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Z세대 모바일 금융 서비스 기능에 대한 효용 분류: 
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요 약

차기 소비세대로 등장한 Z세대는 특정 금융 플랫폼에만 얽매이지 않고 자신의 가치에 따라 서비스 

옮겨 다니는 디지털 금융 노마드 성향을 보이며, 서비스 이용 시 원하는 기능 범위를 제공 받지 못할 

경우 기능성 및 유용성이 떨어진다고 판단하여 서비스 이탈 후 재유입 되지 않을 가능성이 크다. 이

에 Z세대의 서비스 유입 및 이탈 방지를 위해 모바일 금융 서비스가 어떤 기능 범위까지를 제공해야 

하는가에 관해 연구할 필요성을 느꼈고, 사용자 가치 판단 및 효용 판단에 유용하다고 알려진 카노모

델을 활용하여 Z세대 금융 서비스 기능 효용에 관한 연구를 진행했다. 본 연구는 향후 마이데이터 사

업에 따른 Z세대를 위한 금융 서비스 개발 시 기능 범위 선정 및 개발 우선순위 선정에 유용하게 사

용될 것으로 기대되며, 아직 많은 연구가 진행되지 않은 Z세대 금융 연구에 있어 보탬이 될 수 있을 

것이다.

핵심어 : 카노모델, 모바일 금융 서비스 기능, 디지털 금융 노마드, Z세대

Abstract

Generation Z shows a tendency to move services according to their values rather than being tied to 

specific financial platforms. Therefore, it is highly likely that the service will not enter the service again 

after leaving the service, judging that the functionality and usefulness will be reduced if the desired range 

of functions is not provided when using the service. To bring them into services and prevent deviation 

from services, we felt the need to study the range of functions that mobile financial services should 

provide. Accordingly, conducted a study on the utility of Generation Z financial services by utilizing a 

Kano Model. This study is expected to be useful in selecting functional scope and prioritizing development 

when developing financial services for them after participating in MyData business in the future. In 

addition, it could be helpful for Generation Z financial research, which has not yet been done much.
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1. 서론

1.1 연구배경 및 목적

차기 소비세대로 등장한 Z세대를 유입하기 위해 최근까지도 앞다투어 맞춤형 서비스를 출시하던 

금융 서비스들은 최근 금융 데이터뿐만 아니라 다양한 개인 데이터를 활용하여 맞춤형 서비스를 제공할 

수 있는 마이데이터 사업 시행에 따라 이에 참여하기 위한 분주한 움직임을 보인다. 기존 사업 허가 

범위가 핀테크에서 기존 금융사 서비스는 물론 비금융 서비스 또한 참여할 수 있게 됨에 따라 금융 

서비스 춘추전국시대가 도래했다. 작년부터 유사 과업 시행에 따라 이미 개인 금융 데이터를 활용한 

서비스를 제공하고 있는 핀테크와 달리 나머지 서비스의 경우 다양한 개인 데이터 활용을 통한 금융 

서비스 제공은 첫 시도 단계이다. 이에 사용자에게 어떤 기능을 우선하여 제공할지, 어디까지의 기능을 

기본적으로 제공해야 하는지 등 기능 개발 범위 정의 및 기준 마련에 있어 어려움이 있다. 현재 모든 

서비스가 허가 이후의 초기 시장 선점을 위해 발 빠른 서비스 및 기능 출시를 준비 중이나 사용자를 

고려한 기능 범위 기준을 마련하지 않고 초기 시장 선점을 위해 출시할 경우 기능성 및 유용성을 느끼지 

못한 사용자가 이탈할 수 있음을 인지해야 한다. 특히, Z세대의 경우 특정 금융 플랫폼에만 얽매이지 

않고 자신의 가치에 따라 서비스 옮겨 다니는 디지털 금융 노마드 성향을 가지고 있어 서비스 이용 

시 이들이 원하는 기능을 제공 받지 못할 경우 기능성 및 유용성이 떨어진다고 판단해 서비스 이탈 

후 재유입 되지 않을 가능성이 크다. 이에 본 연구에서는 Z세대의 서비스 유입 및 이탈 방지를 위해 

모바일 금융 서비스가 어떤 기능 범위까지를 제공해야 하는가에 관하여 연구할 필요성을 느꼈고, 이에 

Z세대 금융 서비스 기능별 효용을 연구하고자 했다.

1.2 연구범위 및 방법

본 연구 배경 및 목적에 따라 사용자의 가치 판단 및 효용 판단에 유용하다고 알려진 카노모델(Kano 

Model)을 활용하여 Z세대 금융 서비스 기능 효용에 관한 연구를 진행했다. 금융 서비스 가능 범위는 

Z세대가 가장 많이 사용하는 금융사 서비스인 신한은행, 국민은행, 카카오뱅크와 2019년부터 일찍이 

개인 금융 데이터를 통해 마이데이터 사업을 시행하고 있는 핀테크 서비스인 토스, 카카오페이, 뱅크샐러

드의 기능 구조를 선행 분석하여 기본금융 기능, 생활금융 기능, 자산관리 기능 총 20개의 기능을 도출했

다. 본 연구는 1차 파일럿 테스트(14명), 2차 본 설문조사(141명), 3차 심층 인터뷰(6명)를 통해 금융 

서비스 기능별 효용을 연구했으며, 본 설문조사 과정에서 Z세대의 효용 인식 결과에 영향을 미칠 수 

있는 고정 수입 여부와 금융 서비스 기능 이용 경험을 추가 설문했고, 심층 인터뷰에서 기능 분류 이유를 

포함한 서비스 유입 및 이탈 요소에 관한 조사를 함께 진행했다.



Journal of Next-generation Convergence Information Services Technology
Vol.9 No.3 September (2020)

199

2. Z세대와 금융 서비스 기능

2.1 Z세대의 의미와 금융 행태

Z세대는 1990년대 중반에서 2000년대 초반에 걸쳐 태어난 세대로, 국내 약 646만 명, 전체인구의 

약 12.5%를 차지한다. Goldman Sachs에 따르면, Z세대의 최대 지출 시기가 곧 도래할 것으로 예상되며, 

그 규모는 연간 1조 3,000억 달러에 이를 것으로 추산했다. Z세대는 진정한 모바일 네이티브로 모바일의 

등장과 함께 성장하여 디지털에 익숙한 세대이다. 이에 뛰어난 모바일 활용능력과 정보수집 능력으로 

가정 내 소비에서 높은 영향력을 보인다 [1]. 이들은 모바일 금융 서비스 또한 높은 이용률을 보이는데 

실제로 모바일 뱅킹 이용률 및 모바일 금융 서비스 이용률 모두 각각 79.6%, 80.8%를 차지했다 [2]. 

이들은 기성세대보다 돈에 더 현실적이며, 부채에 민감하고, 저축 및 투자, 관리에 많은 관심을 보인다. 

이는 이들의 부모 세대가 글로벌 금융위기 속에서 경제적 어려움을 겪으며 살아가는 모습을 간접적으로 

체험했기 때문이다. 소비에 있어 신용카드보다 체크카드와 선불카드를 더 선호하며, 은행 수수료 등 

불필요한 비용을 줄이려는 성향이 강하다 [3]. 투자에 있어 Z세대는 소액을 투자하는 짠테크에 관심이 

많은데 부동산 전문 P2P 어니스트 펀드가 2020년 4월 기준 조사한 내용에 따르면 자사 서비스에 투자한 

고객 중 20대 비중이 무려 31%에 달한다고 언급했다. 이들은 디지털에 매우 친화적인 특성에 따라 비대면 

상품을 더 선호하며, 자신의 투자 자산 내역을 공개하고, 투자 후기를 공유하는 일에 거리낌이 없다. 

뿐만 아니라 디지털 자산, 가상자산으로 소개되는 비트코인에도 우호적인 면을 보이는데 실제로 지난해 

글로벌 빅데이터 연구소가 실시한 국내 주요 거래소의 연령별 가상자산 데이터 점유율을 비교 분석한 

결과, 10대와 20대가 전체의 61%를 차지하는 압도적인 수치를 보였다. 자산 관리에 있어 이들은 일찍부터 

구체적인 저축 계획을 세우는 등 효율적인 자산 관리에 관심이 많으며, 이에 금융 지식 및 자산관리, 

투자 교육 프로그램에도 관심이 많다.

2.2 마이데이터 사업 시행과 Z세대의 문제점

최근까지도 이들을 유입하기 위해 앞다투어 맞춤형 서비스를 출시하던 금융 서비스들은 이와 관련된 

정부 사업 시행에 따라 분주한 움직임을 보인다. 마이데이터 사업은 정보 주권을 정보 주체에게 돌려준다

는 의미에 가장 부합하는 대표적인 신산업 분야로 금융 분야에서는 2018년 8월부로 금융위원회에 신설된 

금융혁신기획단이 금융 데이터 활용과 핀테크 활성화 정책의 일환으로서 이 사업을 추진하고 있다. 

2019년 6월, 4천만 인구의 금융 정보를 보유하고 있는 신용정보원은 ‘금융 빅데이터 개방 시스템(CreDB)’

을 구축해 핀테크, 학계, 일반 기업 등에 은행과 카드사가 보유하고 있던 개인 고객의 대출·연체 내역, 

대출금리, 상환 방식, 카드개설 내역, 카드 실적 등 핵심 정보 25종을 순차적으로 개방하였으며, 2019년 
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말부터는 보험사와 등등의 기업에서 보유하고 있던 보험 가입 내역, 보험금 수령 내역이나 기업들의 

지역별·업종별 대출 규모, 연체 정보 등을 개방했다. 현재 금융 데이터를 활용한 주요 마이데이터 서비스

는 크게 4가지 범위로 제공되고 있는데 1) 본인 신용정보 통합조회, 2) 재무 현황 분석, 3) 신용관리·정보관

리 지원, 4) 금융상품 정보제공·추천이 있다. 2020년 8월, 마이데이터 사업이 본격적으로 시행됨에 따라 

개인의 금융 데이터에 더하여 다양한 서비스에 흩어져 있는 개인 데이터 또한 활용할 수 있게 된다. 

당초 8월에 진행되는 마이데이터 사업은 핀테크 위주로 허가가 이뤄질 것으로 보였으나 카드 수수료 

인하 등으로 사업성이 악화한 카드 업계가 사업 참여 허가를 요구하면서 카드사뿐만 아니라 다른 금융사

는 물론 비금융 서비스인 네이버와 카카오 등의 거대 IT기업과 유통기업들까지도 해당 사업에 참여할 

수 있게 됐으며, 이에 금융 서비스 무한 경쟁 시대가 도래했다. 핀테크의 경우 작년부터 유사 과업을 

수행했기에 이미 개인 금융 데이터를 활용한 상품추천 및 자산관리 서비스를 제공하고 있으며, 이에 

Z세대 및 다양한 사용자들이 어떤 금융 기능을 선호하는지, 어떤 기능을 우선하여 받고 싶어 하는지 

등을 자사 데이터를 통해 어느 정도 파악하고 있으나 해당 사업에 따라 다양한 개인 데이터 활용한 

금융 서비스를 처음 제공하는 기존 금융사 및 비금융 서비스의 경우 사용자에게 어떤 기능을 우선하여 

제공할지, 어디까지의 기능을 기본적으로 제공해야 하는지 등 기능 개발 범위 정의 및 기준 마련에 

어려움이 생긴다. 현재 모든 서비스가 초기 시장 선점을 통한 사용자 Lock-in effect(고객 잠금 효과-특정 

상품 및 서비스 사용 시 전환 비용이 매우 많이 들어서 다른 상품 및 서비스로 쉽게 갈아타기 어려운 

상태)를 노리고 있기에 발 빠른 대처가 중요한 시기이다. 그러나 사용자를 고려한 기능 범위 기준을 

마련하지 않고 초기 시장 선점을 위해 출시할 경우 기능성 및 유용성을 느끼지 못한 사용자가 이탈할 

수 있음을 인지해야 한다. 특히, Z세대는 서비스 유입 이후 이들이 원하는 기능성 및 유용성을 받지 

못할 경우 해당 서비스 이탈 후 다시는 재유입되지 않을 가능성이 높다. 이는 Z세대가 금융에 있어 

디지털 노마드 성향을 보이기 때문이다. 디지털 금융 노마드란 특정 금융 플랫폼에만 얽매이지 않고, 

서비스에서 제공하는 금리 혜택, 편의성 등 자신의 가치 및 만족도에 부합하는 서비스를 유목민처럼 

옮겨 다니는 사용자를 지칭한다. 이러한 특성에 따라 Z세대는 브랜드 충성도가 기성세대보다 현저히 

낮다. 기존 금융사 및 비금융 서비스가 이와 같은 어려움을 극복하고 서비스에 Z세대를 유입하고, Look-in 

하려면 이들이 금융 서비스에 있어 어떤 기능을 중요하고, 매력적으로 느끼는지, 당연하게 여기는지 

등을 파악할 필요성이 있으며, 이에 본 연구에서는 Z세대 금융 서비스 기능 효용에 관한 연구를 진행했다.

2.3 금융 서비스 기능 구조와 기능 분류

2019년 6월 마이데이터 과업이 핀테크에 우선하여 돌아가면서 토스·카카오페이·뱅크샐러드는 기존 

금융사 서비스보다 앞서 신용정보원 금융 빅데이터 개방 시스템을 통해 신용관리와 자산관리 서비스와 

투자·보험·대출 관련 상품 판매 서비스를 제공했다. 이와 관련하여 흥미로운 점은 이들의 초기 서비스 

형태가 간편결제, 간편송금, 신용카드 혜택 비교 등 다양한 서비스 방향성을 띠고 있었음에도 불구하고 
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작년 마이데이터 과업 이래 유사한 방향성을 수립하고 있다는 점이다. 현재 이들은 ‘통합 자산조회 및 

자산 관리’와 ‘종합금융 플랫폼’으로 서비스 방향성이 수렴되고 있다. 이러한 서비스 방향성 유사화 

현상은 2020년 8월에 시행되는 마이데이터 사업의 허가 범위가 비금융 서비스까지 확장되면서 더욱 

심화할 것으로 예상된다. 이 같은 현황에 따라 서비스에서 제공되는 기능 범위 또한 유사한 구조로 

변화하고 있다. 기존 금융사는 기본금융 기능에 더하여 비금융사와의 제휴를 통해 생활금융 기능(ex. 

여행, 자동차 등)을 함께 제공하기 시작했으며, 핀테크는 금융상품 추천 및 비교를 통한 판매 채널로서 

확장해나가고 있고, 비금융 서비스인  네이버와 카카오톡과 같은 거대 IT기업은 포털이나 SNS 등 기존 

플랫폼에 간편결제, 보험 등의 금융 기능을 추가하는 형태로 점차 금융 플랫폼 형태를 갖춰나가고 있다. 

본 연구는 앞서 언급한 금융 서비스 기능 유사화 현상에 따라 모든 금융 관련 서비스를 선행 분석할 

필요성이 다소 부족하다고 판단하여 Z세대가 가장 많이 사용하는 금융사 서비스인 신한은행, 국민은행, 

카카오뱅크의 기능 구조와 2019년부터 일찍이 마이데이터 사업을 시행하고 있는 핀테크 서비스인 토스, 

카카오페이, 뱅크샐러드의 기능 구조를 선행 분석했다(2020년 7월 1일 기준). 해당 금융 서비스 기능 

구조를 비교·분석한 결과 [표 1]과 같이 마이데이터 시행 이전부터 기본적으로 제공해왔던 기본금융 

기능과 마이데이터 사업 이후 활발하게 등장한 생활금융 및 자산관리 기능으로 분류할 수 있었고, 이에 

총 24개 기능을 분류했다.

  [표 1] 모바일 금융 서비스 기능 구조

  [Table 1] Mobile Financial Services Functional Structure

금융 서비스 기능 분류

기본금융

거래 이체/송금, 납부, 결제, 환전

상품 저축, 대출, 투자, 보험, 연금

유틸리티 상담, 설정, 서비스 정보

생활금융 자동차, 집, 여행, 건강, 문화생활, 자기개발

자산관리 지출관리, 신용관리, 투자관리, 대출관리, 위험관리

3. 연구 방법 및 실험 설계

3.1 카노모델(Kano Model)의 품질속성

카노모델(Kano Model)은 기능에 대한 사용자의 가치 판단 및 효용 판단에 유용하다 알려진 품질 측정 

모델로 이미 많은 분야에서 실증 연구를 통해 지지받고 있다. 이 모델은 제품 혹은 서비스의 품질 요소를 

[표 2]와 같이 5가지 요소로 분류하였고, 요소별 충족 정도에 따른 만족 정도의 관계를 설명했다 [4]. 

카노모델의 x축은 기능충족 수준을 의미하고, y축은 사용자의 주관적 만족도를 의미하는데 각 축의 

일정한 관계식을 통해 품질 요소를 분류한다.
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  [표 2] 카노모델 품질 속성 [5]과 카노모델 평가표 [6]

  [Table 2] Kano Model Quality Properties [5] and Kano Model Evaluation Sheet [6]

카노 모델 품질 속성 카노 모델 평가표

구분

부정적 질문

마음에

든다

당연

하다

상관

없다

하는 수 

없다

마음에 

안 든다

긍

정

적

질

문

마음에 든다 Q A A A O

당연하다 R I I I M

상관없다 R I I I M

하는 수 없다 R I I I M

마음에 안 든다 R R R R Q

A: 매력적(Attractive)

M: 필수적(Must-be)

O: 일원적(One-dimensional)

I: 무관심(Indifferent)

R: 모순적(Reversal)

Q: 회의적(Questionable)

품질 요소의 값은 [표 2]와 같이 기능별 긍정/부정 질문을 통해 파악할 수 있다. 필수적(Must be) 요구사

항은 품질 요소가 충족되면 당연하다고 느끼지만, 충족되지 않으면 불만을 느끼는 당연 품질로, 사용자가 

기대하는 최소한의 요구사항이다. 매력적(Attractive) 요구사항은 품질 요소가 제공될 경우 사용자가 매우 

만족하는 기능으로, 충족되지 않더라도 해당 품질 요소를 모르거나 기대하지 못했기 때문에 큰 불만을 

느끼지 않는 매력 품질이다. 일원적(One dimensional) 요구사항은 품질 요소의 존재와 제공되는 수준에 

따라 비례적으로 만족도가 증가하는 일원 품질이며, 무관심(Indifferent) 요구사항은 품질 요소 충족 여부

가 만족도에 영향을 미치지 않는 무관심 품질이다. 모순적(Reversal) 요구사항은 사용자가 원하지 않는 

역 품질이며, 카노모델 품질요소에 포함되지 않는 회의적(Questionable) 요구사항은 동일한 사항에 대해서 

상반된 반응을 보일 경우 나타나는 회의 품질로 질문을 제대로 이해하지 못한 사용자의 경우 이와 같은 

응답이 나올 수 있다 [7].

3.2 사용자 만족 계수 및 효과 지수

카노모델은 조사 결과의 최빈값을 품질 속성 결괏값으로 계산하기에 고객 선호 비율의 차이가 고려되

지 않고 단순 분류된다는 한계점이 있다. 이 같은 한계점을 보완하기 위해 고객 만족 계수 [8] 와 응답의 

유의미 정도를 파악하기 위해 효과지수를 이용했다 [9]. 사용자 만족 지수는 긍정적인 반응에 대한 비율로 

O(One dimensional)와 A(Attractive)를 긍정적 반응으로 판단하며, 이 지수는 유용성과 비례한다. 사용자 

불만족 지수는 O(One dimensional)와 M(Must be)을 부정적 반응으로 판단하며, 이 지수는 사용성이 안 

좋을 때 만족도를 저하한다 [10]. 효과지수의 경우 0.5 이상인 품질 요소를 유효하다고 정의했다 [11].
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  [표 3] 고객 만족 계수 [8] 및 효과 지수 [9]

  [Table 3] Customer Satisfaction Factor [8] and Effective Coefficient [9]

사용자 만족 계수 및 효과 지수 도출 방법

사용자 만족 지수 A+O / (A+O+M+I) 

사용자 불만족 지수 O+M / (A+O+M+I)

효과 지수 A+O+M / (A+O+M+I)

3.3 실험 설계

본 연구는 마이데이터 사업 이후 다양화된 금융 서비스 기능별 Z세대의 효용에 더욱 초점을 맞춰 

진행했기에 비금융 서비스에서도 기본적으로 제공되는 유틸리티 기능은 실험 범위에서 제외했다. 이에 

총 20개의 기능을 평가 범위로 선정했으며, 설문 문항의 경우 [표 4]와 같이 기능별 효용 정도를 묻는 

긍정/부정 질문과 실험 대상자가 해당 기능을 이해할 수 있도록 기능별 예시를 함께 제공했다.

  [표 4] 카노 모델 설문 구성

  [Table 4] Kano Model Survey Composition

금융 서비스 기능의 카노 모델 설문 구성

긍정질문

금융 서비스에서 이체/송금을 할 수 있다면 어떻겠습니까?

(ex. 간편송금, 더치페이, 자동이체, 해외송금 등)

1. 마음에 들지 않는다 2. 하는 수 없다 3. 상관이 없다 4. 당연하다 5. 마음에 든다 

부정질문

금융 서비스에서 이체/송금을 할 수 없다면 어떻겠습니까?

(ex. 간편송금, 더치페이, 자동이체, 해외송금 등)

1. 마음에 들지 않는다 2. 하는 수 없다 3. 상관이 없다 4. 당연하다 5. 마음에 든다 

실험 대상자 선정은 1990년대 중반에서 2000년대 초반에 걸쳐 태어난 Z세대 특성상 금융 서비스를 

적극적으로 이용하지 못하는 미성년자를 다수 포함하고 있어 본 연구에서는 성인 된 Z세대 1995년~ 

2001년생을 대상으로 진행했으며, 설문조사 과정에서 Z세대의 효용 인식 결과에 영향을 미칠 수 있는 

고정 수입 여부와 금융 서비스 기능 이용 경험을 추가 설문했다. 이는 Z세대 대부분이 고정 수입이 

없는 학생 또는 무직자이기에 금융 서비스 기능의 관심도 및 이용 경험에 따라 전체적으로 효용도가 

낮게 평가될 수 있다는 점과 이들 중 가장 나이대가 높은 Z세대 구성원들이 사회초년생으로 고정 수입을 

벌기 시작한 시기로  금융 서비스 기능의 관심도 및 이용 경험이 달라지면서 기능별 효용도가 기존 

학생 및 무직자 Z세대와는 다른 차이를 보일 것으로 판단했기 때문이다.
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4. 연구 결과

4.1 실험 결과

1차 실험 대상자 14명을 대상으로 설문한 파일럿 테스트 결과 전체적인 실험 결괏값이 유효하다고 

판단하여 2차 본 설문조사를 진행했고, 파일럿테스트 인원을 합쳐 총 155명을 대상으로 실험을 진행했다. 

남자 71명 (47%), 여자 84명(53%)으로 비율에 큰 차이는 없었으며, 고정 수입이 없는 학생 및 무직자 

Z세대 응답자는 92명(60%), 고정 수입이 있는 직장인 Z세대 응답자는 63명(40%)이었다. 금융 서비스 

기능에 대한 이용 경험 측면에선 설문대상자 중 기본금융 기능의 경우 148명(95%)은 “실제 사용하고 

있다.” 응답했고, 7명(5%)은 “실제 사용하지는 않지만 향후 사용할 의사가 있다.” 응답했다. 생활금융 

기능의 경우 11명(7%)은 “실제 사용하고 있다.” 응답했고, 130명(83%)은 “실제 사용하지는 않지만 향후 

사용할 의사가 있다.” 응답했다. 자산관리 기능의 경우 93명(60%)은 “실제 사용하고 있다.” 응답했고, 

57명(36%)은 “실제 사용하지는 않지만 향후 사용할 의사가 있다.” 응답했다. 앞서 금융 서비스 기능으로 

도출한 20개의 기능을 설문한 결과 각 기능은 [표 5]와 같이 매력적 요구사항(A), 일원적 요구사항(O), 

필수적 요구사항(M), 무관심 사항(I)으로 분류됐다.

[표 5] 카노모델 요구사항 분류

[Table 5] Classification of Kano Model requirements

Z세대 금융 서비스 기능 요구사항 분류

구분
Z세대 전체 표본 고정 수입이 없는 Z세대 고정 수입이 있는 Z세대

A O M I R Q 합계 결과 A O M I R Q 합계 결과 A O M I R Q 합계 결과

기본

금융

거래

이체/송금 14 49 77 12 0 3 155 M 11 39 35 4 0 3 92 O 3 10 42 8 0 0 63 M
납부 49 57 25 18 0 6 155 A 31 30 17 8 0 6 92 O 18 27 8 10 0 0 63 O
결제 43 66 28 15 0 3 155 O 23 43 16 7 0 3 92 O 20 23 12 8 0 0 63 O
환전 56 38 17 40 3 1 155 A 29 26 11 24 1 1 92 A 27 12 6 16 2 0 63 A

상품

저축 36 40 55 20 3 1 155 M 23 26 31 10 1 1 92 M 13 14 24 10 2 0 63 M
대출 29 29 14 74 8 1 155 I 14 13 12 44 8 1 92 I 15 16 2 30 0 0 63 I
투자 57 16 4 67 9 2 155 I 23 14 4 43 6 2 92 I 34 2 0 24 3 0 63 A
보험 52 17 4 72 8 2 155 I 23 13 4 49 1 2 92 I 29 4 0 23 7 0 63 A
연금 76 22 11 42 1 3 155 A 43 15 7 25 1 1 92 A 33 7 4 17 0 2 63 A

생활

금융

자동차 45 23 0 78 8 1 155 I 26 14 0 49 2 1 92 I 19 9 0 29 6 0 63 I
집 71 31 12 39 1 1 155 A 40 21 4 25 1 1 92 A 31 10 8 14 0 0 63 A

여행 83 21 1 41 6 3 155 A 54 11 1 23 0 3 92 A 29 10 0 18 6 0 63 A
건강 72 26 3 40 11 3 155 A 45 19 1 21 3 3 92 A 27 7 2 19 8 0 63 A

문화생활 64 32 8 43 7 1 155 A 47 23 2 18 1 1 92 A 17 9 6 25 6 0 63 I
자기개발 83 20 0 46 5 1 155 A 52 13 0 24 2 1 92 A 31 7 0 22 3 0 63 A

자산

관리

지출관리 55 66 18 14 0 2 155 A 36 37 10 7 0 2 92 A 19 29 8 7 0 0 63 O
신용관리 37 49 37 28 2 2 155 O 28 33 10 19 0 2 92 O 9 16 27 9 2 0 63 M
투자관리 66 27 11 45 3 3 155 A 43 17 2 26 1 3 92 A 23 10 9 19 2 0 63 A
대출관리 31 51 13 57 1 2 155 I 23 25 4 37 1 2 92 I 8 26 9 20 0 0 63 O
위험관리 67 37 6 41 2 2 155 A 35 25 2 28 0 2 92 A 32 12 4 13 2 0 63 A
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Z세대 전체표본은 기본금융 기능에 필수적 요구사항(M)으로 이체/송금, 저축, 일원적 요구사항(O)으로 

결제, 매력적 요구사항(A)으로 납부, 환전, 연금, 무관심 요구사항(I)으로 대출, 투자, 보험 기능을 선택했

다. 생활금융 기능은 대부분이 매력적 요구사항(A)으로 나타났으나 자동차만 유일하게 무관심 요구사항

(I)으로 나타났다. 자산관리 기능은 일원적 요구사항(O)으로 신용관리, 매력적 요구사항(A)으로 지출관

리, 투자관리, 위험관리, 무관심 요구사항(I)으로 대출관리가 나타났다. 고정 수입 여부에 따른 실험 결과, 

고정 수입이 없는 Z세대는 기본금융 기능에 일원적 요구사항(O)인 이체/송금, 납부를 제외하고 Z세대 

전체 표본과 동일한 효용을 보였다. 고정 수입이 있는 Z세대는 기본금융 기능에 매력적 요구사항(A)인 

투자, 보험, 일원적 요구사항(O)인 납부, 생활금융 기능에 무관심 요구사항(I)인 문화생활, 자산관리 기능

에 필수적 요구사항(M)인 신용관리, 일원적 요구사항(O)인 대출관리, 지출관리를 제외하고 Z세대 전체표

본과 동일한 효용을 보였다. 금융 서비스 기능 이용 경험에 따른 결과, 이용 경험 여부에 따른 효용 

값이 Z세대 전체 표본과 큰 차이가 없었다.

  [표 6] 사용자 만족 계수

  [Table 6] User satisfaction factor

사용자 만족 계수

구분

Z세대 전체 표본 고정 수입이 없는 Z세대 고정 수입이 있는 Z세대

만족 

지수

불만족 

지수

효과

지수

만족 

지수

불만족 

지수

효과 

지수

만족 

지수

불만족 

지수

효과 

지수

이체/송금 0.41 0.83 0.92 0.56 0.83 0.96 0.21 0.83 0.87

납부 0.71 0.55 0.88 0.71 0.55 0.91 0.71 0.56 0.84

결제 0.72 0.62 0.90 0.74 0.66 0.92 0.68 0.56 0.87

환전 0.62 0.36 0.74 0.61 0.41 0.73 0.64 0.30 0.74

저축 0.50 0.63 0.87 0.54 0.63 0.89 0.44 0.62 0.84

대출 0.40 0.29 0.49 0.33 0.30 0.47 0.49 0.29 0.52

투자 0.51 0.14 0.53 0.44 0.21 0.49 0.60 0.03 0.60

보험 0.48 0.14 0.50 0.40 0.19 0.45 0.59 0.07 0.59

연금 0.65 0.22 0.72 0.64 0.24 0.72 0.66 0.18 0.72

자동차 0.47 0.16 0.47 0.45 0.16 0.45 0.49 0.16 0.49

집 0.67 0.28 0.75 0.68 0.28 0.72 0.65 0.29 0.78

여행 0.71 0.15 0.72 0.73 0.13 0.74 0.68 0.18 0.68

건강 0.70 0.21 0.72 0.74 0.23 0.76 0.62 0.16 0.65

문화생활 0.65 0.27 0.71 0.78 0.28 0.80 0.46 0.26 0.56

자기개발 0.69 0.13 0.69 0.73 0.15 0.73 0.63 0.12 0.63

지출관리 0.79 0.55 0.91 0.81 0.52 0.92 0.76 0.59 0.89

신용관리 0.57 0.57 0.81 0.68 0.48 0.79 0.41 0.70 0.85

투자관리 0.62 0.26 0.70 0.68 0.22 0.70 0.54 0.31 0.69

대출관리 0.54 0.42 0.63 0.54 0.33 0.58 0.54 0.56 0.68

위험관리 0.69 0.28 0.73 0.67 0.30 0.69 0.72 0.26 0.79

본 연구는 앞서 언급한 카노모델의 한계점을 보완하기 위해 [표 6]과 같은 사용자 만족/불만족 지수를 

기준으로 사용자 관점의 금융 서비스 기능요소를 재분류했으며, 기능별 응답의 유의미 정도를 구분하기 
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위해 효과지수를 이용했다. 대부분의 효과지수는 유효하게 나타났으나 Z세대 전체 표본에 대출, 자동차 

고정 수입이 없는 Z세대에 대출, 투자, 보험, 자동차, 고정 수입이 있는 Z세대에 자동차가 0.5 이하로 

유효하지 않은 값으로 나타났다. [그림 1]은 사용자 만족/불만족 지수를 통해 Z세대 기능별 효용을 분류한 

것으로 1사분면은 일원적 요구사항인 기회 기능(O), 2사분면은 필수적 요구사항인 기본 기능(M), 3사분면

은 무관심 요구사항인 중립 기능(I), 4사분면은 매력적 요구사항인 매력 기능(A)으로 분류된다 [10].

[그림 1] Z세대 기능 효용 분류

[Fig. 1] Generation Z Functional Utility Classification

본 연구는 [그림 1]과 같은 Z세대 기능 효용 분류를 통해 Z세대가 학생에서 직장인으로 변화함에 

따라 고정 수입 여부에 따른 기능 효용이 변화됐음을 알 수 있었고, 이에 [표 9]와 같은 효용 유지, 

진화, 감소의 효용 변화 패턴을 볼 수 있었다.

  [표 9] 고정 수입 여부에 따른 효용 변화

  [Table 9] Utility variation depending on whether or not a fixed income is available

Z세대 고정 수입 유무에 따른 효용 변화(사용자 만족 지수)

구분 고정 수입이 없는 Z세대 고정 수입이 있는 Z세대

효용 진화

기본금융
이체/송금, 저축 O M

투자, 보험 I A

자산관리
신용관리 A M

대출관리 A O

효용 유지

기본금융

납부, 결제 O O

환전, 연금 A A

대출 I I

생활금융
집, 여행, 건강, 자기개발 A A

자동차 I I

자산관리
지출관리 O O

위험관리, 투자관리 A A

효용 감소 생활금융 문화생활 A I
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4.2 심층 인터뷰

설문조사를 통한 전체 효용 결과와 고정 수입 여부에 따른 효용 변화 이유, 서비스 유입 및 이탈 

요소를 조사하기 위해 설문에 참여했던 고정 수입이 없는 Z세대 3명과 고정 수입이 있는 Z세대 3명을 

대상으로 심층 인터뷰를 진행했다.

4.2.1 기본 기능(M)

반드시 있어야 하는 기능으로 고정 수입이 있는 Z세대는 기본금융 기능에 이체/송금, 저축, 자산관리 

기능에 신용관리를 기본 기능으로 선택했다. 기본 기능은 유입 요소는 될 순 없으나 없으면 이탈 요소가 

된다고 언급했다. 이체/송금은 더치페이뿐만 아니라 지출통장, 비상금 통장을 따로 관리하면서 하루에도 

5번 이상 사용하며 이에 없어서는 안 될 기능이라 언급했고, 저축은 용도별로 자금을 묶어두고 과소비를 

막기 위해 꼭 필요한 기능임을 언급했다. 신용관리는 직장인이 된 후 금융 기능 중 제일 신경 쓰게 

된 요소로 대출을 받으려면 신용관리가 기본이기 때문에 없어서는 안 될 기능으로 언급했다.

4.2.2 기회 기능(O)

있으면 좋고, 없으면 불만인 기능으로 고정 수입이 없는 Z세대는 기본금융 기능에 이체/송금, 납부, 

결제, 저축, 자산관리 기능에 지출관리를 기회 기능으로 보았고, 고정 수입이 있는 Z세대는 기본금융 

기능에 납부, 결제, 자산관리 기능에 대출관리, 지출관리를 기회 기능으로 보았다. 두 Z세대 그룹 모두 

당연히 있어야 하는 기능이며, 이는 현재 사용 중인 대부분의 금융 서비스에서 제공하는 기능이기 때문이

라고 언급했다. 기회 기능의 대부분은 유입 요소로 작용할 수 없으며, 당장의 이탈 요소로도 작용하지 

않는다고 언급했고, 해당 기능이 더 좋다고 판단되는 서비스가 등장할 경우 이탈 요소가 될 수 있다고 

언급했다.  고정 수입이 없는 Z세대의 경우 저축이 유입 요소가 될 수 있다고 언급했는데 카카오뱅크의 

26주 적금처럼 쉬운 용어에 절차가 간편하고, 유동적으로 옮길 수 있는 기능을 타 금융 서비스와 차별되게 

출시한다면 가능성이 있다고 언급했으며, 이는 아직도 저축에 있어 카카오뱅크처럼 쉽게 제공하고 있는 

서비스 보지 못했기 때문이라고 답했다. 고정 수입이 있는 Z세대의 경우 지출관리 및 대출관리가 유입 

요소가 될 수 있다고 언급했는데 지출관리에 한 인터뷰 대상자는 돈을 매일 절약하다가 원하는 날에만 

큰 금액을 소비하는데 항상 그때 마다 지출이 너무 많다며 줄이라고 알림이 온다며 짜증이 난다고 언급했

고, 이에 자신의 성향을 알아주는 지출관리 서비스는 현재까진 없는 것 같아서 있으면 사용할 것이라고 

언급했다. 대출관리는 대출 상품은 많아도 대출관리 기능은 흔하지 않아 대출 이자나 대출금 납입 날짜 

등을 알려주고, 자동으로 관리해 준다면 쓸 것 같다고 언급했다. 대출 기능에는 무관심하지만 대출관리 

기능을 기회 기능으로 선택한 이유에 관해서는 남에게 돈을 빌리는 것 자체는 기피하지만, 사정상 대출을 

안 받을 수 없고, 관리를 못 하면 신용등급에도 영향을 줄 수 있다. 이에 잘 관리하고 싶어진다고 언급했다.
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4.2.3 매력 기능(A)

있으면 좋지만 없어도 상관없는 기능으로 고정 수입이 없는 Z세대는 기본금융 기능에 환전, 연금, 

생활금융 기능에 집, 여행, 건강, 자기개발, 문화생활, 자산관리 기능에 신용관리, 위험관리, 투자관리, 

대출관리를 매력 기능으로 보았으며, 고정 수입이 있는 Z세대는 기본금융 기능에 환전, 투자, 보험, 연금, 

생활금융 기능에 집, 여행, 건강, 자기개발, 자산관리 기능에 위험관리, 투자관리를 매력 기능으로 보았다. 

두 Z세대 그룹 모두 매력 기능에 있어 좋은 기능이지만 차별화가 있지 않은 이상 기능이 있다고 해서 

유입되거나 없다고 해서 이탈하진 않는다고 언급했다. 생활금융 기능의 경우 현재 사용 중인 금융 서비스

에서 일반적으로 제공하는 기능은 아니기에 전체적으로 매력 기능으로 느껴졌다고 언급했다. 고정 수입

이 없는 Z세대는 고정 수입이 없어 기능들이 와 닿지 않아 전체적으로 있어도 좋지만 없어도 상관없다고 

느꼈다고 언급했으나 여행은 유입 요소가 될 수 있다고 언급했는데 이는 대학 생활에서 빼놓을 수 없는 

요소이기 때문으로 언급했다. 중립 기능인 보험과 같은 위험관리 상품인 연금을 매력 기능으로 선택한 

이유에 관해서는 둘 다 조건에 따라 정기적으로 돈을 내야 하는 것은 같지만 연금의 경우 나중에 확실하게 

돈이 나온다. 그러나 보험은 위험이 있을 때만 들어오는 돈이다. 이에 보험에 돈을 써야 할 필요성은 

못 느끼지만, 연금은 언젠가 돌려받을 테니 매력적이라고 생각했다고 언급했다. 고정 수입이 있는 Z세대

는 취직 후 상품 및 관리에 관심이 커졌고, 이에 전체적인 기능들이 매력적으로 다가왔다고 언급했으며, 

특히 집이 유입 요소가 될 수 있다고 언급했다. 투자 및 투자관리의 경우 아직 자본이 많지 않아 어디에 

투자해야 할지 잘 모르겠다고 언급했으며, 관리할 만큼의 투자금은 없지만 장기적으로 봤을 때 나에게 

맞는 소액 투자 상품을 추천해주고 관리를 해준다면 이용해볼 것 같다고 언급했다.

4.2.4 중립 기능(I)

무관심한 기능으로 고정 수입이 없는 Z세대는 기본금융 기능에 투자, 보험, 대출, 생활금융 기능에 

자동차를 중립 기능으로 보았고, 고정 수입이 있는 Z세대는 기본금융 기능에 대출, 생활금융 기능에 

자동차, 문화생활을 중립 기능으로 보았다. 두 Z세대 그룹 모두 중립 기능에 있어 나와는 상관없는 기능으

로 느껴진다고 답했고, 실제로 문화생활을 제외한 나머지 중립 기능 모두 효과 지수에서 유효한 효용 

값을 보이지 못했다. 고정 수입이 있는 Z세대는 문화생활이 다른 생활금융 기능과 달리 금융과 밀접한 

관련이 없어 보인다고 언급했으며, 좋은 기능이지만 금융 서비스에 있어 오히려 반감이 든다고 언급했다.

5. 결론 및 의의

본 연구는 차기 소비세대로 등장한 Z세대가 디지털 금융 노마드임에 따라 서비스 이용 시 이들이 

원하는 기능 범위를 제공 받지 못할 경우 기능성 및 유용성이 떨어진다고 판단하여 서비스 이탈 후 

재유입 되지 않을 가능성이 높다고 판단했고, 이에 Z세대 금융 서비스 기능별 효용을 연구했다. 이에 



Journal of Next-generation Convergence Information Services Technology
Vol.9 No.3 September (2020)

209

더하여 Z세대가 학생에서 점차 소비세대로 성장함에 따라 기능별 효용에 차이를 보일 수 있는 고정 

수입 여부를 통해 추가 연구를 진행했는데 그 결과, Z세대가 학생에서 직장인으로 변화함에 따라 중립 

기능으로 분류되던 투자, 보험, 대출 기능은 매력 기능으로 진화됐으며, 매력 기능으로 분류되던 대출관리

는 기회 기능으로 진화했고, 기회 기능으로 분류되던 이체/송금, 저축은 기본 기능으로 진화됐다. 특히, 

매력 기능으로 분류되던 신용관리의 경우 직장인이 된 Z세대에게는 ‘나중에 대출을 받기 위해 꼭 관리해

야 하는 것’으로 필수적인 기본 기능으로 효용이 진화됐으며, 매력기능으로 분류되던 문화생활의 경우 

‘금융과 관련 없는 것’으로 무관심한 중립 기능으로 효용이 감소했다. 서비스 유입 및 이탈 요소의 경우 

중립 기능 및 매력 기능은 영향을 미치지 않으나 매력 기능 중 고정 수입이 없는 Z세대는 여행 기능, 

고정 수입이 있는 Z세대는 집, 투자, 투자관리 기능을 타 서비스와 차별된 기능성 및 유용성 제공 시 

유입 요소로 작용할 수 있다고 언급했다.  기회 기능은 당장은 아니지만 좋은 대체재가 등장할 경우 

이탈할 수 있다고 언급했으며, 기회 기능 중 고정 수입이 없는 Z세대는 저축 기능, 고정 수입이 있는 

Z세대는 지출관리 및 대출관리 기능을 타 서비스와 차별된 기능성 및 유용성 제공 시 유입 요소로 작용할 

수 있다고 언급했으며, 기본 기능의 경우 이탈 요소가 된다고 언급했다. 이 같은 결과를 통해 Z세대는 

필수적으로 이체/송금, 저축, 신용관리 기능을 제공 받길 원하며, 여행, 집, 투자, 투자관리, 저축, 지출관리, 

대출관리를 차별화하여 제공할 경우 Z세대를 서비스에 유입시킬 수 있다고 해석할 수 있었다. 기능 

효용 판별을 위한 효과 지수의 경우 유독 자동차 기능의 효과 지수가 0.5에 미치지 못했는데 이는 사용자

의 기대가 다른 기능에 비해 현저히 낮기 때문으로 해석된다. 금융 서비스 기능 효용에 관한 연구 결과, 

Z세대는 금융 서비스에 이들이 기대하는 기능 범위를 제공 받지 못했을 경우 디지털 금융 노마드 성향에 

따라 이탈 가능성이 높으며, 이에 모바일 금융 서비스 기능 설계 시 이들의 기대에 맞는 기능성 및 

유용성을 갖춘 기능 구조 제공해야 한다는 것을 인지할 수 있었다. 본 연구는 다양한 금융 및 비금융 

서비스들이 마이데이터 사업 시행에 따라 금융 플랫폼으로 변화하고 있는 현시점에서 Z세대의 디지털 

금융 노마드 성향을 고려한 금융 서비스 기능 설계 시 전략적 기능 구성 및 기능 개발 우선순위에 근거가 

될 수 있는 실무적 의의를 지닌다. 또한 단순히 예전부터 제공된 금융 서비스 기능만을 평가하는 것이 

아니라 마이데이터 사업 시행 이후 이슈화된 생활금융 및 자산관리 기능을 함께 실험하면서 현 시장 

상황에 맞는 연구 범위 설정에 의의가 있으며, 아직 많은 연구가 이루어지지 않은 Z세대 금융 연구에 

보탬이 될 수 있을 것이다. 다만 본 연구는 개괄적인 금융 서비스 전반의 기능을 다루었기에 세부적인 

본래의 서비스 특성(ex.간편송금 서비스인 카카오페이, 뱅킹 서비스인 신한은행, 자산관리 서비스인 뱅크

샐러드)을 고려하여 기능 연구를 진행하진 못 했다. 그뿐만 아니라 각 기능에 있어서 세부적으로 제공되

는 콘텐츠가 사용자에게 차별화된 기능성 및 유용성을 제공할 경우 당연한 기능이나 무관심한 기능 

또한 매력 기능으로 작용할 수 있음을 예외적인 범위로 판단했고, 이에 평가에 있어 이 점을 고려하지 

않았다. 이와 관련된 예시로 결제 기능의 경우 평가 결과 기회 기능으로 분류됐으나 한 인터뷰 참가자는 

카카오페이의 선물하기 및 이모티콘 결제의 경우 무엇과도 비교할 수 없는 차별화된 매력 기능이자 
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꼭 필요한 기본 기능이라고 언급했다. 이에 더하여 해당 연구는 Z세대에게 있어서의 기능별 효용을 

평가하여 Z세대를 위한 서비스 기능 구성에 있어 어떤 범위까지를 제공하고, 개발해야 하는가와 같은 

실무적인 문제를 다루기 위한 연구로 기성세대와 Z세대가 얼마나 다른 차별성을 가지는가에 초점을 

두지 않았고, 이에 기성세대를 비교군으로 설정하여 평가하진 않았다. 본 연구의 경우 금융 서비스를 

이용하는 사용자군을 특정 세대층인 Z세대로만 한정하여 평가를 진행하였기에 실제 금융 서비스에 적용

할 경우 모든 사용자를 고려하지 못했다는 평가를 받을 수 있다. 이에 향후 연구에서는 Z세대만을 평가하

는 것이 아닌 기존 금융 서비스 사용자 연령대인 20대~50대를 전체적인 평가 대상 범위로 설정하여 

폭넓은 사용자군별 평가를 진행하여 각 기능 제공에 따른 유입 및 지속 요소를 파악하고 이를 실제 

실무에 적용할 수 있도록 평가 대상 범위를 확대하여 연구해야 할 것이다.
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