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요   약

우리나라에서는 공인인증서를 광범위하게 사용해왔고, 2015년 7월 기준으로 국내 경제활동 인구 대비 108% 이

상이 사용 중이다. 정부에서는 과도한 공인인증서 의존도를 탈피하고자 전자금융거래시 공인인증서 의무 사용을 

폐지하였고, 대체인증수단 제공 등 전자상거래 결제 간편화 방안을 발표하였다. 그러나 공인인증서 의무사용 규정

을 폐지하고, 다양한 인증수단 도입을 장려했지만 제대로 반영되지 못하고 있는 현실이다. 본 연구에서는 모바일 

금융서비스에 대한 새로운 인증 서비스 이용의도에 영향을 미치는 요인은 무엇인지 파악하고자 하였다. 지식기반, 

생체기반의 대표적인 인증수단인 지문, 홍채, 간편비밀번호에 대해 이용자들의 수용의도가 어떤 점에서 다를 수 

있는지 파악하였다.

Key Words : mobile banking, fingerprint authentication, iris authentication, simple password authentication

ABSTRACT

Accredited certificates have been widely used in South Korea. As of July 2015, more than 108% of the 

domestic economically active population are using them. In order to break out of excessive dependence on  

accredited certificates, the government abolished obligatory use of accredited certificate during electronic financial 

transactions and announced plans to simplify settlement of e-commerce such as provision of alternative means of 

certification. However, it abolished the obligation to use the accredited certificate and encouraged the introduction 

of various authentication methods, but it was not properly reflected. In this study, we aim to identify factors that 

affect the use of new authentication services for mobile financial services. Users' intention to accept fingerprints, 

irises and simple passwords, which are representative authentication methods on the biological traits or knowledge 

basis, are analyzed respectively.
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그림 1. 인터넷뱅킹 이용건수 추이(한국은행, 2016)
Fig. 1. Trends in internet banking use(The Bank of 
Korea, 2016)

Ⅰ. 서  론

2000년대로 들어서면서 오프라인에서 제공되는 서

비스들이 온라인 환경으로 옮겨가면서 전자인증 수단

의 중요성이 부각되었다. 따라서 우리나라는 1999년 

｢전자서명법｣의 제정으로 공인전자서명 및 공인인증

서 개념이 도입되었다. 공인인증서는 소프트웨어토큰 

기반의 인증수단으로 비대면 환경에서의 전자상거래

나 금융거래의 증가로 인해 광범위하게 사용되어 왔

다. 2015년 7월 기준으로 공인인증서는 3,341만건이 

발급되어 국내 경제활동 인구 대비 108% 이상이 공

인인증서 사용 중이다. 공인인증서 사용자 대부분은 

계좌조회, 이체서비스 등 금융서비스 업무에 공인인증

서를 사용하고 있다
[1]. 그러나 2014년 ‘천송이 코트’ 

사건을 기점으로, 국내 전자결제 산업의 발전을 저해

하는 요소로 공인인증 의무 사용이 원인으로 지적되

었다
[2]. 이에 정부는 2014년 5월 20일 공인인증서 의

무 사용을 폐지하였고 5월 28일 금융위, 미래부 대체

인증수단 제공 등 전자상거래 결제 간편화 방안을 발

표하였다. 그러나 공인인증서 의무사용 규정을 폐지하

고, 다양한 인증수단 도입을 장려했지만 여전히 공인

인증서는 전자금융거래, 공공기간 등의 인터넷서비스 

이용에 대표적인 인증수단으로 사용되고 있다. 

ARS·SMS, 휴대폰, OTP, 바이오인증 등 다양한 대체

시스템이 아직 ‘공인’된 인증서라는 인식이 부족하기 

때문이다. 기업입장은 다른 인증기술의 안전성 담보 

문제와 여전히 공인인증서를 쓰는 사람들이 많기 때

문에 당장 바꾸기 어렵다는 것이다
[3]. 

국내의 모바일 금융서비스 시장이 빠르게 성장하고 

있는 것에 비해 여전히 공인인증서를 선호하는 현실

에서, 새로운 인증서비스의 지속적인 성장을 위해 새

로운 인증 서비스 이용의도에 영향을 미치는 요인은 

무엇인지 파악하는 것이 중요한 실정이다. 지난 20여

년간 공인인증서를 써온 이용자에게 새로운 인증 수

단은 낯선 기술로 여겨져 예상보다 서비스의 수용에 

어려움이 존재하고 있다. 따라서 모바일 금융서비스를 

이용할 때, 현재 사용중인 공인인증서에 대한 불만을 

파악하고 선호하는 인증 서비스는 무엇인지 알아보고 

인증서비스별로 어떠한 요인들이 이용에 영향을 미치

는지 규명하고자 한다. 간편결제, 핀테크, 모바일 뱅킹 

등 모바일 금융서비스와 관련된 선행연구의 경우 해

당 서비스를 중심으로 수용의도 또는 사용성, 보안성 

등을 분석하는 연구에 국한되어 있다. 본 연구는 서비

스 제공의 원천인 인증 수단의 수용의도를 비교분석

하였다는 점에서 차이가 있다. 또한 전자금융서비스 

이용의 핵심이었던 공인인증서가 필요없는 간편 결제 

및 송금 서비스 등이 활성화된 시장 변화에 따라 다양

한 전자인증서비스에 대한 요구가 커지고 있는 시점

에서 본 연구의 유의미한 연구결과들은 다양한 전자

인증 수단의 사용이 활성화 될 수 있는 방안을 제시함

으로써 관련 분야의 지속적인 성장에 도움을 줄 수 있

을 것으로 기대한다. 

Ⅱ. 연구 배경

2.1 국내 모바일 금융서비스 현황

국내 모바일 뱅킹 서비스는 스마트폰 도입과 관련

되어있으며. ‘천송이 코트’ 사건이후 정부에서 전자금

융거래 시 금융소비자 편의성 제고를 위해, 금융권 공

인인증서 의무사용 규정을 폐지하면서 다양한 인증수

단이 도입되어 간편송금 및 간편결제가 서비스가 활

성화 되었다. 

2016년 9월말 기준, 인터넷뱅킹서비스(모바일뱅킹 

포함) 등록고객수는 1억 2,072만 명이며, 이 중 스마

트폰기반 모바일뱅킹 등록고객수는 7,203만 명이다. 

2016년 3/4분기중(일평균) 스마트폰뱅킹 이용건수, 금

액은 5,380만 건, 3조 1,797억 원으로 전기대비 각각 

2.0%, 4.3% 증가하였다
[4].  

은행권에서는 전체 송금의 약 20%를 간편송금 시

장으로 추정하고 있다. 이 시장 규모가 1~2년 안에 최

대 30%까지 확대될 것이라고 한다
[5]. 2017년 1분기의 

간편결제 및 간편송금서비스 이용실적(일평균)은 164

만건, 623억원으로 2016년 4분기에 비해 9.2%, 

19.0% 증가하였다
[6]. 이러한 추세로 보아 앞으로도 
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그림 2. 연구 모형
Fig. 2. Research model

국민들의 관심이 더욱 커질 것으로 보인다. 

2.2 선행연구 및 이론적 논의

2.2.1 국내외 모바일 금융서비스 관련 연구

모바일 금융서비스 관련 연구는 모바일뱅킹, 간편

결제, 모바일 카드, 전자결제 등 다양한 연구가 진행

되어오고 있다. 

박일순 외(2012)는 통합기술수용모형(UTAUT)을 

기반으로 연구모형을 구성하여 모바일 신용카드 서비

스 수용에 영향을 미치는 요인들을 식별하고, 이러한 

요인들이 실제 모바일 신용카드 서비스 수용의도에 

어떻게 영향을 미치는지 인과관계에 대한 연구를 진

행하였다
[7]. 사용의도에 영향을 미치는 4개의 선행변

수로 성과기대, 노력기대, 사회적 영향, 촉진조건을 제

시하였고, 성과기대 및 노력기대 변수에 영향을 미치

는 선행변수로 인지된 호환성, 개인 이동성, 개인 혁

신성 3가지를 제시하였다. 분석결과 노력기대를 제외

하고 사용자의 사용행위의도에 유의한 영향을 미치는 

것을 확인하였고, 사회적 영향 및 촉진조건이 성과기

대 보다 사용자의 의도를 유발하는데 더 큰 영향을 미

침을 확인하였다. 

Yu(2012)는 통합기술수용모형(UTAUT)을 기반으

로 모바일 뱅킹 사용의도에 성과기대, 사회적 영향, 

인지된 신뢰성, 인지된 재정비용이 유의한 영향을 미

치는 것을 확인하였다
[8].

2.2.2 정보기술 수용 관련 연구

Davis(1986, 1989)의 기술수용모델은 사회심리학 

분야의 합리적 행동이론을 근거로 하여 신념-태도-행

위간의 인과관계를 정보기술 수용과정을 적용한 수용

모델이다
[9]. 즉, 기술수용모델은 수용자가 정보기술을 

수용할 때 영향을 미치는 요인을 설명하는데 있어서, 

수용자 개인의 신념이 태도에 영향을 미치고, 태도는 

행위의도에 영향을 미치고, 행위의도는 실제 행위에 

영향을 미친다고 가정을 하고 있다. 이때 기술수용과

정에서 중요한 신념으로 지각된 유용성과 지각된 용

이성을 도입하여 수용과정을 설명하고자 하였다. 

Ⅲ. 연구모형 및 연구설계

3.1 연구모형

본 연구에서는 공인인증서 이용자가 모바일 금융서

비스 이용 시, 공인인증서 이외에 새로운 인증 서비스

를 사용할 의향이 있는지를 분석해 보고자 한다. 아울

러 새로운 인증 서비스 중, 설문 응답 시 선택한 선호

하는 인증 수단에 따라 바이오인증(지문/홍채) 선호집

단과 간편비밀번호 인증 선호집단으로 나눈 구분을 

통해 각 집단별로 어떤 차이가 있는지를 분석해보고 

시사점을 도출하고자 한다.

본 연구모형의 종속변수는 바이오인증(지문/홍채) 

혹은 간편비밀번호 인증 서비스에 대한 수용의도로 

설정하였으며 독립변수로는 인지된 유용성, 인지된 용

이성, 전환비용, 사회적 영향. 만족, 신뢰, 인지된 위

험, 습관을 설정하였다. 연구모형은 그림 2와 같다.

3.2 주요 변인의 정의

3.2.1 인지된 유용성   

많은 연구에서 정보 기술에 대한 사용과 수용에 대

한 예측하기 위해 Davis(1986)가 제안한 정보 기술에 

대한 사용자의 수용 모형인 TAM을 사용하였다
[9]. 

TAM과 관련된 연구들에 사용된 변수를 살펴보면, 대

부분의 연구들은 Davis et al.(1989)의 연구를 기반으

로 하여 인지된 유용성과 인지된 용이성을 채택하고 

있다
[10-13]. 

TAM모델요인인 인지된 유용성과 인지된 용이성

은 신기술과 상품 혹은 서비스 이용의도에 영향을 미

친다는 연구들이 진행되었고 결과들이 입증되었다
[14-16]. 

본 연구는 새로운 인증 서비스라는 새로운 정보 기

술에 대한 사용자의 수용 의도를 파악하고자하기 때

문에, 모바일 금융서비스 이용 시 인지된 유용성이 새

로운 인증 서비스의 수용에도 영향을 미치는지 확인

하고자 한다. 

가설 1. [지문/홍채/간편비밀번호]인증 서비스에 대

한 인지된 유용성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 
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것이다.

3.2.2 만족

Anderson et al. (1994)은 만족은 시간의 경과에 따

른 여러번의 거래 및 서비스경험에 근거한 평가로 정

의하고 있다
[17]. 마케팅 분야의 이론적 및 실무적 견지

에서 고객만족은 중요한 개념으로 인정되어왔다[18]. 

특히 서비스마케팅 분야의 기존 연구에서는 고객만족

이 재구매를 유도한다는 가정하에 고객만족에 초점을 

두고 고객만족과 서비스품질간의 관계에 집중해 왔다
[19].

Bendapudi and Berry(1997)는 과거 경험에 대한 

만족이 클수록 서비스 제공자에 대한 신뢰는 더욱 커

질 것이며, 또한 서비스 제공자에 대한 의존성도 증가

시킬 것이라 하였다. 이는 고객들이 그들을 만족시켜

왔던 서비스 제공자와 관계를 끊을 때 이용가능한 대

안적 상대방이 더 적은 만족을 가져올 위험이 더 크기 

때문에 과거 경험에 대한 만족은 고객들이 기존의 서

비스 제공자를 전환할지에 대한 의사결정을 하는 데 

영향을 미친다는 것이다
[20]. 

따라서 기존의 공인인증서 서비스에 대한 만족의 

정도는 새로운 전자인증기술 서비스 수용에 있어서 

부정적인 영향을 미칠 것으로 예측된다. 즉 기존 서비

스에 대한 만족정도가 클수록 기존 서비스에 대한 의

존성이 증가하고 이탈하는 것에 대한 인지된 위험의 

증가로 새로운 서비스를 받아들이는데 부정적인 영향

을 미칠 것이다. 반면에 기존 공인인증서에 대한 이용

자의 만족 수준이 낮을수록 기존 서비스에 대한 의존

성 및 이탈 위험의 감소를 가져와 새로운 전자인증 서

비스를 수용하는데 긍정적인 영향을 미칠 것이다. 따

라서 기존 공인인증서에 대한 만족 수준은 새로운 인

증 서비스의 수용에 있어서 부정적인 영향을 끼칠 것

이다. 

가설 2. 공인인증서에 대한 만족은 [지문/홍채/간편

비밀번호]인증 서비스의 수용의도에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

3.2.3 인지된 위험

인지된 위험 이론은 경제학, 심리학, 의사결정과학, 

경영학, 위험·보험, 공공정책 그리고 금융 등 다양한 

분야에서 진행되어 왔다
[21]. 정보시스템 분야에서도 

인지된 위험에 대한 연구는 매우 다양하게 정의되고 

있다[22]. 인지된 위험에 대해 Peter and Ryan(1976)은 

예측된 주관적인 손실이라 정의하였고, Featherman 

and Pavlou(2003)은 기대된 결과에서의 손실이라 정

의하였다
[23,24]. 기존의 모바일 결제 및 뱅킹 서비스를 

대상으로 소비자의 인지된 위험을 측정한 연구들의 

경우 보안적 위험, 프라이버시 위험, 금전적 위험, 성

능적 위험, 기술적 위험, 법제도 위험, 시간적 위험, 사

회적 위험 등의 세부적인 변수를 활용하여 연구를 진

행하였다
[25-28]. 특히 모바일 결제 및 뱅킹 분야에서는 

보안적 위험 및 프라이버시 위험 등 보안관련 위험을 

중요하게 고려하고 있다. Featherman and Pavlou 

(2003)은 전자상거래 이용시 인지된 위험이 인지된 

유용성에 부정적인 영향을 미치며 낮은 수준의 인지

된 위험은 기술수용모델에서 수용의도에 큰 영향을 

미치는 중요한 변수임을 증명하였다
[24]. 선행연구들을 

바탕으로 본 연구에서는 사용자가 모바일 금융서비스 

이용시, 새로운 전자인증 서비스를 이용할 때 느끼는 

인지된 위험을 경제적 위험, 기능적 위험, 심리적 위

험, 보안적 위험이라는 개념으로 고려하여 인지된 위

험을 포괄적으로 살펴보려고 한다. 

가설 3. [지문/홍채/간편비밀번호]인증 서비스에 대

한 인지된 위험은 수용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것

이다.

3.2.4 사회적 영향

사회적 영향은 어떤 행동을 해야 할지 여부에 대해 

자신에게 있어 중요한 사람들이 어떻게 생각하는가에 

대한 개인의 지각이다
[29]. 사회적 영향은 개인의 정보

기술 수용 행동에 영향을 미치는 요인으로 조직내에

서의 사회적 관계망(social network)의 중요성이 밝혀

진 바 있다
[30]. Rogers(1995)는 새로운 제품을 받아들

이는 속도가 늦은 후기 수용자일수록 주변 사람들의 

영향을 많이 받는다는 사실을 제시했다
[31]. 또한 잘 알

지 못하는 제품을 구매할 때도, 주변 사람의 영향을 

많이 받는 것으로 나타났다[32]. 사회적 영향은 그동안 

많은 연구들에서 정보기술의 유용성이나 사용의도에 

영향을 미치는 변수로 설명되었다. 새로운 인증서비스

를 이용해야 한다고 이용자에게 중요한 주변의 사람

들이 인식하고 있다면, 새로운 정보기술이지만 이용해

보려는 의도가 발생할 것이다. 따라서 본 연구에서도 

[지문/홍채/간편비밀번호] 인증의 수용의도에 있어서 

사회적 영향이 유의미한 영향을 미칠 것으로 추론하

여 다음과 같은 가설을 설정하였다.  

가설 4. 사회적 영향은 [지문/홍채/간편비밀번호]인

증 서비스의 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.5 습관

우리는 대체적으로 우리에게 익숙한 것을 좋아하는 
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경향이 있다[33]. 습관은 행위를 결정하는 중요한 영향 

요인이다[34]. 습관이란 동일한 상황이 주어지면 아무

런 생각 없이 학습된 반응을 반복하도록 하는 경향이

다
[35,36].

Triandis 모델에서 개인의 정서적 태도와 행위에 

긍정적인 방향성을 가지고 있으며 정보시스템 분야에

서는 Triandis의 연구에 기초하여 습관과 정서적 태도

간의 관계를 규명하고자 하였다
[34,36]. 습관처럼 반복

적으로 정보시스템을 사용하게 되면 다른 시스템의 

수용을 거부하고 현 시스템을 지속적으로 사용하려는 

경향이 생기게 된다
[37].  기존 공인인증서의 사용 역시 

새로운 인증서비스를 수용하는 것과 달리 일상적 행

동 가운데 하나로 불 수 있기 때문에 사용여부의 결정

은 대부분 이성적 판단보다는 습관에 의해 결정될 가

능성이 높다. 기존의 사용하던 것에 대한 습관의 강도

가 높다는 것은 반복 사용했다는 것을 의미하고 반복

적 사용은 기존의 것을 계속 사용하려는 경향을 갖는

다. 즉 고착화(lock-in) 현상이 일어날 가능성이 높은

데, 고착화 현상은 새로운 것으로 바꾸는데 있어 일종

의 전환비용이 발생하기 때문에 일어나는 현상이다
[37]. 습관은 기존 서비스에서 새로운 서비스로 전환하

는데 있어 장벽이 될 수 있다. 무의식적으로 또는 자

동적으로 서비스를 사용하는 특성을 가지고 있는 고

객일수록 새로운 서비스로 전환할 가능성은 낮다
[38]. 

습관적으로 사용하는 공인인증서 대신 새로운 서비스

를 사용한다는 것은 전환비용을 지불해야하기 때문에 

기존 공인인증서에 대한 습관의 강도가 높을수록 새

로운 인증 서비스의 사용의도는 낮아질 수밖에 없다. 

가설 5. 공인인증서 이용의 습관은 [지문/홍채/간편

비밀번호]인증 서비스의 수용의도에 부(-)의 영향을 

미칠 것이다.

3.2.6 신뢰

지금까지 많은 연구자들이 신뢰에 대한 연구를 수

행하였고, 대부분의 연구들은 Jarvenpaa and 

Tractinsky(1999), Gefen 등(2008)의 연구를 기반으로 

신뢰를 정의하고 있다
[39,40]. 신뢰는 새로운 정보기술

에 대한 사용자의 사용의도를 설명하는데 있어, 최근 

관심이 높아지고 있는 변수 중 하나이다
[8,41,42]. 사용자

가 느끼는 해당 서비스에 대한 신뢰성을 인지할 때, 

해당 서비스에 대한 태도나 사용의도에 긍정적인 영

향을 미칠 수 있다
[43,44]. 신뢰는 단일 측면에 형성되는 

개념이 아니라 다양한 측면을 고려한 후에 형성될 수 

있는 개념이며, 뱅킹 서비스와 같이 경제적인 측면을 

포함하고 있는 거래관계에서 고객의 행위가 결정될 

때에는 신뢰가 더욱 중요한 개념이다[45]. 온라인 서비

스와 금융 서비스에서 신뢰는 기본적인 전제조건으로

서 중요성을 가지고 있으며, 기술수용의 촉진에 있어

서 중요한 요인으로 알려져 있다
[46].

Luarn and Lin(2005)은 모바일 뱅킹 사용자의 사

용의도를 조사하였는데 지각된 자기효능감, 지각된 재

무비용, 지각된 신뢰성을 TAM이론을 적용하여 신뢰

성이 사용의도에 유의한 영향을 미치는 것을 확인하

였다
[47]. 양승호 외(2016)는 핀테크결제 서비스에 대

한 신뢰성이 수용의도를 높이는 요인임을 실증하여, 

금융결제와 관련된 서비스는 신뢰성이 수반되어야 함

을 강조하였다
[48]. 

신뢰는 사용자가 느끼는 위험을 감소시킴으로써 행

위의도를 증가시킬 수 있다
[39]. 따라서 모바일 금융거

래를 이용하는데 있어서 사용자를 인증하기 위한 서

비스는 사용자에 대한 개인정보뿐만 아니라, 금융 정

보 등 중요한 정보에 대한 보안이 요구되므로 신뢰가 

수용의도를 유발할 수 있는 중요한 요인이 될 수 있

다. 

가설 6. [지문/홍채/간편비밀번호]인증 서비스에 대

한 신뢰는 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 것이다.

3.2.7 인지된 용이성

선행연구들을 살펴보면, Rogers(2003)는 제품의 이

용법을 빨리 습득 할수록 신제품이 시장에서 수용되

는 속도가 빠르다는 사실을 제시 하였다[31]. 많은 연구

들에서 인지된 용이성은 인지된 유용성과 수용의도의 

선행변수 임을 증명하였다. 인지된 용이성이 높을수록 

인지된 유용성 역시 높아지고, 새로운 인증 수단에 대

한 쉬운 사용이 수용의도를 직접적으로 향상시킬 수 

있음을 의미한다. 

가설 7. [지문/홍채/간편비밀번호]인증 서비스에 대

한 인지된 용이성은 수용의도에 정(+)의 영향을 미칠 

것이다.

3.2.8 전환비용  

전환비용은 사용자가 서비스를 변경하는 경우 드는 

시간적, 금전적, 심리적 비용을 의미하며, 고객유지에 

결정적인 영향을 미치는 요인이다
[49]. 전환비용이 클

수록 즉, 기존 서비스를 이용하면서 느끼는 익숙함, 

새로운 서비스를 찾는데 드는 시간과 비용이 고객으

로 하여금 계속적으로 관계를 유지하게 하여 이탈을 

방지한다는 것이다. Porter(1980)는 진입장벽이 전환

비용으로 인해 발생되며 이러한 전환비용은 기존의 

공급자에서 신규 공급자로 전환함으로써 발생되는 일
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Division # of Respondents Ratio(%)

Total 262 100.0

Gender
Male 111 42.4

Female 151 57.6

Age

20-29 173 66.0

30-39 65 24.8

40-49 22 8.4

>=50 2 0.8

Job

Student 131 50.0

Self-Employment 12 4.6

Employee 84 32.1

Official 7 2.7

Inoccupation 17 6.5

Other 11 4.2

Monthly

Income

<100 million won 145 55.3

100 million won-200 million won 45 17.2

200 million won-300 million won 52 19.8

300 million won-400 million won 18 6.9

>=400 million won 2 0.8

표 1. 표본의 특성
Table 1. Feature of respondents

시적 비용이라고 설명하였다[50]. 본 연구는 

Jones(1998)의 연구에 기초하여 기존의 공인인증서에

서 새로운 인증서비스를 사용하는데 따르는 전환비용

을 학습비용과 관련하여 정의하였다
[52]. 학습비용은 

특정 서비스를 이용하는 방법과 과정을 학습하는 것

과 관련된 비용이다[51]. Sharma & Patterson(2000)은 

전환비용이 클수록 고객의 지속적인 이용의도가 높아

진다는 것을 확인하였다
[52]. 이미 공인인증서에 학습

된 이용자들이 새로운 인증 서비스를 사용하기 위한 

학습을 꺼려할 수 있다. 그러므로 이론적 배경을 토대

로 다음과 같은 가설을 설정할 수 있다. 

가설 8. 전환비용은 [지문/홍채/간편비밀번호]인증 

서비스의 수용의도에 부(-)의 영향을 미칠 것이다.

3.3 가설검증 및 분석결과

3.3.1 표본 구성과 분석방법

본 연구에서는 모바일 금융서비스 이용시, 새로운 

전자인증 서비스 수용에 관한 영향을 미치는 요인을 

분석하기 위해 전자인증 설문조사를 실시하였다. 진행

한 설문은 ‘인지된 유용성’, ‘인지된 용이성’, ‘전환비

용’, ‘사회적 영향’, ‘인지된 위험’, ‘신뢰’, ‘만족’, ‘습

관’, ‘수용의도’의 9개의 요인을 측정하기 위해 각 요

인을 기존의 선행연구를 바탕으로 본 연구의 목적에 

맞게 설문항목을 수정 또는 재구성하여 설문지를 구

성하였다. 인증 서비스 이용에 영향을 주는 요인에 관

한 설문은 총 29문항으로 구성하였으며, 각각의 문항

들은 Likert 5점 척도(전혀 그렇지 않다 = 1 ~ 매우 

그렇다 = 5)로 측정하였다. 

응답자 특성인 성별, 연령대, 공인인증서 불만 이유 

등 일반설문을 25개 문항으로 구성하였다. 본 연구의 

분석 대상은 현재 공인인증서를 이용하여 모바일 금

융서비스를 이용하고 있는 이용자를 설문 대상자로 

하였다. 추가적으로 지문인증, 홍채인증, 간편비밀번

호 인증 등 용어가 낯설고 정확한 개념을 인지하고 있

지 못한 부문을 감안하여 개념과 함께 예를 들어 설명

하고 있는 부분을 추가하여 이해를 도운 후, 설문을 

진행하였다. 2016년 11월 18일 ~ 11월 25일 일주일간 

온라인과 오프라인에서 동시에 실시하였으며, 총 297

부를 회수하였다. 회수된 설문지 중에서 불성실한 응

답으로 간주되는 18부와 ‘선호하는 인증수단’이 무엇

인지 묻는 문항에서 스마트OTP를 선택한 17부를 대

상에서 제외하여 최종적으로 262부의 설문지를 통계 

자료 분석에 사용하였다. 스마트OTP를 선호하는 응

답을 받은 설문을 제외한 이유는 표본의 크기가 너무 
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Component AVE Composite Reliability Cronbachs Alpha

Perceived Usefulness 0.721 0.886 0.807 

Satisfaction 0.847 0.943 0.910 

Perceived Risk 0.795 0.939 0.914 

Social Influence 0.707 0.878 0.802 

Acceptance Intention 0.760 0.927 0.894 

Habit 0.879 0.956 0.932 

Responsibility 0.781 0.915 0.863 

Perceived Ease 0.744 0.897 0.828 

Conversion Cost 0.715 0.882 0.800 

표 2. 집중타당성 및 신뢰도 검증
Table 2. Analysis of intensive validation and reliability

작아 다른 인증수단과의 차이를 보기위한 분석을 할 

수 없었기 때문이다.

연구모델의 통계적 분석을 위해 Smart PLS(Partial 

Least Square) 2.0을 사용하였다. PLS는 다변량 분석

을 위한 2세대 구조방정식 모델의 하나로, 주요인 분

석법을 사용하여 기존의 구조방정식 방법의 큰 제약

인 수집된 자료의 정규분포에 대한 엄격한 가정으로

부터 자유롭다. 또한 이론적인 구조모형에 대한 평가

와 측정모형에 대한 평가를 동시에 할 수 있는 기법이

다. 적합도 보다는 구성개념의 설명력을 측정하고자 

한 정보기술 관련된 많은 연구에서 PLS를 분석도구로 

채택하고 있다. 

본 연구의 표본 집단에 대한 인구통계학적 특성은 

다음과 같다. 표본 집단의 성별 비율은 총 262명 중 

여성이 151명(57.6%)로 111명(42.4%)인 남성에 비해 

많았다. 연령대는 20대가 66%로 과반수이상을, 그 다

음으로 30대 24.8%, 40대 8.4%, 50대 이상 0.8% 순

으로 조사되었다. 

일주일에 공인인증서를 얼마나 사용하는가에 대한 

질문에 64.5%가 1-5회 가량 사용한다고 응답하였다. 

모바일 금융서비스 이용 시, 공인인증서가 필요하지 

않다고 응답한 사람은 14.9%로 여전히 많은 이용자가 

공인인증서가 필요하다고 생각하고 있다. 

응답자의 31.5%가 공인인증서 이용에 대한 불만 

중, 1년에 한번씩 갱신해야하는 불편함을 꼽았다. 그 

다음으로 발급 및 이용 절차의 복잡, 공인인증서를 스

마트폰으로 이동하는 것에 대한 어려움을 불만사항으

로 응답했다(표 1). 

3.3.2 타당성과 신뢰성 검정

본 연구에서는 표본을 지문인증 서비스 선호집단, 

홍채인증 서비스 선호집단과 간편비밀번호 인증 서비

스 선호집단으로 나누어 비교 분석하였다.

(1) 확인적 요인분석 

본 연구에서는 측정변수들의 개념에 잘 적재되었는

지를 확인하기 위해 확인적 요인분석을 수행하고, 집

중 및 판별 타당성 분석을 실시하였다. 측정항목과 변

수간의 적재값이 0.7이상이면 측정항목의 개념적 타

당성을 확보한 것으로 평가한다
[53]. 분석 결과 모든 적

재값이 본 요건을 충족하였다.

(2) 집중타당성과 신뢰성 

측정항목들의 내적 일관성을 살펴보기 위해서 복합

신뢰도(Composite Reliability)의 Cronbach’s a 및 평

균분산추출(AVE: Average Variance Extracted)은 표 

2 와 같다. 측정결과 복합신뢰도와 Cronbach’s a는 모

두 0.7 이상의 값을 가지고 있고, AVE 값은 기준값인 

0.5 이상의 값을 가지고 있어 구성 개념간의 신뢰도가 

있음을 확인해주고 있다. 

판별타당성은 분석 결과 모든 변수들 간의 상관관

계와 AVE 제곱근 값을 구했을 때 각 AVE 제곱근 값

이 인접한 종과 횡의 다른 상관계수들보다 크므로 본 

연구의 측정도구의 판별타당성은 확보된 것으로 나타

났다(표 3).

3.3.3 가설검증

측정모형 분석결과, 연구모형에 대한 신뢰성과 타

당성이 확보되었으므로 구조모형을 이용하여 가설검

증을 실시하였다. 본 연구에서 수립한 가설을 바탕으

로 제안된 연구모델은 PLS를 이용하여 분석한 결과로

서 각각 표본 전체와 바이오인증(지문/홍채) 선호그룹, 

간편비밀번호 인증 선호그룹의 경로계수와 값을 나타

내고 있다(그림 3). 
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Component
Security 

Action

Acceptance 

Intention
Reliability

Reduced 

Risk
Usefulness

Security 

Recognition

Self 

Efficacy
Attitude

Security 

Action
0.8928

Acceptance 

Intention
0.7423 0.9237

Reliability 0.6045 0.5663 0.8867

Reduced Risk 0.5780 0.4426 0.5660 0.8817

Usefulness 0.5905 0.5222 0.6246 0.6546 0.8733

Security 

Recognition
0.5769 0.7346 0.4260 0.3238 0.4276 0.9275

Self Efficacy 0.5546 0.4804 0.6231 0.4634 0.4813 0.4077 0.8701

Attitude 0.7031 0.6951 0.6676 0.6775 0.6556 0.5732 0.5393 0.8862

표 3. 판별타당성 검증
Table 3. Analysis of discriminant validity

그림 3. 모형분석 결과
Fig. 3. Analysis results

지문인증을 선호하는 그룹의 경우, 습관을 제외한 

모든 변수가 수용의도에 유의한 영향을 주는 것으로 

나타났으며 수용의도가 63.6%의 설명력을 가진다. 

홍채인증을 선호하는 그룹의 경우, 인지된 유용성, 

전환 비용, 신뢰라는 변수만이 수용의도에 유의한 영

향을 미치는 것을 확인하였고 수용의도가 55.6%의 설

명력을 가진다. 

간편비밀번호인증을 선호하는 그룹은 인지된 유용

성, 인지된 용이성, 전환비용, 사회적 영향, 신뢰, 습관

의 변수가 수용의도에 영향을 미치는 것을 확인하였

으며 만족과 인지된 위험은 유의한 영향력을 미치지 

않는 것으로 분석되었다. 또한 수용의도가 63.9%의 

설명력을 가진다. 

Ⅳ. 결  론

4.1 결론 및 시사점

공인인증서 의무사용 규정의 폐지로 사용자 인증절

차가 간소화 되면서 금융권에서 보안성과 편의성을 

겸비한 사용자인증 서비스들이 출시되었다. 더불어 현

재 PC에서 모바일 중심으로 온라인 뱅킹 이용 행태가 

변화되고 있는 추세로, 2015년 7월에는 모바일 뱅킹 

이용자가 온라인 뱅킹 이용자 수를 넘어섰다. 모바일 

뱅킹 서비스는 PC 인터넷 뱅킹 서비스가 가지는 이점
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을 그대로 제공하며, 이동 가능한 개인화 디바이스라

는 이점이 추가되어 편의성이 더욱 향상된 서비스로 

자리 잡았기 때문이다[54]. 

따라서 본 연구는 모바일 금융 서비스 이용시, 공인

인증서 이외에 새로운 인증 서비스를 수용함에 있어 

어떠한 요인들이 영향을 미치는지를 확인해 보고자 

하였다. 이를 위해 기술수용이론의 연구를 바탕으로 

기존의 이론적인 모델을 활용하여 인지된 유용성, 인

지된 용이성이라는 변수를 추출하였으며 사회적영향

이라는 변수도 추가하였다. 금융서비스의 특성상 인지

된 위험과 신뢰성이 주요한 요인일 것으로 판단되어 

인지된 위험, 신뢰성을 추가한 모델을 제시하였다. 또

한 지난 20여년간 사용자들은 금융 서비스 이용 시 공

인인증서를 이용해 왔기 때문에 공인인증서에서 새로

운 서비스를 수용하는데 있어서 기존의 습관, 공인인

증서에 대한 만족, 전환비용이 영향을 미칠 것으로 판

단되어 추가하였다. 이를 설문조사를 통해 변수들 간

의 인과관계를 실증적으로 분석하였다. 

본 연구의 분석결과는 다음과 같다.

첫째, 지문인증이나 홍채인증과 같은 바이오 인증

의 경우, 용이성 보다는 유용성이 수용의도에 더 영향

을 주는 요인임을 알 수 있었다. 홍채인증의 경우 용

이성은 수용의도에 영향을 미치지 못했다. 홍채인증이 

쉽다고 인식한다고 해서 이를 수용하려는 의도에 긍

정적인 영향을 미치지 않는다는 것을 의미한다. 이는 

홍채인증이 쉽다고 인지하고 있지 않거나 혹은 홍채

인증 서비스가 쉽다고 인지하지만 수용하려는 의사가 

없는 것으로 말할 수 있는데, 아직 홍채인증을 접해보

지 못한 사람들이 다수이기 때문에, 홍채인증이 얼마

나 쉬운지 어려운지의 정도에 대해 잘 인지하지 못한 

결과라고 할 수 있다. 그에 비해 지문인증과 간편비밀

번호 인증은 모바일 금융서비스를 이용할 때가 아니

더라도 쉽게 핸드폰 잠금해제 시 사용하는 등 일상에

서 쉽게 접했기 때문에 유용성 및 용이성에 대해 이용

자들의 인지도가 높아서 수용의도에 긍정적인 영향을 

미쳤다고 말할 수 있다. 또한 지문과 간편비밀번호 인

증의 경우 기존의 공인인증서 방식보다 빠르고 간소

화 되었다는 점에서 많은 유용성을 느낄 수 있으며, 

보다 편리하다는 느낌을 받는다고 할 수 있다. 간편비

밀번호 인증은 유용성과 용이성 모두 수용의도에 영

향을 미치는 것을 확인하였으며, 유용성 보다는 용이

성이 수용의도에 중요한 요인임을 보여주었다. 이는 

기존에 공인인증서의 경우, 암호 설정 시 10자 이상의 

길이로 하나 이상의 영문자, 숫자 및 특수문자를 포함

해야했다. 이처럼 복잡한 비밀번호를 설정하여 공인인

증서를 이용했던 이용자들이 6자리의 숫자만으로도 

간편하게 인증되는 간편비밀번호 인증 서비스에 대해 

많은 노력없이 편리하게 이용할 수 있다는 것을 인지

했기 때문으로 해석할 수 있다. 

둘째, 기존 선행연구들과 마찬가지로 전환비용의 

경우 지문, 홍채, 간편비밀번호 인증 그룹 모두가 수

용의도에 부정적인 영향을 미치는 것을 확인하였다. 

여론조사기관 리얼미터에서 조사한 설문 중 “생체인

증 방식의 불편한 이유”에서 응답자의 36.0%가 “생체

정보 이용 등록절차/입력(인식) 방법의 어려움”으로 

응답하여 가장 많은 비율을 차지하였다. 이를 통해 생

체정보를 등록하거나 인식하는 방법에 대해 전환비용

을 크게 느끼고 있다고 할 수 있는데, 이는 본 연구에

서 시행한 설문조사 결과와도 일치한다. 사용할 의향

이 없는 이용자들의 대부분이 새롭게 등록하거나 하

는 부분에서 전환비용을 크게 느끼고 있었다. 

셋째, 사회적영향의 경우 지문, 간편비밀번호 인증

의 경우 수용의도에 긍정적인 영향을 미치는 것을 알 

수 있으나 홍채인증의 경우에는 기각된 것으로 보아 

영향을 미치지 않음을 알 수 있다. 지문이나 간편비밀

번호 인증 서비스를 사용함에 있어서는 주변에 친한 

사람의 의견이나 동료를 통해서 사용하고자 하는 의

도에 긍정적인 영향을 받고 있다는 것이다. 홍채인증 

서비스가 기각된 것은  아직 홍채인증 서비스가 많이 

활성화되지 않은 상태이기 때문에, 주변에서 이용하는 

것을 보지 못했기 때문으로 설명할 수 있다. 

넷째, 또한 공인인증서에 대한 만족은 지문인증의 

수용의도에 부정적인 영향을 주는 것을 실증하였다. 

그러나 홍채인증 및 간편비밀번호 인증의 수용의도에 

유의미한 영향을 주는 것은 아닌 것으로 검증되었다. 

이는 이용자들은 공인인증서에 대해 만족하고 있지 

않지만, 홍채인증 및 간편비밀번호 인증을 사용할 의

향이 없거나, 공인인증서에 대해 만족해도 홍채인증 

및 간편비밀번호 인증을 사용할 의향이 있다고 해석

할 수 있다. 

다섯째, 서비스에 대한 신뢰와 인지된 위험의 경우 

상반되는 개념으로 하나의 변수만을 가지고 수용의도

를 볼 수 있으나, 본 연구에서는 사람들이 인증 서비

스에 대해 신뢰해서 이용하는지, 위험성을 느껴서 이

용하지 않는지를 보고자 두 가지 요인에 대해 분석하

였다. 지문, 홍채, 간편 비밀번호 인증의 경우 응답자

들은 모두 서비스에 대해 신뢰를 가지고 수용할 의도

가 있음을 알 수 있었다. 그러나 지문인증의 경우 인

지된 위험에 대해서 또한 수용의도에 부정적인 영향

을 미쳤는데, 이는 인지된 위험을 느낄수록 수용할 의
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사가 줄어든다는 의미이다. 이는 지문과 같은 바이오 

인증의 경우 본인의 생체정보를 이용한 비밀번호이기 

때문에 가장 높은 보안이 될 수 있지만, 생체정보가 

유출될 수 있는 위험을 인지하고 있기 때문에, 신뢰와 

인지된 위험 두 요인이 수용의도에 영향을 미친다고 

할 수 있다. 반면 홍채인증의 경우 지문인증에 비해 

인지된 위험이 수용의도에 부정적인 영향을 끼치지 

않는 것을 알 수 있다. 이는 지문인증이 홍채인증에 

비해 타인에 의한 위·변조가 쉽다는 것을 인지하고 있

기 때문에 비교적 홍채인증의 경우 이용자들은 보안

에 대한 위험보다는 신뢰를 느낀다고 할 수 있다. 아

이러니하게 간편비밀번호 인증의 경우 인지된 위험의 

경로계수가 부정적이 아니라 긍정적임을 알 수 있다. 

따라서 가설은 기각됐으나 간편비밀번호의 경우, 보안

에 취약함을 알고 있으나 수용할 의사가 있음을 의미

한다. 그 이유는 간편비밀번호 인증 서비스는 이용자

가 위험을 인지함에도 불구하고 모바일 금융서비스 

이용시, 개인을 인증하는 수단으로 간편비밀번호 인증

이 용이하기 때문에 간편한 서비스를 이용할 의향이 

있을 때, 인지된 위험은 이미 내재되어 받아들이는 것

으로 판단된다. 

또한 지문, 홍채, 간편비밀번호 인증 서비스 모두 

신뢰를 느끼고 수용할 의도가 있는 이유는 모바일기

기를 통하여 금융서비스가 활발히 이용된 지 수년이 

지났으나 눈에 띄는 피해사례가 많지 않았기 때문에 

서비스에 대해 쉽고 안전하게 사용할 수 있다는 신뢰

감을 느끼고 사용의도에 긍정적인 영향을 미쳤다고 

할 수 있다. 이는 지문, 홍채, 간편비밀번호 인증 수단

들이 서비스 방식에 차이가 있더라도 금융 서비스를 

다룬다는 점에서 신뢰가 수반되어야 이용자의 이용의

도를 높일 수 있다는 것을 의미한다. 

여섯째, 공인인증서의 습관적인 사용은 지문과 홍

채인증의 경우에 있어서 수용의도에 부정적인 영향을 

미치지 않았다. 반대로 간편비밀번호 인증에 있어서는 

공인인증서의 습관적인 사용이 수용의도에 부정적인 

영향을 미쳤다. 그 이유는 공인인증서는 지식기반 인

증수단에 속하고 지문과 홍채인증은 바이오인증에 속

한다. 따라서 바이오인증은 공인인증서와는 다른 수단

이라고 생각하기 때문에 공인인증서를 익숙하게 사용

함에도 불구하고 지문과 홍채인증을 수용할 의사가 

있다고 할 수 있다. 간편비밀번호 인증의 경우 같은 

지식기반 인증수단으로서 이용자가 생각하기에 공인

인증서나 간편비밀번호 모두 이용자가 문자나 숫자를 

입력하는 형태이기 때문에 이용자 입장에서는 굳이 

번거롭게 외워야할 숫자가 생겨난다는 부담감에 공인

인증서를 습관적으로 익숙하게 사용하는 경우에는 간

편비밀번호 인증에 대해 수용할 의사가 줄어든다고 

할 수 있다. 즉, 간편비밀번호가 공인인증서를 완전히 

대체하여 사용하는 것이 아니라 병행하여 이용되고 

있기 때문에, 이용자 입장에서는 비밀번호가 늘어나는 

것이기 때문이다.   

본 연구결과에 따른 새로운 전자인증 서비스 활성

화에 필요한 관점에 있어서 시사점을 다음과 같이 제

시할 수 있다. 첫째, 바이오인증(지문/홍채) 서비스는 

유용하다는 인식이 클수록 수용의도가 커짐으로 보아 

어떤 면에서 유용한지 구체적으로 홍보하여 이용자들

에게 인지시킬 필요가 있다. 특히 홍채인증의 경우, 

아직 많이 사용되지 않는 서비스이기 때문에 이용자

들이 쉽게 이용할 수 있도록 안내하는 서비스가 필요

하다. 반면 간편비밀번호 인증의 경우, 용이함을 내세

운 안내 및 홍보가 서비스의 활성화에 더욱 영향을 미

칠 것이다. 

둘째, 바이오인증(지문/홍채), 간편비밀번호 인증의 

수용의도에 전환비용이 모두 부정적인 영향을 미치는 

것으로 보아 많은 이용자들이 그전에 사용하던 공인

인증서에서 새로운 인증수단을 사용하기 위해 새롭게 

등록하는 등의 번거로움을 꺼려하는 것이거나, 범용성

이 확보된 공인인증서에서 금융권 혹은 각종 Pay사들

의 어플마다 서비스 이용을 위해 자신의 정보를 등록

해야하는 불편함이 전환비용을 크게 느끼게 할 수 있

다. 따라서 이를 상쇄할 수 있는 프로모션이나 범용성

을 갖춘 인증서비스를 갖춘다면 인증 서비스 시장의 

활성화를 기대할 수 있을 것이다. 실제로 지문, 홍채, 

간편비밀번호 인증 서비스를 이용해본 사람들은 공인

인증서와 비교했을 때 ‘매우 편리하다’고 느끼고 있기 

때문에 한번 등록하여 이용한다면 지속적으로 이용할 

가능성이 높다. 

셋째, 신뢰성이 바이오인증(지문/홍채) 및 간편비밀

번호 인증 서비스에 대한 사용의도에 영향을 주는 것

으로 나타났다. 인증 방식에 차이가 있더라도 금융 서

비스에서 이용하는 것이니만큼 신뢰성이 수반되어야 

사용자의 사용의도를 높일 수 있다는 것을 나타낸다. 

따라서 세 인증 서비스 모두 어떤 점에서 신뢰할 수 

있는지 이용자들에게 명확히 알린다면 더 많은 이용

자를 확보할 수 있을 것이다. 

넷째, 공인인증서에 대한 만족과 습관이라는 요인

은 지문/홍채/간편비밀번호 인증의 경우 수용의도에 

영향력이 유의미한 정도가 모두 다르게 나타남을 알 

수 있었다. 이는 공인인증서를 이용하는 이용자입장에

서는 만족해서 지속적으로 사용해온 것도 아니며, 습
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관이 되어 익숙하기 때문에 지속적으로 사용해 온 것

도 아니다. 이용자들은 온라인 금융서비스 이용시 공

인인증서를 의무적으로 이용해야 했기 때문에, 공인인

증서의 사용을 하거나 안하거나 선택을 할 수 없었던 

것이다. 따라서 공인인증서에 대한 만족이나 습관이 

형성된 이용자들에게는 새로운 인증서비스들이 어디

에서 어떻게 얼마나 활용될 수 있는지 알리는 것이 중

요할 것이다. 

본 연구를 통해서 현재 성장하고 있는 모바일 금융

서비스 시장에서 지식기반, 생체기반의 대표적인 인증

수단에 대해 이용자들의 수용의도가 어떤 점에서 다

를 수 있는지 파악할 수 있었다. 이는 모바일 금융서

비스 산업이 아직 성장단계에 있기 때문에 경쟁력을 

갖춘 산업으로 도모하기 위해 사용자들의 니즈를 파

악하고 어떠한 전략을 세워야 할지에 대한 방향을 제

시한 점에 의의를 두고 있다. 

4.2 연구의 한계점 및 향후 연구방향

본 연구는 모바일 금융서비스 이용을 중심으로 새

로운 전자인증 서비스의 수용에 영향을 미치는 요인

을 검증하는 연구로 다음과 같은 한계점을 가지고 있

다. 

첫째, 모바일 금융서비스의 범위가 넓기 때문에, 이

용자들이 지문/홍채/간편비밀번호 인증을 수용할 의사

가 있는 서비스가 간편결제 분야일지, 간편송금 분야

일지 그 외에 다른 분야일지 명확하지 못할 수 있다.  

둘째, 표본추출의 문제로 본 연구는 모바일 금융서

비스를 많이 이용하는 20대, 30대, 40대를 대상으로 

하였으나, 20대와 30대가 주를 이루었다. 이와 같은 

연구결과를 일반화하기에는 다소 무리가 있다. 연령별

로 풍부한 표본을 확보하여 연령별 비교를 통해 연구

를 진행한다면 보다 풍부한 연구 결과를 도출할 수 있

을 것으로 기대한다. 

셋째, 새로운 전자인증 서비스 수용의도에 영향을 

미치는 요인이 본 연구에서 선별한 인지된 유용성, 인

지된 용이성, 전환비용, 사회적 영향, 만족, 신뢰, 인지

된 위험, 습관 이외에 다양한 요인이 있을 수 있는데 

그러한 요인을 모두 포괄하지 못했다는 점이다. 보다 

다각적인 차원에서 변수들을 구성하여 연구를 실시한

다면 새로운 전자인증 서비스가 활성화되고 안정적으

로 자리 잡는데 도움이 될 수 있을 것으로 기대한다. 
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