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하게 고민하고 있지만, 4차 산업 혁명이 보급과 COVID 19 

확산으로 자동화 기술과 온라인 서비스 기술의 보급은 예상

보다 빠르게 확대되어 시니어들의 삶의 질에 크게 영향을 끼

치고 있다. 예를들면, 우리 주변에서 쉽게 볼 수 있는 키오스

크 서비스와 온라인 모바일 서비스를 들 수 있다. 키오스크 

보급을 통해 생활의 자동화 시스템과 온라인 서비스는 아직

도 시니어들에게는 낮설게만 느껴지고 그들의 삶의 질을 빠

르게 떨어뜨리면서 점점 사회에서의 소외시키고 있다고 분석
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ABSTRACT

Currently, the world's population has already entered a super-aging era, and the rate is expected to increase rapidly to about 40% 

by 2050. However, the rapid development of automation technology and the online service sector, the main technologies of the Fourth 

Industrial Revolution, are still further isolating them in a world where many inconveniences and development technologies are applied. 

As such, alienation in daily life is widely expanded in various fields, but the financial service sector is one of the must-use areas regardless 

of age because of its strong nature in the public service sector, and is a very important factor in the period when branches are rapidly 

decreasing. However, the current utilization rate of mobile banking services is not around 5%, so users over 60 are rarely able to use 

them. The UX design of the most frequently used remittance service screen in mobile banking services was proposed, and the difficulty 

of trying to find the preferred bank among 56 or more banks was solved by analyzing the usage rate of each bank and dividing it into 

three stages by age group from 50 or older. In addition, it was designed to strengthen customized services by showing their recently 

used banks as the top priority. The design proposed in this study obtained an average of 4.8 points or more out of 5 points as a result 

of usability satisfaction through interviews with less than 50 senior groups. This study is believed to help each bank upgrade its different 

mobile banking designs in a unified manner.
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요     약

세계 인구가 이미 초고령화 시대에 진입하였고, 그 비율이 2050년도에 도달하면 대략 40%로 육박하게 된다. 4차 산업 혁명의 주요한 기술에 

해당되는 자동화와 온라인 서비스가 시니어들에게는 아직도 많은 불편함을 주고 있으며 이러한 빠른 기술의 변화는 그들의 삶의 질까지도 위협하고 

있으며 세상에서의 고립까지도 야기시키고 있다. 앞서서 언급된 다양한 온라인 서비스들 중에 특히 공공 성격이 강한 금융 서비스는 은행 점포의 

급격한 감소로 온라인 서비스가 어려운 그들에게 유일한 돌파구였던 점포에서 대면으로 필요한 서비스들이 점점 사라지면서 생활의 많은 어려움을 

겪고 있다. 본 연구에서는 현재 모바일 뱅킹 서비스 이용률이 대략 5%에 불가한 시니어들의 사용상의 어려움을 분석하고, 그들의 사용성을 개선하고

자 시니어 맞춤형 모바일 뱅킹 디자인을 제안하고자 한다. 제안된 UX 디자인에서는 모바일 뱅킹 서비스에서 가장 많이 사용하는 송금 서비스 

화면을 간결한 절차와 명확한 단계 이동과 필요한 선택만을 할 수 있도록 UX 디자인을 개선하고, 은행별 사용률을 분석하여 50대이상부터 연령대별

로 3단계로 나누어 선호 은행을 사용자별로 우선적으로 화면에 표시함으로써 56 개이상의 은행 리스트 중에 원하는 은행을 선택시 발생될 수 

있는 오류를 최소화 하도록 유도하는 방법을 제시하였다. 또한 개인 맞춤형 서비스를 제공하기 위해, 최근 사용한 은행을 은행 우선순위 리스트에 

업데이트하도록 설계하였다. 본 연구를 통해 제시된 UX 디자인은 시니어들의 사용성 만족도 조사해 본 결과 5점중 평균 4.8점 이상의 만족도 

결과를 얻을 수 있었다.
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된다. 본 연구에서는 앞에서 언급한 다양한 온라인 서비스들 

중에서 공공 서비스 성격에 가까운 비대면 금융 서비스에 대

해서 분석하고자 한다. 특히 금융 분야는 문자나, 카카오톡 

또는 정보 검색등과 같이 개인의 흥미를 위해서 선택적으로 

사용하는 것이 아니라, 살아가는데 반드시 필요한 공공 서비

스의 성격을 가지기 때문에 시니어들의 사용성 문제를 연구

하는 것이 중요하다고 사료된다. 

본 논문에서는 먼저, 시니어들의 모바일 뱅킹 이용률을 조

사해 보았고, 저조한 사용률의 원인 분석하여 사용상의 어려

움을 개선된 UX 디자인을 제안하고자 한다. 제안된 디자인

에서는 절차의 간소화를 하였고, 다음 단계로 이동시 주저함

을 갖지 않도록 설계하였다. 또한 한 페이지에 40개이상의 

국내 은행 리스트를 작은 글자로 보여주어 혼선을 가중시켰

던 기존의 서비스 방식을 본 연구에서는 시니어들의 신체적 

특징을 고려하여 그들의 선호 TOP4 은행 리스트를 보여주는 

방식을 선택하여 사용상의 어려움을 최소화하도록 하였다. 

뿐만 아니라 각 개인별 선호 은행이 다를 수 있는 점을 고려

하여, 최근에 사용한 은행을 보여주는 TOP4 리스트에서 우

선순위를 두어 처음에 보여주도록 개인 맟춤형 서비스 방식

으로 설계 제안하였다. 본 논문에서 제안된 모바일 뱅킹 서비

스 설계안은 65세이상의 시니어들의 인터뷰와 만족도 조사를 

통해 제안된 내용의 결과를 얻고 그 내용을 분석하였다.

2. 금융 서비스

2.1 금융 서비스의 중요성

우리나라를 비롯해 전세계는 전체 인구의 대략 26%가 65

세이상의 고령자들에 해당되며, 2050년까지 35% 까지 증가

되어 우리는 이미 초고령화 사회에 살아가고 있다[1]. 반면 

디지털 사회가 급성장 되면서 우리가 살아가는 주변은 이미 

키오스크의 보급과 온라인 서비스의 확산으로 디지털 소외계

층이라고 일컫어지는 시니어들의 삶을 위협하고 있다. 

현재 스마트폰의 보급은 95% 이상을 보여주지만, 사용자

들의 연령대별로 디지털 이용 능력 차이는 크다는 것을 Fig. 

1에서 보여주고 있다. 본 조사 결과에 따르면 단순한 정보 

검색 능력에 해당되는 뉴스/정보 검색, 메신저 그리고 교통

정보/ 길찾기등의 분야는 약 68%로 사용상의 무리가 없어 

보인다. 반면 금융 또는 결제 서비스와 연관된 분야는 고령

층일수록 사용률이 현저히 낮음을 알 수 있다. 특히 75세 이

상인 경우에는 10%대로 거의 사용하지 못하고 있다. 또한 

60대이상의 모바일 뱅킹 사용률을 살펴보니 5.5%에 불가하

다고 조사되었다[2]. 앞서서 분석된 시니어들의 모바일 뱅킹 

사용이 5%에 불가하다는 조사는 여지까지 그들에게 금융 서

비스는 은행 지점을 통한 대면 서비스가 대안이었다고 분석

된다. 그런데, 비대면 서비스와 시스템의 자동화 도입으로 

은행 또한 2015년부터 은행 점포수를 점점 축소하고 있는 

실정이다. Fig. 2를 통해 은행 점포수의 감소 현황을 살펴보

면, 2015년부터 2021년까지 약 6년간 국내 은행 점포는 

1187개가 사라졌고 최근 1년간 약 전체의 30%의 감소률을 

보이고 있다. 이러한 감소세는 (서울, 경기, 인천 및 광역시)

는 5645개의 은행 점포가 존재하지만 대도시권에 비해 대중

교통으로 인한 접근성이 어렵다는 것도 간과할 수 없기에 시

니어들의 비대면 금융 서비스의 이용이 더욱 절실하다고 분

석 되었다[3].

정부를 포함해 은행들도 시니어들의 금융 단절 문제의 심

각성을 고려하여 생애주기 단계별 교육내용을 정리한 ‘금융 

Fig. 2. Bank Branch Reduction Trend

Fig. 1. On-line Service Usage Rate as Each Ages(2020)



시니어들을 위한 모바일 뱅킹 이용률 개선을 위한 UX 디자인  327

이해력 지도’를 발표하였고, 기업들은 은행 점포 폐쇄 완화, 

KB국민은행은 시니어 라운지, IBK기업은행 폐점 완화 계획 

등을 시행하였으나 시니어들의 금융 단절 문제를 해결하기에

는 많이 부족하였다. 한 예로 KB국민은행의 시니어 라운지는 

주 1회(오전10시-3시)에만 운영하는데, 같은 시간에 한 명 

정도만 이용할 수 있기 때문에 전체 인구의 약 30%를 차지하

는 고령층의 문제점을 해결하긴엔 많이 부족하다는 판단된

다.[4] 이외에도 각 은행별 ATM 사용을 권장하도록 노인들

을 위한 ATM UX 설계하였으나, 여전히 많은 개편이 요구되

는 실정이다. 본 연구에서는 시니어들이 모바일 인터넷 뱅킹 

서비스를 효율적으로 이용할 수 있도록 절차의 간소화를 하

였고, 다음 단계로 이동시 주저함을 갖지 않도록 설계를 제안

하여 사용상의 긍정적인 자신감을 증대시켜 모바일 뱅킹 사

용성을 근본적인 방법으로 개선하고자 한다[4].

2.2 은행별 모바일 뱅킹의 문제점 분석

본 연구에서는 고령층이 불편을 겪는 이유에 대해서 알아

보기 위하여 먼저 고령층이 느끼는 어려움이 무엇인지부터 

분석해 보고자 한다. 우선 인지능력, 활용능력, 시각적 능력

으로 구분하여 그들이 어려움을 느끼는 부분을 Table 1과 같

이 정리해 보았다[5,6].

첫번째, 인지능력에 있어서는 고령층들은 어떤 작업을 하

는 도중 다른 단계로 넘어가게 될 때, 다시 본래의 업무로 돌

아가지 못해 당황하는 소위 ‘길잃음’ 현상이 대표적인 어려움

이라고 분석되었다. 두 번째로는 많은 빈도수를 차지하는 어

려움으로는 집중력이 낮은 노인들에게는 제공되는 과도한 정

보들은 이용하는데 있어서 길잃음의 원인을 제공할 뿐 아니

라 다음 선택에 대한 혼선을 가져오는 불편함을 가중하게 된

다. 정보의 활용능력에 있어서도 페이지를 넘기면서 정보를 

탐색하는 것을 선호하는 젊은 사용자와 달리, 고령층의 사용

자는 화면을 움직이지 않고 정보를 찾아본다. 마지막으로 시

작적인 부분에서도 노인들에게는 노안으로 인해 읽기 어려운 

작은 글자와 현란한 색의 차이로 화면의 가독성을 증가하려

고 하는 디자인이 그들에게는 불편한 표현으로 이용에 더욱 

어렵게 만들고 있다[5]. 따라서 기존의 은행별 어플리케이션 

UX 디자인을 먼저 분석하고자 하였다. 기존 은행별 어플리

케이션 UX 디자현재 모바일 뱅킹 화면을 살펴보면 Fig. 3에

서 보여주는 바와 같이, 한 화면에 과도한 정보제공, 작은 크

기의 글자, 직관적으로 이해되지 않는 아이콘등과 같이 앞서

서 언급된 시니어들이 경험한 문제점을 모두 포함하고 있음

을 알 수 있다. 뿐만 아니라 사용자가 가장 많이 사용하는 송

금 서비스를 위해 총 8단계의 성공적인 선택과정을 통해 가

능하기 때문에 시니어들에게는 복잡한 절차과정 또한 해당 

서비스 사용을 어려워하는 원인이 되기도 한다. 뿐만 아니라 

절차상에서도 복잡한데 이러한 복잡함이 은행별 통일성 없이 

각기 다르기 때를 뿐 아니라 일정시기마다 업데이트 과정을 

통해 색상, 아이콘 위치등이 자주 변경되기 때문에 어려움을 

더욱 가중시키고 있다[7].

Fig. 3. Remittance Procedure at Mobile Banking Application

Sense Difficulty

cognitive  hard to understand icon
 the way losing due to each screen moving

application  unaccustomed touch

vision  small size font and key button

Table 1. Application Usage Difficulties of Seniors
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3. 시니어들을 위한 모바일 뱅킹 UX　설계

본 연구에서는 시니어분들이 모바일 서비스를 사용하는데 

있어 공통적으로 경험한 어려움과 현재 서비스되고 있는 모

바일 뱅킹을 사용함으로써 그들의 효능감을 향상시키고 금융 

서비스 사용에 소외되지 않도록 모바일 뱅킹 UX 디자인을 

다양한 측면에서 제안하고자 한다.

3.1 시니어들을 위한 UX 디자인 가이드 라인

제안된 디자인에 앞서 시니어들을 위한 UX 디자인에 대한 

가이드라인을 살펴보았다. 아래에서 제시된 Table 2에서는 

8개 도시에서 시니어들을 위한 인터페이스 디자인에 대한 평

가항목으로 총 6가지 요소를 규정짓고 있다[8,9]. 본 연구에

서는 앞서서 언급된 기준을 고려하여 시니어들의 UX 디자인

을 설계하고자 하였다. 

본 연구에서 제시하고자 하는 디자인은 가이드 라인을 고

려해 컨텐츠를 간결하게 하여 보다 간단하게 업무를 처리할 

수 있도록 설계 하였고, 자주 사용하는 정보를 상단에 노출시

켜 사용자가 빠르게 인지할 수 있도록 제공하였고, 시니어들

의 신체적인 변화로 저하된 시력 상황을 고려하여 14폰트로 

시니어들에게 권장하는 글자 크기를 사용하도록 설계하였다

[10,11]. 또한 제한된 스크롤 표시, 네가지 이하의 색상, 혼란

과 복잡함을 주는 애니메이션 제한, 팝업창 최소화 가이드 라

인에 따라 설계함으로써 ‘길 잃음 현상’을 통해 사용중에 오

류를 범하지 않도록 유도 설계하였다. 또한 직관적인 아이콘 

사용으로 어느때 선택해야 할지에 대한 분명한 의미를 얻을 

수 있도록 하였다. 

3.2 모바일 뱅킹 UX 디자인 제안

본 모바일 뱅킹 화면은 사용자가 가장 많이 사용하는 기능

으로 송금 기능에 초점을 두었다. 그 이외에도 사용자에게 정

보 제공을 위한 추가 기능 제공을 위해, 최근의 거래 내역을 

한 개씩만 보여지도록 함으로써 간결하고 명확한 정보 전달

이 가능하도록 설계하였다. 먼저 Fig. 4에서 보여지는 송금처

리 순서에 대해서 보여지는 제안된 디자인 화면의 왼쪽 상단

을 보면 고령자 모드와 그렇지 않은 모드로 설정될 수 있도록 

하였다. 여기서 설정은 핸드폰의 개인정보를 통해 자동 셋팅

이되도록 한다. 시니어들의 신체적인 특징과 많은 정보의 전

달이 사용상의 오류를 쉽게 범하는 점을 고려하여 간결하고 

명확한 정보만 화면 이동의 번거로움 없이 하나의 화면에 표

시될 수 있도록 설계하였다. 본 설계에서는 최소한의 정보를 

위해 계좌번호, 돈 보내기가 화면의 1/3을 차지하도록 하여 

Fig. 4. Proposed UX Design of Remittance Service 

at Mobile Banking

Factor Evaluation

Layout
content simplification

minimizing scroll using

Navigation
Minimization of way losing

information disclose of often use

Typo 

grapy
14pt font size for seniors

Color limited number of colors under 4

graphic
limitation of complex animation use

limitation  of commercial info and pop-up

icon intuitive icon use

Table 2. Interface Design Guideline for Seniors
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Fig. 5. Other Service for More Account & Latest Service 

 

사용자 선택을 유도할 수 있도록 하였다. 여기서 돈 보내기를 

선택하게 되면 은행 정보를 보여주게 되고, 기존의 52 개이

상의 은행 정보를 아주 작은 글씨와 로고로 표시해서 시니어

들에게 읽는데 어려움을 주었던 기존의 설계 방식과 달리, 그

들이 가장 많이 사용는 은행 TOP4 리스트만 크게 보여줌으

로써 가독성 있게 쉽게 원하는 은행을 선택할 수 있도록 하

였다. 그리고 계좌번호와 금액을 입력하고 마지막에 보내기

를 선택하면 “송금되셨습니다.”라는 메시지와 서비스 종료가 

되고 다시 홈 화면에서 방금 보낸 내용을 확인할 수 있도록 

보여준다. 앞서서 제안된 디자인은 시니어들의 인터페이스 

설계 가이드라인에 따라 설계하였다. 첫째 콘텐츠의 간결함

을 위해 계좌번호, 변환, 송금, 기록만을 제공해 혼선을 최소

화하도록 하였고, 은행 선택 시 빅데이터를 통한 나이대별 선

호 은행 리스트를 분석하여 사용자별 나이에 맞도록 선호 은

행 리스트를 화면당 4개까지 제공하도록 하여 과도한 은행 

정보 제공을 통해 혼선과 오류 발생 확률을 최소화하도록 설

계하였다. 

또한 3가지 색상을 사용하였고, 클릭할 수 있는 버튼의 색

을 채워 직관적으로 어떤 선택을 해야할지 고민하지 않도록 

유도하였다. 이때 사용자가 최근 송금 내역뿐 아니라 더 많은 

정보를 알고 싶거나 은행별 계좌가 여러개인 경우에 추가 계

좌정보를 얻을 수 있도록 ‘이전’, ‘다음’과 같은 직관적인 간

결한 아이콘을 사용하여 Fig. 5에서 보여주는 바와 같이 스크

롤 사용이 어려운 시니어들을 위해 추가 계좌 선택과 최근 거

래 내역을 한 화면에 확인할 수 있도록 아래와 같이 설계를 

제안하였다.

3.3 빅데이터를 통한 시니어들의 선호 은행 적용

국내에서는 국민은행, 우리은행, 카카오뱅크 등 52개의 은

행이 있는 만큼 모든 은행을 보여준다면 글자 크기가 작아지

고 고령층이 알아보기 어려워진다. 이러한 문제를 해결하기 

위하여 고령층의 은행 이용 빅데이터를 분석하여 연령대별로 

선호 은행 리스트를 추출한다. 

추출된 연령대별 은행 TOP4 리스트는 송금 서비스 화면

과 연동되어 모바일 사용자 연령 정보를 가지고 은행 송금시 

Fig. 4에서 보여진 은행 리스트 화면에 보여지도록 하여 시니

어들에게 과도한 정보 제공을 통해 혼선과 사용상의 오류를 

발생시킬 원인을 최소화 하도록 Fig. 6번 과정을 통해 사용자

의 선호 은행을 연령별로 분석하여 선호 은행 리스트를 제공

하도록 설계하였다. 

Fig. 6에서 보여주는 바와 같이 먼저 은행 사용자들의 수

집된 데이터 셋을 가지고 각 은행별 사용자로 분류하여 사용

자 수가 많은 은행 리스트를 분류해 놓고, 각 은행별로 연령

대별로 (50대 이하, 50대이상 60대 이하, 60대이상 70대 이

하, 70대 이상)으로 연령대별 사용자 수를 처리하고 60대 이

상의 선호 은행을 데이터로 저장한다. 저장된 데이터를 가지

고 은행 리스트에서 상위 5개만을 먼저 보여주고 더 보기 화

면을 통해 그 다음으로 선호 은행 리스트를 보여주도록 설계

한다. 

3.4 개인 맞춤형 은행 서비스

빅데이터 활용 고객 맞춤형 UI/UX는 고령층이 가장 많이 

쓰는 은행 혹은 자주 쓰는 은행을 빅데이터를 앞쪽에 배치함

으로써 추가적인 행동 없이 업무를 진행할 수 있도록 한다. 

Fig. 6. Preference Bank List Updating with Data Analysis of Each Ages
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업무를 수행할 때 취해야 하는 행동이 늘어난다면 성공 확률

이 급격하게 떨어지는 만큼 빅데이터를 이용하여 업무 수행 

단계를 줄이고자 하였다. 이용 초기에는 이용자의 연령대에 

맞추어 정보를 제공하고 지속적인 사용으로 사용자의 데이터

가 쌓인다면 그에 맞는 편의를 제공한다. 여러 차례의 애플리

케이션 이용 후 사용자의 은행 이용 데이터를 모아 은행선택 

첫 화면에 해당 은행이 노출되도록 하였다. 매번 송금시 데이

터가 축적되고 그 데이터를 기반으로 실시간 업데이트가 되

도록 한다.

4. 제안된 UX 디자인에 대한 만족도 결과

65세 이상의 고령층을 대상으로 제안된 UX 디자인에 대

한 만족도 조사를 실시 하였다. 노원구에 위치한 노인 복지관

을 방문해 기존 모바일 뱅킹을 사용해 본 경험을 가진 노인들

을 대상으로 70대 5명과 80대 5명을 대상으로 제안된 UX 

디자인에 송금절차와 송금 내역 확인 기능에 대한 만족도 조

사를 실시하였다. Table 3에서는 고령층들의 만족도 진행한 

내용에 대해 자세하게 정리하였다.

본 설문조사는 모바일 뱅킹을 한번이라도 사용해 본 경험

을 가진 65세이상 고령층을 대상으로 제안된 UX 디자인에 

대한 피드백을 자세하게 얻을 수 있도록 구성하였다. 먼저 참

가 대상자들에 대한 사전 인터뷰를 통해 기존의 모바일 뱅킹 

사용시 가장 어려워하는 점에 대한 피드백을 얻어 기존에 준

비된 설문조사 질의서에 반영하여 사용상의 불편한 부분을 

구체적으로 평가하도록 하였다. 참가자 사전 인터뷰를 통해 

얻은 내용으로는  복잡한 절차로 인해 서비스 이용중 길 읾은 

현상, 작은 폰트와 고령층에게 어려운 단어 사용으로 메뉴에 

대한 가독성에 어려움 그리고 작은 화면에 30개이상의 많은 

은행 리스트 제공으로 원하는 은행 선택에 어려움 등으로 앞

서 언급된 내용과 공통된 사항이 많음을 확인할 수 있었다. 

그리고 사전 인터뷰한 내용을 정리를 해보면 고령층 사용자

의 주요한 어려움은 앞서서 언급된 불편함으로 메뉴 이탈로 

인한 서비스를 사용하지 못하는 두려움이 크다는 점을 알 수 

있었다. 다음 단계로 만족도 조사를 위해 체크 리스트를 만들

어 각 항목당 점수로 평가하여 평균값을 구해보았다. 본 연구

에서 사용한 체크 리스트는 총 5가지 질문으로 구성되었고, 

첫 번째 직관적인 이해 두 번째로는 다음 단계로 이동하는 길

읾은 현상 세 번째로는 폰트의 적당한지를 판단하기 위해 읽

기 편한지 네 번째로는 pop-up이나 scroll 사용을 언제 어

떻게 할지에 대한 혼돈 마지막으로 송금을 원하는 은행 리스

트에 대한 선택의 용이성으로 리스트를 구성하여 만족도 설

문을 진행하였다. 제안된 UX 설계에 대한 사용성 방법은 디

자인 시안을 과정별로 진행하는 방법을 사용하여 타 은행으

로 송금과 송금 내역 확인과정으로 실시하였다. Table 4에서 

보여지는 바와 같이 조사에 참여한 5명 70대와 5명 80대 노

인들은 총 5점 만점을 기준으로 4.8점의 높은 점수를 얻을 

수 있었으며 상당히 만족스럽다는 의견을 주셨다. 

다음 단계로 사후 인터뷰를 통해 얻은 그들의 피드백으로

는 제안된 송금과 송금확인 기능에 대한 디자인에 대해 디자

인의 간결함, 직관적인 화면 구성, 보기에 편한 폰트 사이즈 

그리고 마지막으로 복잡한 절차가 없어서 중간에 길을 잃어

버리지 않다는 의견과 함께 제안된 화면으로는 모바일 뱅킹 

서비스 이용하는데 두려움도 없고 사용상의 어려움은 없다는 

의견도 같이 주었다. 또한 개선하고자 하는 의견으로는 모바

일 뱅킹 서비스가 대부분 송금 서비스를 위해 필요하지만, 계

좌개설등과 같은 다른 기능이 필요한 사람을 위해서 추후 기

능 추가가 되어 한 단계 업그레이드된 화면도 선택적으로 볼 

수 있었으면 좋겠다는 의견도 있었다. 본 만족도 결과와 더블

어 제안된 UX 설계에 대해 Fitt’s law 에 근거하여 정량적인 

결과를 얻고자 하였다. 본 연구에서는 절차의 간소화로 인해 

사용자의 에러와 만족도를 향상한 부분과 고령자들을 고려하

여 UX 설계를 개선한 부분으로 나눌 수 있다. 본 연구에서 

Fitt’s law 적용은 기존 설계된 송금 화면 중 송금하고자 하

는 은행을 선택하는 화면을 기준으로 비교해 보고자 한다. 

Fitt’s law에서는 작업의 난이도가 타겟까지의 거리(A: 

Amplitude)와 타겟의 폭(W: Width)와의 관계의 의해 정량

화한 것으로 ID (Index of difficult)를 계산하고 도출된 ID 

questionaires avg. score

intuitive understand 4.8

reduce next step lost 5

comfortable read 5

confuse of pop-up and scroll 4.9

disclose of preference bank list 4.5

Table 4. Seniors Feedback with Proposed Design Very 

Satisfy(5)/Satisfy/Moden/No Satisfy /Very Bad (1)

구분 내용

참가자 70-79세(5명), 80-89세(5명)

장소 노원구 노인 복지관

평가대상
제안된 UX 설계 vs. 모바일뱅킹 
App(국민/농협)

평가기간 2023.01.02.- 01.06

평가 방법

사전 인터뷰
사용성 평가 진행
송금 절차

송금 내역 확인
3. 사후 인터뷰
절차별로 발견한 편리성 및 이슈

4. 결과 분석
선호하는 뱅킹 기능 조사

Table 3. Usage Survey of Proposed UX Design
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값을 통해 MT(Movement Time) 값을 도출하였다.[12] 여

기서 MT 값 측정하기 위해 적용된 UX Design은 Fig. 3에 

3번째 보여지는 26개 은행 리스트 화면과 Fig. 4에서 4개 

선호 은행을 설계화면에서 보여주는 것을 대상으로 MT값을 

비교해 보면, 기존 설계값은 10.64385619, 제안된 설계는 

3.473931188으로 3배 이상 속도감 향상을 확인하였다. 마

지막으로 노년층이 선호하는 뱅킹 리스트를 조사한 결과 농

협과 국민은행의 선호도가 매우 높음을 확인하였고, 본 조사 

내용은 UX 설계시 고령층 선호 은행 리스트를 보여줄 때 참

고하여 추후 설계 하는데 반영하고자 한다.

5. 결  론

세계가 이미 초고령화 시대에 진입 하였지만 전체 인구의 

약 26% 이상을 차지하고 있는 시니어들은 4차 산업 혁명기

술의 대표적인 방향성인 자동화/ 온라인 서비스에 대해 여전

히 준비되어 있지 않은 현실에 살아가면서 그들의 삶의 질은 

더욱 빠르게 떨어지고 있다. 앞서서 언급된 온라인 서비스 영

역이 다양한 산업분야에 활용되고 있지만, 금융 서비스는 특

히 공공 서비스의 성격이 강하고 나이에 상관없이 반드시 이

용이 필요한 분야로 중요한 사안이라고 판단된다. 현재까지 

시니어들의 은행 업무는 지점을 통한 대면 서비스로 이루어

지고 있기 때문에 현재 모바일 뱅킹 서비스 이용률이 5%에 

불가하더라도 생활의 지장을 초래하지는 않았다고 판단된다. 

그러나 2015년부터 은행 점포수를 점점 축소되고 있고, 

2015년부터 2021년까지 약 6년간 1187개 국내 점포가 없

어졌으며, 최근 1년간 약 전체의 30%의 감소률을 보이고 있

기 때문에 시니어들의 비대면 금융 서비스의 이용이 이제는 

더욱 절실하다. 본 연구에서는 시니어들을 위한 맞춤형 모바

일 뱅킹 UX를 설계하여 그들의 사용률을 개선하고자 한다. 

본 설계에서는 간결한 절차와 명확한 단계 이동과 선택에 대

한 부분등을 고려하여 모바일 뱅킹 송금 서비스 화면을 설계

하였고, 연령대별 은행 선호도를 분석하여 50대 이상부터 나

이대별로 3단계로 나누어 선호 은행을 각 사용자의 화면에 

우선적으로 제공해줌으로써 52개 이상의 은행중에서 원하는 

은행을 찾는 것을 시도하면서 발생되는 시니어들의 어려움도 

개선할 수 있었다. 뿐만 아니라 그들의 최근 이용한 은행을 

선호 은행 리스트에서 우선 순위를 두어 사용자 화면에 보여

줌으로써 사용자 맞춤형 서비스 또한 강화되도록 설계하였

다. 본 연구에서 제안한 디자인은 50명 이하 시니어 집단들

에게 인터뷰를 통해 사용성 만족도 결과를 진행하였고, 그 결

과 5 점중 평균 4.8점 이상의 매우 만족한 결과를 얻을 수 

있었다. 뿐만 아니라 본 연구에서 제안된 설계는 각 은행별 

각기 다른 모바일 뱅킹 디자인을 통일성 하면서 업그레이드 

하는데 도움이 될수 있다고 판단된다.
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