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1. 서  론

핀테크란 금융과 기술의 융합을 통해 기존의 금융

서비스를 효율적으로 제공하는 서비스이다. 이중 간

편결제서비스는 모바일을 포함한 온라인 및 오프라

인 상거래시 구매자가 신용카드 정보, 계좌정보 등의 

결제정보를 최초 1회 또는 최소한의 횟수로 입력하

고 결제 시에는 비밀번호, 생체인증 등의 인증만으로 

결제를 완료하는 방식의 서비스를 통칭한다. 핀테크 

서비스 중 가장 광범위하게 이용되는 간편결제서비

스는 대중 소비자들이 이용하는 과정에서 예상하지 

못한 어려움이나 불편함에 맞닥뜨릴 가능성이 크고,

신규 서비스인 만큼 소비자가 해당 서비스를 통한 

편익을 최대로 누리거나 만족을 느끼지 못할 가능성

이 있다[1]. 간편결제서비스를 제공하는 기업은 경쟁

우위 창출과 소비자 만족 극대화를 위하여 소비 경험

을 둘러싸고 발생하는 소비자들의 의견과 관심, 특히 

소비자의 목소리가 직접 반영된 소비자의 질의 사항

을 살펴볼 필요가 있다.

기존의 간편결제서비스의 사용자 경험에 대한 연

구 중 설문조사에 기반한 논문들은 제한된 데이터로 

인해 소비자들의 생생한 의견을 파악하는데 한계를 

가지고 있다. 한편 트위터, 블로그 등 온라인상의 불

특정 소비자들의 반응을 텍스트 마이닝 기법으로 연

구한 논문들은 소비자의 사용경험에 대한 솔직한 반

응을 탐색한 장점이 있으나, 서비스의 수용성 및 사

용경험에 초점을 두어, 서비스 이용 과정에서 발생하

는 소비자의 관심 및 기대, 우려 사항에 대한 직접적
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인 분석은 부족하였다. 간편결제서비스에 대한 소비

자들의 다양한 우려 및 관심 사항을 직접적으로 파악

하기 위해서는 웹상에서 진행된 소비자들의 자유로

운 질문과 응답을 분석하는 것이 적합할 것이다.

이에 따라 본 논문에서는 국내 최대 지식검색 서

비스인 네이버 지식iN에[4] 제기된 소비자의 질문 사

항을 분석하여 소비자들이 주요 간편결제 시스템에 

대하여 어떤 의문과 관심, 우려사항을 가지고 있는지 

도출하고자 한다. 이를 통해 간편결제서비스의 설계 

및 경쟁전략 수립에 실무적 시사점을 제공할 수 있을 

것이다.

본 논문은 현재 간편결제서비스 시장점유율 1, 2,

3위를 점하고 있는 삼성 페이, 네이버 페이, 카카오 

페이를 분석 대상으로 한다. 이 간편결제서비스들은 

각각 모바일 기기, 전자상거래가 결합된 인터넷 포

털, 소셜네트워킹 서비스 등 서로 다른 플랫폼에 기

반을 두고 있어서[3], 플랫폼의 차이에 따라 소비자

의 관심과 우려 사항에 차이가 있는지에 대해서도 

비교분석이 가능할 것이다.

본 논문의 구성은 다음과 같다. 2장에서는 본 논문

에서 다루는 주요 간편결제서비스의 각 특징을 살펴

보고, 3장에서는 주요 간편결제서비스에 대한 소비

자 관심 및 우려사항을 분석하기 위한 데이터 수집 

및 분석 방법을 설명한다. 4장에서는 수집한 데이터

에 대한 키워드 분석, 연관어 분석, 감성 분석 결과를 

살펴보고, 5장에서 결론을 도출한다.

2. 관련 연구 및 주요 간편결제서비스

간편결제서비스에 관한 기존의 연구들은 연구방

법의 측면에서 설문조사를 이용한 논문들과 텍스트

마이닝 방법을 이용한 논문들로 구분된다. 설문조사

를 활용한 초기의 논문들은 신기술의 수용도 관점에

서 소비자의 수용성에 영향을 미치는 요인들에 대해 

연구하였다[12]. 텍스트마이닝 방법을 활용한 연구

들은 소비자의 경험, 반응 및 수용도에 대한 연구

[1,8,9]와 핀테크 기업의 사업전략 및 성공 요인에 대

한 연구[2,3,10,11]가 주를 이루며 간편결제서비스의 

사업전략 및 제도적 측면의 개선을 제안하였다.

본 논문에서는 간편결제서비스의 플랫폼적인 성

격에 초점을 맞추어 소비자의 관심과 우려 사항이 

플랫폼별로 차이가 있는가를 분석하고자 한다. 플랫

폼은 서비스를 이용하는 고객이 많을수록 가치가 높

아지는 직간접적인 네트워크 효과가 있는 시장으로

서 모바일 애플리케이션을 통해 시공간의 제약 없이 

저렴한 비용으로 연결이 용이하기 때문에 더욱 중요

성이 높아지고 있다[2]. 플랫폼 비즈니스는 참여자가 

많을수록 활성화되고, 공급자는 물론 수요자의 거래

비용을 획기적으로 감소시키는 공동의 생태계 성격

을 갖고 있다. 네트워크를 활용하여 참여자들을 연결

하고 새로운 가치를 창출해 낸다는 점에서 핀테크 

사업은 플랫폼 사업의 특성을 가진다[3]. 간편결제서

비스를 비롯한 핀테크 비즈니스는 하나의 플랫폼에

서 다수 사용자와 가맹점을 연결하고, 카드사, 은행

사, 전자결제 대행사를 연결함으로써 결제 프로세스

를 지원하며 이 과정에서 참여자 증가에 따른 고객과 

가맹점 및 모든 참여자의 편익이 증대하는 네트워크 

효과가 발생한다[3]. 본 논문은 전자상거래가 결합된 

인터넷 포털 기반 서비스로 네이버 페이, 소셜네트워

크 기반 서비스로 카카오 페이, 모바일 기기 기반 서

비스로 삼성 페이를 대상으로 한다.

카카오는 2021년 기준 4천 5백만 명의 사용자를 

보유한 SNS 플랫폼 사업자로 2016년 인터넷전문은

행인 카카오뱅크를 설립하였고, 2017년 송금 및 지급

결제 서비스인 카카오 페이로 핀테크사업을 본격화

하였다. 소셜기능과 접목을 통해 은행, 보험, 지급결

제 및 증권투자 외에도 송금 및 결제 플랫폼 내 생활

과 관련된 청구서 조회 및 납부, 멤버십을 통한 적립 

및 관리, 신용등급 조회, 계좌 및 자산관리 등의 금융

서비스를 제공하고 있다.

삼성 페이는 스마트폰 제조사인 삼성전자가 제공

하는 간편결제서비스로 스마트폰 앱에 미리 신용카

드를 등록한 후 오프라인에서 사용할 때에는 기존의 

신용카드 단말기 혹은 근거리무선통신(Near Field

Communication, NFC) 단말기를 사용하여 결제하

며, 온라인에서는 간편결제 비밀번호를 사용하여 결

제하는 방식을 사용한다. 삼성 페이의 경우 마그네틱 

보안 전송(Magnetic Secure Transmission, MST)

기술을 활용하여 기존의 신용카드 단말기로도 오프

라인 결제가 가능한 장점이 있다.

네이버 페이는 2021년 기준 4천1백만 가입자를 보

유한 포털사이트인 네이버에서 출시한 간편결제서

비스로 네이버 ID와 연동하여 네이버 스마트 스토어

에 입점한 다양한 온라인 가맹점의 상품을 별도의 

회원가입 없이 검색, 결제 및 환불 서비스를 한 번에 
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이용할 수 있고, 영화, 음악, 웹툰과 같은 콘텐츠를 

구매할 수 있는 서비스를 제공한다.

3. 연구 방법

3.1 데이터 수집

간편결제서비스에 대한 소비자의 관심 및 우려 사

항을 파악하기 위하여 본 논문에서는 국내 3대 간편

결제서비스인 카카오 페이, 삼성 페이, 네이버 페이

에 대한 소비자의 의견을 국내 최대 지식검색 서비스

인 네이버 지식iN에서 수집하였다. 데이터 수집 기간

은 2019년 1월 1일부터 2020년 12월 31일이며 해당기

간 동안 지식iN에 등록된 3개의 간편결제서비스에 

대한 사용자의 질문을 연도별로 수집하였다. Table

1은 본 논문에서 수집한 간편결제서비스 유형별 질

문 데이터 수를 보여준다.

2019년부터 2020년 말까지 총 141,747건의 데이터

가 수집되었으며 이 중, 네이버 페이에 관한 데이터

가 86,418건으로 다른 서비스보다 두 배 이상 많았다.

또한, 전체적으로 간편결제서비스 사용처 확대 및 적

극적인 마케팅으로 인해 간편결제서비스에 대한 소

비자 관심이 2019년보다 2020년에 더 높아진 것을 

볼 수 있다.

3.2 데이터 분석

간편결제서비스에 대한 소비자 질문 중, 소비자의 

관심 토픽, 토픽 간 연관도, 서비스에 대한 소비자의 

감정을 분석하기 위하여 본 논문에서는 빅데이터 분

석기법을 도입하여 키워드 분석, 연관어 분석, 감성 

분석을 수행하였다. 지식iN에서 수집된 데이터는 텍

스트 형태로 저장하며 이 중, 한글 데이터에 한해 각 

분석기법을 적용하여 결과를 분석하였다. 본 논문에

서는 파이썬(Python) 프로그래밍을 통해 각 분석기

법을 구현하였고, 수집된 텍스트로부터 분석을 수행

하는 과정은 Fig. 1과 같다.

지식iN에 등록된 질문은 일반적으로 한글로 작성

되어 있지만, 문장에 영어 단어 및 기호가 포함된 경

우도 다수 존재한다. 본 논문에서는 한글로 작성된 

소비자 의견에 대해 빅데이터 분석을 수행하기 때문

에 문장에 포함된 영어 단어 및 기호는 분석 전 전처

리과정에서 제거하는 작업이 필요하다. 한글 데이터

를 분석하기 위해서는 한글 형태소 분석기를 활용하

여 원하는 품사를 추출하는 과정이 필요한데 파이썬 

코드에서는 KoNLPy(Korean Natural Language

Processing in Python)[5] 패키지를 통해 다수의 한

글 형태소 분석기를 선택적으로 사용할 수 있다.

본 논문에서는 KoNLPy 패키지에 포함된 한글 형

태소 분석기 중, OKT(Open Korean Text)를 사용하

여 수집된 한글 데이터를 형태소 단위로 분리하였다.

OKT는 트위터(Twitter)에서 개발한 한국어 형태소 

분석기인 Twitter-Korean-Text에서 파생된 오픈소

스로서 한국어 사전 로딩(loading) 시간 및 형태소 분

석 시간이 적게 소요된다는 장점이 있다[6]. 형태소 

단위로 분리된 데이터는 품사별로 추출하여 사용 가

능하기 때문에 키워드 분석 및 연관어 분석에서는 명

사를 추출하고, 사람의 감정을 판단하는 감성 분석을 

위해서는 분리된 데이터에서 어간을 모두 추출한다.

OKT 분석기의 기능은 OKT에서 제공하는 API

(Application Programming Interface)를 통해 소스

코드에서 구현가능하다. 본 논문에서는 파이썬 코드

에서 OKT 분석기의 API를 사용하였고, 상세 구현과

정은 Fig. 2의 의사코드(pseudocode)와 같다.

Fig. 2의 #01은 KoNLPy 패키지에 있는 OKT 관련 

API를 코드에 포함(Import)시키는 단계이며 #02부

터 #05는 지식iN에서 수집한 데이터가 저장된 파일

을 읽기모드로 열어 전체 데이터를 읽어오는 단계이

Table 1. The Number of Users’Questions on Major Simple Payment Services Collected in Naver Jisik-iN from 2019 

to 2020.

Type of Easy Payment
Number of Questions per Year

Total Number of Questions
2019 2020

Kakao Pay 11,813 20,183 31,996

Samsung Pay 10,808 12,525 23,333

Naver Pay 32,797 53,621 86,418

Total Number of Questions 55,418 86,329 141,747
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다. #06은 OKT 분석기를 사용하기 위해 객체를 생성

하는 단계로서 생성된 객체를 활용하면 #07부터 #10

과 같이 데이터 분석 목적에 따라 OKT의 서로 다른 

기능을 호출할 수 있다. 먼저 키워드 분석 및 연관어 

분석을 위해서는 #07과 같이 OKT의 nouns 함수를 

호출하여 명사를 추출할 수 있으며 감성 분석을 위해

서는 #10과 같이 morphs 함수의 stem 파라미터를 

True로 설정하여 호출함으로써 어간을 추출할 수 있

게 된다. 형태소 분석이 완료되면 추출된 용어들을 

words에 저장하고, 읽기모드로 열었던 파일은 #11과 

같이 닫는 작업이 필요하다.

단, words에 저장된 용어 중, “질문”, “답변”, “내

공”, “채택”과 같이 지식iN과 관련된 용어 및 “지금”,

“현재”, “정도”, “다시”, “혹시”와 같이 분석 가치가 

적은 용어들은 빅데이터 분석과정에서 제거하는 불

용어 추출 작업이 필요하다. 본 논문에서는 Fig. 2와 

같은 단계를 거쳐 추출한 용어들에 대하여 불용어를 

추출 및 제거하는 과정을 반복 수행하며 데이터 분석 

결과에 대한 신뢰도를 향상시키고자 하였다.

#01: Import OKT from KoNLPy

#02: file = openRead(“PATH of a file containing all
the collected Jisik-iN inquiries”)

#03: while i to EndOfFile
#04: data += file.ReadLine(i)
#05: EndWhile

#06: okt = OKT()

#07: if AnalysisType == “Keyword” or
“Association”

#08: words = okt.nouns(data)

#09: if AnalysisType == “Sentimental”
#10: words = okt.morphs(data, stem = True)

#11: file.close()

Fig. 2. Pseudocode for Employing the OKT Analyzer to 

Keyword Analysis, Association Analysis, and 

Sentimental Analysis.

Fig. 1. The Process of Analyzing Users’Questions on Simple Payment Systems by Type of Big Data Analysis.
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4. 실험 결과 및 고찰

4.1 키워드 분석

간편결제서비스에 대한 소비자의 관심 사항을 파

악하기 위하여 본 논문에서는 수집된 한글 데이터에

서 가장 많이 등장한 키워드를 도출하는 키워드 분석

을 실시하고, 빈도가 높은 키워드를 중심으로 소비자

들의 관심 사항을 분석하였다. Table 2 및 Table 3은 

각각 2019년, 2020년 지식iN에 등록된 국내 3대 간편

결제서비스 관련 질문에 대해 키워드 분석을 수행한 

결과를 보여준다. 키워드 분석 결과, 수집된 한글 데

이터에 포함된 모든 키워드의 빈도가 계산되었지만 

본 논문에서는 상위 20위에 속한 키워드를 중심으로 

소비자의 주요 관심 사항을 분석하였다.

간편결제서비스는 은행계좌, 체크카드, 신용카드

와 연결된 형태로 결제에 사용되기 때문에 “카드”,

“결제”, “체크카드”, “신용카드”와 같은 금융 관련 키

워드가 자주 등장하는 것을 볼 수 있으며 간편결제서

비스 사용방법과 관련된 “등록”, “방법”, “사용”, “기

능”, “이용”, “발급” 등의 키워드 또한 모든 서비스에

서 높은 빈도로 등장하였다. 단말기에 등록된 결제수

단을 통해 오프라인에서 사용할 수 있는 삼성 페이의 

경우에는 카카오 페이 및 네이버 페이와는 다르게 

“아이폰”, “갤럭시”, “핸드폰”, “휴대폰”, “유심”, “(갤

럭시)노트”와 같이 단말기 관련 키워드가 자주 등장

하였고, 삼성 페이를 “교통카드”로 사용하기 위한 소

비자들의 관심 또한 높았다. 휴대폰 구매를 위한 “추

천”과 삼성 페이를 연결한 질문과 삼성 페이에 연동

할 카드 “추천”을 위한 질문도 많았다.

연결된 은행계좌에서 직접 결제가 가능한 카카오 

페이 및 네이버 페이의 경우에는 “은행”, “계좌”,“통

장”, “충전”과 같은 키워드가 자주 등장하였고, 간편

결제서비스 사용 시 포인트 혜택을 제공하는 네이버 

페이의 경우에는 “포인트”에 대한 소비자 관심이 높

게 나타났다. 또한, 네이버 페이 결제 시 사용할 수 

있는 포인트를 이벤트를 통해 지급하는 마케팅을 실

Table 2. The Result of Korean Keyword Analysis for Users’Questions on Three Major Simple Payment Services 

in 2019.

Rank
Kakao Pay Samsung Pay Naver Pay

Keyword Frequency Keyword Frequency Keyword Frequency

1 카드 7,153 카드 8,661 결제 7,245

2 결제 5,296 사용 5,053 카드 6,904

3 계좌 5,289 아이폰 5,011 이벤트 6,254

4 체크카드 5,074 갤럭시 3,841 사용 6,136

5 통장 3,574 결제 3,761 포인트 6,120

6 사용 3,066 추천 2,889 계좌 5,216

7 발급 2,175 교통카드 2,608 체크카드 4,337

8 은행 1,934 등록 2,490 추천 3,555

9 입금 1,718 신용카드 2,305 구매 3,504

10 방법 1,664 체크카드 1,951 통장 3,317

11 뱅크 1,635 핸드폰 1,602 룰렛 3,017

12 등록 1,626 노트 1,475 대출 2,955

13 신용카드 1,399 할인 1,379 방법 2,714

14 송금 1,358 발급 1,270 등록 2,651

15 네이버 1,312 기능 1,140 환불 2,644

16 농협 1,279 가격 1,105 충전 2,525

17 대출 1,226 휴대폰 1,030 취소 2,408

18 친구 1,134 이용 1,015 송금 2,386

19 번호 1,115 혜택 1,008 이어폰 2,343

20 충전 1,105 방법 950 발급 2,343
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시하여 “이벤트”, “룰렛”과 같은 키워드가 자주 등장한

것을 볼 수 있다. 또한, 다른 서비스와 달리 전자상거

래와 관련된 “구매”, “취소”, “환불” 키워드가 많았다.

카카오 페이의 경우에는 카카오 뱅크와의 연동성

이 높아 “뱅크”, “대출” 키워드가 주요 키워드에 포함

되었고, “친구”, “번호”등 카카오톡과 연동된 “송금”

서비스에 대한 관심이 높았다. 한편 각각의 서비스를 

다른 서비스와 비교하는 경우도 많았는데, 카카오 페

이와 네이버 페이는 서로 비교되었고, 삼성 페이는 

2020년도에 다른 두 개의 페이와 비교되는 경우가 

많았다.

2019년과 2020년의 키워드 분석 결과를 비교하면 

상위 20위권의 키워드에 큰 변동은 없지만, 2020년에

는 간편결제서비스 사용처가 확대되면서 “보험” 키

워드가 모든 간편결제서비스에서 상위 20위 내에 등

장하였다. 또한, 2020년 네이버 페이 키워드 분석 결

과에 “자동차” 키워드가 등장하였는데 이는 자동차 

보험 조회 또는 결제 시, 네이버 페이 포인트를 지급

하는 적극적인 마케팅에 기인한 결과로 해석할 수 

있다. 한편, 카카오 페이의 경우에는 전자상거래와 

유사 기능인 선물하기 기능의 활성화로 “환불” 키워

드가 20위권 내로 진입하였다.

4.2 연관어 분석

간편결제서비스 유형별로 관련성이 높은 키워드

를 분석하기 위하여 본 논문에서는 수집된 데이터에 

대해 연관어 분석을 실시하였다. 연관어 분석은 수집

된 데이터에 등장하는 단어들 간의 관련성을 파악하

는 분석기법으로 연관 규칙을 찾는 머신러닝(Ma-

chine Learning)의 비지도 학습방법에 해당된다. 본 

논문에서는 연관 규칙의 척도를 나타내는 지지도

(support), 신뢰도(confidence), 향상도(lift)를 고려

하여 각 간편결제서비스 유형별로 관련성이 높은 단

어를 도출하였다.

지지도는 수집된 전체 데이터에서 두 단어가 함께 

등장할 확률을 의미하고, 신뢰도는 하나의 단어가 등

장한 게시물에 관련된 단어가 포함될 확률을 나타낸

다. 향상도는 두 단어가 각각 독립적으로 게시물에 

Table 3. The Result of Korean Keyword Analysis for Users’Questions on Three Major Simple Payment Services 

in 2020.

Rank
Kakao Pay Samsung Pay Naver Pay

Keyword Frequency Keyword Frequency Keyword Frequency

1 결제 10,301 카드 10,851 보험 20,375

2 카드 9,400 사용 6,853 결제 12,986

3 보험 6,939 결제 5,180 카드 9,404

4 계좌 6,423 갤럭시 4,584 가입 9,280

5 사용 4,228 아이폰 4,305 포인트 7,929

6 체크카드 3,953 교통카드 3,767 사용 7,363

7 가입 3,631 추천 3,697 룰렛 6,889

8 방법 3,359 신용카드 3,296 구매 6,698

9 뱅크 2,682 등록 2,948 추천 6,434

10 인증서 2,660 체크카드 2,143 방법 3,979

11 등록 2,531 할인 2,039 계좌 5,898

12 계정 2,418 보험 1,846 환불 4,199

13 발급 2,370 핸드폰 1,799 충전 4,102

14 대출 2,279 혜택 1,605 금액 3,848

15 통장 2,130 노트 1,600 취소 3,843

16 네이버 2,125 발급 1,584 신용카드 3,633

17 은행 2,016 네이버 1,556 체크카드 3,631

18 환불 1,954 카카오 1,502 판매 3,437

19 추천 1,944 유심 1,424 등록 3,417

20 카톡 1,939 이용 1,377 자동차 3,345
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포함될 확률 대비 함께 포함될 확률을 의미하며 향상

도가 1 이상일 때 두 단어는 관련성이 있다고 판단할 

수 있게된다. 본 논문에서는 향상도가 1 이상인 연관

규칙 중, 지지도가 높은 연관규칙 20개에 대해 네트

워크 그래프로 시각화를 수행하였다. Fig. 3은 카카

오 페이 관련 데이터에 대해 연관어 분석을 실시한 

결과를 보여준다. 네트워크 그래프에서 선(edge)은 

단어 간의 관련성이 있음을 나타내며 노드(node)의 

크기는 상위 20개에 포함된 연관규칙에 등장하는 빈

도를 의미한다.

Fig. 3에서 “카카오 페이”는 기본적으로 “결제”,

“카드”, “체크카드”, “통장”과 같이 빈도수가 높은 단

어와 관련성이 높음을 볼 수 있고, “카드”-“체크카

드”, “체크카드”-“발급”, “카드”-“발급”, “카드”-“계

좌”, “결제”-“체크카드”와 같이 카카오 페이 사용을 

위해 필요한 카드 및 계좌 연동을 위한 소비자들의 

관심이 높음을 알 수 있다. 또한, 2020년에는 “보

험”-“가입”이 등장한 것으로 보아 카카오 페이 사용

처가 확대된 것으로 해석할 수 있다. Fig. 4는 삼성 

페이 관련 데이터에 대한 연관규칙 그래프를 보여준

다. 삼성 페이의 경우, 상위 20위 내의 연관규칙이 

2019년 및 2020년에 동일하기 때문에 하나의 그래프

로 표현하였다.

삼성 페이의 경우, “카드”-“추천”, “카드”-“발급”,

“카드”-“체크카드”, “카드”-“신용카드”, “카드”-“교

통카드”, “신용카드”-“추천”이 함께 자주 언급된 것

으로 보아 단말기에 “카드” 결제수단을 등록하기 위

한 소비자 관심이 높은 것을 알 수 있다. 또한, “교통

카드”-“삼성 페이”, “교통카드”-“등록”, “교통카

드”-“카드”, “교통카드”-“사용”이 함께 자주 등장하

는 것으로 보아 단말기 기반의 간편결제서비스라는 

장점을 활용하여 삼성 페이를 교통카드 수단으로 사

용하고자 하는 소비자가 많다고 해석할 수 있다. 마

지막으로 네이버 페이 연관어 분석 결과 그래프는 

Fig. 5와 같다.

카카오 페이 및 삼성 페이와 마찬가지로 네이버 

페이는 간편결제서비스 이용을 위한 “카드”, “결제”,

“계좌”, “체크카드”, “신용카드” 등과 함께 자주 등장

한 것을 볼 수 있다. 그러나 네이버 페이는 네이버 

쇼핑에서 가장 많이 사용되기 때문에 “쇼핑”, “구매”,

“취소”, “환불”과 같은 단어와 연관성이 높은 것이 

특징이다. 또한, “보험”-“자동차”, “보험”-“가입”,

Fig. 3. The Network Graph of Korean Association Analysis for Users’ Questions on Kakao Pay in (a) 2019 and 

(b) 2020.

Fig. 4. The Network Graph of Korean Association Anal-

ysis for Users’Questions on Samsung Pay in 

2019 and 2020.
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“보험”-“실비”와 같은 단어 간의 연관성이 높은 것으

로 보아, 네이버 페이를 자동차 보험 및 실비 보험 

결제 수단으로 등록하도록 유도하는 등 사용처 확대

를 위한 적극적인 마케팅이 실시되었음을 알 수 있다.

4.3 감성 분석

간편결제서비스에 대한 소비자의 긍 부정 의견을 

분석하기 위하여 본 논문에서는 사람들의 주관적인 

생각 또는 감정 상태를 분류하는 감성 분석을 실시하

였다. 감성 분석은 온라인 게시물, 댓글, 설문 응답지,

제품리뷰 등으로부터 데이터를 수집하고, 이를 자연

어 처리기술을 통해 분석하는 빅데이터 분석 기술 

중 하나이다.

감성 분석 기술은 긍·부정 단어가 정의되어 있는 

감성사전을 활용하는 기술과 긍·부정 데이터셋을 머

신러닝 기반으로 학습하고, 학습모델을 특정 데이터

의 긍·부정 상태를 예측하는 데에 활용하는 기술이 

있다. 감성사전을 이용하는 기술의 경우, 사전에 명

시된 단어에 한해서만 분석이 가능하기 때문에 감성 

분석 정확도가 사전의 규모 및 정확성에 의존적이고,

명시되지 않은 단어 처리에 대한 유연성이 떨어진다

는 단점이 존재한다. 이에 비해 머신러닝 기반 분석 

기술은 학습 데이터로부터 스스로 긍·부정 단어의 

특징을 추출하기 때문에 사전 개발자의 지식에 의존

하지 않고 데이터 특성을 고려한 감성 분석을 수행할 

수 있다는 장점이 있다. 따라서 본 논문에서는 머신

러닝 기반의 감성 분석 기술을 활용하여 간편결제서

비스에 대한 소비자의 긍 부정 의견을 분석하고자 

한다.

머신러닝 기반의 감성 분석 기술에서 가장 중요한 

요소는 학습 데이터 선정이다. 본 논문에서는 소비자

들이 작성한 지식iN 질문 데이터에 대한 분석을 수행

하기 때문에 문어체보다는 구어체로 작성된 한글 데

이터가 학습 데이터로 적합하고, 전문가 또는 평론가

들이 작성한 게시물보다는 일반인들이 긍·부정 의견

을 표현한 게시물을 학습하는 것이 효과적이다.

본 연구를 위해서는 간편결제서비스에 대한 수십

만 건의 소비자 의견이 긍·부정 상태로 구분되어 있

는 데이터셋을 학습하는 것이 최적이지만, 현재까지 

이러한 공개 데이터셋이 부재한 상황이다. 따라서 본 

논문에서는 포털 및 소셜 미디어에서 수집된 한글 

데이터의 감성 분석을 위해 많이 사용되는 NSMC

(Naver Sentiment Movie Corpus)[7] 데이터셋을 학

습하여 소비자 의견을 분석하기 위한 머신러닝 모델

을 개발하였다. NSMC 데이터셋은 네이버 영화에 등

록된 리뷰 20만 건을 긍정 또는 부정 리뷰로 구분해

놓은 공개 데이터셋으로서 이를 학습하면, 일반인들

이 구어체로 작성한 게시글에 대해 긍 부정 상태를 

판단하는 것이 가능하다.

본 논문에서는 심층 신경망을 구축하여 데이터를 

학습하는 딥 러닝(Deep Learning) 모델 중, 시계열 데

이터 및 자연어 처리에 적합한 순환 신경망(Recur-

rent Neural Network)을 기반으로 NSMC 데이터셋

을 학습하고, 생성된 딥 러닝 모델을 활용하여 간편

결제서비스에 대한 소비자의 감정을 분석한다. 딥 러

닝 모델은 파이썬으로 개발된 오픈 소스 신경망 라이

Fig. 5. The Network Graph of Korean Association Analysis for Users’ Questions on Naver Pay in (a) 2019 and 

(b) 2020.
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브러리인 Keras를 사용하여 구현하고, 순환 신경망

은 이전 계층의 출력이 다음 계층의 입력으로 완전히 

연결된 기본 모델인 SimpleRNN 모델을 사용하였다.

신경망을 구성하는 뉴런의 수는 128개이며 활성화 

함수는 Sigmoid를 사용한다. 구현된 순환 신경망을 

활용하여 NSMC 데이터셋을 학습하면 모든 입력 데

이터를 긍정 또는 부정 의견으로 분류하는 딥 러닝 

모델이 생성된다. 이 모델은 각 입력 데이터에 대해 

0 부터 1 사이의 예측값을 출력하는데 이 값이 0.5

미만인 경우에는 부정 의견, 0.5 이상인 경우에는 긍

정 의견으로 판단할 수 있다. 본 논문에서 수집한 소

비자들의 질문 데이터 또한 위 딥 러닝 모델의 입력

으로 주입하면 0 부터 1 사이의 예측값이 출력된다.

그러나 지식iN 데이터의 경우, 간편결제서비스에 대

한 소비자 리뷰가 아닌, 질문 형식의 게시글이기 때

문에 영화 리뷰와는 달리 긍정 또는 부정 의견이 명

확하게 드러나지 않는 중립 데이터가 다수 존재한다.

즉, 소비자의 질문 데이터가 딥 러닝 모델의 예측 값 

0.5를 기준으로 긍정 또는 부정 의견으로 분류되더라

도 실제로는 중립 의견인 것을 검증작업을 통해 확인

하였다. 따라서 본 논문에서는 감성 분석 결과의 신

뢰도를 향상시키기 위하여 소비자들의 의견을 긍정 

또는 부정으로 분류하지 않고, 예측 값이 0.3 미만인 

경우에는 부정, 0.3 이상 0.7 미만인 경우에는 중립,

그리고 0.7 이상인 경우에는 긍정 의견으로 분류하도

록 하였다. Fig. 6은 간편결제서비스 유형별로 실시

한 딥 러닝 기반의 감성 분석 결과를 보여준다. 모든 

간편결제서비스에서 부정 의견이 긍정 의견보다 약 

10%에서 20% 많았는데 이는 지식iN의 경우, 간편결

제서비스 이용 시 발생한 문제해결을 위해 게시글이 

주로 작성되기 때문이다. 카카오 페이와 삼성 페이의 

경우에는 2020년 긍정 의견 비율이 전년도와 비슷한 

수준을 유지하지만, 부정 의견은 약 1-2% 감소한 것

으로 나타났다. 반면 네이버 페이의 경우에는 긍정 

의견은 약 3% 감소하고, 부정 의견은 약 5% 증가한 

것으로 분석되었다.

카카오 페이에 대한 긍정 의견에는 카카오 페이 

계좌와 연동되는 체크카드 혜택, 카카오톡 선물하기 

결제서비스, 카카오 프렌드가 인쇄된 체크카드 발급,

온라인 쇼핑 결제 혜택, 온라인 송금 서비스 이용과 

관련된 게시글들이 포함되었고, 부정 의견에는 카카

오 페이 카드 분실, 만 17세 미만에 대한 카카오 페이 

카드 발급 제한 정책, 카카오 페이 잔액 부족, 카카오 

페이 명의 휴대폰 명의 불일치에 의한 카카오톡 연동 

Fig. 6. The Result of Korean Sentiment Analysis for Users’Questions on (a) Kakao Pay, (b) Samsung Pay, and 

(c) Naver Pay in 2019 and 2020.
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불가, 탈옥(rooting) 된 단말기에서의 카카오 페이 사

용 불가, 카카오 페이 결제 취소 및 환불 등의 게시글

이 포함되었다.

삼성 페이에 대한 긍정 의견에는 삼성 페이를 지

원하는 휴대폰 추천, 삼성 페이 교통카드 기능 사용,

삼성 페이 전용 신용카드 발급, 삼성 페이 간편결제

와 관련된 게시글들이 포함되었고, 부정 의견에는 삼

성 페이 오프라인 결제 오류, 삼성 페이 교통카드 등

록 오류, 삼성 페이 교통카드 단말 미인식 오류, 만 

14세 미만에 대한 삼성 페이 사용 불가 정책, 명의 

불일치로 인한 삼성 페이 등록 불가, 삼성 페이 미지

원 단말기와 관련된 게시글 등이 포함되었다.

마지막으로 네이버 페이와 관련된 긍정 의견으로

는 네이버 페이 이벤트와 관련된 게시글이 가장 많았

고, 이 외에도 네이버 페이 포인트 선물 기능, 네이버 

페이 가맹점 등록, 네이버 페이 활용 중고 거래, 스마

트 스토어에서의 네이버 페이 포인트 적립, 네이버 

페이 사용을 위한 신용카드 및 체크카드 추천과 같은 

게시글에 긍정 의견이 포함되었다. 반면, 긍정 의견

에도 다수 포함되었던 네이버 페이 이벤트와 관련하

여 낮은 당첨 확률을 비난하는 불만이 존재하였고,

이 밖에도 네이버 페이 연동 계좌 해제, 네이버 페이 

포인트 환급 불가, 네이버 페이 결제 취소 및 환불,

네이버 페이 사용을 위한 인증 방법 등의 게시글에서 

부정 의견이 도출되었다.

5. 결론 및 시사점

5.1 연구 결과 및 시사점

본 논문에서는 국내 최대 지식검색 서비스인 네이

버 지식iN을 활용하여 주요 간편결제서비스에 관한 

사용자들의 질문 사항에 대하여 키워드 분석, 연관어 

분석, 감성 분석을 실시하였다. 연구 결과는 다음과 

같은 시사점을 준다. 첫째, 간편결제서비스가 도입되

어 보편화되었음에도 불구하고 키워드 분석과 감성 

분석을 통해 파악한 결과 사용자들이 가장 궁금해하

고, 불편해하는 사항은 계좌 또는 카드 등의 결제 수

단 등록 및 서비스 사용 방법에 관한 것이다. 이는 

간편결제서비스를 제공하는 기업이 등록 및 결제 방

식에 있어 편의성을 높이는 것이 소비자 만족도 제고

를 위해 필요함을 시사한다.

두 번째, 기반을 두고 있는 플랫폼 유형별로 소비

자의 관심 및 우려 사항이 다르고, 이러한 플랫폼의 

차이에 특화된 고객의 요구사항을 서비스 설계 및 

경쟁전략 수립에 반영하는 것이 필요하다. 카카오 페

이의 경우에는 카드 발급, 카카오톡 연동, 카카오페

이 결제관련 부정적 의견이 많고, 카카오 뱅크와의 

연관성이 높은 키워드의 등장 빈도수가 높으며, 카카

오톡과 연결된 송금 서비스에 대한 관심이 높았다.

이를 통해 볼 때 카카오 페이는 카카오톡, 카카오 뱅

크와 연동 과정에서 발생하는 문제를 해결함과 동시

에 카카오 뱅크와의 시너지를 강화하고, 선물하기와 

같은 전자상거래 기능을 확장하는 전략이 가능하다.

카카오톡 가입자 기반을 활용하여 은행, 보험, 증권 

서비스의 이익을 높이는 것이 효율적일 것이다.

네이버 페이의 경우에는 전자상거래 기능과 관련

된 쇼핑, 취소, 환불, 포인트 환급 등에 관심이 많음과 

동시에 부정적인 의견이 많았다. 네이버 페이는 네이

버에서 검색, 비교, 구매까지 연계되는 원스톱 서비

스를 통해 시너지를 창출함과 동시에 관련된 부정적

인 문제를 해결하는 것이 필요하다. 네이버 쇼핑에 

입점해 있는 업체에 상거래 가이드라인 제시 등 네이

버 페이 사용자의 경험과 관련된 부문에 대하여 관리

가 필요하다. 이를 통해 입점 업체에 대한 불만이 네

이버 페이로 전이되는 것을 차단할 필요가 있다.

삼성 페이는 다른 서비스와 달리 압도적으로 단말 

관련 키워드의 비중이 높았고, 단말기에 연결하는 카

드에 대한 관심이 많았다. 부정적 의견이 많은 카드 

등록 오류 및 사용 오류에 관한 개선이 필요하며, 오

프라인 중심의 결제 기반을 온라인으로 확장하는 전

략이 가능하다. 2020년 삼성 페이의 주요 키워드에 

네이버 페이와 카카오 페이가 경쟁 서비스로 소비자

의 관심이 등장한 것을 고려할 때, 온라인상에서 소

비자들이 사용할 간편결제 서비스로 삼성 페이를 고

려하는 것을 볼 수 있으며, 이를 활용하여 적극적으

로 마케팅할 경우 온라인상에서의 점유율 확대가 가

능할 것으로 예측된다.

5.2 연구의 한계 및 향후 연구 방향

본 논문은 다음과 같은 한계를 지닌다. 우선 최근 

2년간 제시된 질문만을 분석하여 간편결제와 관련된 

소비자의 우려와 관심 사항이 통시적으로 어떠한 변

화를 보였는지에 대한 고찰이 부족하다. 둘째, 네이

버 지식iN 자료만을 사용함으로써 특정 포털사이트

와 관련된 편향성이 있을 수 있다. 소비자들의 직접
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적인 질문 사항을 분석한다는 측면에서 볼 때 분석대

상 지식검색 사이트를 다변화하는 것이 필요하다. 셋

째, 본 논문에서는 지식iN의 질문 내용만을 분석하였

는데, 향후 응답에 대한 분석을 추가함으로써 소비자

의 의견과 감성에 대한 자료를 확보하는 것이 필요하

다. 넷째, 지식iN 사용자들이 관심사항이 있을 때, 새

로운 질문을 올리는 경우 외에 기존의 유사 질문과 

답변을 참조하는 경우를 고려하여 각 질문들의 조회 

수 등을 고려하여, 가중치를 부여하는 등 섬세한 분

석이 필요하다.
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