러한 성
향은 결국 간편 결제로의 전환에 있어서 하나의 장애물
로 작용하고 있는 것으로 이해될 수 있다.       

또한, 비호의적 사회적 규범은 간편결제로의 전환의
도에 부정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다. 이러한 
결과는 기존 연구들의 결과와 일치하는 결과[63]로 이
해될 수 있으며, 개인의 간편결제로의 전환 행동 역시  
단순 개인적인 수준에서의 판단으로만 이루어지는 것
이 아니라 개인을 둘러싼 사회적 상황에 의해서도 많은 
부분 영향 받음을 실증하는 바라 하겠다. 

반면, 다양성추구성향은 간편결제로의 전환의도에 유

의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 즉, 본 연
구의 결과는 여러 새로운 것들을 새로 시도하려고 하는 
개인의 성향 정도와 간편 결제로 전환하고자 하는 행동
간에는 관계가 없음을 보여주었다. 

네트워크 외부성에 대한 인식 역시 간편결제로의 전
환의도에 유의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났
다. 기존 선행 연구 결과와 주장[56][57]을 고려해 볼 
때 이러한 본 연구의 결과는 의외의 결과이다. 본 연구
의 네트워크 외부성 인식에 대한 설문 응답자들의 결과
를 고려하였을 때  한 가지 가능한 해석은 다음과 같다. 
소비자들은 간편 결제를 사용할 수 있는 매장이 이미 
충분하다고 인식하고 있으며 이에 간편결제로 전환하
고자 할 때 사용 가능한 매장의 문제는 이미 큰 문제점
이나 고려 대상이 아닌 것으로 해석될 수 있다. 하지만 
본 연구의 결과만으로 이러한 결론을 내리기는 부족하
며 이와 관련된 연구가 추가적으로 수행될 필요가 있다. 

더불어 매몰비용 역시 간편결제로의 전환의도에 유
의미한 영향을 미치지 않는 것으로 나타났다. 이는 신
용카드 등 기존 결제 방법을 사용함으로써 부가적으로 
얻게 되는 신용카드 포인트 등의 혜택들을 잃어버린다
는 생각 때문에 간편 결제로의 전환을 주저하는 것은 
아님을 의미하는 바라 하겠다. 

마지막으로, 정책 기대는 간편 결제의 인지된 편재성
이 전환의도에 영향을 미치는 과정에서 조절효과를 보
이는 것으로 나타났다. 구체적으로, 정책기대가 높을 경
우 낮을 때에 비해 간편 결제의 인지된 편재성이 전환
의도에 미치는 긍정적인 영향이 강화되었다. 이러한 결
과는 정부나 기업의 정책이 개인의 혁신 수용 과정에서 
일정부분 영향을 미칠 수 있다는 기존의 연구[13]의 주
장을 지지하는 결과이며, 다음과 같은 의미로 가지는 
것으로 이해될 수 있다. 즉, 정부나 기업이 지속적으로 
간편 결제 산업을 발전시키고자 여러 호의적인 정책들
을 많은 소비자들에게 제시할 경우 소비자들은 간편 결
제에 대해 당장은 그 혜택이 없더라도 향후에 그 관련
해서 이용에 따른 많은 혜택을 기대하게 되고 또한 간
편 결제가 지닌 현재의 장점을 더 크게 인식하여 이를 
좀 더 선택하고자 하는 것으로 이해할 수 있다.  

본 연구는 과거 많은 개인의 ICT 서비스 선택 의사 
결정과정 관련 연구에서 간과되어왔던 정부 정책의 영
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향을 보다 체계적으로 설명하고 이를 실증하였다는 점
에서 학술적인 함의를 지닌다. 

하지만 본 연구는 다양한 간편 결제 서비스 중 플랫
폼 기반 간편 결제 서비스에 한정하여 연구를 진행하였
다는 점에서 한계성을 지닌다. 보다 일반화된 결과를 
위해서 향후 연구에서는 보다 다양한 형태의 간편 결제 
서비스를 고려하면서 연구를 진행할 필요가 있다.
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