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요  약  본 연구는 모바일 이커머스 페이 원터치 결제 시 심리적 안정감을 제공하는 사용자 경험을 연구하는 데 목적이 

있다. 문헌 조사와 사례연구를 통해 이커머스 페이 원터치 결제를 파악하고, 설문과 심층 인터뷰를 통해 사용자 경험을 

조사하였다. 애런 윌터(Aarron Walter)의 사용자 욕구 단계(Hierarchy of User Needs) 모형을 토대로 작성한 설문은 

원터치 결제에 대한 기능성, 사용성은 높은 평균값을 받지만, 신뢰성과 안정감은 다소 낮게 나타났다. 이후 사용자 관점

에서 바라본 사용자 경험 디자인(A User’s Eye View of User Experience Design) 모형을 바탕으로 진행된 심층 

인터뷰를 분석하여 심리적 안정감을 보완하기 위한 디자인 개선안 네 가지를 제시하였다. 이 연구는 원터치 결제 시 

안정감을 느낄 수 있는 결제 경험 기초 연구에 도움이 될 것으로 기대한다.

주제어 : 이커머스 페이, 원터치 결제, 간편 결제, 심리적 안정감, 사용자 경험

Abstract The purpose of this study is to study the user experience that provides psychological stability 

when paying for mobile e-commerce pay one-touch. Through literature and case studies, e-commerce 

pay one-touch payments were identified, and user experiences were investigated through surveys and 

in-depth interviews. The survey based on Aaron Walter's model of user needs received a high average 

of functionality and usability for one-touch payments, but reliability and stability were somewhat low. 

Afterwards, four design improvement plans were presented to supplement psychological stability by 

analyzing in-depth interviews conducted based on the User's Eye View of User Experience Design 

model. This study is expected to be helpful in basic research on the payment experience where you 

can feel stable when taking one-touch payments.
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1. 서론

1.1 연구 배경 및 목적

대기업과 금융사가 장악한 간편결제 시장에서 이커머

스 업체가 출시한 자체적인 페이가 영향력을 키우고 있

다. 이커머스 페이는 각사 플랫폼에서 쇼핑→결제→관련 

할인·부가서비스로 연계되어 편의성이 크기 때문이다. 대

표적으로 이베이코리아(스마일페이), 쿠팡(쿠페이), 위메

프(위메프페이), 티몬(티몬페이), 배달의민족(배민페이)

가 이에 속한다[1]. 이 중 비밀번호 입력이나 지문인식 없

이 결제가 가능한 원터치 결제를 시행하는 플랫폼은 쿠

팡과 배달의 민족이다. 쿠페이(쿠팡)의 경우 현재 쿠팡과 

쿠팡이츠 내에서만 서비스가 이뤄짐에도 불구하고 2021

년 10월 기준 가입자 수가 2,145만 명을 넘어섰다[2]. 

국내 쿠팡의 원터치 결제 성공 사례를 본받아 2021년 

8월, GS리테일(GS페이)이 10만 원 이하 결제 시 비밀번

호 입력 없이 사용 가능한 원터치 결제를 도입하였다[3]. 

이처럼 결제는 최소한의 인증을 요구하던 간편결제에서 

더 단순화된 방법으로 변화하고 있다. 그러나 지나치게 

간소화된 결제 흐름이 사용자의 만족감만을 증진할까? 

터치 한 번으로 인해 결제가 완료됨에 따라 행동을 하는 

데 머뭇거리게 되고, 인증과정 생략으로 발생하는 주문 

오류로 인해 일부 소비자는 불만을 제기하고 있다[4]. 따

라서 본 연구는 모바일 이커머스 페이 원터치 결제에 대

한 사용자 경험을 파악하고, 심리적 안정감 개선을 위한 

디자인 방안을 제안하고자 한다.

2. 이론적 배경

2.1 이커머스 페이(E-commerce pay)

이커머스 페이란 온라인 유통사가 직접 운영하는 자체 

간편결제 서비스를 뜻한다[5]. Korea Consumer 

Agency(2016)가 국내 주요 모바일 지급 결제 서비스를 

신용카드사, 유통사, 이동통신사, 제조사, 플랫폼 사, PG

사, 기타로 구분함을 참고하여, 본 연구에서는 유통사 중 

온라인 영역에 해당하는 이커머스 페이를 기준으로 연구

를 진행하였다[6].

2.2 원터치 결제(One-touch payment)

원터치(1-Click) 결제는 사용자가 이전에 입력한 결제 

정보로 비밀번호, 지문인식 등 추가 인증과정 없이 터치 

한 번으로 결제를 완료하는 방식이다[7]. 원터치 결제는 

1997년 아마존이 ‘1-Click’ 특허를 출원한 것으로부터 

시작된다. 특허가 승인된 1999년부터 2017년 특허 만료

까지 ‘1-Click’은 편리한 사용 경험으로써 아마존이 시장

을 선점하는 데 큰 영향을 미쳤다[8]. 국내에서는 쿠팡이 

2018년 자체 개발한 부정거래탐지시스템(FDS)을 이용

해 국내 최초의 ‘원터치 결제’를 선보였다[9]. 잇따라 

2019년에 배민페이, 2021년에 GS페이가 비밀번호 입력

이 필요 없는 원터치 방식을 도입해 현재 국내에서는 3

가지 원터치 결제 서비스가 운영 중이다.

2.3 심리적 안정감(Psychological stability)

심리적 안정감은 위험을 감수하는 데 있어서 안전하다

고 느끼는 믿음이다[10]. 본래 심리적 안정감은 인간과 

인간 사이에 안전하다고 공유되는 믿음으로 정의되었으

나[11], 최근 디지털 기기와의 인터랙션에서도 안정감과 

같은 감성 디자인 요소 반영이 중요하게 여겨지고 있다

[12]. 디지털 전환 시대에 심리적 안정감을 기반으로 소

통하고자 하는 사용자 필요에 따라, 안정감을 제공하는 

사용자 경험 디자인 연구가 요구되고 있다[13].

3. 연구 방법

3.1 실험 방법

본 연구는 사용자들의 원터치 결제 사용 경험 측정을 

위해 설문 조사와 심층 인터뷰를 진행하였다. 20-50대 

남녀 151명을 대상으로 2021년 10월 21일부터 24일까

지 설문을 진행하였고, 이 중 원터치 결제 경험이 비교적 

많은 사용자 9명을 선정하여 2021년 10월 28일부터 11

월 2일까지 추가로 심층 인터뷰를 시행하였다.

3.2 설문 조사

3.2.1 설문지 구성

본 연구에 사용한 설문지는 애런 윌터(Aarron Walter)

의 사용자 욕구 단계(Hierarchy of User Needs)를 기

반으로 구성하였다[14]. 디지털 전환 시대에 심리적 안정

감이 중요해짐에 따라 사용자 욕구 단계의 기능성

(functional), 신뢰성(reliable), 사용성(usable), 즐거움

(pleasurable) 항목에 안정감(secure) 항목을 추가하여 

Fig. 1과 같이 총 5가지 항목으로 재구성하였다.
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Fig. 1. Reorganization of Hierarchy of user needs 

기능성은 원터치 결제로 사용자가 간편함을 느끼고 시

간 단축 경험을 하는지, 신뢰성은 원터치 결제 서비스에 

대한 신뢰가 있는지, 사용성은 원터치 결제 과정이 쉬운

지, 안정감은 결제 과정 중 안정감을 느끼는지, 즐거움은 

화면 구성 요소에 따른 만족감 및 지인에게 추천할 의향

에 대해 설문하였다[15]. 각 평가 항목은 2-3개의 질문으

로 구성하였으며, 리커트(Likert) 5점 척도를 사용하였

다. 신뢰성과 안정감 항목은 ‘불안’이라는 부정형 언어로 

질문함에 따라 5점 척도를 반전시켜 측정하였다.

3.2.2 설문 응답

설문 조사는 Google Forms를 이용해 온라인으로 진

행되었으며, 설문 응답자 151명의 인구통계학적 특징은 

Table 1과 같다. 

Number of people Percent(%)

Sex
Male 52 34.4

Female 99 65.6

Age

20’s 65 43.0

30’s 56 37.1

40’s 24 15.9

50’s 6 4.0

Total 151 100.0

Table 1. Survey Respondent Demographics

3.3 심층 인터뷰

3.3.1 심층 인터뷰 구성

심층 인터뷰는 설문지 답변에 대한 선택 이유와 마이

클 커밍스(Michael Cummings)의 사용자 관점에서 바

라본 사용자 경험 디자인(A User’s Eye View of User 

Experience Design) 8요소에서 결제 경험 디자인에 영

향을 미치는 5가지 요소를 Fig. 2와 같이 재구성하여 질

문하였다[16]. 문자 언어(written language), 그래픽 디

자인(graphic design), 동작(motion), 인터페이스 디자

인(interface deisgn), 인터랙션 디자인(interaction 

design)이 이에 해당하며, 이 중 문자 언어는 사용자 중

심 글쓰기(user experience writing) 중 단어 선택

(wording)으로 구성하여 사용 경험 의견을 조사하였다.

Fig. 2. Reorganization of Hierarchy of user needs

실험 대상자의 선호 방식에 따라 Zoom을 이용한 비

대면 혹은 대면으로 인터뷰를 진행하였고, 쿠팡과 배달의 

민족의 원터치 결제 프로세스 스크린을 공유하며 질문하

였다. 

3.3.2 피실험자 선정

실험 대상자는 Table 2와 같이 20대 3명, 30대 3명, 

40-50대 3명으로 구성하였다. 남녀 성비는 4:5로 최대

한 형평성 있는 결과를 도출하고자 하였다. 이 중 6명은 

원터치 결제를 한 달에 4회 이상 이용하는 사용자고, 3명

은 원터치 결제를 사용해 본 후 원터치 결제를 해지한 사

용자이다.

Participants Age Sex
Frequency of use

/month

P1 25 Female 6-7

P2 29 Male 9-10

P3 29 Female 4-5

P4 30 Female Used before

P5 33 Male 10

P6 37 Female Used before

P7 40 Male 8-10

P8 44 Male Used before

P9 53 Female 8-10

Table 2. In-depth interviewee list

4. 연구 결과
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4.1 설문 결과

4.1.1 모바일 이커머스 페이 이용 현황

응답자 151명 중 모바일 이커머스 페이 사용자는 105

명으로 69.5%를 차지했다. 그중 쿠페이(쿠팡) 사용자가 

66.7%로 가장 많은 비율을 차지했고, 이어 배민페이

(46.7%), 스마일페이(36.2%), 티몬페이(7.6%), 위메프페

이(7.6%) 순으로 이용률이 높았다. 이커머스 페이 사용 

이유에 대해서는 ‘간편한 결제 경험’이 89.5%로 가장 높

게 나타났고, ‘포인트 캐쉬 등의 적립금’(34.3%), ‘멤버십

으로서 할인 등의 서비스 혜택’(26.7%)이 잇따랐다. 기타

로 ‘카드사 결제 시스템이 불편하다’는 의견이 있었다. 

이커머스 페이를 사용하지 않는 응답자는 46명으로, 

사용하지 않는 이유는 ‘결제 정보를 등록해 놓는 것이 불

안하다’(43.5%)라는 의견이 가장 높았다. 또한, 개별 유

통사의 이커머스 페이보다는 대부분의 쇼핑몰에서 통용

되는 네이버 페이, 페이코 등을 선호한다는 공통된 8개의 

기타 응답이 있었다.

4.1.2 원터치 결제 사용 경험

전체 응답자 중 81.5%가 원터치 결제 이용 경험이 있

다고 응답하였다. 본 연구에서 제시한 Fig 1의 5개 요소

로 분석한 원터치 결제 사용 경험 결과 값을 방사형 차트 

Fig. 3과 Table 3으로 정리하였다. 

기능성(4.53)과 사용성(4.46)은 평균적으로 높은 값이 

나타났으며, 표준편차(SD)는 상대적으로 낮은 값을 기록

함을 보아 응답자 대다수가 기능성과 사용성 경험에서 

높은 만족감을 경험했음을 알 수 있었다. 대조적으로 신

뢰성(1.83)과 안정감(1.90)은 낮은 값의 결과를 보였고, 

표준편차는 높게 나타남에 따라 신뢰성과 안정감은 사용

자에 따라 느끼는 편차가 큰 것으로 나타났다.

인구통계학적 특징에 따라 평균값을 추출한 Table 3

의 결과에 따르면 기능성, 사용성, 즐거움 항목은 연령대

가 낮을수록 평균 만족도가 높고, 신뢰성, 안정감은 연령

대가 높을수록 순차적으로 만족도가 높아졌다. 즉, 나이

가 어릴수록 큰 만족감을 느끼는 동시에 신뢰성과 안정

감 부족에 의한 불안감 역시 큰 것으로 나타났다.

추가로 설문한 현존하는 원터치 결제 인터페이스 방식 

중 선호하는 방식에 대해서는, ‘버튼 터치(Tap)’와 ‘밀어

서 결제하기(Swipe)’ 중 ‘버튼 터치’가 54.3%로 가장 높

은 선호도를 보였고, ‘밀어서 결제하기’가 24.5%, ‘두 방

법 모두 선호한다’(18.5%), ‘두 방법 모두 선호하지 않는

다’(2%) 가 뒤따랐다. 기타의견(0.7%)으로는 ‘지문인식’이 

있었다.

복수 응답이 가능한 선호하는 원터치 결제 인터페이스 

선택 이유는 Table 4와 같다. ‘버튼 터치’를 선택한 응답

자의 경우, 53.6%가 ‘더 간편한 결제 방식이다’를 선택 

이유로 꼽았고, ‘밀어서 결제하기’를 선택한 응답자의 경

우, ‘결제 실수를 줄일 수 있다’(51.3%)를 가장 많은 선택 

이유로 선정했다.

Tap Swipe

It is more convenient 53.6% 37.8%

It is safer 26.8% 29.7%

It can reduce payment 
mistakes

34.1% 51.3%

Table 4. Reason for choosing preferred interface

4.2 인터뷰 결과

인터뷰 결과, 현재 원터치 결제를 한 달에 4-5번 이상 

사용하는 피실험자 6명 중 5명이 처음 결제 시에는 불안

감과 긴장감을 느꼈지만, 지속적인 사용 후 불안감이 저

Functional Reliable Usable Secure Pleasurable

Sex
Male 4.41 2.10 4.28 2.08 3.88

Female 4.60 1.68 4.55 1.81 3.78

Age

20’s 4.63 1.74 4.61 1.68 3.95

30’s 4.62 1.87 4.52 2.02 3.71

40’s 4.31 1.91 4.08 2.18 3.76

50’s 3.58 2.00 3.66 2.16 3.43

Total
M 4.53 1.83 4.46 1.90 3.81

SD 0.775 1.327 0.809 1.315 1.02

Table 3. User experience satisfaction analysis

Fig. 3. Radial chart comparing user experience
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하되었다고 응답하였다. 하지만 이들을 포함한 피실험자 

9명 모두 심리적 안정감을 제공하기 위한 디자인 연구는 

필요하다고 응답하였으며, 안정감을 방해하는 문제점과 

보완 방법에 대한 의견을 개진하였다. 

4.2.1 설문 답변에 대한 선택 이유

신뢰성과 안정감에서 4-5점에 해당하는 높은 점수를 

준 응답자의 경우, 많은 사용 경험이 있고 중복 결제 등 

오류로 문제 된 적이 없었다는 점을 공통으로 언급하였

다. 또한, 브랜드에 대한 신뢰감이 안정감에도 영향을 미

침을 확인할 수 있었다.

반면 신뢰성과 안정감 평가에 3점 이하의 점수를 준 

응답자의 경우, 결제 과정의 축소로 인한 간편함을 이유

로 사용하고는 있지만, 불안감이 사용 경험에 큰 영향을 

미쳐서 즐거움에서 점수가 떨어진다고 응답하였다. 원터

치 결제를 사용해 본 후 해지한 3명의 응답자는 편리성

에서는 만족했지만, 신뢰성과 안정감 결핍으로 해지하였

다고 답변하였다.

4.2.2 심리적 안정감에 영향을 주는 디자인 요소

피실험자가 원터치 결제를 사용하는 데 있어서 심리적 

안정감을 저해하는 디자인 요소는 Table 5와 같다. 

Factors Respondent Problems

Wording P 1,2,3

The word of button ‘buy now’ on the 
product detail page is confusing. I want to 

put it in the shopping basket, but I'm 
worried that it will be paid right away.

Graphic 

design
P 1,2,3,5,8,9

It is confusing because all colors and sizes 

of buttons are the same during the 
payment process.

Motion P 4,5
There is no motion ‘paying’ while paying, so 

there is anxiety about payment.

Interface P 2,3,5,6
I'm nervous about being paying with a 

single touch of a button. It is highly likely to 

press by mistake.

Interactio
n

P 3,4,6,7

I think the payment cancellation process is 
difficult and annoying, so I try not to make 

a mistake during paying. That makes me 
feel more anxious when I tend to press the 

button.

Table 5. Interaction factors that interfere with psychological 

stability

첫째, 상품 상세 페이지에 첫 버튼으로 노출되는 ‘구매

하기’라는 단어가 모호하다는 평가가 있었다. 원터치 결

제는 한 번의 동작으로 결제가 된다는 점에서 ‘구매하기’

라는 단어의 버튼을 먼저 눌러야 ‘장바구니에 담기’ 버튼

이 나오는 것에 대하여 상품을 장바구니에 담기 전에 바

로 결제될까 봐 불안했다고 응답하였다.

둘째, 결제 과정 중 마지막 ‘결제하기’에 대한 강조점

을 준다면 명확성이 생겨 결제 버튼 동작에 안정감을 느

낄 것이라는 의견이 있었다. 현재는 모든 버튼의 색과 크

기가 똑같지만, 돈이 빠져나가는 순간의 경험 디자인이 

달라진다면 덜 불안할 것 같다고 답변하였다.

셋째, 배민페이 원터치 결제는 마지막 결제 버튼 동작 

후 1초 내외의 ‘결제 중’ 글자와 결제 진행 중임을 시각화

한 모션 페이지가 보이지만, 쿠페이의 원터치 결제는 별

도의 로딩 페이지가 없어 갑자기 결제가 마무리되는 점

에서 안정감을 느끼기 어렵다는 의견이 있었다. 그러나 

결제 진행 중을 의미하는 모션이 추가될 경우, 심리적 안

정감을 가질 수 있을 거라는 의견과 반대로 현재 쿠페이

의 빠른 시스템 속도에 만족하기 때문에 로딩에 대한 모

션이 추가되는 것은 불필요하다는 의견도 많아 이에 대

한 호불호가 명확함을 확인했다.

넷째, 마지막 결제 버튼이 터치 한 번으로 동작하는 인

터페이스라는 점에서 불안하다는 평가가 있었다. 특히 아

이를 키우고 있는 P5는 모바일 쇼핑 중 잠시 한눈을 팔 

경우, 아이가 휴대전화를 만진다면 결제가 완료될 우려가 

있어 불안하다고 응답하였다. P3는 현존하는 인터페이스 

중 선호하는 인터페이스를 ‘버튼 터치(Tap)’로 골랐지만, 

그 이유는 일반 버튼과 ‘밀어서 결제하기(Swipe)’의 버튼

이 같은 모양이어서 Swipe가 아닌 Tap 동작을 하고 있

었던 경험이 있기 때문이라고 응답하면서, Swipe지만 다

른 모양의 인터페이스거나 Rotate 등의 새로운 제스처

로 마지막 결제를 진행한다면 심리적 안정감이 들 것이

라고 주장하였다.

다섯째, 결제 실수를 범했을 때 결제 취소가 귀찮고 어

려울 것이라는 압박감이 심리적 안정감을 헤친다는 의견

이 있었다. 결제가 쉬운 만큼 그 이후 결제 취소에 대한 

경험이 중요하다는 응답을 통해 원터치 결제 이후의 서비

스가 심리적 안정감에 영향을 미친다는 점을 확인하였다.

5. 결론

5.1 요약 및 논의

본 연구에서는 모바일 이커머스 페이 원터치 결제에 

대한 기능성, 사용성은 높은 평가를 받지만, 신뢰성, 안정

감은 낮은 평가를 받는다는 것을 알 수 있었다. 이를 보

완하기 위한 사용자 경험 디자인은 다음과 같다.
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첫 번째로, 원터치 결제 시 결제가 완료되는 마지막 버

튼에 디자인 강조점을 준다. 마지막 결제 버튼은 색, 선 

등을 이용해 이전 버튼과 다르게 디자인함으로써 기존의 

비밀번호 입력 과정이 버튼 하나로 축소되었음을 암시하

고 사용자를 주의시킨다.

두 번째로, 사용자의 취향에 따라 결제하기 버튼 제스

처를 선택하게 한다. 아이를 키우거나 개인의 성향 등에 

의해 버튼 터치(Tap)가 아닌 다른 제스처에 안정감을 느

끼는 사용자를 위한 원터치 제스처 선택 기능을 디자인

한다.

세 번째로, 결제 과정에서 더 명확한 단어를 사용한다. 

모든 과정을 아우르는 ‘구매하기’, ‘결제하기’보다는 더 설

명적인 단어 사용을 통해 경험이 많지 않은 사용자가 버

튼을 누르기에 주저하지 않도록 해야 한다.

마지막으로, 원터치 결제 전, 후의 서비스를 제공 및 

안내해야 한다. 사용자는 원터치 결제가 익숙하지 않을 

때 훨씬 더 심리적 압박감을 느꼈다. 또한, 결제 취소, 반

품 서비스 등 원터치 결제 후속 서비스가 잘 구성되었다

고 느낄 때 결제 과정에서 동작에 대한 부담감이 덜어졌

다. 따라서 전, 후 서비스 구축과 이에 대한 안내는 심리

적 안정감에 도움을 줄 것이다.

5.2 연구의 의의 및 한계점

본 연구는 현재 이커머스 페이 원터치 결제 시 결핍되

어있는 심리적 안정감을 보완할 수 있다는 점에서 의의

가 있다. 그러나 본 연구의 실험은 국내 쿠페이와 배민페

이의 원터치 결제 중심으로 진행되어 최근 출시된 국내 

GS페이 원터치 결제와 해외 사례가 포함되지 않은 결과

라는 한계점이 있다.

원터치 결제 이용이 늘어나고 있는 만큼, 추후 연구에

서는 편리함과 동시에 안정감을 느낄 수 있는 결제 경험 

연구가 계속 진행되기를 기대한다.
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