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            Abstract
          
        

        
          본 연구는 최근 주목받는 핀테크와 관련해 장애인을 포함한 정보소외계층을 대상으로 한 국내의 핀테크 2.0 이후 모바일 금융서비스의 접근성과 사용자 역량을 다룬 연구들을 선정하여 체계적 문헌 분석을 수행하였다. 이를 통해, 1) 장애인을 포함한 정보소외계층의 디지털 금융 포용에 대한 연구의 전반적 동향, 2) 연구에서 제시한 이들의 디지털 금융 접근성을 증진시키는 기능적 특성, 3) 이들의 디지털 금융에 대한 역량 및 활용을 증진시키는 지원 전략을 규명하였다. 이러한 분석을 바탕으로, 이들의 금융서비스 이용 편의를 제공하고 나아가 경제활동 참여를 확대할 수 있는 안전한 모바일 금융환경 구축에 대한 시사점을 도출하였다. 본 연구는 장애인을 포함한 정보소외계층의 접근성 및 역량 강화를 위한 현황을 파악하는 기초자료로 활용될 수 있으며, 향후 금융 앱 UI/UX 및 역량 강화 프로그램 개발에 기여할 것이다.

        

        
          
            초록
          
        

        
          This study conducted a systematic literature analysis of studies dealing with the accessibility and capabilities of post-Fintech 2.0 mobile financial services for the financially underserved, including people with disabilities, in Korea. The study aims to: 1) examine the overall trends in research on digital financial inclusion of the financially underserved, including people with disabilities, 2) identify the functional characteristics that enhance their access to digital finance, and 3) explore supportive strategies that enhance their capabilities and utilization of digital finance. Based on this analysis, the study concludes with implications for building a safe and secure mobile financial environment to facilitate their access to financial services and increase their participation in economic activities. The findings serve as foundational data for understanding the current state of accessibility and capabilities among the financially underserved, including people with disabilities, and will enhance the development of user-friendly financial app UI/UX designs and empowerment programs in the future.
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      Ⅰ. 서 론
      
        1-1 연구의 필요성 및 목적
        전통적인 금융 산업과 인터넷, 모바일 기술을 결합한 ‘핀테크(fintech)’는 간편 송금 및 결제 서비스에서 출발하여, 인터넷 전문은행과 모바일 애플리케이션 플랫폼으로 빠르게 확산하고 있다[1]. 이러한 핀테크의 등장은 금융 산업의 새로운 성장 동력 및 혁신 수단으로 주목받고 있으며, 기존에 전통적인 금융에서 소외받는 사람들의 접근성을 높여 금융의 포용성을 향상시킬 수 있고 금융소외계층의 소득불평등을 감소시킨다는 설문조사 결과가 발표되었다[2]. 그러나 한국지능정보사회진흥원(National Information Society Agency: NIA)의 ‘2023년 디지털정보격차 실태조사'에 따르면, 일반 국민의 수준을 100(%)으로 볼 때 일반 국민 대비 장애인을 포함한 취약계층의 디지털정보화 접근은 96.5%, 디지털정보화 활용은 79.0%, 디지털정보화 역량은 65.1% 수준에 불과하였다[3]. 결국 핀테크와 간편결제 서비스의 출현은 전반적인 금융 산업과 사용자에게 긍정적인 효과를 가져다주고 있지만, 금융소외계층은 여전히 존재한다는 사실을 통계결과가 입증하고 있다. 특히, 장애인과 고령층, 저소득층, 농어민 등의 정보소외계층 내에서의 디지털정보화 역량수준을 비교하였을 때 장애인의 디지털 정보화 역량 수준은 금융거래 서비스 이용률이 같은 소외계층들 중 가장 낮은 수치를 보이고 있으며, 장애인은 신체적, 감각적, 인지적 제한으로 인해 다른 정보소외계층에 비해 더 다양한 접근성 문제를 겪고 있다.

        이에, 과학기술통신부는 ‘다 함께 누리는 디지털 포용 세상 구현’을 목표로 정부의 디지털 포용 비전을 선포하였다[4]. 디지털 포용은 노인과 장애인의 정보 접근성을 높이는 것을 넘어서는 개념으로, 국민 모두가 디지털 사회에 대한 참여동기를 가지고, 디지털 혜택을 누릴 수 있도록 디지털 환경 전반을 정비하는 의미를 지닌다. 프랑스 등 주요 국가들은 디지털 포용을 정책 목표로 설정하여 취약계층의 디지털 접근성을 강화하기 위한 다양한 전략을 도입하고 있다. 전체 디지털정보 격차를 표시하는 현황 지도를 통해 디지털 인프라 구축, 전문인력양성 등 포용적인 디지털 전략 프로젝트를 진행하였다. 이처럼, ‘디지털 격차 또는 정보격차 해소’라는 개념을 대체하는 ‘디지털 포용’이라는 개념을 정책목표로 설정했다는 사실에 주목할 필요가 있다[5].

        일상생활에 제약이 있는 장애인은 변화 속도에 맞추어 적응하기 쉽지 않다. 특히, 장애인은 경제적 상황과 디지털 활용능력 및 접근성이 비장애인에 비해 취약하기 때문에 정보격차의 가속화가 발생하여 지역사회 내에서 소외되고 있다[6]. 장애인차별금지법에서 장애인의 금융서비스 이용을 하나의 권리로 명시하고 있으며, 금융위원회에서도 취약계층이 금융서비스에서 소외되지 않도록 지원책을 마련하고 있으나[7], [8], 사회적 무관심으로 인해 장애인의 금융서비스 이용은 여전히 활성화되지 못하고 있다[9]. 금융서비스는 장애인을 포함한 모두의 일상생활에서 매우 중요한 부분을 차지하므로 사용자 친화적 인터페이스 구축 등 적극적인 대책 마련이 필요한 상황이다[10]. 모바일을 통한 은행 업무나 온라인 간편결제서비스, 온라인 상거래 활용 등 경제활동의 기본 단위나 금융환경이 전환된 상황에서, 장애인 등의 취약계층이 소외되지 않고 금융 활동에 참여할 수 있도록 디지털 경제 시스템에 수용되는 기술적이고 지원적인 포용 대책을 강화할 필요가 있다.

        본 연구는 디지털 금융서비스의 기능적/지원적 포용과 관련한 연구동향을 살펴보고, 장애인 등 디지털 금융소외계층의 앱 환경 접근성과 디지털 금융 기본역량 및 활용을 분석함으로써, 이들의 금융서비스 이용 편의를 제공하고 경제활동 참여를 증진하여 안전한 모바일 금융환경구축의 시사점을 도출하고자 한다.

      

      
        1-2 연구 문제
        첫째, 장애인을 포함한 정보소외계층의 디지털 금융 포용에 대한 연구의 전반적 동향은 어떠한가?

        둘째, 장애인을 포함한 정보소외계층의 디지털 금융 접근성을 증진시키는 기능적 특성은 어떠한가?

        셋째, 장애인을 포함한 정보소외계층의 디지털 금융 활용과 역량을 증진시키는 지원 전략은 무엇인가?

      

    

    

  
    
      Ⅱ. 논문 선정기준
      
        2-1 분석 논문의 선정
        첫째, 장애인을 포함한 정보소외계층에 대한 연구 동향을 파악하기 위해, 다음과 같은 기준에 따라 분석 대상 논문을 선정하였다: 1) 장애인을 포함한 정보소외계층(예, 65세 이상의 고령층 등)을 대상으로 한 논문, 2) 핀테크 2.0 이후의 금융을 대상으로 한 논문, 3) 사용성 평가 시 장애인을 포함한 정보소외계층을 참여자로 포함한 개발연구, 4) 동료 심사 과정을 거친 학술지 논문, 5) 해당 분야에서 공신력 있는 학술대회 발표 자료.

        선정 기준을 토대로, 국내의 정보소외계층의 핀테크 접근성 현황을 살펴보고 그 활성화 방안이 연구된 정도를 검토하였다. 테크놀로지 관련 산업의 경우 발전할 수 있는 맥락과 규제하는 정책과 제도가 국가별로 매우 다르기 때문에 국내의 문헌으로 한정 지어 분석하였다. 일례로, 핀테크는 금융시장에 혁신을 가져온 새로운 금융의 영역으로 모든 국가에서 지속적으로 성장하는 추세이지만 해외의 경우 핀테크 산업과 관련하여 원칙 중심의 체계와 네거티브(negative) 방식의 규제로 비교적 개방적인 사업환경이 조성되어 있으나[11], 국내의 경우 규정 중심의 규제와 포지티브(positive) 방식의 규제가 지배적인 상황이다[12]. 국내 문헌 검색을 위해 2개의 데이터베이스(RISS, ScienceON)에서 ‘장애*’, ‘고령’, ‘소외’, ‘핀테크’, ‘모바일 뱅킹’, ‘모바일 금융’, ‘간편 결제’, ‘모바일 카드, 앱 카드, 페이’, ‘모바일 지갑, 디지털 지갑’을 검색어로 조합해 문헌을 검색하였다(n=123). 이후, 검색된 논문의 초록과 원문을 검토하여 다음의 제외 기준에 따라 논문을 배제하였다: 1) 선정 기준에 부합하지 않는 논문, 2) 중복된 논문, 3) 디지털 금융(핀테크 2.0 이상)과 관련 없는 금융 관련 논문, 4) 정보소외계층(장애, 고령, 다문화)을 대상으로 하지 않은 논문, 5) 후속연구의 필요성만 제시하거나 단순 만족도 조사인 논문. 단, 학술대회 참가 논문의 경우 해당 분야의 공신력 있는 학회에 발표된 논문은 포함하였다. 위의 기준에 따라 선정된 13편 논문의 참고문헌을 검토하여 선정 기준에 부합하는 논문 1편을 추가하여 최종 14편의 논문을 선정하였다(그림 1 참조).

        
          
          

          Fig. 1. 
				
          

          
            PRISMA flow chart
          
          

          

        

        
          Table 1. 
				
          

          
            Framework for analysis
          
          

        

        
          
            
              	Areas
              	Content
            

          
          
            	Overall research trends
            	Year of Publication, Journal Field, Subjects(Types of financial underserved Group), Services Types, Focus of study
          

          
            	Inclusion of Digital Financial Services
            	Accessibility
            	Functional Strategies of Digital Financial Services:
1) Hear, 2) Create, 3) Deliver
          

          
            	Digital Utilization and Competence
            	Supportive Strategies of Digital Financial Services:
(1) Understanding and Utilizing Digital Technology, (2) Digital Awareness and Attitude
          

        

        

      

      
        2-2 논문 분석 틀
        본 연구에서는 최종 선정된 14편의 논문을 연구의 전반적인 동향과 연구의 목적, 접근성, 활용과 역량 측면에서 분석하였다. 이때, 접근성에 있어서는 IDEO.org의 인간중심 디자인 방법론에서 제안하는 앱 개발의 3단계(듣기-창작하기-전달하기) 절차에 매칭시켜 분석하였고[13], 역량과 활용에 있어서는 한국교육학술정보원에서 제시한 디지털문해력의 하위영역인 ‘디지털 테크놀로지 이해와 활용’, ‘디지털 의식과 태도’로 분석하였다[14].

      

    

    

  
    
      Ⅲ. 연구 결과
      
        3-1 전반적 연구 동향
        전반적인 연구 동향은 연구 목적, 출판 연도, 연구 분야, 연구 대상자, 금융서비스 유형으로 분류하여 분석하였으며, 전반적인 내용은 표 2로 제시하였다.

        
          Table 2. 
				
          

          
            Overall research trends
          
          

        

        
          
            
              	Focus of study
              	Reference
(#)
              	Author(s) (Year)
              	Subjects
              	Services types
            

          
          
            	Accessibility
(A)
            	15
            	Kim and Kim(2023)
            	D(V)
            	MS
          

          
            	16
            	Moon et al.(2017)
            	A+FU
            	MA
          

          
            	17
            	Yang and Park(2023)
            	E
            	MA
          

          
            	18
            	W. S. Oh(2018)
            	D(V)
            	MS
          

          
            	19
            	S. Lee(2011)
            	A+FU
            	MA
          

          
            	20
            	Lee and Boun(2023)
            	E
            	MA
          

          
            	21
            	Jo and Chang(2020)
            	E
            	MA
          

          
            	22
            	Han et al.(2017)
            	E
            	MA
          

          
            	Digital utilization and competence
(DU)
            	5
            	Kim et al.(2019)
            	FU+E
            	FA
          

          
            	9
            	J. H. Lee(2022)
            	D
            	FSC
          

          
            	23
            	Park and Park(2023)
            	E
            	DL
          

          
            	24
            	S. H. Ahn(2018)
            	FU+E
            	FA
          

          
            	25
            	Y. S. An(2019)
            	E
            	DL
          

          
            	26
            	Ko et al.(2023)
            	E
            	MS
          

        

        
          
            Note 1. E=elderly, D=people with disability, D(V)=visually impaired, FU+E=financially underserved including the elderly, A+FU=all users including financially underserved groups
          

          
            Note 2. MS=mobile convenience services, FA=digital financial awareness and atitudes, MA=mobile banking applications, DL=digital literacy, MS=mobile convenience services, FSC=financial service channels
          

        

        

        한국지능정보사회진흥원에서 2023 디지털정보격차실태조사에 제시된 정보취약계층 디지털 정보화 수준의 3가지 영역 체계인 접근, 역량, 활용을 재구성하여, 분석 대상 논문을 연구목적별로 분류하였다. 전체 연구 14편 중 연구의 목적이 디지털 금융 접근에 해당하는 연구는 8편(57%), 디지털 활용과 역량은 6편(43%)이었다.

        연구 목적에 따른 논문의 연도별 출판 경향을 살펴보면 다음과 같다. 스마트폰의 출시와 금융의 디지털화로 발전이 가속화되면서[27],[28], 장애인 및 정보소외계층의 모바일 금융 접근성을 다룬 연구는 2011년에 처음 등장하였다. 이후 2023년까지 총 8편이 출판되었으며, 팬데믹 이후 관련 연구가 점차 증가하는 추세를 보인다. 이에 반해, 디지털 역량과 활용에 관한 연구는 디지털 접근성 연구가 등장한 2011년보다 다소 늦은 2018년에 시작되었지만, 지속적으로 2019년에 2편, 2022년 1편, 2023년 2편을 발표하면서 최근 들어 연구가 꾸준히 활성화되고 있음을 알 수 있었다.

        모바일 금융 연구가 게재된 학술지의 연구 분야별 경향을 연구 목적과 관련지어 살펴보았을 때, 사회과학 분야에서는 주로 디지털 금융 활용과 역량을 다룬 연구가, 공학 및 예술체육학 분야에서는 접근성을 중심으로 한 연구가 주를 이루었다. 전체 논문 중 사회과학 및 공학 분야가 각각 43%로 가장 많이 게재되었으며, 예술체육학 분야는 14%를 차지하였다.

        연구 대상자는 주로 고령층(50%)을 중심으로 이루어졌으며, 장애인을 대상으로 한 연구는 21%로 상대적으로 적었다. 특히 장애인 연구는 시각장애에 집중되어 있어 장애 유형의 다양성이 부족한 것으로 나타났다.

        금융서비스 유형 분석 결과, 모바일 뱅킹 애플리케이션이 43%로 가장 큰 비중을 차지하며, 주로 디지털 금융 접근성을 다룬 연구가 이루어졌다. 디지털 금융 역량(29%)과 모바일 간편 서비스(21%)에 관한 연구도 뒤를 이어 중요성이 강조되고 있다.

      

      
        3-2 디지털 금융서비스의 기능적 특성
        전체 분석 대상 논문에서 모바일 금융 앱의 접근성과 관련된 기능적 특성을 고려한 연구[15]-[22]를 IDEO.org의 인간중심 디자인 툴킷에서 제안하는 디자인 3단계(듣기-창작하기-전달하기) 프로세스에 매칭시켜 분석하였다.

        인간중심 디자인 프로세스는 해당 제품을 사용할 당사자의 요구를 바탕으로 사용자의 상황에 가장 적합하고 실현 가능한 해결책을 만들어 내도록 돕는 절차이다. 첫 번째 ‘듣기(Hear)’ 단계는 관찰, 현장 조사 등의 방법으로 데이터를 수집하여 사용자의 요구를 확인하는 과정이다. 두 번째 ‘창작하기(Create)’ 단계에서는 앞서 듣기 단계에서 확인한 요구를 충족할 수 있는 가이드라인이나 프로토타입 등의 방법을 통해 해결 방안을 구체화한다. 마지막 ‘전달하기(Deliver)’는 제안된 해결책을 평가하고 수정하는 단계이다[11]. 인간중심 디자인 단계별로 디지털 금융 접근성 연구를 분석한 결과는 표 3과 같다.

        
          Table 3. 
				
          

          
            A Study on accessibility of digital finance by human-centered design stage
          
          

        

        
          
            
              	#
              	Hear
              	Create
              	Deliver
            

            
              	Analysis method
              	Needs
              	solution
              	elements
              	user test
            

          
          
            	15
            	User observation and in-depth Interviews
            	Payment experiences of vsually impaired individuals, on their usage behaviors, motivations, and outcomes
            	UI/UX Guideline
            	Voice notification of payment progress, details, failure and error status
            	X
          

          
            	16
            	Analysis based on accessibility guideline
            	Accessibility of mobile banking applications
            	Accessibility Diagnostic Tools
            	Android-based Mobile App Accessibility Diagnostics
            	X
          

          
            	17
            	Researcher’s subjective analysis
            	UI/UX aspects of mobile banking applications
            	Personal Identification (Multi-Modal AI)
            	Real name authentication using two modals (image, sound)
            	X
          

          
            	18
            	Researcher’s subjective analysis
            	Card registration using Samsung Pay’s accessibility feature ‘Voice Assistant’
            	Personal Identification 
(NFC)
            	Provides a simplified card information input system
            	X
          

          
            	19
            	Perception evaluation survey
            	UI aspects of mobile banking applications
            	UI/UX Guideline
            	background, icons, letter colors, screen layout
            	X
          

          
            	20
            	Researcher’s subjective analysis
            	UX designs of mobile banking applications
            	UI/UX Guideline and Design
            	Content simplicity, scrolling/pop-up window/animation minimization, letter size
            	O
          

          
            	21
            	User observation and in-depth Interviews
            	Usability of mobile banking applications
            	-
            	-
            	X
          

          
            	22
            	Researcher’s subjective analysis
            	Authentication process and UI of mobile banking applications
            	UI/UX Guideline, Personal Identification (image password)
            	(UI/UX) Color, font, font size, screen composition, (self-authentication) Image encryption
            	X
          

        

        

        
          1) 듣기: 요구 분석
          모바일 금융 앱 사용자인 장애인 및 정보소외계층의 서비스에 대한 인식과 접근성 요구를 연구한 논문은 8편이었다. 해당 논문들은 다양한 방법으로 사용자의 요구를 파악하였고, 사용자 관찰 및 심층 인터뷰 2편, 모바일 앱 접근성 지침 기준에 따른 분석 1편, 인식 및 실태조사 1편, 기타(연구자의 자의적 분석 기준 등) 4편이었다. 모바일 뱅킹 앱의 접근성 측면과 모바일 간편결제 접근성 측면에서 모바일 금융서비스 사용자의 요구를 분석하면 다음과 같다.

          
            Table 4. 
				
            

            
              Key analyses in the 'listening' step
            
            

          

          
            
              
                	Areas
                	Needs
              

            
            
              	Accessibility of mobile banking applications
              	Improving Accessibility for the Elderly and Individuals with Low Vision
            

            
              	Establishing Standardized Design and Color Guidelines from a UI Perspective
            

            
              	Mobile Banking App Layout for Silver Generation: Efficiency, Satisfaction, Accessibility,cognition
            

            
              	Alleviating Discomfort in the Remote Identity Verification Process
            

            
              	Consistent UX Design in Mainstream Banking Apps
            

            
              	Ease of Entering the Digital Certificate Password
            

            
              	Mobile Simply Payment Service
              	Need for Voice Assistance When Using Easy Payment Services
            

            
              	Challenges in the App Card Registration and Mobile Simply Payment Service
            

          

          

          우선 모바일 뱅킹 앱의 접근성 측면에서 사용자가 겪는 어려움이나 개선 요구사항으로는, 기존 금융서비스의 UI/UX 환경에서 상지장애인의 키보드 사용에 어려움을 초래하거나 대체텍스트 오류가 많아 시각장애인의 이용이 불가능하고 명도 대비 비율 미준수 등으로 고령자와 저시력인의 서비스 접근성이 제한되었다[16]. 노년층 또한 기존의 모바일 뱅킹에서 문자, 숫자, 특수 문자를 조합해야 하는 공인인증서 비밀번호를 사용하기 때문에, 암호를 기억하기 어렵고, 작은 스마트폰 인터페이스로 인해 필요한 기능을 편리하게 사용하기에 적합하지 않다는 분석이 있었다[22]. 비대면 본인확인 과정에서의 불편함이 예금, 대출의 낮은 이용률로 이어지지만[17], 실버세대에 익숙한 구조인 인터넷뱅킹과 모바일 앱이 유사할 때, 익숙함을 느끼며 대중적인 아이콘과 버튼의 사용은 인지적 용이성에 도움이 되기도 하였다[21]. 스마트폰 금융 앱 사용자들은 은행별 메인페이지의 각기 다른 UI가 사용자의 실수와 불편함을 유발하므로 표준화된 디자인 및 컬러 가이드라인 준수에 따른 개선이 필요하였다[19].

          모바일 간편 결제서비스의 접근성을 살펴본 연구에서는, 시각장애인이 카드 번호나 유효기간 등의 카드 정보를 입력할 때에 보안키보드의 숫자 위치와 데이터 형식이 변경되고 Voice Assistant는 음성 정보를 제시하지 않아, 스스로 카드 등록이나 결제 서명을 완료할 수 없는 접근성 장벽을 경험하였다[18]. 시각장애인은 심리적 불안감에 기인하여 텔레뱅킹, 체크카드 사용을 선호하였으며, 스크린리더나 생체인식 등의 간편하면서도 자주 사용하는 결제 방식에 고착되는 성향을 보였다. 이에, 간편 결제 서비스 이용에 있어, 결제 상세 내역, 보안 환경 오작동 등으로 인한 결제 오류 상황에서 음성 지원의 필요성을 확인할 수 있었다[15].

        

        
          2) 창작하기: 해결방안 구체화
          모바일 금융서비스에 대해 ‘듣기’ 단계에서 파악한 문제점을 바탕으로, 다음에는 현실적인 설루션을 도출해 내는 ‘창작하기’단계이다. 1단계에서 2단계로 연계성 있게 이어진 연구는 1단계의 논문 편수 중에 87%가 해당되었다.

          
            Table 5. 
				
            

            
              Key analysis of the 'Creating' step
            
            

          

          
            
              
                	solution
                	elements
              

            
            
              	UI/UX Guideline
              	Voice notification of payment progress, payment failure and error, payment details
            

            
              	Main Screen Color Guidelines for Mobile Banking Main, Background, Icon, and Text
            

            
              	UX design through customized services, etc
            

            
              	Mobile Banking UI Design Considering Color, Font, and Screen Configuration
            

            
              	Accessibility Diagnostic Tools
              	Development of an Android-based mobile app accessibility evaluation tool
            

            
              	Personal Identification
              	New multi-modal AI technology with real name authentication: face and speaker confirmation
            

            
              	Introducing NFC Authentication Technology/Providing Voice Guidance for Payment
            

            
              	Image encryption for user convenience
            

          

          
            
              *Duplicate analysis
            

          

          

          모바일 뱅킹 앱의 사용성을 평가한 연구의 대부분은 사용자 요구 기반의 UI/UX가이드라인 및 설계 방법을 제안하였다[15],[19],[20],[22]. 논문 발표 연도순으로 살펴보면, 2011년에 시중은행 5개소 모바일 뱅킹앱 사용자의 인식조사 결과를 반영하여 모바일 뱅킹 메인, 배경, 아이콘, 텍스트에 대한 메인화면 컬러 가이드라인을 제시하였고[19], 2017년에는 고령층을 위한 색채(장파장), 글씨체(휴먼 고딕체, 14~15p), 화면구성(가로 설정)을 고려하여 모바일 뱅킹 UI를 설계하는 방법을 제안하였다[22]. 2023년 이후 발표한 연구에서는 금융 앱 서비스의 간결한 절차와 명확한 단계 이동, 선호 은행을 먼저 화면에 표시하는 맞춤형 서비스 등을 통한 UX 디자인의 개선을 언급하면서[20], 시각장애인 사용자가 간편결제를 진행할 때 결제 진행과정, 실패 및 오류, 세부내역을 알려주는 음성안내기능 개발을 강조하였다[15].

          다음은 본인인증과 관련한 기술을 제안하였다. 첫 번째 기술은 이미지(얼굴 확인)와 소리(화자 확인)의 2가지 모달을 활용한 실명인증 방식의 새로운 멀티모달 AI 기술이다. 이는 기존 비대면 계좌 개설 시스템의 신분증 촬영, 본인계좌인증과 같은 복잡한 절차를 간소화해 주었다[17]. 두 번째는 삼성페이에 NFC 본인인증 기술을 도입하여 시각장애인의 카드 등록 과정의 편의를 증진하고자 하였으며, 시각장애인이 이어폰을 통해 결제 과정에서의 세부 절차 및 정보를 음성 안내를 지원받도록 설계하였다[18]. 마지막은 이미지 암호화 방식을 채택하여 저하된 기억력과 학습 능력으로 인해 앱 조작에 어려움이 있는 사용자들의 금융 앱 접근성을 보장하고 모바일 뱅킹 이용률 향상을 기대하고 있다[22].

          끝으로, 안드로이드 기반의 모바일 앱 접근성을 진단하는 평가도구를 개발하였고, 이를 토대로 실질적인 접근성 보장을 위한 모바일 접근성 KS표준 기준들을 강화하고, 특히 시각, 상지, 저시력인 등의 접근에 필요한 키보드 접근성 항목이 지침에 보완되어야 함을 제안하였다[16].

        

        
          3) 전달하기: 사용성 평가
          모바일 금융서비스 사용자의 요구를 경청하고 구체화된 해결책을 사용성 평가하여, 최종적으로 실현할 수 있고 지속 가능한 설루션을 도출해 내는 ‘전달하기’까지 도달한 논문은 1편이었다[20]. 해당 연구는 인간중심 디자인 프로세스의 3단계 절차를 거쳐 모바일 금융 앱을 개선하고자 한 유일한 연구였다. 노인복지관을 방문해 기존 모바일 뱅킹을 사용해 본 경험을 가진 노인을 대상으로, 고령자 모드의 UX 디자인에 대한 ‘송금 기능’ 사용성 평가를 실시하였고. 만족도 결과는 5점 만점을 기준으로 4.8점의 높은 점수를 획득하였다. 사후 인터뷰에서는 간결한 디자인과 직관적 이해, 폰트의 가독성, 다음 단계로 이동할 때의 '길 잃음' 현상의 감소가 확인되었으며, 추후에는 계좌 개설 등 다른 기능도 추가로 개발할 것을 제안하였다[20].

        

      

      
        3-3 디지털 금융서비스의 지원 전략
        전체 논문 중에 디지털 역량과 관련된 지원 전략을 다룬 연구[5],[9],[23]-[26]를 디지털리터러시의 하위영역인 ‘디지털 테크놀로지 이해와 활용’, ‘디지털 의식과 태도’로 구분하여 분석하였다[12], ‘디지털 테크놀로지 이해와 활용’은 디지털 기기의 원리를 이해하고 다양한 소프트웨어를 활용하여 정보를 관리하는 능력을 뜻하고, ‘디지털 의식 및 태도’는 사회의 공익을 추구하고 개인의 삶을 보호하며 안전하게 기술과 정보를 사용하기 위해 필요한 규범, 윤리, 예절, 태도의 형성을 의미한다. 디지털리터러시를 하위영역별로 분석한 핵심내용은 표 6과 같다.

        
          Table 6. 
				
          

          
            Analysis results by digital literacy sub-areas
          
          

        

        
          
            
              	Areas
              	Major findings
              	#
            

          
          
            	Understanding and leveraging digital technologies
            	Importance of smart device literacy
            	26
          

          
            	Addressing the digital divide
            	23
          

          
            	Challenges of solitary populations
            	9
          

          
            	Financial literacy for underserved populations
            	25
          

          
            	Digital awareness and attitudes
            	Need for digital inclusion
            	5
          

          
            	Preventing harm and recovering from financial risks
            	24
          

          
            	Combatting voice phishing
            	25
          

        

        
          
            *Duplicate analysis
          

        

        

        
          1) 디지털 테크놀로지 이해와 활용
          장애인 및 정보소외계층의 ‘디지털 테크놀로지 이해와 활용’을 다룬 연구들 가운데, 한 축은 실태조사자료를 근거로 해서 소외계층의 디지털 활용능력 정도를 파악하였으며[9].[23].[26], 다른 축은 디지털 활용능력과 기본능력을 강화하는 지원방안을 제안하였다[25]. 한국미디어패널조사 원데이터를 2차 추출해서 고령층 사용자의 디지털 역량을 재분석한 연구에서는, 만 65세 이상 고령층의 디지털 활용능력과 모바일 간편송금 지원 및 결제서비스 이용 간에는 정적상관관계가 있으며, 디지털 역량 수준이 높을수록 고령층의 경제활동에 편입될 가능성이 높다고 분석하였다[23],[26]. 또한 디지털조력자가 고령층의 송금서비스 이용을 증가시키는 반면에 개인정보 노출 등의 프라이버시가 강할수록 송금서비스 이용 행동이 위축된다고 밝혔다. 이는, 보안 위험성에 대한 우려 정도는 디지털 수용 태도에 부정적인 영향을 주는 것으로 나타나 서비스 이용 시 개인정보 노출에 대한 우려가 클수록 부정적인 태도를 갖게 됨을 시사했다[26]. 종단연구에서는 코로나-19를 기점으로 고령층의 모바일 활용능력이 향상되었고 디지털 역량을 고취시키는 도약의 기회였음을 발견하였다[23]. 장애인실태조사자료를 토대로 장애인의 디지털 금융 이용 채널 및 이용 특성을 파악한 결과, 전반적인 금융서비스 채널에서 배제되었고(52.9%), 장애인이면서 노인, 여성, 미취학, 독거가구에서 특히 배제율이 높았다고 보고하였다[9].

          인구통계학적 분석에 따른 특성을 보인 금융소외계층의 디지털 금융 문해력 지원방안을 살펴보면, 첫째로 디지털 금융 문해력 향상 프로그램을 개발하고 교육 내용이 혼재되어 있는 현 체제를 개편하여 금융교육정책 실행의 체계화 필요성을 강조하고, 둘째는 학교교육시수를 고려해 일반 안전교육과 전자금융 안전교육을 융합한 학교 내 융합교육을 실시해야 하며, 셋째는 청소년, 노인, 장애인, 탈북민, 다문화가정 대상의 교육콘텐츠를 개발하고 현장 교육을 강화하며, 보이스피싱 피해 예방을 위한 연령대별/대상자별 맞춤형 교육 콘텐츠를 개발하고 보급할 필요성을 제안하였다. 그 외에도 교육 채널의 다양화(온/오프라인, 체험/사례형), 고령자를 위한 IT생활 자문인 양성, 금융회사 내 취약계층 대한 디지털 교육 의무화, 범정부적인 교육 통합기구 신설 및 운영을 추가 제안하였다[25].

        

        
          2) 디지털 의식과 태도
          정보소외계층의 ‘디지털 의식 및 태도’와 관련된 연구[5],[24],[25] 중 ‘디지털 테크놀리지 이해와 활용’영역과 중복 분석한 1편의 논문[25]을 포함하고 있다. 구조적 관점에서 디지털 금융서비스 사용자의 이용 의도를 확인한 연구와 IT 환경에서 고령소비자의 소비생활과 금융보호 및 디지털 금융피해의 지원방안을 제안한 연구를 확인할 수 있었다.

          먼저 고령층 사용자의 의도성 측면에서 보면, 신뢰관계가 쌓인 주변 지인의 격려나 어르신 모바일 활용교육, 금융서비스의 접근 편리성 등이 자기효능감과 스스로 해낼 수 있다는 성과 기대를 높여 디지털 사용 의지를 북돋운다고 하였다[5]. 대표적인 새로운 기술에 속하는 핀테크의 이용 여부와 관련해서도 디지털 조력인이 있느냐에 따라 고령층 개인의 디지털 리터러시 수준에 영향을 끼칠 것이라 예상한다.

          다른 각도에서 고령층의 디지털 금융생활을 들여다보면, 고령층의 인터넷, 모바일을 이용한 소비생활과 금융거래에서 피해가 증가하고 있고, 정보 습득과 IT 이용이 능숙하지 않은 데다 신체적 심리적으로 취약한 고령층의 경우 피해를 입을 확률이 높기 때문에 고령소비자를 지원하는 보호 방안을 제안하였다[24]. 첫째는 사전적 보호 방안이며, 고령자 대상의 정기실태조사를 실시하고, 고령자 피해전담 상담체제를 구비하고, 보이스피싱 방지를 위한 공익광고 추진, 금융협회 등을 통해 고객과의 접점에서 고객밀착형 공동 캠페인 실시, 보이스피싱 신고 경로 다양화 등을 제시하였다. 또한 전자금융시대의 발전에 따라 부작용으로 생기는 보이스피싱, 스미싱, 파밍, 메모리 해킹 등에 대한 예방 교육을 강화하여 금융사기 위험에 노출된 금융소비자들의 면역력을 향상시키는 사전 예방적 교육도 강화해야 한다[25]. 둘째는 사후적인 피해구제방안으로 고령소비자 전용 피해구체창구와 피해처리시스템 마련, 고령자 금융착취에 대한 감독 및 처별강화, 피해방지 및 피해회복지원특례 제도 마련을 제안하였다. 특히 온라인금융거래 시에는, 금융업법 상의 적합성/적정성 원칙의 적용 범위를 확대하거나 고령 금융소비자 눈높이에 맞게 정보를 제공하고, 신종수법 대응하고 예방할 수 있도록 경고안내방안을 고안할 것을 제안하였다[24].

        

      

    

    

  
    
      Ⅳ. 논의 및 제언
      본 연구는 장애인을 포함하는 정보소외계층의 디지털 금융서비스 포용성을 주제로 핀테크 2.0이 시작되었다고 본 연구에서 정의한 2007년부터 최근까지 발표된 국내 논문 14편을 선정하여 연구의 전반적인 동향과 디지털 금융서비스 포용성 전략(기능적, 지원적)을 살펴보았다. 이 결과를 토대로 시사점을 논의하고 향후 연구를 위한 방향을 제언하고자 한다.

      
        4-1 전반적 연구 동향에 대한 논의
        연구의 전반적 동향에 대한 논의를 제시하면 다음과 같다.

        첫째, 장애인 및 정보소외계층을 대상으로 한 디지털 금융 포용성 연구가 기능적, 지원적 측면에서 활성화될 필요가 있다는 것을 확인하였다. 장애인 및 정보소외계층을 대상으로 한 디지털 금융 포용성 연구는 처음 연구가 시작된 2010년대 초반에는 미진하였으나 2010년대 후반부터 현재까지 꾸준히 이루어지고 있다. 또한 최근 몇 년간 사회적 필요성에 대한 관심과 기술 발전으로 정보소외계층의 디지털 금융 포용성을 다룬 연구가 확대되고 있음을 확인하였다. 이는 장애인 및 정보소외계층의 디지털 금융 포용성 연구의 필요성과 시의성을 여실히 보여준다. 한편, 젊은 세대가 향후 주력 금융고객층이 될 것으로 전망하며 많은 연구에서 간편결제 및 간편송금 서비스를 포함한 새로운 기술에 기반을 둔 다양한 금융서비스의 주 타겟을 젊은 세대로 삼는 등[29], Z세대 위주 사용자들의 디지털 금융 접근성 관련 연구나 동향은 활발하게 이루어지고 있음에도[30],[31] 장애인 및 정보소외계층의 접근성 관련 연구는 드물다. 연구 외에는 2022년 금융위원회에서 ‘고령자 친화적 모바일 금융 앱 구성 지침’이 발간되어[32] 다수의 은행 애플리케이션에서 이를 도입하였으나 실효성이 떨어진다는 지적이 있었다[33]. 또한, 디지털정보화 역량 및 활용에 있어 정보소외계층을 위한 연구가 부족한 실정이다. 정보소외계층 중 고령자를 위한 핀테크 이용을 돕는 교육으로 금융감독원이 주도하는 ‘반짝반짝 은빛 노후를 위한 금융 가이드’ 등이 있으며[34], 장애인 중 학령기 장애인을 대상으로 한 교육을 분석한 연구[35]이 있으나 이 또한 금융교육에 있어 핀테크를 사용한 교육이 적다는 점을 지적하고 있다. 장애인과 고령층, 저소득층, 농어민 등의 정보소외계층 내에서의 디지털 정보화 역량 수준을 비교를 하였을 때 장애인의 디지털 정보화 역량 수준은 금융거래 서비스 이용률이 같은 취약계층 중 가장 낮은 수치를 보인다는 점에서 특히 장애인의 모든 연령대를 포괄하는 모바일 금융 교육 관련 연구가 이루어질 필요가 있다.

        둘째, 정보소외계층 대상 디지털 금융 연구가 사회과학, 공학, 특수교육 등 다학제 간에 협력적 융합연구로 심도 있게 다뤄질 필요가 있다. 연구가 이루어진 학문 분야를 살펴본 결과, 다양한 사회과학 분야와 공학 분야에서 가장 많이 연구되었음을 확인할 수 있었다. 특히, 사회과학 분야에서는 장애인 복지분야가, 공학 분야에서는 컴퓨터 분야가 활발한 연구 진행을 보였다. 이러한 결과는 연구 경향성은 장애인의 금융 접근성을 높이기 위한 시도를 보여줬다고 해석할 수 있다. 반면 사회과학 분야 중 교육 분야에서는 단 한 편도 디지털 금융에 관한 연구가 확인되지 않았고, 특히 디지털 정보격차가 심하면서 신체 기능적, 인지적 제한 등으로 정보활용에 어려움이 있어 교육적 조정이 필요한 장애인을 지원하는 특수교육 분야에서 발표된 연구가 거의 없었다. 따라서 후속 연구에서는 장애인을 포함하여 학습상의 어려움이나 경험의 제한을 보이는 계층의 디지털 금융 관련 교육을 다룬 연구도 진행될 필요가 있다.

        셋째, 정보소외계층 대상 디지털 금융 연구가 시도된 대상을 확대하는 것도 필요하다. 현재까지 이루어진 연구에서는 고령층을 위주로 이루어져 왔으며[17],[20]-[23],[25],[26] 소외계층을 세분화하여 분류하지 않거나 모든 사용자를 대상으로 혼합적으로 구성하였다. 장애인 대상 연구가 일부 이루어지긴 했지만, 시각장애라는 단일한 장애 유형에 치우쳤다는 한계가 있었다[15],[25]. 시각장애를 포함하여 감각장애라는 유형을 다룰 때에도, 디지털 금융 접근성 중 모바일 애플리케이션 분야에 있어서는 감각장애의 접근성을 확인하는 연구도 이루어질 필요가 있다[15]. 지체장애의 경우에는 센서나 대체 키보드를 활용하여서도 원활하게 접근할 수 있는지, 시각장애의 경우에는 스크린리더가 작동하는지 등의 여부를 살펴야 할 것이다.

      

      
        4-2 디지털 금융 포용성 전략: 접근
        디지털 금융서비스의 포용성 전략의 접근성 측면을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 디지털 정보소외계층 대상의 모바일 뱅킹 앱 사용자 경험을 묻고 요구를 확인하는 단계에서 서비스 이용 당사자인 장애인, 고령층이 직접 참여하고 의견을 개진할 수 있는 통로를 다양하게 마련해둬야 한다. 사용자의 인식과 경험을 확인하는 단계에서 대다수의 연구들이 기존의 인구통계학적 자료를 활용하거나 문헌 참조, 전문가의 소견에 의존하여 금융서비스 개선 방향을 제안하고 있었다. 심지어 듣기 단계의 8편의 논문 중 4편(50%)의 연구가 전문가의 판단이나 자의적 해석에 기대어 가이드라인을 제시하거나 신기술을 개발 및 제안하였다. 이러한 해결책은 사용자를 충분히 고려한 설계인지 의구심이 들 수 있다. 기술개발의 초기 단계라면, 불특정 다수의 사용자를 대상으로 하기 때문에 통계자료를 통해 일반적 특성을 분석하고, 보편적인 설계를 구상하고 구현할 수는 있지만, 상용화된 금융서비스의 개편 단계에서는 적합하지 않겠다. 예를 들어 시각장애인들의 경우에는 스크린리더를 통해 한국어 합성음을 들을 때 최고 약 2.8배속에서 3.0배속의 속도로 청취하는데[36], 보이스오버 및 스크린리더에 익숙해진 시각장애인의 경험을 비장애인의 사용성 평가로 일반화할 수 없다. 따라서 연구자의 자의적인 판단이나 장애의 일회적 체험이 아닌, 특정 그룹별 심층 인터뷰나 사용자 관찰 등의 방법으로 살아있는 생생한 경험과 불편함을 경청하는 과정이 바로 인간중심 디자인 방법론에서 제안하는 “듣기” 단계의 본질이며 영감을 얻는 절차라고 할 수 있다[37]. 특히 정보소외계층 중 장애인은 장애 유형별로 감각이나 지각, 인지, 운동 기능에서의 제한성이 다르고[38], 어려움의 정도도 스펙트럼이 넓기 때문에 개발자는 사용자별로 데이터를 수집하는 방법을 고민하고 실행에 옮겨야 할 것이다. 또한 요구 조사 단계와 더불어 해결책에 대한 구체적인 방안이 마련된 후에도 실제 사용자에게 사용성 평가를 실시하고, 평가된 항목들이나 개선점에 대해 앞 단계로 되돌아가 피드백을 반영하는 순환적 절차의 적용이 필요하다.

        둘째, 모바일 금융 앱의 UI/UX 가이드라인을 제시하고, 준수 여부를 엄격하게 관리하면서 개선 요구사항의 조치 여부를 공시하여야 한다. 시중 금융 앱을 조사한 연구에서, 모바일 금융 앱 화면이 은행사별로 상이하다는 문제점에 대해 메인화면의 레이아웃, 색채, 글자체 등에 대한 표준화된 모바일 앱 환경 접근성 지침 가이드라인을 제시하였다. 또한 고령자 모드로 정보를 자동 세팅하거나 콘텐츠를 간단하고 직관적으로 구성하도록 제안하기도 하였다. 하지만 현실에서는 여전히 물리적 접근성조차 제대로 보장되지 않은 모습을 확인할 수 있다. 인터넷 웹페이지의 경우 웹 접근성 품질마크를 획득하는 심의 절차가 있지만, 모바일 앱의 경우 접근성 관리가 소홀한 부분이 있다. 최근 지능정보화 기본법 제46조의 개정으로 내년도부터는 모바일 전용 앱을 포함해 디지털 환경의 취약계층 접근성을 보장하는 체계가 강화될 것으로 예측된다[39]. 2011년 연구부터 제안해 온 앱 접근성 가이드라인의 자료들을 집대성하여 최근의 모바일 뱅킹 환경에 적합한 사용자 중심의 가이드라인을 제시해야 하고, 이와 관련한 지속적인 모니터링 및 관리가 필수적으로 이루어져야 할 것이다.

      

      
        4-3 디지털 금융 포용성 전략: 활용과 역량
        디지털 금융서비스와 관련한 포용성 전략의 활용과 역량 측면을 살펴보면 다음과 같다. 첫째, 사용자의 서비스 이용 격차를 해소하고 포용적 금융정책을 실현하기 위해서는 디지털 환경의 접근성 보장과 함께 금융소외계층의 디지털 역량을 강화하는 국가적 지원이 필요하다. 지능정보기술로 연결되는 지능정보사회에서 정보를 활용하지 못해서 발생하는 정보격차는 단순한 이용에 있어 불편함 이상으로, 사회·문화·경제적 격차로 확산되어 사회적 불평등을 심화시키고[40], 금융범죄 등의 사회문제가 유발되기도 한다[25]. 실제 장애인을 포함한 금융소외계층은 금융서비스에서 배제되는 현상이 있고, 프라이버시 우려로 위축되는 특성이 있어 디지털 조력자의 지원을 받는다는 연구결과가 있었다[9],[26]. 이들의 디지털 금융활동 참여를 지원하고, 피해를 예방하기 위해 영국의 디지털 포용 전략에서는 ‘필수디지털 역량강화’,‘디지털 경제 인재양성’,‘기업과의 협력’ 계획을 수립하여 정책을 이행하고 있다. 국내에서도 2020 디지털 포용 비전을 선포하였고[4], 금융소외계층이 체감할 수 있는 포용적 전략 수립이 필요한 시점이다. 온·오프라인 교육채널의 장애인 접근성을 개선하고, 보이스피싱 예방이나 민관협력으로 금융교육을 개최하는 등 사용자가 안전한 디지털 환경에서 최선의 금융 의사결정을 내릴 수 있게 역량을 촉진하는 국가적 정책을 강화할 필요가 있다.

        둘째, 정보소외계층별 특성을 고려해서 디지털역량강화 교육과정을 개발하고 운영할 필요가 있다. “디지털 기본역량”의 경우에는 취약계층을 세분화하여 분류하지 않아도 포괄적인 개념으로 금융감독원에서 제작 및 배포하는 교육용 자료를 생활연령에 맞게 활용한다면 모든 인지능력이나 작업능력에 제한이 있는 사람들에게 도움을 줄 수 있다. 하지만, “활용능력” 지원에 있어서는 고령층과 장애인 등 정보소외계층별 필요한 조정 및 수정사항이 다를 것이다. 특히 장애인에게 있어서는 신체적 어려움이 있는 장애와 인지적 어려움이 있는 장애가 나뉘며, 심지어 어려움이 동시에 존재하기도 하므로, 이러한 특성을 고려해 교수적 전략을 달리할 필요가 있다[35]. 기능적 교수학습 전략을 활용하여, 장애인이 실제 사용하는 앱의 구성과 동일한 환경에서 경제활동을 체험하고 개인의 디지털 활용수준에 적합하게 단계를 조정하며 접근하는 개별맞춤형 지원이 병행되어야 할 것이다.

      

      
        4-4 연구의 제한점 및 제언
        본 연구는 최근 많이 사용되고 주목받는 핀테크와 관련해 장애인을 포함한 정보소외계층을 대상으로 한 디지털 금융 접근성 및 역량 강화의 국내 동향을 살펴보았다는 점에서 의의가 있다. 본 연구는 다음과 같은 제한점을 가진다. 첫째, 분석 대상 논문의 수가 제한적이므로 연구 결과를 일반화하기 어려우며, 연구 결과를 해석할 때 주의가 필요하다. 둘째, 본 연구는 국내 연구만을 대상으로 문헌 분석을 진행하였으므로, 국외 연구의 특징이나 동향을 모두 살펴보았다고 보기 어렵다. 셋째, 디지털 금융 환경을 기반으로 한 연구가 최근 대두되는 주제여서 연구 편수가 많지 않으며 특정 집단의 접근성만을 분석하기 어려웠다. 따라서, 후속 연구에서는 국외 연구를 포함하여 핀테크 2.0 이상의 연구를 살펴보는 등 보다 종합적인 결과를 도출할 필요가 있다.
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